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NACHHALTIGKE!IT IM VERKAUF

Eine Beratung muss darauf ausgerichtet sein, dass der Kunde versteht und nachvollziehen
kann, wie sich beispielsweise eine Geldanlage entwickeln kann.

Corbis

Verstandlich
verkaufen

,Was ist der wichtigste Satz im Verkauf? - Der Umsatz." Aber
was hilft es, wenn der Kunde eine Geldanlage abschliel5t,
ohne dass er verstanden hat, worum es eigentlich geht? Re-
klamationen, Vorwiirfe und Kundenabwanderung sind die
Folgen. Zusatzlich bleiben durch negative ,Mund-zu-Mund-
Propaganda” andere potenzielle Kunden fern.

Eine reprdsentative Studie von TNS In-
fratest zeigt, dass sich 87 Prozent der Be-
fragten einfachere und besser verstind-
liche Geldanlagemoglichkeiten wvon
ihrer Bank oder Sparkasse winschen.
86 Prozent haben den Eindruck, dass
Finanzangelegenheiten in den letzten
Jahren immer komplizierter geworden
sind. 82 Prozent sind sogar der Meinung,
dass Finanzprodukte absichtlich so

schwer verstindlich sind, damit die
Banken und Sparkassen die Gebiihren
besser verstecken kinnen.

Diese Beispiele zeigen deutlich, dass
der durch die Finanzkrise offensicht-
lich gewordene Interessenkonflikt bei
der traditionellen Bankberatung tiefe
Spuren im Vertrauen der Kunden in die
Anlageberatung hinterlasst. 74 Prozent
der Deutschen geben an, dass ihr Ver-

traven in die Anlageberatung der Ban-
ken im Verlauf der Finanzkrise gesun-
ken ist.

Es gilt also, das Vertrauen der Kunden
zuriickzugewinnen. Dies kann durch
eine konsequente Ausrichtung des
Beratungsprozesses aufl Verstandlich-
keit” erreicht werden. Verstandlichkeit
schafft Vertrauen. Stellen Siein den Vor-
dergrund, dass der Kunde versteht, was
er tut. Fir jeden Kunden ist es wichtig,
dass er nachvollziehen kann, wie sich
die Geldanlage unter bestimmten Sze-
narien entwickelt, Dadurch erreichen
Sie eine deutliche Differenzierung vom
Wetthewerh.

Wenn Kreditinstitute ihren Bera-
tungsprozess nicht konsequent in Rich-
tung Verstandlichkeit” ausrichten,
wird es weitere gesetzliche Regelungen
geben. Einige Anbieter in der Finanz-
dienstleistungsbranche haben den
Trend erkannt. Nicht umsonst werben
ING-DiBa und die Ergo-Versicherung
mit ihrem Bemithen um Verstindlich-
keit”, so Prof. Dr. Frank Brettschneider,
Kommunikationswissenschaftler an der
Universitdt Hohenheim. Auch die Spar-
kassen bemithen sich nicht nur mit
Produktvisualisierungen verstiarkt um
Qualitdt und Verstandlichkeit in Bera-
tungsgesprichen.

Die Leitgedanken von
«FAIRSelling”

Fairness geht als Begriff aufl das engh-
sche Wort _fair® (.anstindig”, .ordent-
lich*} zurick. Fairness driickt eine
{nicht gesetzlich geregelte) Vorstellung
individueller Gerechtigkeit aus. Fair-

i ness lasst sich im Deutschen mit akzep-
i tierter Gerechtigkeit und Angemessen-
i heit oder Anstindigkeit gleichsetzen,

Selling kemmt ebenfalls aus dem Eng-
lischen und bedeutet verkaufen”, Ver-
kaufen wird als Prozess verstanden, der
die Kundenbedirfnisse in den Mittel-
punktstellt und dem Kunden daber hilft,
das zu bekommen, was er braucht, und
ihm dabei ein gutes Geflthl vermittelt.

Die Vorteile von ,,FAIRSelling”

1. Sierichten Ihre Kundenberatung aufdie

aktuellen Herausforderungen ous.
Ihre Kunden sind durch neue Gesetz-
gebungsverfahren, Presseberichter-
stattung und nicht zuletzt durch die
Anlageergebnisse der letzten Jahre
erheblich verunsichert. Dies erfor-
dert ein neues Verstindnis in der Be-
ratung. Stellen Sie Verstindlichkeit
und Transparenz in den Vorder-
grund.

2. Sieminimieren Ihre Haftungsrisiken.
Der Kunde muss nachvollziehen kan-
nen, wie sich eine Geldanlage unter
bestimmten Bedingungen verandert.
Nur wenn der Kunde dies einschat-
zen kann, kann er auch eine eigen-
verantwortliche Entscheidung tref-
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fen. Probleme entstehen meistens

dann, wenn dem Kunden mégliche :

Entwicklungen nicht klar waren.

3. Sie begeistern lhre Berater wieder fir
das Thema Anlageberatung.
Das Ansehen der Bankberater hat in
den letzten Jahren stark gelitten. Of-
fene Beraterstellen sind teilweise
schwer neu zu besetzen. Wenn Sie
miéchten, dass Thre Berater wieder
gerne Anlagegespriche durchfiih-
ren, dann nutzen Sie die bisherigen
Erkenninisse und setzen 5ie auf ei-
nen neuen Beratungsprozess. lhre
Mitarbeiter werden begeistert sein
und dadurch thre Kunden leichter
fiberzeugen.

