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> Clientis

BS Bank Schaffhausen

Beratungsleitfaden der Clientis BS Bank Schaffhausen

1 Einleitung

Mit dem Beratungsleitfaden erhalten unsere KUBE's ein wirksames und zugleich verstandliches Werkzeug fiir eine
umfassende und auf Langfristigkeit ausgerichtete Beratung und Betreuung ihrer Kunden. Die eigenen Beratungs-
hilfsmittel sollen helfen, unsere Kunden strukturiert, umfassend, individuell und vor allem mit Emotionen beraten
zu konnen. Der Beratungshilfsmittel sind fiir Kundenberater im Retail, Finanzieren, Anlegen sowie Firmenkunden
gedacht.

Die Hilfsmittel sind so aufgebaut, dass sie fiir alle Schritte im Beratungsprozess aktiv angewandt werden kann, wo-
bei das Hauptaugenmerk auf den ersten drei Schritten (Vorbereitung, Gesprachseréffnung, Bedarfsermittlung) der
Beratung liegt. Mit Hilfe dieses Leidfadens lernen die KUBE’s die Geschichte des Anbaus einer Rebe zu erzdhlen und
wie sie die Hilfsmittel fiir sich und Ihre Kunden gewinnbringend einsetzen. Damit der Leitfaden im Beratungskon-
text eingeordnet werden kann, ist es wichtig die verschiedenen Schritte der Beratung zu kennen.

Jeder Berater hat seine individuelle Sales-Story.

Vorbereitung
Nach-
bearbeitung
Gesprachs-
eroffnung

Goalgetter Prozess

Bediirfnis-
EGEUE

Nutzen-
argumentation

Entscheidung

Wichtig ist, dass die folgenden Punkte fiir den Kunden spiirbar sind:

e Der Kunde erkennt eine klare Struktur in unserer Beratung.

e Der Kunde erkennt den Mehrwert / Unterschied in unserer Beratung gegeniiber anderen Banken

e Der Kunde erlebt ein spannendes Gesprach - es werden alle Sinne des Kunden angesprochen.

e Der Kunde verbindet mit seiner Beratung und Betreuung bei Clientis BS Bank Schaffhausen ein besonderes
Erlebnis. Personen, nicht Produkte stehen im Vordergrund.
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2 Hilfsmittel
2.1 Kunden- und Beraterbogen (Die Kultivierung lhrer Finanzen)

Wir setzen einen Beraterbogen als Hilfsmittel fiir den Kundenberater sowie einen Kundenbogen zur Mitnahme fir
den Kunden ein. Dabei stehen unterschiedliche Bogen fiir die Segmente Privat- und Firmenkunden zur Verfiigung.

Beraterbogen

Privatkunden / A3

Der Beraterbogen ist im Format A3 und bietet geniigend Platz fiir alle Notizen.

In der Sales-Story soll die Geschichte vom Rebstock bis zum edlen Wein erzahlt und so der Vergleich zu den Finan-
zen des Kunden gemacht werden. Die Bedirfnisanalyse hat mit dem Bogen einen roten Faden und es geht nichts
vergessen. Der Aufbau ist bewusst von unten nach oben, da die Rebe zuerst wachsen muss, bis man die reifen und
siissen Trauben ernten kann.

Die Kultivierung Ihrer Finanzen

e ————

Brrae g L A s

# Clientis # Clientis % Clientls
5 o Senwehmsn e M Stk et

Firmenkunden / A4 - 4 Seitig

Bei Firmenkunden ist die Sales-Story dieselbe, aber die Themen sind von oben nach unten aufgebaut. Dies dient
auch der Differenzierung gegeniiber dem Privatkundenbogen. Wahrend die erste Seite (Erwartungen/Ziele des Kun-
den, Traktanden) den Gesprachsablauf unterstiitzt, helfen die Seiten 2 bis 4 dem besseren Kennenlernen des Kunden
und der Potenzialanalyse.

Beratungsbogen fiir Firmenkunden

Exwactungen und Ziel des Kuden

¥ Clientis % Clientis -  Clientis

¥ Clientis
T N L B 2 ™ T

21.05.2024 / Version 03 / KAN/ARR/KLG Seite 4 von 11



Beratungsleitfaden der Clientis BS Bank Schaffhausen

Kundenbogen

Privatkunden / A4

> Clientis

BS Bank Schaffhausen

Bei bestehenden Kunden kénnen auf dem Kundenbogen vor dem Gesprdch bereits Notizen gemacht werden, was
man schon weiss. Gut mdéglich, dass der Kunde bereits bei der Terminvereinbarung das hauptsachliche Traktandum
erwdhnt hat. Der Kunde kann sich wahrend dem Gesprach Notizen machen und darf das Blatt mitnehmen.

