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Praxis und Management

, Genossenschaftliche Beratung”

Nachhaltig umgesetzt

Die VR-Bank Amberg hat die ,Genossenschaftliche Beratung” frihzeitig in Angriff
genommen und profitiert bereits jetzt davon.

Ralf Meyer und Dieter Paintner

ereits in der Planungsphase

war klar, dass die Einfih-

rung der ,Genossenschaft-

lichen Beratung” tief grei-
fende Veranderungen in den bis-
herigen Beratungsablaufen und
in der grundsatzlichen Beratungs-
philosophie mit sich bringt. Den
Verantwortlichen war auch be-
wusst, dass Menschen auf deutli-
che Veranderungen nicht mit
spontaner Begeisterung reagie-
ren, sondern eher mit Angsten
und Widerstédnden.

Somit war klar, dass ein wichti-
ger Faktor fur die erfolgreiche Ein-
fihrung der ,Genossenschaftli-
chen Beratung” darin besteht, die
Mitarbeiter fur die neue Vorge-
hensweise zu begeistern.

Deshalb wurde ein intensives
Schulungs-, Trainings- und Coa-
ching-Programm mit einem exter-
nen Trainer entwickelt. Ziel war
es, dass die Mitarbeiter die neue
Vorgehensweise mit entsprechen-
der Akzeptanz umsetzen. Die Schu-
lungsmaBnahme umfasste die Be-
reiche Privat- und Vermégenskun-
denbetreuung mit insgesamt 40
Beratern. Sie waren dabei auf drei
Gruppen mit jeweils 12 bis 15 Teil-
nehmern aufgeteilt.

Die erste Gruppe konnte dabei
als ,Pionier” die Abldufe und die
vorbereiteten Verkaufshilfen in
Abstimmung mit Trainer und Ver-

triebsleiter noch anpassen und op-
timieren. Fur die weiteren Gruppen
bestand diese Moglichkeit nicht
mehr. Die SchulungsmaBnahme
umfasste pro Baustein drei Tage
plus Coachings und einen Tag Er-
fahrungsaustausch.

Mitarbeiter mitnehmen
Im Schulungskonzept ging es zu-
erst darum, die HUrde der Ver-
anderung und die inneren Wider-
stande wahrzunehmen. Diese Pro-
blematik wurde in den Seminaren
humorvoll und offen kommuni-
ziert. Gemeinsam mit den Teil-
nehmern wurde in einer lockeren
Atmosphare eine strukturierte Vor-
gehensweise erarbeitet, die einer-
seits klar definiertist und anderer-
seits der Personlichkeit des Be-
raters ausreichend Spielraum lasst.
Die individuelle Freiheit zeigt
sich beispielsweise in der eigenen
Wortwahl oder der individuellen
Argumentationsweise. Die neue
Form der Beratungsgesprache
wurde in anschaulichen Kurzpra-
sentationen - aufbauend auf rhe-
torischen Fragen —gemeinsam er-
arbeitet und in Rollenspielen ge-
Ubt. In den anschlieBenden Coa-
chings wurden die erlernten Fa-
higkeiten in der Praxis umgesetzt.
MaBgabe war, dass jeder Bera-
ter pro Baustein zwei Coaching-
Termine mit echten Kunden absol-

viert. Um die Effizienz zu erhéhen,
wurden die Kundentermine mit
dem Verkaufstrainer mehrfach mit
Haupt- und Ersatzterminen belegt.
So wurden pro Tag acht Termine
vereinbart, um trotz kurzfristiger
Kundenabsagen mindestens vier
Coaching-Termine zu erhalten.
Hier wurde den Mitarbeitern ge-
holfen, ihre Fahigkeiten neu zu
entdecken, Sicherheit zu gewin-
nen und auch richtig SpaB an der
. Genossenschaftlichen Beratung”
zu finden.

