Potenziale gezielt im Firmenkundengeschaft nutzen

Mit dem VR-Finanzplan Mittelstand zu strukturiertem Erfolg — ein
Erfahrungsbericht.

Viele Banken haben Betreuungskonzepte und Anspracheaktionen fiir die wichtige Zielgruppe
der Mittelstandskunden definiert. Fragt man jedoch die Firmenkundenberater, was sie Uber
spezielle Bedarfsfelder der Kunden wissen, verlieren sich diese in allgemeinen Aussagen wie
,,das braucht der nicht, das macht ein Verwandter ...“. Hier kann die Gesprachsstruktur des
VR-Finanzplans Mittelstand die strukturierten Ansprache von Bedarfsfeldern unterstutzen.

Die Volksbank Goppingen hat seit Jahresbeginn die Mittelstandsbetreuung organisatorisch in
einen separaten Bereich zusammengefasst. Neben der Prozessvereinfachung ist es definiertes
Ziel, das bisher nicht ausgeschopfte Ertragspotenzial zu heben. Die im Jahr 2003 eingefihrten
Zielgruppenstrategiegesprache haben gezeigt, dass die Berater zwar alle Bereiche rund um
den Kredit gut abgeschdpft haben, jedoch die Breite der Abschliisse noch optimiert werden
kann. Deshalb hat sich die Volksbank Géppingen dazu entschieden, zusammen mit einem
externen Trainer und Kooperationspartner der GENO-Akademie Stuttgart bereits im 2.
Quartal mit dem VR-Finanzplan Mittelstand zu starten. Zu diesem Zeitpunkt lag bereits die
bayerische Variante der Checklisten vor.

Um einerseits die Mitarbeiter bei der Einfuhrung zu unterstutzen, anderseits auch den Erfolg
transparent und nachvollziehbar zu gestalten gibt es folgende Schritte (Abbildung 1):
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Die Aufgabe der Berater besteht darin, die definierten Kundenbedarfsfelder mit Unterstutzung
von Checklisten (siehe Abbildung 2) gezielt innerhalb von ca. 2 Jahren durchzusprechen.

Der alles entscheidende Punkt fur den Erfolg des Gespréchs liegt in der VVorbereitung. Leider
kommt dies in der Praxis oft viel zu kurz. Deshalb missen sich die Berater gezielt auf das
Gesprach mit dem Mittelstandskunden vorbereiten. Eine Sperre des Terminkalenders ist
hierzu notwendig, da sonst der Alltag die gut gemeinten Ansétze vereitelt. Eine
Vorbereitungscheckliste unterstutzt bei der Findung von Verkaufsansatzpunkten (siehe
Abbildung 1). Im Kundengesprach wecken die Berater durch kurze und aussagekraftige
Charts den Bedarf des Kunden (siehe Abbildung 3)
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In 14 tagigen Gesprachen werden die Gespréchsvorbereitung und das Gesprachsziel mit der
Fuhrungskraft besprochen. Dadurch wird die Pflicht zur VVorbereitung unterstrichen und es
konnen weitere Verkaufsansatzpunkte im 4-Augen-Gespréach gefunden werden. Durch diese
Vorgehensweise wird die Qualitat des Gespraches signifikant erhéht. Die Berater gehen
gezielter und ,,er-folg-reicher” vor. Die Flhrungskraft agiert als Coach bereits in der
Vorbereitungsphase.

Im Kundengesprach wird offen kommuniziert, dass innerhalb der nachsten Monate alle
Bedarfsfelder gemeinsam durchgesprochen werden sollen. Die strukturierte VVorgehensweise
hat ebenso wie der Praxisbezug der Checklisten (Abbildung 4) zu einer hohen Akzeptanz bei
den Kunden gefiihrt. Der tiberwiegende Teil der Kunden hat sich positiv zu der
Vorgehensweise geduliert.



Die Checklisten lieBen sich einfach und schnell in den Gesprachsablauf integrieren. Durch die
gezielte Fragestellung, die allerdings geschickt durch den Mitarbeiter vermittelt werden muss,
gab es auch bei vermeintlich gut bekannten Kunden fur viele Berater noch einige
Uberraschungen. Aufgrund neuer Erkenntnisse konnten weitere Verkaufsansatzpunkte
erkannt werden.

In einem Folgegesprach wird den Kunden dann bereits ein passendes Angebot unterbreitet
bzw. der Spezialist hinzugezogen. Hierbei hat es sich als Erfolgsfaktor herausgestellt, dass der
bekannte Bankberater das Gesprach mit dem Kunden fiihrt und der Spezialist nur fir
Fachfragen zur Verfligung steht. So wird die gewachsene Kundenbindung optimal ausgenutzt.

Nach Abschluss der Kundengespréache werden die Ergebnisse im CRM-System dokumentiert
und mit der Fiihrungskraft nachbesprochen. Erfolge und Misserfolge werden transparent. Die
gewonnenen Erkenntnisse sollen den Beratungsprozess weiter optimieren. Berater und
Fuhrungskraft verstehen sich als lernende Organisatioseinheit.

Der gesamte Prozess ist mit Unterstiitzung eines externen Trainers vorbereitet und umgesetzt
worden. Vor allem die Kundeneinwandbehandlung und die Fragestellungen zur
Bedarfsweckung wurden vom Trainer in Kundengesprachen begleitet. Das aktive Coaching
hat die Berater gezielt unterstitzt. Teilweise konnten die Verkaufsergebnisse erheblich
gesteigert werden.

Fazit:

Durch eine gezielte und systematische Gesprachsfiihrung mit dem VR-Finanzplan Mittelstand
lassen sich Ertragspotenziale bei den Mittelstandskunden heben. Viele —meist noch
unbekannte- Seiten lassen sich beleuchten und klaren. Die Vorgehensweise findet bei den
Kunden eine gute Resonanz. VVoraussetzung ist allerdings eine professionelle Einfiihrung und
Begleitung durch ein Training und Coaching. Die Nachhaltigkeit ist nur mit einem Qualitats-
Controlling von Seiten der Fuhrungskraft zu gewéhrleisten.



