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SPARKASSEN-FINANZKONZEPT:

GANZHEITLICHE VERWALTUNG STATT
GANZHEITLICHER BERATUNG

Prof. Dr. Jirgen Weimann - 15. August 2018

Fast alle Sparkassen in Deutschland nutzen das Sparkassen-Finanzkonzept zur
ganzheitlichen Beratung ihrer Kunden. Die Grundidee des Beratungsansatzes ist dabei,
dem Kunden anhand seiner finanziellen Bedirfnisse und Wiinsche entsprechende
Maglichkeiten und Losungen vorzuschlagen. Klingt logisch und sehr gut, lauft in der
Realitat vieler Sparkassen aber ganz anders. Ellenlange Anweisungen definieren haarklein,
was ein Finanzkonzept-Gesprach ist, wie es durchgefiihrt werden soll und wie danach die
Erfassung flir das Controlling vorgenommen werden muss. Bei all den zwar notwendigen
und sicher auch gut gemeinten Aktivitaten kommt eines zu kurz: Emotionen.
Kundengesprache sind kein Verwaltungsakt, sondern eine Begegnung zwischen zwei

Menschen. Es ist also an der Zeit flir einen Neuanfang!

Die Anzahl der Kundenbesuche in Sparkassen hat sich in den letzten Jahren drastisch reduziert und
damit ebenso die Chance fir ein spontanes und persénliches Beratungsgesprach mit dem Kunden.
Umso wichtiger ist es, dem Kunden einen Mehrwert anzubieten, der es aus seiner Sicht wert ist, sich
die Zeit flr ein Beratungsgesprdch zu nehmen. Lassen Sie uns im Folgenden auf einen Beratungstermin
von Theo Testkunde bei seiner Beraterin Sonja Sparkasse blicken; was bewegt sie und was erleben sie?
Theo Testkunde, 39, ist angestellte Flihrungskraft in einem Konzern, der am Standort der Sparkasse
ansassig ist, alleinstehend, mit einem monatlichen Nettoeinkommen von 4.500 €. Er wurde angerufen,

um seine neue personliche Betreuerin Sonja Sparkasse kennenzulernen.
Erlebniswelt Theo Testkunde
Gedanken / Erwartungen im Vorfeld

Hoffentlich ist Frau Sparkasse ebenso freundlich wie die Dame bei der Terminvereinbarung, denn
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eigentlich sehe ich momentan keinen Bedarf flir einen Beratungstermin.
*  Wie lange das wohl dauert?
°  Hat die Sparkasse liberhaupt einen Parkplatz? Mitten in der City kdnnte das sonst ein Horror

werden.

Beliebte Informationsquellen

*  Handelsblatt
*  Eigene Internetrecherche

*  Podcast zum Thema Fiihrung und Finanzen

Bisher erlebte Beratungen und somit Vergleichsszenarien

*  Beratung beim Kauf der Kiiche vor einem halben Jahr

*  Empfehlungen eines Freundes, der eine Versicherungsagentur hat

*  Veranstaltung von MLP bei seinem Arbeitgeber und Beratung zur betrieblichen Altersvorsorge
*  Teilnahme an diversen Webinaren zum Thema ,Vermd&gensaufbau mit Aktien”

*  Bericht eines Freundes Uber sein Beratungsgesprach bei der Deutschen Bank

e Erfahrungen mit dem Vorganger von Frau Sparkasse

*  Gesprdche mit der DiBa, wo er ein Depot und Tagesgeldkonto hat

Erlebnis des Beratungsgesprachs aus Sicht von Theo Testkunde

Zum Gliick hat die Sparkasse eine Tiefgarage, in die ich mit meiner Sparkassen-Karte reinfahren kann.
Der Weg zu den Aufzligen ist schwer zu finden, da es mehrere Ausgange gibt. Im Aufzug wahle ich
zunachst das ,EG”, weil die Beschriftungen ,Individualkunden”, ,Private Banking Kunden”,
JFirmenkunden” und ,Geschaftsstelle” nicht wirklich klar machen, wo ich nun hin soll. Hitte man mir

auch vorher sagen kdnnen. Was ist liberhaupt ein ,Individualkunde”?

