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Interview mit Christian Ohswald

Vor einem Jahr hat die Raiffeisenlan-
desbank Niederösterreich-Wien AG im 
Private Banking ein neues Preismodell 
im Vermögensmanagement eingeführt. 
Nachdem die von der Bank empfohle-
ne Anlagestrategie zu den gewöhn-
lichen Konditionen umgesetzt wurde, 
werden künftige Depot- und Mana-
gementgebühr sowie Transaktionsge-
bühren durch eine Flatrate in Höhe  
von 0,75 Prozent abgegolten. Dieses  
Honorar kann der Kunde bei Unzufrie-
denheit am Ende des Kalenderjahres 
unabhängig von der Performance zu-
rückfordern. Einem möglichen Miss-
brauch ist freilich vorgebeugt: Beim 
dritten Mal in Folge wird der Kunde 
wieder auf das normale Gebührenmo-
dell umgestellt. Auch ohne dies ist das 
Risiko nach Einschätzung von Chris-
tian Ohswald begrenzt: Er rechnet mit 
nicht mehr als maximal 15 Prozent 
Honorar-Rückforderungen.  Red.

Dr. Christian Ohswald, Leitung Raiff-
eisen Private Banking Wien, Raiffeisen-
landesbank Niederösterreich-Wien AG, 
Wien

Warum haben Sie die Geld-
zurück-Garantie in Abhängig-

keit von der Kundenzufriedenheit einge-
führt? 

Es gibt Untersuchungen, die bestätigen, 
dass Kunden mit Finanzdienstleistungen 
und der üblichen (meist undurchsichtigen) 
Gebührenstruktur nicht zufrieden sind. 
Dieses Dilemma lösen einige Anbieter, 

indem sie ihr Entgelt zum Beispiel von 
einer gewissen Mindestperformance ab
hängig machen. Wir wollten bewusst ei
nen anderen Weg gehen, weil mir dieser 
Ansatz erstens zu wenig weit geht und 
zweitens häufig ebenfalls ziemlich um
ständlich zu verstehen ist, welcher Spe
sensatz bei welchem Ereignis wie zur 
Anwendung kommt.

Außerdem ist die Zufriedenheit mit einer 
Beziehung (und als solche sehe ich  
eine Zusammenarbeit im Private Banking) 

von mehr Faktoren abhängig als von der 
– zu ge  gebenermaßen wichtigen – Per
formance. Deshalb haben wir uns ent
schlossen, dem Kunden die Einschätzung 
zu überlassen, ob er mit uns zufrieden 
ist. 

Wie unterscheidet sich Ihr  
Modell von dem, was Del-

brück Bethmann Maffei 2005 für die Ver-
mögensverwaltung eingeführt hatte? 

Dass es dieses Modell bei Delbrück so 
nicht mehr gibt, hat meiner Einschätzung 
nach zwei Gründe: 

Der eine ist das Beifahrersyndrom als 
generelles Dilemma der Vermögensverwal
tung. Der Kunde kann nicht selbst in die 
Lenkung eingreifen. Und wenn man nicht 
in die Prozesse eingebunden ist, stellt sich 
schneller ein subjektives Gefühl der Unzu
friedenheit ein.

Zum anderen lag dem Modell bei Del
brück eine relativ ausführliche und statis
tische Befragung zugrunde.

Das Beifahrersyndrom haben wir dadurch 
vermieden, dass das Vermögen nur gema
nagt, nicht verwaltet wird. So fühlt sich der 
Kunde unterjährig in den Verwaltungspro
zess involviert, was die Zufriedenheit stei
gert. Außerdem wird die Unzufriedenheit 
bei uns nicht mit einem statistischen Fra
gebogen unterlegt. 

Vermögensmanagement 
mit Geld-zurückGarantie: 
begrenztes Risiko
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Welche Begründungen für  
Unzufriedenheit akzeptieren 

Sie? 

Jede. Schließlich geht es um ein „Gefühl”, 
für das es keine objektiven Beschreibungen 
geben kann. Schließlich wirken gleiche 
Ereignisse auf verscheidene Menschen 
völlig unterschiedlich.

Wenn ein Kunde unzu
frieden ist, soll die In
anspruchnahme der 
Leistungsgarantie für 
ihn kein Canossa
Gang sein, und er soll 
sich nicht verhört fühlen. 
Die Leis tungsgarantie gilt ohne 
Fußangeln und „Wenn und Aber”.

