Schwerpunkt: Beratungsqualitat — Banken steuern im Vertrieb um [ R

Testkaufe bei der Volksbank Plochingen

Besuch mit positiven Folgen

Vertriebsleiter Christian Frasch:
»~INachdem die erste Unsicher-
heit verflogen und die
Ergebnisse der Testkdufe
kommuniziert waren, kam
Bewegung in die Bank

und in die Mitarbeiter. “

Herr Frasch, warum haben Sie Testkdufe durch-

fiihren lassen?

Wir haben den Prozess ,Girokontoerdffnung fiir Neukunden®
ungefdhr ein halbes Jahr vorher installiert, er sollte in diesem
Zusammenhang Uberpriift werden. Die letzten Testkdufe lagen
bereits zehn Jahre zuriick, sodass wir es fiir sinnvoll erachtet
haben, eine aktuelle Riickmeldung zu erhalten. Denn wir woll-
ten nicht aus der Zeitung erfahren, wie unsere Berater ab-
schneiden. Indem wir uns selbst einen Uberblick verschaffen,
haben wir einen Vorsprung und die Chance, etwas zu verbes-
sern.

Warum hat der BWGV den Zuschlag fiir die Durchfiihrung
bekommen?

Wir haben zwei Angebote eingeholt und der BWGV war im Ge-
samtpaket kostengtinstiger. Gleichzeitig ist bei einem Partner
wie dem BWGV die Kontinuitat besser gegeben. Eine Entwick-
lung wird vergleichbarer, wenn spater wieder einmal Testkdufe
durchgefiihrt werden.

Bei welchen Beratern sind die Testkdufe durchgefiihrt
worden?

Es handelte sich um Berater in den Filialen, die primar im B-
Segment tatig sind. Vereinzelt wurden auch Filialleiter getestet.
Im Vorfeld haben wir im Rahmen des Projektes nur festgelegt,
auf welchen Filialen jeweils wie viele Testkdufe stattfinden sol-
len. Bestimmte Berater wurden dabei nicht ausgesucht. Uns war
nur wichtig, dass wir einen reprasentativen Gesamtiiberblick
erhalten.

Im Auftrag der Volksbank Plochingen
hat der BWGV in ihren Filialen
Testkdufe durchgefiihrt. Die Ergebnisse
haben vieles in Bewegung gebracht,
wie Vertriebsleiter Christian Frasch

im Interview erlautert.

Wie viele Gespréiche wurden durchgefiihrt und welche Bera-
tungsanldisse standen dabei im Vordergrund?

Es wurden in unseren zehn Filialen 20 Testkaufe durchgefiihrt.
Der Schwerpunkt lag dabei auf der Geldanlage und Girokonto-
eroffnung. Bei der Geldanlage wurde eine GroBenordnung zwi-
schen 15.000 und 50.000 Euro durch die Testkdufer genannt.

Gab es einen Punkt, auf den besonders geachtet wurde?
Der gesamte Beratungsprozess war fur uns wichtig. Besonders
interessant waren zum Beispiel Fragen wie: Wie stellt der Be-
rater sich und die Volksbank Plochingen vor? Wie erfolgt die
Analyse der Kundenbediirfnisse? Und wir wollten wissen, ob
der Ablauf ,Girokontoneuerdffnung® wie geplant eingehalten
wird und ob die Beratungshilfen verwendet werden. Das Bera-
tungsprotokoll war damals nur ein kleiner Teilbereich und wird
auch kiinftig nicht im Vordergrund stehen.

Welches Fazit haben Sie aus den Testkauf-Ergebnissen
gezogen? Gab es dabei ,Aha“Erlebnisse?

