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KOMMUNIKATION

Wieviel Struktur braucht der Berater?
Umsetzungsprobleme in
Finanzplangesprdchen (Teil 2)

DR. JURGEN GRAFFE

Beratungsbogen, Tischflips oder
auch Software-Module diverser An-
bieter sollen helfen, durch den Be-
ratungsprozess zu leiten und ,ziel-
sicher® zum Abschluss mehrerer
Produkte zu gelangen.

Oft aber sind die Hilfen eher die Ursache
mancherlei ,Gebrechlickeit in den Ge-
sprachen. Was also konnen Sie als Bera-
ter tun, wenn Sie ,trotz Bogen“ eine gute
Beratung durchfiihren wollen?

Bestandsaufnahme

Die 22 Ansatze zu Finanzplangespra-
chen in den Sparkassen (mit einigen Va-
rianten) stellen einen reprdsentativen
Querschnitt der gesamten Finanzbran-
che dar. Untersucht man die vertriebliche
Reichweite der einzelnen Beratungshil-
fen und die von ihnen ,nahe gelegten®
Gesprdachsschwerpunkte, kristallisieren
sich vier Grundtypen heraus:

Themenfokussierte Systeme sind da-
durch gekennzeichnet, dass sie die Ge-
samtheit der Finanzthemen eines Pri-
vat- oder Geschaftskunden systematisch
beleuchten, um festzustellen, in welchem
Themenfeld der jeweilige Kunde noch
Gesprachsbedarf hat. Mit einem (meistin
Verkaufstrainings empfohlenen) Frage-
raster von sogenannten ,geschlossenen
Fragen“ werden Sie als Berater angehal-
ten, noch bestehende Produktnutzungs-
lucken zu identifizieren. Der dann mé6g-
liche, anschlieBende Verkaufsvorgang
(genaue Bedarfsanalyse, Erarbeitung
des passenden Produktes etc.) wird mit
solchen Hilfen nicht abgebildet, in des-
sen Durchfiihrung sind Sie auf sich allein
gestellt. Solche Systeme finden sich in
vielen Finanzvertrieben und helfen, den
Einstieg in Gesprdachsthemen zu finden.

Situations- und datenfokussierte Sys-
teme richten ihr Augenmerk auf andere
Aspekte der Gesprachsfihrung. Sie zielen
darauf ab, neben einigen biografischen
Daten vor allem die Gesamtheit der be-
stehenden Vertragsdaten eines Kunden
zu erfassen, damit Moglichkeiten zur An-
passung der Vertrage und deren ,Vervoll-

standigung”identifiziert werden kénnen.
Aggressive Mitbewerber der Sparkassen
nutzen solche Systeme, um Chancen zur
~Umdeckung“ von Vertrdgen, meistens
vollmundig prasentiert im Gewand der
LFinanzoptimierung®, herauszuarbeiten.
Sehr oft gehen diese Ans&tze mit detail-
lierten Budgetermittlungen und Analy-
sen der Kontoumsatze eines Kunden ein-
her. Auf diese Weise wird sehr filigran der
JIst-Zustand“ eines Kunden ermittelt. Die
Abteilung ,Ziele und Wiinsche“ ist meist
nur oberfléchlich repréasentiert und fin-
det in Gesprachen kaum Platz. Die Kom-
munikationsaufgabe, strukturiert vom
IST zum SOLL zu kommen, wird wiederum
Ihrem eigenen kommunikativen Geschick
anheim gestellt.

Zielfokussierte Systeme nehmen sehr
genau die individuelle Zielstruktur eines
Kunden ins Visier und versuchen, die Zie-
le méglichst so zu konkretisieren, dass
Geld- und Zeitgrélien daraus werden. Sie
sind in der Sparkassenlandschaft eher
selten, arbeiten aber mit der Dif-ferenz
zwischen Ist-Zustand und Soll-Zustand,
um daraus Ansatzpunkte fiir eine pass-
genaue Gestaltung der Produktldsung zu
gewinnen. Die Besonderheit dieses An-
satzes besteht darin, dass Daten der Situ-
ation und Ziele in etwa im Gleichgewicht
miteinander behandelt werden. Unter-
schiede bestehen im Detaillierungsgrad
des Prozesses.

Lebensphasenfokussierte Systeme
zielen darauf, spezifische Aspekte der
aktuellen Situation des Kunden aufzu-
greifen, um den Verkaufsvorgang daran
entlang zu organisieren. Spezielle Be-
ratungshilfen zur ,Generation 50plus”
oder zum , Jugendmarkt” kombinieren in
unterschiedlicher Auspragung die oben
genannten Eigenschaften und konzen-
trieren sich auf spezielle Themen, die
typischerweise zur beratenen Zielgruppe
gehdren.

Jede Beratungshilfe lenkt die Akzentu-
ierung des Gesprachs. Wenn die Bera-
tungshilfe professionell nach natirlich-
sprachlichen Gesichtspunkten aufgebaut
ist, unterstltzt sie den Beratungsverlauf
und dringt bis zu den Stellen vor, an de-

nen aus der Situation heraus Ziele und
Pldne des Kunden exakt als Ansatzpunk-
te fur den Verkauf ermittelt werden. In
weniger guten Beratungshilfen steht die
Beratungshilfe hdufig eher ,quer zum
naturlich-sprachlichen Beratungsverlauf.
Ihnen bleibt in einem solchen Fall nichts
anderes Uibrig, als ,um den Bogen herum*®
zu beraten, um zum Erfolg zu kommen.

Leitfragen

Sie kommen nicht umhin, selbst ,den
Kopf einzuschalten® und sich Antworten
auffolgende Leitfragen zu erarbeiten, die
den Kommunikationsprozess in komple-
xen Finanzplangesprachen strukturieren.
Wie kann ich mit dem Kunden verhan-
deln, damit er sich auf ein Finanzplange-
sprdch einldsst?

EJ Wie kannich dafiir sorgen, dass ein Be-
wusstsein fur die Notwendigkeit solcher
Finanz-TUVs entsteht?

Wie kann ich den Beratungsprozess
komplexer Finanzplangesprache dem
Kunden angemessen vermitteln? Wie be-
schreibe ich die Schritte am besten?

Wie kann ich fir den Mehrwert von
Finanzplangesprachen aus der Kunden-
perspektive argumentieren, sodass auch
die monetdren Vorteile sichtbar werden?
Wie kann ich mit dem Kunden erér-
tern, welche Themen erim Finanzplange-
sprach mit mir besprechen méchte? Wie
kannich selbst die gewtinschten Themen
angemessen einbringen?

Wie ermittle ich im jeweiligen Ein-
zelthema alle Situationsdaten, Vertrags-
daten und Zielinformationen so, dass
eine qualifizierte Definition Finanzbau-
stelle des Kunden entsteht?

EJ Wie erarbeite ich einen Uberblick tiber
die vollstandige, komplexe Zielstruktur
des Kunden?

Wenn lhre Beratungshilfe fur die hier ge-
nannten Fragen den Gesprachsverlauf
explizit unterstltzt: Gut so. Wenn das
nicht der Fall ist, sind Sie selbst gefor-
dert, fir den jeweiligen kommunikativen
Schritt einen eigenen Weg zu entwickeln
(mit oder ohne eigenhdndiger Visuali-
sierung). Auf keinen Fall sollten Sie diese
kommunikative Aufgabe im Gesprdch mit
dem Kunden unterlassen.
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