Die Anforderungen steigen

Im Vergleich zu friiheren Jahren beurteilen viele Berater ihre Pools heute
strenger, die Durchschnittsnoten sinken; es gibt aber auch Aufsteiger.
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jelhaft) bewertet.

Das Pradikat ,Herausragend* verdienten sich 2012 die Maklerpools Fondsnet (Georg Kornmayer), Fonds Finanz (Norbert Porazik) und Netfonds (Karsten Diimmler).

»Die Anforderungen des
Marktes @ndern sich standig
— und damit auch die
Bediirfnisse unserer Partner.«

Georg Kornmayer, Fondsnet

Is FONDS professionell vor zehn
A Jahren erstmals die Provisionen im

Fondsvertrieb genauer beleuchtete
und auch publizierte, waren etliche Makler-
pools wenig begeistert. Wéahrend Vermo-
gensberater, Vermittler und Makler die neue
Transparenz begriifiten, 16ste unsere Bericht-
erstattung bei den Poolbetreibern zum Teil
heftige Kritik aus. Thr Argument: Die Quali-
tdt eines Pools lasse sich nicht nur an der
Hohe der Provisionen festmachen. Fiir eine
faire Bewertung seien auch zahlreiche andere
Faktoren notwendig. FONDS professionell
stimmte dieser Ansicht zu und lie 2003 erst-
mals unabhéngige Berater in einer Umfrage
Deutschlands Maklerpools bewerten. Deren
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»Wir investieren
standig in den Ausbau
unserer Serviceleistungen
und Angebote. «

Norbert Porazik, Fonds Finanz

Servicebereitschaft beziehungsweise deren
Servicequalitit ist eine der wesentlichen Vor-
aussetzungen fiir den Erfolg ihrer Vertriebs-
partner. Ohne die Unterstiitzung durch ihre
Pools konnten viele die in den letzten Jahren
schnell gewachsenen Anforderungen kaum
noch stemmen. Ein wesentlicher Grund, wes-
halb die ,,besten Maklerpools* seit 2011 jéhr-
lich im Rahmen des FONDS professionell
KONGRESS in Mannheim mit einem eige-
nen ,,Service-Award* ausgezeichnet werden.
Der Preis soll Beratern nicht nur bei der Aus-
wahl, sondern auch fiir die laufende Quali-
tatseinschétzung ihres Poolpartners wichtige
Einblicke liefern. Etwa 2.500 Berater haben
sich an der aktuellen Abstimmung beteiligt.

FONDS

»Wir stellen immer wieder
fest, dass selbst unsere
Kunden unser Angebot nicht
ausreichend kennen.«

Karsten Diimmler, Netfonds

Erstmals sind wir davon abgeriickt, erste,
zweite und dritte Pldtze zu vergeben. Statt
dessen wurden die insgesamt am besten be-
werteten Unternehmen mit dem Prédikat
,.Herausragend* ausgezeichnet. Dabei konn-
ten die Vorjahressieger Fonds Finanz und
Fondsnet ihre Spitzenpositionen verteidigen.
Das Siegertrio komplettiert Netfonds. Ganz
ungetriibt wurde dieser Sieg allerdings nicht
errungen. Denn wenn man die Auswertungs-
bdgen der letzten Jahren nebeneinander legt,
konnte man zu dem Schluss gelangen, dass
die Zufriedenheit der Berater mit der Betreu-
ungsqualitit der Pools nicht steigt, sondern
abnimmt. Zum vierten Mal in Folge sank die
Durchschnittsbewertung im Jahresvergleich.
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Stimmung driickt Note

Fiir die aktuelle Umfrage wurden 49
verschiedene Maklerpools per Internetab-
stimmung bewertet. In sechs Kategorien
mussten Noten zwischen Eins (Sehr gut)
und Fiinf (Nicht genligend) vergeben wer-
den, diese wurden dann zu einer Endaus-
wertung verdichtet. Nur 16 Pools schaft-
ten es in die Endauswertung, weil sie die
geforderte Mindestanzahl von Beurteilun-
gen erhielten — Pools, die von weniger als
100 Beratern benotet wurden, werden
nicht beriicksichtigt (siehe Tabelle Seite
166).