Die Kultivierung Ihrer Finanzen
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Kunde:

Datum:

Wir beraten Sie in jeder Lebenslage. Hier fur Sie.

Clientis Beratungszentrum Kiettgau Clientis BS. a‘:m Schaffhausen
813 Mm?;ﬁ’ 8215 Hallouw.

Snean ey

» Clientis > Clientis

Beratungszentrum Klettgau BS Bank Schaffhausen

Datum:

Wir becaten Sie in jméne Phase. Hise fiie Sin

3 Clientis ¥ Clientis
Beratungsrentrum Klettgau 85 Bank Sthaffhausen
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2.2 Digitale Beratung mit den Beratungsfolien

Alle Sitzungszimmer sind mit Bildschirmen ausgeriistet, sodass eine digitale Beratung mdoglich ist. Mit den neuen
Beratungsfolien (Privatkunden / Firmenkunden) kénnen wir unseren Kunden ein Beratungserlebnis garantieren.

- \/
Ihre Kundenberaterin Ihre Bediirfnisse

Unsere Beratung aus einer Hand

Ihre Mehrwerte

Unsere Bank

st Clientis
L w LA L
[ -

-

;;;;;;;

Die Beratungsfolien werden laufend angepasst und erneuert.

2.3 Sales-Story

Jeder KuBe soll sein Gesprach individuell und authentisch gestalten kdnnen. Jedoch wiinschen wir eine einheitliche
Gesprachserdffnung mit den folgenden Punkten, damit der Kunde einen Wiedererkennungseffekt hat:

*  Begrlissung

« Traktandenliste

»  Ziele und Erwartungen = Sales-Story
*  Beratungsphilosophie vorstellen

»  Vorstellung/Positionierung Berater und Bank

Danach erfolgt der Ubergang in die Bediirfnisanalyse mit den Beratungsbdgen.

Jeder sollte seine eigene Sales-Story so formulieren, dass er diese fliissig und authentisch dem Kunden vortragen
kann. Hier einige Beispiele (Privatkunden):

e Bestandeskunde in Hochdeutsch (ARR)
e Bestandeskunde in Mundart (ARR)

e Neukunde in Hochdeutsch (KAN)

e Neukunde in Mundart (KAN)
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https://sp22ch.sharepoint.com/sites/BSB/Freigegebene%20Dokumente/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FBSB%2FFreigegebene%20Dokumente%2FVertrieb%5FMarketing%2FVertrieb%2FVertrieb%20MA%2FBeratung%2FSalesStories%2FSalesstoryNeukundeHochdeutschKAN%2Epdf&parent=%2Fsites%2FBSB%2FFreigegebene%20Dokumente%2FVertrieb%5FMarketing%2FVertrieb%2FVertrieb%20MA%2FBeratung%2FSalesStories
https://sp22ch.sharepoint.com/sites/BSB/Freigegebene%20Dokumente/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FBSB%2FFreigegebene%20Dokumente%2FVertrieb%5FMarketing%2FVertrieb%2FVertrieb%20MA%2FBeratung%2FSalesStories%2FSalesstoryNeukundeMundartKAN%2Epdf&parent=%2Fsites%2FBSB%2FFreigegebene%20Dokumente%2FVertrieb%5FMarketing%2FVertrieb%2FVertrieb%20MA%2FBeratung%2FSalesStories
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3 Gesprachsleitfaden

3.1 Vorbereitung

Jedes Kundengesprach sollte gewissenhaft vorbereitet werden. Der Beraterbogen unterstiitzt dabei.

e Notiere dir, was Du liber den Kunden wissen mochtest. Wie Du den Kunden tiberraschen kannst. Vielleicht
hatte er jiingst Geburtstag? Nutze Informationsquellen wie Google, Xing, Lokalzeitung, die eigene Home-
page (bei Firmenkunden) und das Finnova.

e Setze klare Ziele fiir dich. Was soll in diesem Gesprach besprochen werden? Was willst Du erreichen? Willst
Du den Kunden kennenlernen? Mdchtest Du, dass der Kunde dir den Auftrag fiir eine umfassende Vorsor-
geberatung erteilt? Ist es dein Ziel, bereits einen Abschluss zu tatigen?