Die Berater wurden insgesamt als sehr freundlich bewertet. Die
Testkaufer des BWGV bescheinigen uns auch, dass wir sehr
gute, nachvollziehbare Beratungshilfen im Einsatz haben. Wir
haben allerdings erkannt, dass sich einige Berater nicht an die
Leitlinien gehalten haben. Ein wichtiger Ansatzpunkt war, dass
auch die Berater, die eine hohe Fachkompetenz haben, sich mit
einer klaren Gesprachsstrukturierung oft schwer tun. Dabei
kam die Analyse der Kundenbediirfnisse und -wiinsche oft zu
kurz. Obwohl Teilbedarfsberatungen und ganzheitliche Bera-
tungsvorgange geschult und trainiert wurden, stand der Pro-
duktabschluss immer wieder im Vordergrund. Dies hatte zur
Folge, dass in den Beratungsgesprachen wenig Cross-Selling
betrieben wurde.
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Beratungstestkaufe

Bei Beratungstestkaufen wird der gesamte Beratungsprozess beleuchtet:

Uberlagernde Faktoren (z.B. Freundlichkeit, Diskretion, Gesprachsstrukturierung)

Terminverein- BegriiBung Beziehungs- Bedarfs-
barung aufbau analyse
sofern im Begleitung, Small Talk, Ziele und
Vorfeld Kontakt Handschlag, Fragen zur Wiinsche,
bestand Namens- bisherigen Vermdgen-
nennung ... Bankverbin- werte, FSA,
dung Anlageziele

Wann und wie haben Sie Ihren BeraterInnen kommuni-
ziert, dass sie es mit Testkdufern zu tun hatten?

Sobald alle 20 Testkdufe abgeschlossen waren, wurde im Fiih-
rungskreis personlich bekannt gegeben, dass solche stattge-
funden haben. Anschliefend wurden die Mitarbeiter per E-Mail
iber die Durchfithrung informiert. Die Vorgesetzten standen
fiir Fragen ihrer Mitarbeiter zur Verfligung. Wir kiindigten an,
dass, sobald die Ergebnisse vorliegen, ndhere Informationen
und eine Prasentation folgen.

Wie haben die Mitarbeiter darauf reagiert?

Die Stimmung war zundchst sehr gespannt. Jeder Berater war
neugierig, ob bei ihm ein Testkauf stattgefunden hat und wie
das eigene Ergebnis aussah. Sicherlich gab es auch Angste, die
wir aber unseren Mitarbeitern nehmen konnten, denn es ging
uns nicht darum, einzelne Berater zu kontrollieren. Ende Okto-
ber wurde das Ergebnis der Testkdufe im kleinen Kreis durch
den BWGV prasentiert. Die Mitarbeiter-Prasentation folgte im
November. Jeder Mitarbeiter erhielt seine eigenen Ergebnisse
und Gesprachszusammenfassungen und hat die Unterlagen mit
seinem Vorgesetzten besprochen. Auch Berater mit schwéche-
ren Ergebnissen wurden nicht zu einer besonderen Stellung-
nahme aufgefordert. Wichtig war uns einzig und alleine, die
Qualitdt insgesamt nachhaltig zu verbessern. Dafiir haben wir
viele Ansatzpunkte erhalten.

Wie war die weitere Vorgehensweise?

Nachdem die Ergebnisse bekannt waren, loste sich die An-
spannung, und die Mitarbeiter wurden aktiv. Ein Arbeitskreis
wurde gebildet, um die Erkenntnisse aufzuarbeiten und MaB-
nahmen zu entwickeln. Grundlage waren dabei die Ausarbei-
tungen des BWGYV, die nicht nur Hinweise zu den Testkdufen
enthielten, sondern auch allgemeine Erkenntnisse Uiber unser
Haus. Diese Arbeitsgruppe hat zum Beispiel folgende Hand-
lungsfelder ermittelt: fehlende Fiihrungsstandards, Schulung/
Training der Beratungsprozesse, Selbstverstandnis der Fih-
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Prasentation Verhandlung Abschluss

Vorstellung im Testkauf Kontaktdaten,
der Empfehlung, fallt meist Terminverein-
Produkt- keine Verhand-  barung,
erklarungen, lung an Verstarker ...
Kosten und