Die iiber alle sechs Kategorien ermittel-
te Gesamtnote betrdgt pooliibergreifend
2,78. Der Schnitt féllt somit deutlich
schlechter aus als in den drei vorangegan-
genen Auswertungen, Tendenz fallend.
2003 und 2007 lag er bei 2,41 bezichungs-
weise 2,57 und im Vorjahr bei 2,64. Auch
das Ergebnis jeder einzelnen Bewertungs-
kategorie verschlechterte sich von Umfrage
zu Umfrage — am deutlichsten in den beiden
Sparten ,,Produkte” und ,,Provisionen®, wo
der Unterschied zwischen 2003 und 2012 be-
reits eine halbe Note ausmacht (siche Tabelle
Seite 166).

Diese Benotungsunterschiede scheinen auf
den ersten Blick kaum der Rede wert zu sein,
angesichts der vergleichsweise geringen Be-
wertungsabstinde sind sie dennoch signifi-
kant. Wo genau die Griinde fiir dieses Abdrif-
ten der Qualitdtsbeurteilungen liegen, ist
nicht leicht festzustellen. Grundsétzlich gibt
es drei mogliche Antworten: Entweder ldsst
die Servicequalitét der Pools tatsachlich nach
oder die Partner der Pools beurteilen diese
laufend strenger oder die zuletzt so gedriickte
Marktstimmung spiegelt sich auch in unserer
Umfrage wider. Letzteres wiére nicht unge-
wohnlich. Bei den parallel von FONDS pro-
fessionell mit einem Service-Award ausge-
zeichneten Fondsanbietern scheint es doch
auch einen Zusammenhang zwischen erfolg-
reicher Produktpalette und der positiven
Wahrnehmung der Serviceleistung zu geben.
Gesellschaften, deren Produkte in

BCA-Vorstand Oliver Lang darf sich tber eine deutlich bessere
Bewertung freuen.

ten Abwicklungsservice zu beweisen. Anders
formuliert: Wenn die Produkte schwach sind,
interessiert sich auch kein Mensch fiir die gu-
te Betreuung. Im Unterschied zu Fondsliefe-
ranten besteht aber die gesamte Dienstlei-
stung des Maklerpools aus seinem Service,
das heifit, er hat keine Chance, eine absatz-
schwache Marktphase durch erfolgreichere
Produkte zu kompensieren — man darf daher
hoffen, dass das Qualitdtsurteil der Berater
wieder besser ausfallen wird, sobald sich die
Marktstimmung authellt.

Positive Ausnahmen

Fiir den Pool, der zuletzt die besten Beur-
teilungen bekam, ist das alles aber ohnedies
kein Thema. Mit der Note 1,78 schaffte
Fonds Finanz das beste Gesamtergebnis. Das
Urteil der Berater féllt im Vergleich zum Vor-
jahr (Gesamtnote 1,91) sogar positiver aus
und beschert den Miinchnern nicht nur den
groften Notensprung unter allen bewerteten
Maklerpools, sondern auch die beste Bewer-
tung in jeder der sechs Kategorien. Das gab
es bislang noch nie. ,,Wir investieren stindig

in den Ausbau unserer Serviceleistungen
und Angebote und freuen uns natiirlich
sehr, wenn wir fiir diese Arbeit ausge-
zeichnet werden — vor allen dann, wenn
das Feedback direkt von unseren Kunden
stammt*, sagt Fonds-Finanz-Chef Norbert
Porazik, dessen Unternehmen sich erst in
den letzten vier Jahren vom Versiche-
rungsabwickler zum Allfinanzpool ent-
wickelt hat. Ausruhen will sich Porazik
nicht auf seinen Lorbeeren: ,,Neben Kom-
munikationstrainings fiir alle Mitarbeiter
im Kundenkontakt und regelmifBigen Zu-
friedenheitsbefragungen setzen wir auf so-
genannte KVP-Boards®, erklart er. KVP
steht fiir ,,kontinuierlicher Verbesserungs-
prozess*. Hier werden alle Optimierungs-
vorschldge in der Prozess- und Service-
qualitdt mit dem Zeitpunkt der Umsetzung
und dem verantwortlichen Mitarbeiter do-
kumentiert. ,,Auf diese Weise kann man
garantieren, dass alle Anregungen schnell
und effizient umgesetzt werden®, so Porazik
weiter.