Ein wichtiger Baustein fur den
Erfolg ist der modulare Aufbau
der Trainingseinheiten. Nachdem
fir die meisten Berater einer der
gréBten Schwerpunkte das The-
ma Anlageberatung ist, wurde zu-
erst mit dem Beratungsthema
.Vermdgen” begonnen. Hierbei
wurden im Rahmen des Kunden-
beziehungsmanagements der Be-
rater und die Bank vorgestellt und
die Erwartungen von Kunde und
Bank geklart. Nach der Erérterung
und Priorisierung der Ziele und
Wiinsche des Kunden erfolgte die
Aufnahme des Vermégens- und
Liquiditatsstatus.

Der Kunde wird nach seinen Er-
fahrungen mit einzelnen Produkt-
gruppen gefragt, um anschlie-
Bend seine Risikobereitschaft zu
erfassen. FUr die Angebotsprasen-
tation werden dann die Assisten-



45

., Genossenschaftliche Beratung” (schematischer Ablaufplan)

vor dem Gesprach nach dem Gesprach

ten in agree BAP ,Vermdgen an-
sparen”, ,Vermdgen anlegen” und
bei umfangreicheren finanziellen
Verhaltnissen der Assistent , Ver-
mdgen optimieren” eingesetzt.

Im Vordergrund des Projekts
stand nicht die schnelle Umset-
zung, sondern die nachhaltige und
dauerhafte Einfihrung der ,Ge-
nossenschaftlichen Beratung”. Aus
diesem Grund sollte zwischen den
Bausteinen ausreichend Zeit fur
die Berater sein, die einzelnen
Themen routiniert in der Praxis
einzusetzen.

Erst ein Jahr spater wurden des-
halb die Themen ,Vorsorge” und
L~Absicherung” geschult. Mit den
Assistenten , Fur das Alter vorsor-
gen” und ,Einkommen absichern”
erreicht die Bank eine hohe Qua-
litatin der Beratung und kann sich
damit deutlich vom Wettbewerb
absetzen.

Die Mitarbeiter erkannten
schnell die Vorteile der einzelnen
Assistenten bei der Analyse der
Kundenwiinsche sowie bei der An-
gebotsprasentation. Zudem hatten
die Berater durch die strukturierte
Vorgehensweise immer einen roten
Faden wéhrend der gesamten Ge-
sprachsfiihrung, ohne dass wesent-
liche Gesprachsinhalte vergessen
werden kénnten.

Im Jahr 2016 wurden diese Bau-
steine um die ,Rundum-Beratung”
erganzt. Inhalt dieses Bausteins
sind die bereits geschulten Bera-
tungsthemen Absicherung, Ver-
madgen und Vorsorge erganzt um
Liquiditat und Immobilie. Damit
wurde die ,, Genossenschaftliche
Beratung” abgerundet.

Die sukzessive Einfihrung der
Bausteine Uber drei Jahre gab den
Mitarbeitern ausreichend Zeit, sich
auf die neuen Anforderungen ein-

zustellen und Sicherheit im Um-
gang mit dem neuen Beratungs-
konzept zu erhalten.

Um die Umsetzung in der Pra-
xis sicherzustellen, wurden zu je-
dem Baustein mit jedem Berater
zwei durch den Trainer begleite-
te Coachingtermine vereinbart.
Dabei wurden die Kundengespra-
che nur beobachtet und anschlie-
Bend mit dem Kundenberater re-
flektiert. Hierdurch konnten kon-
krete Anregungen fur die kanfti-
ge Gesprachsoptimierung gege-
ben werden.

Nachhaltigkeit sicherstellen

Besonders wichtig und herausfor-
dernd ist es bei dem Projekt, die
Nachhaltigkeit der neuen Bera-
tungsphilosophie sicherzustellen.
Markus Hirsch, Vertriebsleiter der
Bank, ist sich sicher: ,,Durch einin-
ternes Coaching-Konzept mit re-

Quelle: VR-Bank Amberg eG
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gelmaBigem Reporting erreichen
wir eine dauerhafte Anwendung
der ,Genossenschaftlichen Bera-
tung’ auf Gesamtbankebene.”