4. Sie heben sich mit Threr Gesprdchsfiih- |
rung deutlich von den Konkurrenten ab.

Ziel des FAIRSellingist, dass die Bera-

ter durch eine ausfithrliche Analyse !
und eine gut nachvellziehbare Ergeb-
nisprisentation die Erwartungen der
Kunden nach Verstindlichkeit und :
Transparenz erfiillen. Das erhéht die |
Kundenzufriedenheit, fiithrt zu einer !
hétheren Abschlussguote und weite-
rem Cross-Selling. Thre zufriedenen
Kunden werden Sie auch gerne Neu-

kunden empfehlen.

Tipps zum ,FAIRSelling"

1. Zeigen Sie von Anfang an Ihre Kunden-
orientierimng.
Den Kunden interessiert, was er will,
und nicht, was Sie wollen!
Fragen Sie den Kunden ,Wie wichtig
ist Thnen eine individuelle Bera-
tung?” statt JIch will Sie individuell
beraten.”

2. Schaffen Sie Transparenz iiber [hre
Vorgehensweise.

Beteiligen Sie den Kunden und zei- |
gen Sie aufl, welche Punkte Sie mit |
dem Kunden genau besprechen wol- |
len. .Damit ich Sie individuell bera- |

ten kann, habe ich noch Fragen zu

> lhren Anlagezielen,

= lhren finanziellen Verhaltnissen,

= [hren Erfahrungen und Kenntnis-
sen und zu

> lhrer Anlagementalitat.”

3. Gehen Sie partnerschaftlich mit dem

Kunden um.

Holen Sie sich das ausdrickliche Ein-
verstandnis Ihres Kunden ein, an- !
statt einfach loszufragen:  Herr Kun-
wir offen dber diese !

de, kiinmen
Punkte (siehe 2.) sprechen?”

4. Zeigen Sie die Vorteile des Beratungs-
protokolls auf.

Kunden erkennen den Vorteil eines

Beratungsprotokolls nicht allein!

<Herr Kunde, es geht um ein wichti- |
ges Thema Jhr Geld'. Damit Sie die 8i- |
cherheit haben, dass nichts verges-
sen wird, haben wir technische Un-

terstiitzung.”

5. Analysieren Sie die Anlogeziele und die
Kundensituation genau.
Eineverstandliche Prisentation setat
voraus, dass Sie die Kundensituation
verstehen. Ein Navigationssystem
kann auch nurden richtigen Weg auf-
zeigen, wenn es Informationen dber
das Ziel, den Standort und die pe-

te) hat.
Die zusammenfassende Beurteilung

der ,Mystery Reserach Benchmark- |
renommierten Bera- !

studie” des

Wir kénnen Alles so machen wie bisher, ....

... oder umdenken, wenn der Markt die Richtung wechselt.

Amﬁrs !-I.l denlun z.lhluh:h auis.
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tungsunternehmens Concertare aus
dem Jahr 2010 kommt zu dem Ergeb-
nis: .Die Bedarfsanalyse wird nurun-
zureichend durchgefiihrt.” Leider
deckt sich diese Aussage mit vielen
anderen Testkaufberichten.

6. Erkliren Sieeinfach.

Vermeiden Sie Fachbegriffe: Vermdo-
gensstreuung” statt _Asset Alloca-
tion®. Erldutern Sie mit bildhafter
Sprache:  Beim Essen geht es darum,
auf eine ausgewogene Erndhrung zu
achten. Bei der Geldanlage ist es ge-
nau so wichtig, sich nicht nur einsei-
tig auszurichten, sondern auf eine
gute Vermdégensstreuung zu achten.”
«Wire es nicht addquat, den Usus he-
terogener Termini zu minimieren?”
oder Klartext: Vermeiden Sie Fremd-
wiirter! Arbeiten S5ie mit Bildern,
denn ein Bild sagt mehr als 1000
Worte.

; : 7. Prisentieren Sieleichl nachvollziehbar.
winschte Route (schnellste/kiirzes- |

Bauen 5Sie die Prisentation einfach
und nachveollziehbar auf. Erlautern
Sie die Gesamtkonzeption und die
weiteren Zusammenhdnge, damit
der Kunde die Chancen und Risiken
der Anlage versteht.

¢ Folgender Ablauf bei einer Prasentation
i steigert Ihren Erfolg:

! = Starten Sie [hre Prisentation mit ei-

nem Bild oder einer Geschichte, um
Emotionen zu wecken.

¢ = Erldutern Sie den grundsitzlichen

konzeptionellen Aufbau der Anlage.

= Gehen Sie darauf ein, warum das
Marktumfeld dafiir geeignet ist, die
angestrebte Rendite zu erzielen,

= Gehen Sie darauf ein, warum die kon-
krete Investition dafiir geeignet ist,
die angestrebte Rendite zu erzielen.

= Erldutern Sie die risikominimieren-
den Faktoren der Geldanlage. (Erfah-
rung/Sicherheitskonzept/...).

- = Erliutern Sie, wie diese Anlage unter

den Aspekten der Bedarfsanalyse
funktioniert.

= Geben 5ie dem Kunden vor der Pra-
sentation einen Uberblick iiber diesen
Ablauf.

= Erldutern Sie nach Abschluss den or-
ganisatorischen Ablauf.

Ralf Meyer
Neustadt bei Coburg
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