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Der gesellschaftliche Wandel und die da
raus resultierenden veränderten Ansprüche 
der Kunden stellen die Berater in Kredit
instituten vor immense Herausforderungen: 
Sie müssen die verschiedenen Finanz und 
Lebensthemen für den Kunden vernetzen 
und mit der komplexen Produktwelt abglei
chen können und dabei stetig steigenden 
Qualitätsanforderungen gerecht werden. 
Über allem schwebt drohend das Damo
klesschwert der Beraterhaftung. In dieser 
Situation wünschen sich viele Berater kon
krete praktische Anleitungen und Hand
lungsstrategien für ihr tägliches Geschäft 
in der Privatkundenberatung.

Mit dem vorliegenden Buch wollen die 
Autoren genau diese Unterstützung liefern, 
um die gewünschte Qualität in der Bera
tung sicherstellen zu können. Das Werk 
gliedert sich in zwei große Teile: Im ersten 
Teil werden die Grundlagen im kommuni
kativpsychologischen Bereich vermittelt. 
Dabei geht es zunächst darum, den Ge
danken des Kunden und seinen Bedürf
nissen auf die Spur zu kommen, um da
rauf wirksam reagieren zu können. Der 
zweite Teil des Buches liefert das prak
tische Handwerkszeug für ein erfolgreiches 
Beratungsmanagement, ergänzt um hand

Bücher

Der Kundenversteher

feste Tipps und Handlungsstrategien für 
die tägliche Praxis. Durch viele Anwen
dungsbeispiele lässt sich das Dargestell
te leicht nachvollziehen. 

Konzipiert als Praxisratgeber und Arbeits
buch wollen die Autoren ihr Werk als 
„Freund im Taschenformat” verstanden 
wissen. Da man Freunde für gewöhn  
lich nicht siezt, wird der Leser in diesem 
Werk konsequent geduzt. Diese Form der  
Ansprache hat selbstverständlich keinen 
Einfluss auf den Inhalt, ist gegebenenfalls 
für den einen oder anderen Leser aber ge
wöhnungsbedürftig. Nicht alltäglich sind 
darüber hinaus die zahlreichen Checklisten 
und Fragenkataloge, die bei gewissen
haftem Arbeiten mit dem Buch insbeson
dere im ersten Teil auch ein gerüttelt Maß 
an Selbstreflexion erfordern. Hierauf muss 
man sich ebenso ein lassen können wie auf 
die von Unternehmensberatern so gerne 
genutzten Akronyme für Prozesse oder Sys
tematiken. Personen, die bereits eine Trai
ner oder CoachingAusbildung absolviert 
ha ben, sollte dies alles jedoch nicht über
raschen.

Insgesamt stellt dieses Buch einen prak
tischen Alltagsbegleiter für einen Berater 
dar, der die Bedürfnisse seiner Kunden 
besser verstehen und für ihn der kompe
tente Begleiter in allen finanziellen Ange
legenheiten sein möchte. Zu Recht weisen 
die Autoren allerdings darauf hin, dass 
das Werk allenfalls ein Türöffner sein 
kann, denn durch die Tür „hindurchgehen 
musst Du allerdings immer selbst”. KD