Die Dame an der Anmeldung meldet mich dann telefonisch bei Frau Sparkasse an und sagt mir, ich solle
mich in den 2. Stock begeben. Was mir in den Raumlichkeiten vor allem auffallt: GroRRe Hitze, die
scheinen keine Klimaanlage zu haben und ein Interieur, wie aus einer vergangenen Zeit. Im 2. Stock

sieht das Ganze schon besser aus. Es ist zwar nicht kihler, aber immerhin etwas moderner eingerichtet.

Ich werde von Frau Sparkasse empfangen und nachdem sie mir ein Getrank angeboten hat, startet Frau
Sparkasse mit dem Beratungsgesprach. Dabei verwendet Sie eine Holzpyramide, die so dhnlich wie

diese Kinderspielzeuge aussieht. Diese solle die Bedarfsfelder des Menschen in finanzieller Hinsicht
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darstellen. Geflihlt gibt es zu jedem einzelnen Baustein dieser Pyramide 5 Fragen, die ich brav

beantworte.

Frau Sparkasse tippt meine Antworten in den Bildschirm vor ihr, auf den ich zwar schauen kann, aber
nicht wirklich erkennen kann, was der Mehrwert dieses ,Interviews” ist. Auf meine Riickfrage antwortet
Frau Sparkasse: ,Damit ich Sie Ihren Wiinschen entsprechend beraten kann.” Aha, komisch, dass ja

bereits vor Jahren ihr Vorgdanger mir schon ahnliche Fragen gestellt hat. Aber ok.

Wenn ich nun schon in der Sparkasse bin, frage ich Frau Sparkasse doch auch gleich mal nach ihrer
Meinung zu Bitcoins und ob es aktuell noch Sinn hat, in die Technologieaktien von z. B. Facebook und
Amazon zu investieren. Die Antwort von Frau Sparkasse ist sehr knapp: ,Leider darf ich lhnen zu beiden
nichts sagen, da wir keine Bitcoins und keine direkte Anlage in Aktien anbieten, aber wir kénnten uns
einen Fonds der Deka anschauen, wenn Sie mdchten?”. Schade, es scheint, als wenn Frau Sparkasse
zwar sehr gut liber die Sparkasse und deren Produkte Bescheid weil}, aber ganzheitliches Finanzwissen

scheint nur teilweise vorhanden zu sein.

Mittlerweile sind 30 Minuten vergangen und wir sind noch nicht mit allen Fragen durch. Angesichts der
Temperaturen im Biiro von Frau Sparkasse bin ich froh, dass mir ein weiteres Wasser angeboten wird.
Nach weiteren 10 Minuten leitet Frau Sparkasse nun das Gesprach auf ihre Empfehlungen fiir meine

finanziellen Angelegenheiten.

Es scheint ein Bewertungssystem im Computer zu geben, das ihr sagt, flir mich seien vor allem der
Vermdégensaufbau und die Altersvorsorge relevant. Stimmt, mit beiden habe ich mich bisher noch nicht
so wirklich befasst. Das Geld flir Konsum und Reisen ausgeben, stand flir mich bisher mehr im
Vordergrund. Zu meinen Aktivitdten und was mir persdnlich Freude bereitet, hat Frau Sparkasse mich
nur bisher sehr wenig gefragt. Sie zeigt mir nun eine Auswertung, auf welchen Teil meines Nettogehalts

ich im Falle der Rente verzichten misse.

Ganz schon schockierend. Fiir eine L&sung reicht meine Zeit jetzt aber nicht mehr, da ich zu meinem
Kaffeedate mit Katharina muss. Frau Sparkasse sagt, wir sollten einen Folgetermin ausmachen, den ich
aber erstmal héflich wegen ,mangelnder Zeit” vertage. Irgendwie hat sich das Gesprach fur mich wie
ein strukturiertes Interview angefiihlt. Schade, mit dem Vorganger haben sich Gesprache immer
lockerer und wie mit einem Freund angefihlt. Komisch auch, dass sie zu meinen Konten bei der DiBa

nichts weiter gesagt hat ...
Erlebniswelt Sonja Sparkasse

Erwartungen / Gedanken im Vorfeld
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*  Herr Testkunde arbeitet bei der XY AG, das sind immer schwierige Kunden.
*  Warum haben meine Vorgdnger bisher nichts mit ihm abgeschlossen?
*  Was koénnte ich Herrn Testkunde denn verkaufen?