Risiken

rungskréfte, Berater und Betreuer, Veranderung des Anreizsys-
tems und Verbesserung des Controllings. Alle Themen wurden
in einer Kick-off-Veranstaltung den Mitarbeitern prasentiert. In
kleineren Gruppen wurden MaBnahmen entwickelt und umge-
setzt. So fanden zum Beispiel zusammen mit der Akademie ins-
gesamt an fiinf Tagen Flihrungskraftetrainings mit der Traine-
rin Anja Leuchtmann statt. Ziel war es, einheitliche Fiihrungs-
standards zu entwickeln und das Zeitmanagement zu optimie-
ren. Zusammen mit einem Trainer der SHT haben wir das
Beraterselbstverstandnis weiterentwickelt. Dariiber hinaus fand
mit unserer eigenen Trainerin ein Workshop mit dem Ziel statt,
den gesamten Beratungsaufbau zu optimieren. Unsere Bera-
tungshilfen wurden dabei in den Fokus gestellt und weiterent-
wickelt.

Was haben Sie hinsichtlich des Anreizsystems und des
Controllings verdndert?

Bisher erhielten die Berater Provisionen auf den Einzelab-
schluss im Bereich Versicherungen und Bausparen. Neu ist,
dass es eine Zielvereinbarung gibt, die den gesamten Dienst-
leistungsertrag des Mitarbeiters umfasst. Ab 80 Prozent der
Zielerreichung erhélt der Mitarbeiter zusatzlich zu seinem Ge-
halt eine leistungsorientierte Verglitung. Bei Zielliberschreitung
wird kiinftig ein bis zu doppelt so hoher Betrag an den Berater
ausgeschiittet als bisher. Dies kann bis zu zwei zusédtzliche Ge-
hélter bei guten Beratern ausmachen. Eine Deckelung nach
oben ist nicht vorhanden. Auch der Betriebsrat hat das neue An-
reizsystem sofort genehmigt. Das Controlling wurde in zwei
Punkten angepasst. Die Niederlassungsleiter besprechen ei-
nerseits die Vertriebszahlen kiinftig in einem regelmafBigen,
wochentlichen Turnus. Andererseits stehen nicht nur die Zah-
len, sondern auch die Beratungsqualitdt im Vordergrund. Die
Fihrungskrafte lassen sich deshalb sporadisch die Beratungs-
hilfen - zum Beispiel tiber einen Ausdruck des selbst entwik-
kelten Beratungsbogens - zeigen und besprechen diesen mit
ihren Mitarbeitern.



Was zeichnet die BWGV-Testkaufe aus?

B Praxiserprobter Testkaufbogen, der bankindividuell
erganzt werden kann

M Testkaufer werden intensiv auf die Banksituation hin
gebrieft

B Kenntnisse Uber die im Genossenschaftsbereich
eingesetzten EDV-Systeme und Beratungshilfen

M Wir kommen aus der Region!

B Konkrete Beurteilung der getesteten Personen inklusive
einer aussagekraftigen Beschreibung des Gesprachsverlaufs

B Aufzeigen von praxisnahen Verbesserungen sowie
Schulungs- und Trainingsansatzen

B Externes Benchmarking durch Vergleichswerte

Welche Mafinahmen ergaben sich dariiber hinaus fiir

die Personalentwicklung?

Schon vor dem Testkauf-Projekt war uns die Personalentwick-
lung sehr wichtig und hatte bereits wahrend der Ausbildung
einen hohen Stellenwert. Auszubildende werden so qualifiziert,
dass sie mit Ausbildungsabschluss einfache Wertpapier-Bera-
tungen (Risikoklasse 1) durchfithren kénnen. Der Auszubil-
dende muss sich von unterschiedlichen Abteilungen bestétigen
lassen, dass das Ausbildungsziel jeweils erreicht wurde. Wir
wollen, dass ein junger Mitarbeiter nach Ablauf von zwei Jah-
ren, in denen er einen befristeten Vertrag hat und intensiv ge-
schult und trainiert wird, eine Zielerreichung in Hohe von 66
Prozent erfiillt. In dieser Zeit kann die Volksbank Plochingen
einschatzen, ob der Berater fiir den Vertrieb und die Beratung
geeignet ist. Neu hinzugekommen ist ein ,Tandempass®, der
von uns entwickelt wurde. Zwei Berater aus unterschiedlichen
Niederlassungen bilden ein Tandem, sie nehmen gegenseitig
an den Beratungsgesprachen des anderen teil. Jeder ist in drei
Gesprachen Berater, in denen er Feedback erhdlt, und dreimal
selbst Beobachter. Die Erkenntnisse daraus werden derzeit von
uns noch ausgewertet.