BCA und Fondskonzept legen zu
In puncto bessere Bewertung konnten
2012 nur noch die BCA (von 2,76 auf 2,63)
und Fondskonzept (von 2,26 auf 2,23) zule-
gen. Trotz positiver Tendenz reichte es in der
Endabrechnung (noch) fiir keinen der beiden
zu einem Service-Award. Das Siegertrio
komplettieren Fondsnet (2,03) und Netfonds
(2,16), die im Vergleich zu 2011 auf eine
dhnlich gute Bewertung kommen. Nach der
nunmehr vierten Top-Platzierung in Folge fiir
Fondsnet-Geschiftsfithrer Georg Kornmayer
dennoch keine Selbstverstindlichkeit: ,,Die
Anforderungen des Marktes und damit auch
die Bediirfnisse unserer Partner dndern sich
stindig. Darauf miissen wir reagieren und
unsere Dienstleistungen in jedem Jahr wei-
terentwickeln und optimieren.” Zuletzt hat
man den Fokus insbesondere auf den IT-
Service gelegt und ist vor Kurzem mit einer
vollkommen neuen flexiblen Depotansicht
online gegangen, die alle Vermdgenswerte
eines Kunden einschlieBlich aktuel-

einem Jahr besonders gut perfor-

\ Vergleich der Kategorienoten 2003-2012 \

ler Vertragsstinde im Assekuranz-

men, schneiden in der Bewertung
ihrer Serviceleistung tendenziell

2003
besser ab. Dafiir gibt es auch eine  9(q7
einfach Erkldrung. Gute Produkte 2011

2012

sorgen meist fiir mehr Absatz, und
wenn man héufiger mit einem Un-
ternechmen Kontakt hat, hat dieses
auch bessere Chancen, seinen gu-
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Jahr Vertrauen Produkte Provisionen Technik Vertrieb Vertrage

2,44 2,28 2,31 2,49 2,54
2,56 2,54 2,49 2,63 2,61
2,59 2,59 2,62 2,67 2,73
2,73 2,73 2,76 2,80 2,85

Seit 2003 haben sich die Gesamtnoten in jeder der sechs Bewertungskate-
gorien verschlechtert — am deutlichsten in den beiden Sparten ,Produkte*
und ,Provisionen®, wo der Unterschied bereits eine halbe Note ausmacht.

FONDS

bereich sowie historischer Beteili-
gungsdaten vollstindig integriert.

2,41
2,61 ,,Dariiber hinaus arbeiten wir auch
2,65 weiterhin daran, unser Online-Por-
2,80

tal zu optimieren, und mochten das
Angebot im Bereich Webinare be-
ziehungsweise E-Learning fiir unse-
re Partner zukiinftig noch intensi-
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vieren“, gibt Kornmayer die Ziele fiir das
neue Jahr aus.

Auch bei Netfonds aus Hamburg, die nach
2007 zum zweiten Mal ei-nen Service-Award
entgegennchmen konnten, wird laut Karsten
Diimmler derzeit vor allem technisch aufge-
riistet. ,,Wir sind bereits seit einiger Zeit da-
bei, die alte Welt auf Basis von PHP und
HTML durch eine neue Plattform auf Javaba-
sis zu ersetzen. Dieser Prozess muss mog-
lichst bald abgeschlossen werden, da die
doppelte Pflege Kapazititen bindet, die wir
fiir neue technische Angebote deutlich besser
einsetzen konnten.“ Optimierungspotenzial
im Partnerservice sieht Diimmler dariiber
hinaus in puncto Kommunikation. ,,Wir stel-
len immer wieder fest, dass selbst unsere

Kunden Bereiche unseres Angebots nicht
oder nicht ausreichend kennen. Gerade da
unsere Kunden ja offenbar mehrheitlich sehr
zufrieden sind, lassen wir da Geschéft liegen.
Seit zwei Monaten haben wir aber einen
Marketingprofi eingestellt und sind nun ent-
sprechend optimistisch, unseren Service zu
starken.

