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,, Gen osse n sc h aftl i c h e

Praxis und Management

Beratun g"

Nachhaltig umgesetzl
Die VR-Bank Amberg hat die ,,Genossenschaftliche Beratung" fruhzeitig in Angriff

genommen und profitiert bereits jetzt davon.

Ralf Meyer und Dieter Paintner

ereits in der Planungsphase

war klar, dass die Einfuh-
rung der,,Genossenschaft-
lichen Beratung" tief grei-

fende Veränderungen in den bis-

herigen Beratungsabläufen und
in der grundsätzlichen Beratungs-
philosophie mit sich bringt. Den

Verantwortlichen war auch be-

wusst, dass Menschen auf deutli-
che Veränderungen nicht mit
spontaner Begeisterung reagie-
ren, sondern eher mit Angsten
und Widerständen.

Somit war klar; dass ein wichti-
ger Faktor fur die erfolgreiche Ein-

f ü h ru ng der , Genossenschaftli-
chen Beratu ng" darin besteht, die

Mitarbeiter für die neue Vorge-
hensweise zu begeistern.

Deshalb wurde ein intensives

Sch u lu ngs-, Tra in ings- u nd Coa-

ching-Programm mit einem exter-
nen Trainer entwickelt. Ziel war
es, dass die Mitarbeiter die neue

Vorgehensweise m it entsprechen-

der Akzeptanz umsetzen. Die Schu-

lungsmaßnahme umfasste die Be-

reiche Privat- und Vermögenskun-

denbetreuung mit insgesamt 40

Beratern. Sie waren dabei auf drei

G ru ppen m it jewei ls 1 2 bis 1 5 Teil-

nehmern aufgeteilt.
Die erste Gruppe konnte dabei

als ,,Pionier" die Abläufe und die

vorbereiteten Verka ufsh ilfen in
Abstimmung mit Trainer und Ver-

triebsleiter noch anpassen und op-

timieren. Für die weiteren Gruppen
bestand diese Möglichkeit nicht
mehr. Die Schulungsmaßnahme
umfasste pro Baustein drei Tage

plus Coachings und einen Tag Er-

fa h ru ngsa usta usch.

Mitarbeiter mitnehmen
lm Schulungskonzept ging es zu-

erst darum, die Hürde der Ver-

änderung und die inneren Wider-
stände wahrzunehmen. Diese Pro-

blematik wurde in den Seminaren
humorvoll und offen kommuni-
ziert. Gemeinsam mit den Teil-

nehmern wurde in einer Iockeren

Atmosphä re ei ne stru ktu rierte Vor-

gehensweise erarbeitet, die einer-

seits klar definiert ist und anderer-

seits der Persönlichkeit des Be-

raters ausreichend Spielraum lässt.

Die individuelle Freiheit zeigt
sich beispielsweise in der eigenen
Wortwahl oder der individuellen
Argumentationsweise. Die neue

Form der Beratungsgespräche
wurde in anschaulichen Kurzprä-

sentationen - a uf ba uend a uf rhe-

torischen Fragen - gemeinsam er-

arbeitet und in Rollenspielen ge-

übt. ln den anschließenden Coa-

chings wurden die erlernten Fä-

higkeiten in der Praxis umgesetzt.

Maßgabe war; dass jeder Bera-

ter pro Baustein zwei Coaching-

Termine mit echten Kunden absol-

viert. Um die Effizienz zu erhöhen,

wurden die Kundentermine mit
dem Verkaufstrainer mehrfach mit
Haupt- und Ersatzterminen belegt.

So wurden pro Tag acht Termine

verei nbart, um trotz kurzfristiger
Kundenabsagen mindestens vier
Coaching-Termine zu erhalten.
Hier wurde den Mitarbeitern ge-

holfen, ihre Fähigkeiten neu zu

entdecken, Sicherheit zu gewin-
nen und auch richtig Spaß an der

,, Genossenschaftl ichen Beratu ng"
zu finden.

Ein wichtiger Baustein fur den

Erfolg ist der modulare Aufbau
der Trainingseinheiten. Nachdem

fur die meisten Berater einer der
größten Schwerpunkte das The-

ma Anlageberatung ist, wurde zu-

erst mit dem Beratungsthema

,,Vermögen" begonnen. Hierbei
wurden im Rahmen des Kunden-

beziehungsmanagements der Be-

rater und die Bank vorgestellt und

die Erwartungen von Kunde und

Bank geklärt. Nach der Erörterung

und Priorisierung der Ziele und
Wünsche des Kunden erfolgte die

Aufnahme des Vermögens- und
Liq u id itätsstatus.