e  Formuliere die Traktanden.

e Schreibe auf, wie viel Zeit Sie sich fiir das Gesprach reserviert haben.

e Sitzungszimmer vorbereiten. Die Beratungsfolien sind auf den Kundentermin angepasst und aufgeschaltet
- der erste Eindruck zahlt!

e Der Kundenbogen, Visitenkarte und Kugelschreiber liegt ausgefiillt am Platz des Kunden

3.2 Gesprdachseréffnung

3.2.1 Begriissung / Smalltalk

e Begriisse den Kunden mit seinem Namen.
e Biete ihm einen Kaffee, bzw. Wasser an.
e Mache etwas Smalltalk

=» TIPP: Gesprdchseinstieg formulieren:
o Was fiihrt Sie zu mir?
e Was kann ich fiir Sie tun?
e  Wie viel Zeit haben Sie fiir das Gesprdch eingeplant?
e  Was sind Ihre Erwartungen an mich und an das heutige Gesprdch?
e Was wissen Sie schon Liber die Clientis BS Bank?

3.2.2 Traktandenliste

Hinweis nicht zu lang max. 5-6
e Spreche mit dem Kunden dariiber, was Du dir in der Vorbereitung aufgeschrieben hast.
e Zeige und erldutere ihm auf dem Kundenbogen die Traktanden (max. 5 - 6 Traktanden)

3.2.3 Ziele und Erwartungen

e Frage den Kunden was seine Erwartungen/Ziele sind.
e Sage dem Kunden, wieviel Zeit Du fiir das Gesprach eingeplant haben. Frage ob dies in Ordnung ist.
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3.2.4 Beratungsphilosophie vorstellen
Wahrend Du den Bogen kurz erlauterst, stelle dem Kunden noch keine Fragen zu seiner Situation.

Berater: Lieber Kunde, dies ist ihr persénlicher Beraterbogen. Sie diirfen sich gerne Notizen machen und danach das
Exemplar mit nach Hause nehmen. Mir ist wichtig, dass ich Sie umfassend beraten kann und Ihnen eine individuelle
Lésung, die auf Sie zugeschnitten ist, bieten kann. Ich werde nachher auf die verschiedenen Themen eingehen.
Zuerst mdchte ich jedoch die Bank und mich persénlich vorstellen, damit Sie auch wissen mit wem Sie es zu tun
haben.

3.2.5 Positionierung Berater und Bank

Unsere Bank @

® v Starkste Regionalbank im Kanton

e C(lientis BS Bank vorstellen

rang s e Lasse den Kunden erzdhlen was er bereits weiss
Neunkirch seit 2018
$g-rvne
®
Tl .
Ihre Mehrwerte e Die Mehrwerte fiir den Kunden erldutern

Ihre Kundenberaterin

.

e Vorstellung sich selber

e  Aktuelles Foto einfligen

_ e Seit wann bei Clientis BS Bank / Bankerfahrung

ol ‘,;g e Es darf auch etwas Persdnliches sein wie Fotos, Hobbies etc.

» Clentis

Unsere Beratung aus einer Hand

- e Beratung aus einer Hand erldutern
= > Clie e Clientis Beratungszentrum vorstellen
-@m ' e Themen und Netzwerkpartner erwdhnen
o]

¥ Clientis
T st

Ihre Bediirfnisse

e Gesamtheitliche Beratung

> Clientls

= TIPP: Den Ubergang in die Bedarfsermittlung formulieren:
e Damit ich Sie ganzheitlich beraten kann, erfahre ich gerne etwas mehr liber Ihre aktuelle Situa-
tion. Dazu werde ich lhnen einige Fragen stellen. Ist das in Ordnung fiir Sie?
e Damit ich die passende Ldsung fiir Ihre Anliegen finden kann, werde ich Ihnen ein paar Fragen
stellen. Stimmt das so fiir Sie?
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3.3 Bediirfnisanalyse

Dein Kunde hat die Idee mit dem Kundenbogen und die Verbindung vom Rebsamen zum Rebstock verstanden. Er
weiss, dass Du ihn umfassend beraten mochtest und ist einverstanden, dass Du ihm personliche Fragen zu den
verschiedenen Themen (Bediirfnisse) stellst. Der Bogen hilft dir dabei - orientiere dich daran und gehe von unten
nach oben respektive bei Firmenkunden von oben nach unten. Halte die Erkenntnisse fest. Schreibe gewisse Aussa-
gen des Kunden auf. Er sieht dies und es bestatigt ihm, dass Du ihn damit ernst nimmst. Stelle viele offene Fragen.