*  Heute habe ich auch noch mein wdchentliches Flihrungsgesprach, da sollte ich aufgrund der

schlechten letzten Woche einen Abschluss prasentieren.

*  Das Konto habe ich mir bereits angeschaut; unglaublich, wie der mit dem doppelten meines

Einkommens es bisher noch nicht geschafft hat, mehr Verm&gen aufzubauen als ich.

Beliebte Informationsquellen

* Intranet der Sparkasse

*  Veranstaltungen / Trainings von Verbundpartnern

Bisher erlebte Beratungen und somit Vergleichsszenarien

°  Beratungen in der Ausbildung, bei Vertriebstrainings
*  Mitgehorte Beratungen von Kolleginnen und Kollegen aus den Nachbarbiiros
*  eigenes Beratungsgesprach mit der Beratungseinheit fiir die eigenen Mitarbeiter

*  Beratungsgesprache bei der Organisation der eigenen Hochzeit (z. B. Hochzeitsplaner, Kauf des

Kleides)

Erlebnis des Beratungstermins aus Sicht von Sonja Sparkasse

Dienstag 17:30 Uhr. Wie ich es liebe, typisch Mitarbeiter der Firma XY AG, die schaffen es einfach nicht
zu unseren ,normalen” Offnungszeiten. Ah, da ruft die Kollegin schon an, wenigstens ist er piinktlich.
Herr Testkunde macht einen sehr sympathischen und offenen Eindruck. Mein Getrankeangebot nimmt
er gerne an, zum Gliick wollte er keinen Kaffee, denn den kann man hier einfach nicht trinken. Beginnen
wir nun mit dem SFK in OSPlus. Ich erkldare ihm den Ablauf des Beratungsgesprachs und den Aufbau des

SFK anhand der Holzpyramide. Irgendwie habe ich das Geflihl, dass er sich dabei langweilt.

Aber machen wir mal weiter. Stiick fiir Stlick durch das Finanzkonzept. Ganz schon viele Fragen und er
redet aber auch so gern; da sind wirklich viele Informationen zu erfassen. Irgendwie fiihle ich mich
Herrn Testkunde etwas unterlegen, der scheint sehr viel Wissen Uber seine Finanzen zu haben. Oh, ein
Konto und Depot bei der DiBa hat er auch. Jetzt will er auch noch was lber Bitcoins und Aktien wissen,
obwohl ich dazu doch gar nichts sagen darf. Ich gebe ihm die offizielle Antwort, dass wir unseren
Kunden Fonds Der DEKA anbieten und dariiber hinaus keine Empfehlungen zu Aktienkdufen geben

konnen.
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Die Antwort scheint ihn nur bedingt zu befriedigen ... Mist, und das, wo ich doch noch nicht mal bei der
Altersvorsorge angekommen bin. Da hat er aus meiner Sicht groBen Bedarf und auBerdem hat meine
Flihrungskraft im letzten Meeting noch mal ganz klar dargestellt, wie weit abgeschlagen wir im
aktuellen Vertriebsranking sind. Die Zeit ist wie im Flug vergangen, er hat aber auch wirklich viel
gesprochen. Jetzt will er schon weiter, Mist, noch kein Produkt verkauft. Zumindest konnte ich mit ihm
alle Felder des SFK durchgehen; das ist flir mein Vertriebscontrolling am wichtigsten, sonst wiirde am

Ende das Gesprdch nicht fiir meine Aktivitaten zahlen.

Leider geht er nicht auf die Vereinbarung eines Folgetermins ein, aber warum? Oh je, das wird kein
angenehmes Gesprach mit meiner Flihrungskraft ... Ich verabschiede mich héflich von ihm und hoffe,

dass er bei meinem Anruf in ein paar Wochen doch auf einen Folgetermin eingeht.

