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Banken und Versicherungen erleben es tagtaglich, die Medien

verstarken es, und sie ist da die Krise.

Banken und Versicherungen erleben es tagtaglich, die Medien
verstarken es, und sie ist da die Krise. Kunden hinterfragen das
Vertrauen mit dem Resultat, dass die Beziehung labil wird. Kleine
Erlebnisse wie wenn das, was versprochen wurde, so nicht prazise
so geliefert wird, verstarken die Glaubwdurdigkeitskrise. Mit
Realitat hat das oft wenig zu tun. Es geht um Erwartungen, und
diese sind nicht kontrollierbar. Was kann Mann und Frau in Bank
und Versicherung tun - sie mochten ja alle eine gute Beziehung
zum Kunden, glaubwirdig sein? Statt Rezept hier ein paar
Gedanken:

Die Fakten sind klar. Eine Beziehung ist die Voraussetzung, damit
eine Geschaftstransaktion zustande kommt. Menschen in
Beziehung zueinander zu setzen ist die ureigene Aufgabe der
FUhrung. Dies ermdglicht Zusammenarbeit in einer Welt, wo
Arbeit nicht mehr von Einzelpersonen geleistet werden kann.
Gute Zusammenarbeit basiert ebenso auf Vertrauen.

Vertrauen ist die Voraussetzung, damit eine gute Beziehung erst
entsteht. Vertrauen hat sehr viele Vorteile. Es ist schnell. Mit
Vertrauen konnen Dinge schnell und unkompliziert erledigt
werden. Es braucht nicht erst eine Sitzung und Unterschriften. Es
ist verpflichtend. Der intrinsisch motivierte Vertrauensvertrag ist
starker als jede Formalitat. Es verlangt Gegenseitigkeit. Vertrauen
ist eine Balance zwischen Geben und Nehmen. Es reduziert
Transaktionskosten. Moéglicherweise ist das die Quelle fur die
besten Einsparungen. Es macht viel Formalismus redundant:
Kontrolle von aussen lauft dem Vertrauen zuwider. Weniger
Kontrolle erhoht das Vertrauen. Aber Vertrauen ohne Kontrolle ist
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Leichtsinn.

Diese Uberlegungen fiihren zum Kernpunkt. Flihrung muss
Vertrauen schaffen, damit Beziehungen zustande kommen.
Flihrung ist eine beidseitige Beziehung. ,,Ohne einen Diener ist
der Konig kein Konig“. Vertrauensfordernde Fuhrung impliziert
das gleiche Verhalten nach innen und nach aussen. Oder, anders
rum, wenn Vertrauen die Basis fur Beziehungen ist, dann lohnt es
sich, erst im eigenen Hause fur Vertrauen zu sorgen.
Vertrauensvolle FUhrungskrafte entwickeln vertrauensvolle
Mitarbeitende. Diese nutzen die Fahigkeit fur vertrauensvolle
Beziehungen mit Kunden. Der Umkehrschluss funktioniert
genauso. Vertrauen ist die Grundlage fur Wertschopfung.

So schliesst sich der Kreis zu einem einfachen Fazit: Ohne
Vertrauen in die Mitarbeitenden sind wertvolle
Kundenbeziehungen nicht moglich. Zusammenarbeit findet nicht
optimal statt. Mitarbeitende rennen gehen das fehlende
Vertrauen an. Die Transaktionskosten sind extrem hoch.

Die Krise ist also selbstgemacht. Das einzige Rezept ware:
Vertrauen braucht ,Arbeit am System®. In Banken und
Versicherungen ist das Vertrauen das Produkt - die
Dienstleistung. Vertrauen ist ein labiles Gleichgewicht. Es lohnt
sich also, in das richtige Design des Produktes Vertrauen zu
investieren.
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