Link Fragekatalog:
Fragekatalog Beratungsqualitat

Wahrend dieses Gesprdachs werden sich verschiedene Handlungsfelder herauskristallisieren. Beachte dabei, dass un-
ter Umstanden plétzlich ein Thema wichtiger werden kann, als jenes, welches den Kunden urspriinglich zu Dir ge-
fuhrt hat. Verliere auch dein Ziel - Du hast dir in der Gesprachsvorbereitung Gedanken dazu gemacht - nicht aus
den Augen.

Bediirfnis- und Potenzialanalyse

offene Fragen Reaktiv
Informationen / .
BedUrfnis% Akt|V
Wiinsche
; Proaktiv

geschlossene
Fragen

Potenzial

Beispiel:
- Wie sieht Ihre Anlagesituation aktuell aus? => offene Frage
- Aus welchen Uberlegungen haben Sie diese Strategie so gewihlt?  =» offene Frage
- Stimmt diese gewabhlte Strategie nach wie vor fiir Sie? =>» geschlossene Frage

Nach der Bedirfnisanalyse wird der Zeitstrahl fiir die Zusammenfassung genutzt.

[: [ [ [ [ [ >
L L L L L
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3.4 Nutzenargumentation

Der Nutzen ist immer konkret greifbar und vor allem bei jedem Kunden individuell. Darin unterscheidet er sich vom
Vorteil. Er stellt die Ubersetzung der Vorteile dar: In wie weit wird das Produkt dem Kunden ganz konkret helfen,
weil es einen konkreten Bedarf deckt? Auf dieser Argumentationsschiene hast Du die mit Abstand hdochste erfolgs-
chance.

Negativ-Positivformulierungen

3.5 Entscheidung

e Zusammenfassung der Bediirfnisse sowie der Lésungsmdglichkeiten
e Behandlung von mdglichen Einwdnden

e Dem Kunden Zeit geben, falls ndtig = Folgetermin abmachen

e Kaufsignale erkennen und nutzen =» Abschlussfragen

e Den Kunden in seiner Entscheidung bestarken

e Sich fiir das Vertrauen bedanken und Entscheid begliickwiinschen

e Absage respektieren

= TIPP: Ubergang zum Angebot/Offerte formulieren:
e Gerne fasse ich kurz zusammen, was wir bis jetzt besprochen haben.......
e Aufgrund Ihrer Angaben schlage ich lhnen vor............
e Dann empfehle ich Ihnen....................

3.6 Offerte

e Ubersichtliche und klare Gestaltung der Offerte

e Kompetenzregelung bei Sonderkonditionen beachten
e Termine und Abmachungen einhalten

e Nachfassen

3.7 Abschluss

e  Zusammenfassung der Bediirfnisse sowie der Losungsmdglichkeiten
e  Kurz und biindig bleiben (keine Fragen mehr provozieren)

. Kaufsignale erkennen und nutzen

e  Geschlossene Abschlussfragen stellen

. Bei einem JA, keinen weiteren Nutzen aufzeigen

e  Den Kunden in seiner Entscheidung bestarken

e Den Kunden fragen, ob seine Erwartungen erfiillt sind

e Sich fiir das Vertrauen bedanken und Entscheidung begliickwiinschen

= TIPP: Ubergang in den Abschluss formulieren:
e WWelche Variante spricht Sie eher an: Variante A oder Variante B?
e Was halten Sie von dieser Losung?
o  Wie tdnt das fiir Sie?
e  Stimmt es fiir Sie, wenn wir gleich .................... ?
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3.8 Nachbearbeitung

e  Alle Infos iber den Kunden im Finnova abbilden und Kundenkontakteintrag erfassen auf dem Haupt-
portfolio gemdss Beratungskonzept

e  WICHTIG: Nach jedem Kundenkontakt Betreuerregelung und Kontakthaufigkeit kontrollieren und anpas-
sen gemdss Beratungskonzept.

. Definieren der ndchsten Schritte

¢  Wenn ndtig Pendenz und ndchster Kontakt erfassen

e  Bestdtigung Folgetermin fiir den Kunden

e  Fristgerechte Erledigung der besprochenen Punkte
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