Man kénnte die Einzelerlebnisse noch viel weiter ausfiihren. Vor allem zwei Auffalligkeiten ergeben sich

aber schon jetzt:

*  Augenhohe fehlt- Erlebniswelt Kunde und Erlebniswelt Beraterin unterscheiden sich signifikant

*  emotional positives Erlebnis fehlt- Beim Kunden bleibt hdangen ,Interview” und ,heiRes Biiro”

Anhand dieser Beispielsituation erkennen Sie, wie wichtig es ist, Mitarbeiter nicht nur in der
perfekten Verwaltung des Finanzkonzepts (z. B. Wie wird es erfasst? Wann ist es ein SFK-Gesprach?
Wie erfolgt die Aktivitatenerfassung?) zu schulen, sondern viel mehr dafiir zu sorgen, dass auch der
Mitarbeiter ein emotional positives Erlebnis hat. In dem gewahlten Beispiel erlebt die Mitarbeiterin
vor allem unmotivierte Gesprache mit der Fihrungskraft, die mehr als ,Kontrolle” empfunden werden
anstatt als ,Weiterentwicklung und Unterstlitzung”. Gleichzeitig hat die Mitarbeiterin bisher nicht
gelernt, dass es gilt, sich nicht nur auf die Bedarfsfelder des SFK einzustellen, sondern viel mehr auf die
emotionale Erlebniswelt des Kunden. Die zentrale Frage hierbei ist: Wie muss das Beratungsgesprach
ablaufen, damit der Kunde sich willkommen fiihlt und es fir ihn mindestens einen Mehrwert hat?
Haufig erlebe ich bei der Teilnahme an Vertriebsmeetings, dass dort alles andere als eine emotional
positive Stimmung herrscht. Banalitdten werden ausgetauscht, Zielkarten vorgetragen, die jeder alleine
lesen kann, Meetings laufen nach dem gleichen Schema ab wie schon seit Jahren, wenig Interaktion,
gelangweilte Teilnehmer. Wie soll dadurch Freude am Vertrieb entstehen? Ein Beratungsgesprach
ergibt nur dann Sinn, wenn der Kunde danach die Sparkasse schlauer verldsst, als er gekommen ist.

Sonst war es - flir beide Seiten - nichts weiter als verschwendete Lebenszeit.
Stellen Sie sich daher folgende Fragen:

*  Was tut die Sparkasse dafir, dass die Mitarbeiter positive emotionale Erlebnisse mit der Sparkasse

und dem SFK haben?
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*  Wie befdhigen wir die Flihrungskraft dazu, Erlebnisse dieser Art auszuldsen?

*  Kennen wir die ,emotionale Erlebniswelt” unserer Kunden und wie sorgen wir dafiir, dieses Wissen

durch Kundenprofile fiir die Mitarbeiter verfligbar zu machen?
*  Wie emotionalisieren wir Fihrung? Flihrung nicht durch ,erkldaren”, sondern durch ,erleben”.

*  Wie unterstiitzen wir die Mitarbeiter darin, sich empathisch auf Beratungsgesprache vorzubereiten

und diese durchzufihren?
*  Was bedeutet dies flir unser Trainings- und Coachingangebot?
*  Welche Unterstiitzungsleistungen der Verbundpartner entsprechen diesen Kriterien?

Hoffentlich ist die hier gewahlte Situation fiir Inre Sparkasse nur Fiktion und nicht Realitdt, damit Sie

auch zukiinftig am Markt existent sind. Gerne bin ich dabei an lhrer Seite.

Uber den Autor: Prof. Dr. Jiirgen Weimann

Prof. Dr. Jirgen Weimann ist Berater, Sparringspartner und Keynote-Speaker fir

Transformation und Fiihrung in Banken und Sparkassen. Seit 1997 in der Bankenbranche,

seit 2015 selbststandig, Professor fiir Digital Strategy an der DBU Berlin und Host des
Podcasts Everyone Counts. Seine These: Strategien scheitern an der Umsetzung.

Umsetzung scheitert an mangelnder Fihrung. Flihrung beginnt beim Vorstand.
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