Welche Schlussfolgerungen ziehen Sie insgesamt aus

den Testkauf-Ergebnissen?

Einige Baustellen haben wir erkannt und werden diese wie be-
reits beschrieben nach und nach abarbeiten. Nachdem die erste
Unsicherheit verflogen war und die Ergebnisse kommuniziert
waren, kam Bewegung in die Bank und in die Mitarbeiter. Angs-
te waren dann auch keine mehr vorhanden.

Wiirden Sie ein solches Projekt nochmals angehen?

Ja, auf jeden Fall! Die Durchfiihrung war sehr professionell und
die Aufbereitung der Beratungsgesprache sehr aussagekraftig.
Beim nédchsten Mal werden wir dann wahrscheinlich thema-
tisch einen anderen Schwerpunkt legen.

Schwerpunkt: Beratungsqualitat — Banken steuern im Vertrieb um [ R

Der Dreiklang fiir mehr Effizienz: Fiihrung-Personlichkeit-
Kommunikation

Fiir eine wirksame Umsetzung hoher Beratungsqualitat in der Volksbank
Plochingen war es wesentlich, seitens der Fiihrungskrafte eine hohere
Verbindlichkeit in der Kommunikation und Umsetzung der definierten Be-
ratungsstandards sowie in deren Kontrolle und konsequenten Durchset-
zung zu erzielen. Das Selbstverstandnis als Filhrungskraft sollte darliber
hinaus gestarkt werden.

Auf der Basis eines gemeinsamen Kick-Off-Workshops mit allen Trai-
ningsteilnehmenden konzipierte die BWGV-Akademie ein bedarfsange-
passtes Training der Fiihrungskompetenz und -kommunikation. Trainings-
schwerpunkte waren:

Modul ,Fithrung”

| Reflexion und Kldrung der eigenen Fiihrungsrolle und -situation

B Fihrungsstile in ihrer Wirkungsweise (er-)kennen — den eigenen
Fiihrungsstil reflektieren

B eigene Erfahrungen mit vorhandenen Steuerungsinstrumenten
(zum Beispiel Delegation) kritisch hinterfragen und deren Einsatz
optimieren

B die eigene Fiihrungspersonlichkeit kennen und das Fiihrungsprofil
scharfen

| die Personlichkeit des Mitarbeiters im Fiihrungsalltag bertick-
sichtigen

B Grundlagen motivierender Filhrungsarbeit

Modul ,Kommunikation”

B Grundlagen erfolgreicher Fiihrungskommunikation

B den eigenen Kommunikationsstil kennen — den des Gegentibers
erkennen

B Grundhaltung im Gesprach: zuhdren, wertschatzen und mitgehen

W schwierige Situationen meistern durch konstruktive Frage- und
Konflikttechniken

B Gesprache vorbereiten und durchfiihren

B (ben typischer Gesprachssituationen

Im Rahmen eines nachgelagerten Transferworkshops wurden abschlie-
Bend die ersten Erfahrungen in der Umsetzung der Inhalte diskutiert,
bewertet und in Form kollegialen Feedbacks gesichert.

Weitere Infos:
Anja Leuchtmann, bwgv-Akademie, Standort Hohenheim
Fon 0711 45 81-32 31, Fax 0711 45 81-32 39

Das Gesprdch fiihrten
Sabine Bayer und
Klaus Hamann,
Bankberatung-Markt/
Vertrieb, BWGV
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