Gilt das auch dann, wenn der 
Kunde im Laufe des Jahres 

einmal der Entscheidung seines Beraters 
nicht gefolgt ist? 

Da dem Kunden bei einer von uns emp
fohlenen Transaktion keine zusätzlichen 
Kosten entstehen, gibt es keine wirtschaft
lichen Gründe, einer Empfehlung nicht zu 
folgen. Würde sich eine nachhaltige Ver
änderung der von uns empfohlenen Asset 
Allocation ergeben, hat der Kunde immer 
noch die Gelegheit, in das klassische Ge
bührenmodell zu wechseln. 

Läuft man mit einem solchen 
Preismodell nicht Gefahr, von 

Kunden ausgenutzt zu werden? 

Gegen vorsätzlichen Missbrauch gibt es 
eine ExitStrategie. Die Gefahr ist aber eher 
gering! 

Wie sieht diese Exit-Strategie 
aus? 

Der Kunde kann die Refundierung zweimal 
hintereinander geltend machen. Bei einem 
dritten Mal bedeutet das nicht automatisch, 

dass die Geschäftsbeziehung endet, son
dern nur, dass wir in das herkömmliche 
Preismodell mit Einzelverrechnung wech
seln. 

Mit welchem Anteil der Kun-
den, die von der Gebühren-

rückerstattung Gebrauch machen, 
rechnen Sie? 

Wir rechnen mit einem 
Anteil von maximal 
zehn bis 15 Prozent. 

Wie viele unzu-
friedene Kun-

den kann sich die Bank leisten – und was 
geschieht, sollte dieser Anteil einmal 
überschritten werden? 

Erst bei einer Quote von über 50 Prozent 
würde sich für uns ein wirtschaftlicher 
Nachteil ergeben. 

Werden Sie den Anteil derje-
nigen, die ihre Gebühren zu-

rückfordern, veröffentlichen?
 
Die reine Größenordnung ja. An eine Ver
öffentlichung der Namen jener Kunden, die 
die Garantie ziehen, ist aber selbstver
ständlich nicht gedacht.

Wie wird sich dies auf die Zu-
friedenheit der übrigen Kun-

den auswirken? Besteht hier nicht die 
Gefahr, dass der eine oder andere glaubt, 
für die Unzufriedenen mitbezahlen zu 
müssen, oder dass Kunden einfach das 
Gefühl haben, mit ihrer an sich positiven 
Einschätzung der erbrachten Leistung 
vielleicht falsch zu liegen? 

In der Welt des Retailbanking könnte eine 
solche Argumentationsschleife vermutlich 
Eigendynamik entwickeln. Aber in unserer 
Welt sehe ich so etwas nicht.

Unsere Berater betreuen 80 bis 160 Kun
den und unterhalten regelmäßig drei bis 
vier Kundenkontakte pro Jahr. In einem 
solchen Umfeld rechne ich nicht damit, 
dass es zu einem solchen „JokerSyn
drom” kommt. 

Ist die Geld-zurück-Garantie 
ein Wettbewerbsvorteil, der 

bei der Gewinnung neuer Kunden hilft? 

Unser Gebührenmodell ist in dieser Aus
prägung im deutschsprachigen Europa 
einzigartig und bringt uns natürlich eine 
große Aufmerksamkeit, was zu einem 
deutliche Anstieg der Medienanfragen, aber 
natürlich auch einem deutlich gestiegenen 
Kundeninteresse führt. Erfreulicher Höhe
punkt ist die diesjährig erstmalige Aus
zeichnung im Elitereport.

Glauben Sie, dass sich das 
Modell generell am Markt 

durchsetzen wird? 

Das müssen Sie meine Mitbewerber fra
gen.

Ließe sich das Konzept Ihrer 
Meinung nach auch auf das 

Mengengeschäft übertragen? 

Nein, weil es auf die Qualität einer persön
lichen Beziehung abstellt, die auf das 
Mengengeschäft nicht (oder nur sehr 
schwer) übersetzt werden kann!

„Die Inanspruch
nahme der 

Leistungsgarantie soll für 
den Kunden kein

CanossaGang sein.”


