4y BN

Beratungspraxis
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Eine nach dem Bdrsenabsturz im ver-
gangenen Sommer vom Zertifikateberater
durchgefiihrte Umfrage unter Anlagebera-
tern kam zu einem erschreckenden Ergeb-
nis: Beinahe jeder dritte Berater zweifelte,
ob seine Kunden tatsdchlich verstanden
haben, dass bei den zuvor gekauften Akti-
enanleihen nun eine Andienung dieser Akti-
en ansteht. Erschreckend ist dies vor allem,
weil das Risiko der Aktienandienung zu den
Kernmerkmalen dieses Produkttyps gehort.

Richtige Produktprdsentation

Um die Kunst der richtigen und gleich-
zeitig verstandlichen Prdsentation neuer
Anlageideen zu erlernen, geniigt es, sich
auf einige Eckpunkte fiir Aufbau und Struk-
tur des Beratungsgesprachs zu konzentrie-
ren. Dabei gilt als wichtigste Regel: Bauen
Sie die Produktprdsentation so einfach
wie moglich auf. Erldutern Sie das Konzept
so, dass der Kunde am Ende Chancen und
Risiken richtig einschdtzen kann. Arbei-
ten Sie dabei auch mit Schaubildern und
bildhaften Vergleichen. Vermeiden Sie
Fachbegriffe, soweit dies moglich ist, und
stellen Sie viele Riickfragen, um zu klaren,
ob der Kunde zu diesem Punkt noch wei-
tere Informationen bendétigt. Verwenden
Sie dabei, wann immer es moglich ist, of-
fene Fragen, die der Kunde nicht nur mit
»ja“ oder ,nein“ beantworten kann. Durch
eine langere Antwort erhalten Sie wichtige
Hinweise darauf, ob der Kunde bis hierhin

Verstandlich verkaufen

Oberstes Ziel einer guten Beratung sollte sein, dass der Kun-
de versteht, was er kauft. Wichtig ist dabei, dass er sich ernst-
genommen fiihlt, und dass er Chancen und Risiken der Anlage
einschatzen kann. Um dies zu erreichen, miissen Berater ihre
Gesprachsfiihrung auf das Kundenbediirfnis ausrichten
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alles verstanden hat, und ob er wirklich
weiterhin an dem Angebot interessiert ist.
Folgender Ablauf steigert Ihren Erfolg bei
der Produktprdsentation:

e Geben Sie dem Kunden vor der Prdsenta-
tion einen Uberblick iiber den Ablauf

e Starten Sie lhre Prdsentation mit einer
Zeichnung, einem Bild oder einer Ge-
schichte, um Emotionen zu wecken

e Erldutern Sie den genauen Aufbau und
die Funktionsweise der Anlageidee

e Erldutern Sie, wie die Anlage unter As-
pekten der Bedarfsanalyse funktioniert

e Erldutern Sie risikomindernde Faktoren

e Gehen Sie darauf ein, warum Marktum-
feld und die konkrete Investition geeignet
sind, die angestrebte Rendite zu erzielen

e Erldutern Sie nach Vertragsabschluss den
weiteren organisatorischen Ablauf

Beispiel: Aktienanleihe

Uberblick iiber den Ablauf

»Herr/Frau Kunde, ich méchte Ihnen gern
den grundsdtzlichen Aufbau dieser Anlage-
form vorstellen und Ihnen die Anlage dann
anhand lhrer Anlageziele erldutern.

Wenn Sie vorab einen groben Uberblick
tiber die Vorgehensweise geben, bekommt
Ihr Kunde ein Gefiihl dafiir, was im weiteren
Gesprdch auf ihn zukommt. Deshalb zeigen
Sie Ihrem Kunden genau auf, wie Sie vorge-
hen wollen und welche Punkte Sie mit ihm
im Folgenden besprechen werden.

Start mit einer Zeichnung

Anleger gibt Bank 10.000 € und das Recht, die Art
der Riickzahlung in bar oder in Aktien zu wahlen
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Bank gibt Anleger Zinsen und bei Falligkeit entwe-
der 10.000 € oder die vereinbarte Anzahl von Aktien

,»Bei einer Aktienanleihe legen Sie Ihr Geld
fiir eine vereinbarte Laufzeit an. Dafiir erhal-
ten Sie einen vorher fest vereinbarten Zins.
Am Ende der Laufzeit wird gepriift, in wel-
cher Form die Anleihe zuriickgezahlt wird
— entweder als Gutschrift auf Ihr Konto oder
durch Einbuchung von Aktien in Ihr Depot.
Das hdngt davon ab, wie sich die Aktie bis
zur Félligkeit entwickelt hat.