Was genau Vermittler von einer Poolanbin-
dung erwarten, hat im Dezember die Schutz-
vereinigung deutscher Vermittler von Versi-
cherungen und anderen Finanzdienstleistun-
gen (SdV) in einer Kurzumfrage unter 458
Poolpartnern in Erfahrung gebracht. Dem-
nach sind es in erster Linie die Rechte am Be-
stand, Vertriebsunterstiitzung und fachliches
Know-how. Interessant dabei: In Bezug auf

die Hohe der Courtage und Provisien wiren
immerhin 26 Prozent aller Umfrageteilneh-
mer mit einer geringeren Vergilitung einver-
standen, sofern ,,der Service stimmt®.

Eine Auszeichung wie der Service-Award
kann wohl nicht die alleinige Entscheidungs-
grundlage fiir oder gegen einen Pool sein.
Allein schon deshalb, weil auch zahlreiche
,~weiche” Kritieren abgefragt werden, die
sich eben nicht eindeutig festmachen lassen.
Was dem einen beispielsweise intransparent
erscheint, kann dem néchsten vollkommen
klar sein. Dennoch ist die Detailauswertung
eine gute Orientierungshilfe, an der sich die
grobe Richtung allemal ablesen ldsst. Und
die zeigt im kommenden Jahr hoffentlich tiber

FP

alle Pools hinweg wieder nach oben.

So hahen Deutschlands Berater gewéhlt

Grundlage fiir den Service-Award in der Kategorie ,,Maklerpool® sind die Bewertun-
gen von 2.500 freien Beratern, die sich Ende 2011 an der internetbasierten Umfrage
beteiligt haben. Insgesamt wurden 49 Maklerpools in den sechs untenstehenden
Kategorien mit Noten zwischen 1 (Sehr gut) und 5 (Nicht gentigend) bewertet. Fiir
die Kategorien konnten Noten von 1 (Sehr gut) bis 5 (Nicht geniigend) vergeben
werden, wobei alle Sektoren gleich gewichtet wurden. In die Endauswertung schaff-

ten es jedoch nur 16 Pools, da nur sie jeweils mehr als 100 Bewertungen erhalten
und somit eine Beurteilungsdichte erreicht haben, die aussagekraftig ist. Rund ein
Drittel der Berater hat nur einen Pool bewertet, der Rest zwei oder mehr. Im rechten
Teil der Tabelle steht die Gesamtnote sowie ein Vergleich mit den Vorjahren.
Der Service-Award fiir Maklerpools wird erst seit 2011 in einem jahrlichen Rhyth-

mus verliehen.

| Vertrauen

Produkte \

| Provisionen |

| Technik |

| Vertrieh |

| Vertrige |

Konnten Sie sich vor Ort ein
Bild Ihres Pools und der han-
delnden Personen machen?
Glauben Sie, dass Ihr Pool tber
ausreichende finanzielle Stérke
und die entsprechende Markt-
position verfigt, um lhre Provi-
sionen auch langfristig auszu-
zahlen? Sind Sie vom Unterneh-
menskonzept Ihres Pools dber-
zeugt? Vertrauen Sie darauf, dass
Ihr Pool Ihren Bestand auch als
Jhren” Bestand ansieht? Tritt
der Pool mit lhnen in Wetthe-
werb um Endkunden? Verhalt er

Konnen Sie alle Fonds anbieten,
die lhre Kunden ber Sie zeich-
nen mochten? Oder wenigstens
jene, die Sie lhren Kunden aktiv
anbieten wollen? Wie sieht es
mit ,Spezialitdten aus, die nur
gelegentlich nachgefragt wer-
den? Konnen Sie uber lhren
Pool eine breite Fondspalette
anbieten oder hat das Produkt-
spektrum Locher? Bietet Ihr
Pool auch eigene Produkte, zum
Beispiel Dachfonds, an? Haben
Sie den Eindruck, dass Ihr Pool
steuernd in Ihr Vermittlungsge-

Sind Sie mit der Durchfiihrung
und Pinktlichkeit der Provisions-
abrechnung zufrieden? Qder
gab es bei lhrem Pool auch
schon einmal ,Zahlungseng-
passe*? Kann Ihr Pool auf
Wunsch Abrechnungen iiber
mehrere Ebenen erstellen? Ist
die Berechnung der Provision
nachvollziehbar? Glauben Sie,
dass lhnen Ihr Pool bei Ver-kauf-
sprovisionen und Bestandspfle-
geprovisionen vergleichs-weise
gute Konditionen bietet? Verhdlt
sich der Pool im Streitfall ku-