Der Kunde wird nach seinen Er-

fahrungen mit einzelnen Produkt-

gruppen gefragt, um anschlie-
ßend seine Risikobereitschaft zu

erfassen. Für die Angebotspräsen-

tation werden dann die Assisten-
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gelmäßigem Reporting erreichen
wir eine dauerhafte Anwendung
der,Genossenschaftlichen Bera-
tung' auf Gesamtbankebene. "

Das gemeinsam mit den Füh-

ru ngskräften des I nstituts era rbei-
tete Coaching-Konzept sieht pro
Jahr und Berater drei interne Coa-

ch inggespräche zur ,, Genossen-
schaftlichen Beratung" vor. ln der
VR-Bank Amberg wurden dazu
drei interne Coaches qualifiziert.

Ei n wesentl icher Erfolgsfaktor
bei der Einführung der ,,Genos-
senschaftlichen Beratung" war die
Rolle der Führungskräfte, die sich

während des gesamten Verände-
rungsprozesses fur die neue Be-

ratu ngsph i losoph ie ei ngeset ztha-
ben. Der Startschuss für das Projekt
fiel erst, nachdem die Führungs-
mannschaft uber ein einheitliches
Zielbild und die uneingeschränkte
Akzept anzfur die Umsetzung ver-
f u gte.

Neben den Beratern wurden
auch die Mitarbeiter der VR-Tele-

fonbank (KSC) geschult. Dabei ging
es um die zentrale Terminverein-
barung für Kundentermine zur

,, Genossenschaftl ichen Beratu ng ".
lm 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-
ru ngsq uoten von d u rchsch n ittl ich
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Ralf Meyer ist Bankverkaufstrainer und
Spezialist für die Schulung von Privatkunden-
beratern zum Thema Anlage-, Vorsorge- und
ganzheitliche Beratung. Aktuelles Schwer-
punktthema ist die erfolgreiche Umsetzung
de r,,Genosse nschaftl ichen Beratu ng ".

E- M a i I : ra I f . m eye r@d e rb a n kve r ka ufstra i n e r. d e

Dieter Paintner ist Vertriebsvorstand der
VR-Bank Amberg eG.

E- M a i I : d i ete r. pa i ntn e r@v rba n k-a m be rg. d e

Die Berater der Bank
haben an der ,,Genossen-
schaftl i chen Beratu ng "
durchaus Spaß

über 40 Prozent Netto-Termin-
quote bestätigen die Vorgehens-
weise.

Die klare Struktur im Beratungs-
prozess, die erst nach der Ermitt-
lung der persönlichen Wünsche
und Ziele des Kunden zu einem
Lösungsvorschlag fuhrt, beruck-
sichtigt a I le kundenrelevanten As-
pekte a)m jewei I igen Beratungs-
thema.

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

Nach dem Titel ,,Beste Bank in

Amberg" beim ,City Contest" der
Gesel lschaft für Qua I itätsprüfu ng
im Jahr 2016 konnte das lnstitut
bei den Testberatungen innerhalb

des ,, Focus Money CityContest
2017 " erneut den ersten Platz be-

legen. lm Rahmen einer intern
durchgefuhrten Kundenbefra-
g u ng znr ,,Genossenschaftl ichen
Beratung" erhielt die Bank über-
wiegend sehr positive Resonanz.

Nicht der kurzf ristige, sondern
der nachhaltige Geschäftserfolg
steht im Vordergrund. Vielmehr
setzt der Vorstand des lnstituts auf
Ged u ld, a uch wen n n icht jedes Be-

ratungsgespräch sofort zum Ge-

schäftsa bsch I uss fuh rt.
Um fur neue Mitarbeiter den

Einstieg in die,,Genossenschaft-
Iiche Beratung" zu erleichtern, hat
die Bank gemeinsam mit den in-
ternen Coaches und Beratern Er-

klärfilme erstellt. Diese zeigen pra-

xisorientiert die wesentlichen
Gesprächsinhalte und die einheit-
I ich stru ktu ri erte Vorgehensweise
eines Beratungsgesprächs. EI
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