Es ist wichtig, Bilder einzubinden. Bilder
wecken Emotionen und werden leichter ver-
standen und erinnert. Nicht umsonst heifit
es ,Ein Bild sagt mehr als tausend Worte“.

Aufbau der Anlage

»Bei der Aktienanleihe legen Sie zum Bei-
spiel 10.000 Euro an. Die Aktienanleihe lduft
ein Jahr und hat einen vereinbarten Zins
von acht Prozent. Der Basispreis betrdgt 50
Euro. Steht die Aktie bei Filligkeit auf oder
liber diesem Preis, erhalten Sie die 10.000
Euro zuriick. Liegt der Preis darunter, erhal-
ten Sie 200 Aktien. Was halten Sie davon?“
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Beriicksichtigen Sie bei Ihrem Prdsenta-
tionstempo, dass lhr Kunde kein Profi ist.
Erkldren Sie nicht zu schnell und setzen Sie
nicht zu viel voraus. Erst wenn das Grund-
prinzip verstanden ist, hat es Sinn, weitere
Aspekte zu erkldren.

,»Ob sich diese Investition fiir Sie rechnet,
hdngt von der Kursentwicklung der Aktie ab.
Die Grafik zeigt vier mdgliche Szenarien.“

Zeigen Sie dem Kunden anhand einer gra-
fischen Aufstellung verschiedene Szenarien
auf, die fiir die Riickzahlung maf3geblich
sind. Entsprechendes Material sollte in dem
Produktinformationsblatt enthalten sein.

Szenario 1: Aktie steigt stark (Kurs 90 €)
»Sie erhalten 10.000 Euro plus 800 Euro an
Zinsen zuriick. Trotzdem widre in diesem Fall
eine Anlage in die Aktie besser gewesen. “
Szenario 2: Aktie steigt leicht (Kurs 62 €)
»Sie erhalten 10.000 Euro plus 800 Euro an
Zinsen zuriick. Sie wiirden damit also bes-
ser abschneiden als mit der Aktie.“
Szenario 3: Aktie fillt leicht (Kurs 48 €)
»Sie erhalten 200 Aktien im Wert von insge-
samt 9.600 Euro (200 x 48). Die Zinsen von
800 Euro bekommen Sie aber trotzdem. Al-
les zusammen genommen, wiirden Sie also
mit dem Schrecken davonkommen. “
Szenario 4: Aktie féllt stark (Kurs 30 €)
»Sie erhalten 200 Aktien im Wert von insge-
samt 6.000 Euro (200 x 30,-) plus die 800
Euro an Zinsen. Die schmdlern zwar lhren
Verlust, unter dem Strich bleibt es in diesem
Fall aber eine unerfreuliche Anlage.“

Wenn Sie die verschiedenen Szenarien auf-
gezeigt haben, stellen Sie eine Verstand-

nisfrage. Damit vergewissern Sie sich, dass
der Kunde alles verstanden hat. Zeigen Sie
unbedingt auch einen Chart mit dem histo-
rischen Kursverlauf der Aktie. So bekommt
der Kunde ein Gefiihl dafiir, wo die Aktie
gerade steht und wie stark die bisherigen
Kursschwankungen ausgefallen sind.

Abgleich mit der Bedarfsanalyse

»Lassen Sie uns die Anlage nun anhand der
von lhnen genannten Anlageziele Sicher-
heit, Rendite und Verfiigbarkeit bespre-
chen. Wie Sie Szenario 4 entnehmen kén-
nen, handelt es sich bei einer Aktienanleihe
keineswegs um eine sichere Geldanlage.
Sie tragen das Risiko, dass die Aktie stark
fillt. Dann erhalten Sie anstelle Ihres einge-
setzten Betrags eine vorher festgelegte An-
zahlvon Aktien. Diese haben einen geringe-
ren Gegenwert als Ihr eingezahltes Kapital
und somit entsteht fiir Sie ein Verlust.“

Risikomindernde Faktoren

»Um das Verlustrisiko zu minimieren, liegt
der Basispreis von 50 Euro bei dieser Akti-
enanleihe deutlich unter dem aktuellen Kurs
von 60 Euro. Somit haben Sie hier einen Puf-
fer. Aufierdem handelt es sich um eine Aktie
mit einer geringen Kursschwankung in der
Vergangenheit. Dieser stabile Kursverlauf
verringert die Gefahr einer Riickzahlung in
Aktien am Laufzeitende.

