Serie: Finanzmarktkrise
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Viele Privatanleger
haben das Vertrauen in den

Finanzsektor verloren. Mit strate-
gischer Kommunikation kann die
Branche das Verhaltnis zu ihren

Kunden wieder starken. Dabei

kommt es mehr auf intensive

Gesprache als auf teure
Imagekampagnen an.

rivatanleger sind verunsichert: In
Peineraktuellen Umfrage des Markt-

forschungsinstitutes Allensbach ga-
ben 52 Prozent der Befragten an, sich um
die Sicherheit ihres Geldes zu sorgen. Schuld
daran seien die stetig sinkenden Aktienkurse
und die tagliche Flut von Hiobsbotschaften
aus dem Finanzsektor.

Aus diesem Grund hat die Bundesregie-
rung im Oktober vergangenen Jahres erstmals
eine Staatsgarantie fiir alle Spareinlagen pri-
vater Anleger abgegeben. Damit reagierte die
Regierung auf die steigende Nervositdt der
Sparer, die sich wegen der Finanzmarktkri-
se Sorgen um ihr Geld machen. Das Vertrau-
en gegeniiber dem Finanzsektor bleibt jedoch
weiter stark belastet. 70 Prozent der Befrag-
ten duBerten in der Allensbach-Umfrage, sie
hatten ,wenig oder kein Vertrauen", dass die
deutschen Banken bei ihren Geschéften kein
hohesRisikoeingehen.Dieeigene Bank kommt
meist deutlich besser weg. ,Die Kunden wis-
sen, dass es nicht ihre individuelle Bank ist,
die die Finanzmarktkrise ausgeldst hat”, sagt
Jurgen Braatz, Vorsitzender der Landesgruppe
Norddeutschland der Deutschen Public Rela-
tions Gesellschaft. ,Dennoch haben die Insti-
tute insofern ein Problem, als die Kunden ihre
Berater moralisch fiir ihre Vermagensverluste
verantwortlich machen."

Doch wie konnen die negativen Eindrii-
cke ausgerdaumt werden, damit konstrukti-
ve Geschdftsbeziehungen wieder mdglich
sind? ,Banken, sprecht mit uns” titelte hier-

Setzt auf Gespriche
statt auf Kempagnen:
Jiirgen Braatz, Vorsitzender
der Landesgruppe Norddeutschlond
der Deutschen Public Relations Gesellschaft

zu die Tageszeitung ,Die Welt" in ihrem Be-
richt {iber eine Erhebung der Boston Consul-
ting Group unter 6000 Verbrauchern in sechs
Ldndern, darunter Deutschland. Laut dieser
Umfrage wiinschen sich 40 Prozent der Be-
fragten in Deutschland von ihrem Finanz-
dienstleister mehr Informationen zur Krise.
57 Prozent der umfassend informierten Kun-
den sind zufrieden mit ihrer Bank, wéhrend
dies nur auf 15 Prozent der nicht kontaktier-
ten Bankkunden zutrifft. SchwerpunktmiBig
legen die Kunden dabei Wert auf Fakten liber
die finanzielle Stabilitat ihres Finanzdienst-

leisters, iber allgemeine Informationen zur
Wirtschaftslage sowie zu Fragen rund um die
Finanzmarktkrise. An die eigenen Kunden ad-
ressierte Sachinformationen kommen offen-
bar gut an. Dagegen sei laut Jirgen Braatz
eine offensive Imagekampagne derzeit weni-
ger sinnvoll. Hier besteht eine kommunika-
tive Falle. Wenn ein Finanzdienstleister damit
wirbt, bei ihm sei Geld besonders gut aufge-
hoben, bedeutet das im Umkehrschluss, dass
es bei allen anderen nicht gut aufgehoben ist.
Eigentlich miisste man dann gegeniiber dem
ganzen Sektor und damit auch gegeniiber
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dem Inserenten misstrauisch sein. Im Endef-
fekt hat sich der Inserent nur isoliert und das
allgemeine Misstrauen verstarkt." Zudem be-
steht die Gefahr, dass ein Institut durch ei-
ne intensive 6ffentliche Kommunikation zur
Krise mit dieser in Verbindung gebracht wird.

Wirksamer als 6ffentliche Kampagnen sind
dagegen intensive Gesprdche. Braatz:
«Sicher haben sich viele Berater schon

den Mund fusselig geredet, aber das

ist auch richtig so."

Der Vertrauensverlust trifft
nicht nur ein einzelnes Unter-
nehmen, sondern auch eine
ganze Branche. Tobias Clair-

mont, Managing Director

der Hamburger Kommunika-
tionsagentur Tribal DDB, ist
wie Jlrgen Braatz davon
liberzeugt, dass Imagekam-
pagnen mit Beschonigungs-
oder  Rechtfertigungscha-
rakter das falsche Mittel
sind, um das Vertrauen der
Konsumenten  zuriickzuge-
winnen. ,Aber auch allgemei-

ne Aufkldrungsarbeit wird von
der Finanzbranche nicht er-
wartet", sagt Tobias Clairmont.
Dafiir gebe es ausreichend ,neut-
rale" Nachrichten- und Informati-
onsquellen. ,Was zahlt, ist gefiihlte
Ndhe und Individualitdt. Mehr denn
¥ je wird es in der werblichen Kommu-
& nikation der Finanzdienstleister nun da-
rum gehen missen, dem einzelnen Kunden
Glaubwiirdigkeit und Relevanz zu vermitteln,
Versprechen zu halten und seine personlichen
Bediirfnisse zu adressieren.” Das miisse, so
Clairmont weiter, nicht nur bei der inhalt-
lichen Ausgestaltung der Kommunikation,
sondern auch bei der Wahl der Kommunika-
tionskanale und -methoden Beriicksichti-
gung finden. L
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Gabriele Rose / Jérn Le Cerf
gabriele.rose @hk24.de
Telefon 36 13 8 350

| INFORMATIONEN

Am 28. April findet von 12 bis 14 Uhrin
der Handelskammer fiir Unternehmer der
Finanzbranche eine Informationsveran-
staltung zum Thema ,Finanzkommunika-
tion in turbulenten Zeiten” statt.

Weitere Informationen und Anmeldung
unter www.hk24.de, Dokumenten-Nr.
51834.
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