Das gemeinsam mit den Fuh-
rungskraften des Instituts erarbei-
tete Coaching-Konzept sieht pro
Jahr und Berater drei interne Coa-
chinggespréache zur ,,Genossen-
schaftlichen Beratung” vor. In der
VR-Bank Amberg wurden dazu
drei interne Coaches qualifiziert.

Ein wesentlicher Erfolgsfaktor
bei der Einfuhrung der ,Genos-
senschaftlichen Beratung” war die
Rolle der Fuhrungskréafte, die sich
wahrend des gesamten Verande-
rungsprozesses fur die neue Be-
ratungsphilosophie eingesetzt ha-
ben. Der Startschuss fur das Projekt
fiel erst, nachdem die Fihrungs-
mannschaft Uber ein einheitliches
Zielbild und die uneingeschrankte
Akzeptanz fur die Umsetzung ver-
fugte.

Neben den Beratern wurden
auch die Mitarbeiter der VR-Tele-
fonbank (KSC) geschult. Dabei ging
es um die zentrale Terminverein-
barung fur Kundentermine zur
.Genossenschaftlichen Beratung”.
Im Vordergrund stand dabei, dass
die Kolleginnen in der Outbound-
Telefonie die gleichen Argumente
einsetzen wie die Kundenberater.
So konnte eine einheitliche Vor-
gehensweise in der Bank sicherge-
stellt werden. Terminvereinba-
rungsquoten von durchschnittlich
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Ralf Meyer ist Bankverkaufstrainer und
Spezialist ftir die Schulung von Privatkunden-
beratern zum Thema Anlage-, Vorsorge- und
ganzheitliche Beratung. Aktuelles Schwer-
punktthema ist die erfolgreiche Umsetzung
der ,Genossenschaftlichen Beratung”.

E-Mail: ralf.meyer@derbankverkaufstrainer.de

Dieter Paintner ist Vertriebsvorstand der

E-Mail: dieter.paintner@vrbank-amberg.de

Die Berater der Bank
haben an der ,,Genossen-
schaftlichen Beratung”
durchaus Spa3

Uber 40 Prozent Netto-Termin-
quote bestatigen die Vorgehens-
weise.

Die klare Struktur im Beratungs-
prozess, die erst nach der Ermitt-
lung der persoénlichen Winsche
und Ziele des Kunden zu einem
Lésungsvorschlag fuhrt, bertck-
sichtigt alle kundenrelevanten As-
pekte zum jeweiligen Beratungs-
thema.

Bei der VR-Bank Amberg zeigt
die neue Beratungsphilosophie
bereits heute Wirkung. So konnten
in jungster Vergangenheit bei den
Testkdufen des Genossenschafts-
verbands Bayern sowie beim ,, City-
Contest” von Focus Money jeweils
Top-Platzierungen erreicht werden.

Nach dem Titel , Beste Bank in
Amberg” beim , City Contest” der
Gesellschaft fur Qualitatsprifung
im Jahr 2016 konnte das Institut
bei den Testberatungen innerhalb

des ,Focus Money CityContest
2017" erneut den ersten Platz be-
legen. Im Rahmen einer intern
durchgefuhrten Kundenbefra-
gung zur ,,Genossenschaftlichen
Beratung” erhielt die Bank Uber-
wiegend sehr positive Resonanz.

Nicht der kurzfristige, sondern
der nachhaltige Geschaftserfolg
steht im Vordergrund. Vielmehr
setzt der Vorstand des Instituts auf
Geduld, auch wenn nicht jedes Be-
ratungsgesprach sofort zum Ge-
schaftsabschluss fuhrt.

Um fur neue Mitarbeiter den
Einstieg in die ,Genossenschaft-
liche Beratung” zu erleichtern, hat
die Bank gemeinsam mit den in-
ternen Coaches und Beratern Er-
klarfilme erstellt. Diese zeigen pra-
xisorientiert die wesentlichen
Gesprachsinhalte und die einheit-
lich strukturierte Vorgehensweise
eines Beratungsgesprachs. 61
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