,»Bei Aktienanleihen handelt es sich um In-
haberschuldverschreibungen. Deren Riick-
zahlung hdngt von der Zahlungsfdahigkeit
des Emittenten ab. Als Emittent bezeichnet
man den Herausgeber eines Wertpapiers,
in Ihrem Fall also der Aktienanleihe. Die

Tipps, um das Vertrauen der Beratungskunden (zuriick) zu gewinnen

Beratungspraxis

Gefahr besteht darin, dass der Emittent
insolvent wird und somit seinen Zahlungs-
verpflichtungen nicht nachkommen kann.
Um dieses sogenannte Emittentenrisiko zu
minimieren, wurde auf die Bonitit, also die
Zahlungsfidhigkeit des Emittenten geachtet.
Die Bewertung der Zahlungsfdhigkeit er-
folgt im Rahmen eines Ratings und liegt bei
A: Grund fiir diese Einstufung ist die gute
Finanzkraft des Emittenten. Somit wird das
Emittentenrisiko als gering eingeschditzt. “

Griinde fiir die Produktauswahl

Erldutern Sie, warum es realistisch ist, dass
mit dieser Anlage eine gute Rendite erreicht
werden kann. Beziehen Sie die Marktein-
schdtzung des Kunden in die Angebots-
prdsentation mit ein. Falls Sie zweifeln, ob
Kunden tberhaupt eine eigene Marktmei-
nung haben, gibt es nur eine Mdglichkeit:
Fragen Sie gezielt nach deren Sicht auf den
Markt. Sie werden iiberrascht sein, wie vie-
le Kunden nur darauf warten, dass sie ein-
mal nach ihrer Einschdtzung gefragt wer-
den. Erldutern Sie auch, warum Sie oder |hr
Institut der Meinung sind, dass mit dieser
Anlageform gute Ertragschancen bestehen.

Organisatorischer Ablauf

Nach dem Abschluss ist vor dem Abschluss.
Deshalb ist es wichtig, dem Kunden die
weitere Vorgehensweise zu erldutern. Dies
reduziert Riickfragen, gibt dem Kunden Si-
cherheit und zeigt ihr Service-Verstandnis.

* Dies ist ein externer Beitrag. Der Inhalt
gibt nicht zwingend Meinung und Ein-
schdtzung der Redaktion wieder.

1. Zeigen Sie Kundenorientierung

Den Kunden interessiert, was er will, nicht
was Sie wollen! Fragen Sie ,,Wie wichtig ist
lhnen eine individuelle Beratung?* statt zu
sagen ,Ich will Sie individuell beraten.“

2. Schaffen Sie Transparenz

Beteiligen Sie den Kunden und zeigen Sie
auf, welche Punkte Sie in dem Gesprach
behandeln wollen: ,,Damit ich Sie indivi-
duell beraten kann, habe ich noch einige
Fragen zu lhren Anlagezielen, zu lhren
finanziellen Verhiltnissen, zu lhren Kennt-
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nissen, zu lhrer Anlagementalitdt und zu
lhren Markteinschatzungen.”

3. Partnerschaftlicher Umgang

Holen Sie sich das ausdriickliche Einver-
standnis lhres Kunden ein, anstatt einfach
loszufragen: ,,Herr Kunde, kdnnen wir offen
iiber diese Punkte sprechen?“

4. Vorteile des Beratungsprotokolls
Kunden erkennen den Vorteil des Bera-
tungsprotokolls nicht von allein. Helfen Sie
ihnen: ,,Es geht um ein wichtiges Thema,

ndamlich um Ihr Geld. Damit Sie die Sicher-
heit haben, dass nichts vergessen wird,
haben wir technische Unterstiitzung.“

5. Analysieren der Anlageziele

Eine verstandliche Prasentation setzt
voraus, dass Sie die Kundensituation
verstehen. Ein Navigationsgerdt kann den
richtigen Weg auch nur aufzeigen, wenn es
Informationen iiber Standort, Ziel und ge-
wiinschte Route hat. Studien mit Mystery
Shopping zeigen, dass die Bedarfsanalyse
in der Beratung oft unzureichend ist.
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