Bietet lhnen Ihr Pool aktuelle
Kontostands- und Transaktions-
daten auf elektronischem We-
ge? Beinhaltet das Internetan-
gebot lhres Pools auch Markt-
informationen und die Moglich-
keit, elektronische Unterlagen
anzufordern, oder ein Service-
Tool, mit dessen Hilfe Sie lhren
eigenen Kunden Depotinforma-
tionen und Depotanalysen an-
bieten kdnnen? Sind die techni-
schen Serviceleistungen kos-
tenfrei beziehungsweise steht
die Servicegebihr im Verhéltnis

sich im Streitfall kulant? schaft eingreift? lant? zum Leistungsangebot?
Pool Vertrauen | Produkte |Provisionen| Technik Vertrieb Vertrage
Fonds Finanz 1,80 1,75 1,68 1,74 1,89 1,85
Fondsnet 1,89 1,98 1,96 2,14 2,15 2,04
Netfonds 2,00 2,08 2,16 2,36 2,24 2,14
FondsKonzept 2,11 2,21 2,25 2,16 2,37 2,28
Jung, DMS & Cie. 2,25 2,16 2,38 2,29 2,34 2,36
BCA 2,62 2,49 2,58 2,64 2,80 2,66
Durchschnitt 2,73 2,73 2,76 2,80 2,85 2,80
Argentos 3,00 3,00 3,02 2,96 3,10 3,02
Apella 2,96 2,92 2,93 312 3,18 3,03
Top Ten 3,03 3,02 3,08 3,11 3,11 3,06
Monad 3,03 3,08 3,08 3,04 312 3,07
KOMM 3,06 3,03 3,10 3,09 3,11 3,08
Partner Bank 3,04 3,14 3,17 3,18 3,15 3,12
FinanzNet 3,14 3,11 3,13 3,20 3,17 3,15
Carat 3,13 3,15 3,19 3,24 3,29 3,26
WWK 3,20 3,23 3,14 3,22 3,23 3,34
Fundpromoter 3,34 3,30 381 3,39 3,39 3,38
Durchschnitt

gefettet die Bestnoten jeder Kategorie
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FONDS

Verfgt Ihr Pool ber AuBen-
dienstmitarbeiter, die vor Ort
eine individuelle Betreuung
durchfiihren? Werden Ihnen
Schulungen oder Veranstaltun-
gen angeboten? Werden Ihre
Anfragen — auch Sonderwin-
sche — vom Innendienst Ihres
Pools zeitnah und zu Ihrer Zu-
friedenheit bearbeitet? Werden
Sie vom Innendienst Ihres Pools
wirklich wie ein ,Kunde* be-
handelt? Werden Sie zuriickge-
rufen? Besteht die Bereitschaft
zu Extraleistungen? Erfolgt der
Materialversand kostenfrei?

Note

2012
1,78
2,03
2,16
2,23
2,30
2,63
2,78
3,02
3,02
3,07
3,07
3,08
3,13
3,15
3,21
3,23
3,36

Verdnd. Note
zum Vorjahr

Pt el el el el el e e R e SEDDEEDS

Ist der Vertrag mit dem Pool
transparent und Ubersichtlich
gestaltet oder mussten Sie erst
viel ,Kleingedrucktes® entzif-
fern? Sind die Themen Kunden-
schutz und Bestandsfreigabe
beziehungsweise Bestandsiber-
tragung klar und eindeutig gere-
gelt? Wie sehen die MaBnah-
men zum Kundenschutz aus?
Welche Moglichkeiten hat der
Pool, die Vereinbarung zu kiin-
digen? Geht der Pool auf indi-
viduelle Problemstellungen ein?
Werden Eventualitdten, etwa lhr
Ableben, bertcksichtigt?

Noten
2011 2007 2003
1,91 - -
2,02 1,67 1,86
2,14 1,91 2,36
2,26 1,99 1,87
1,99 2,31 -
2,76 2,55 1,66
2,66 - -
2,94 2,40 2,22
2,94 - -
2,58 2,60 2,07
2.4 1,95 -
3,03 3,43 -
3,02 - -
3,00 2,21 2,49
2,97 2,96 -
3,11 2,78 2,15
2,64 257 241



