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Personal

Praxis und Management

Personlichkeitsentwickl
von Bankberatern

Bankkunden erwarten heute mehr als fachliche Kompetenz von ihren Beratern. Die
Volksbank Kur- und Rheinpfalz setzt ein innovatives und nachhaltiges Qualifizie-
rungskonzept fir ausgelernte Bankkaufleute um, in dem ganzheitliche Weiterbil-
dung — mit fachlicher, methodischer und vor allem persénlicher Kompetenzentwick-
lung — im Mittelpunkt steht.

Kerstin Massott

aus aus der Ausbildung
und rein in die Weiterbil-
dung. Die Volksbank Kur-
und Rheinpfalz mit ihrem
Hauptsitz in Speyer setzt auf un-
terschiedliche Bausteine in der
Weiterbildung fur die vertriebli-
che Ausrichtung sowie fur in-
terne Bereiche. ,Fachliche Kom-
petenz ist die Grundlage fur jeg-
liche Art der Bankberatung und
insbesondere zur Umsetzung ei-
nes ganzheitlichen Ansatzes im
Sinne von ,Beratungsqualitat’”.
Dabei wird neben der Metho-
denkompetenz insbesondere die
Personlichkeits- und Sozialkom-
petenz zum wichtigen Baustein
aller PersonalentwicklungsmaB-
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nahmen nach der Ausbildung.
Nur so bleiben wir auf Dauer er-
folgreich und erzielen eine lang-
fristige Kundenloyalitat”, erklart
Rudolf Muller, Vorstandssprecher
der Volksbank Kur- und Rhein-
pfalz die Motivation.

Die Personalentwickler der
Bank bieten in der internen Wei-
terbildung ganzheitliche For-
mate an. Ein Beispiel ist das Qua-
lifizierungsforum, mit dem die
jungen Leute in der ersten Stufe
den Beraterpass ,VRServicebera-
tung” erwerben kénnen. Hier
steht die ,Genossenschaftliche
Beratung” mit fachlicher und
methodischer Kompetenz gleich-
berechtigt neben dem Anspruch
der Personlichkeitsentwicklung.

Ganzheitliche Beratung mit
den Prozessen der ,Genossen-
schaftlichen Beratung”, Qualitat
und Service sowie eine Kommu-
nikation auf Augenhdéhe mit
dem Kunden sind wichtige
Schltsselworter in der Weiterbil-
dung von jungen Bankern (siehe
Abbildung 1 auf Seite 58).

Fachliche Kompetenz
Fur die Qualifizierung der fachli-
chen Expertise besteht eine Ko-
operation mit dem Genossen-
schaftsverband (GenoAkademie).
Drei Bedarfsfelder stehen hier im
Fokus der Schulungen:
e VVermogen anlegen und anspa-
ren,
e Vorsorge und Absicherung,
e \Wunsche finanzieren.
Um eine schnelle Anknupfung
der theoretischen Inhalte an die
Praxis zu gewahrleisten, sind so-
wohl die direkten Fuhrungs-
krafte als auch die zugeordneten
Paten der Teilnehmer Uber die
wichtigsten  Ausbildungsinhalte
informiert oder geschult. So kann
eine adaquate und nachhaltige
Begleitung stattfinden.

Methodische und
persénliche Kompetenz

Die methodische und personliche
Weiterentwicklung innerhalb des
Qualifizierungsforums wird vor
allem durch Inhouse-Schulungen
gefordert. Auf der Weiterbil-




lung

dungsagenda stehen Themen

wie:

e Philosophie und Vorgehen der
.Genossenschaftlichen Bera-
tung”

e Analyse der
struktur,

e Training-on-the-Job- — intensi-
ves Training und Coaching fur
Paten und Trainees,

® Preisgesprachstechniken.

Personlichkeits-

Dreimoduliges Konzept

Ein Schlusseltraining der personli-
chen Weiterbildung ist ein Semi-
nar von Sandra Kuhn-Krainick mit
dem Titel ,Personlicher Erfolg im
Kundenkontakt” (siehe Abbil-
dung 2 auf Seite 58). Die Diplom-
Psychologin setzt auf ganzheitli-
che und vor allem nachhaltige
Trainingskonzepte. ,Genau des-
halb erganzt sich das mehrglied-
rige Seminar ideal in unserem sys-
temischen Weiterbildungsange-
bot im Vertrieb”, verdeutlicht
Heike Lommel, Personalleiterin
der Bank.

Die drei Bausteine des Trai-
nings bauen systematisch aufei-
nander auf. Im Modul 1 werden
unter dem Titel ,Ich begeistere
den Kunden” personliche Ein-
stellungen und die Grundhal-
tung zu sich und anderen néher
betrachtet. Personliche Starken
und Optimierungsfelder werden
analysiert und letztlich vor allem
Ideen erarbeitet, um mit SpaB
und Begeisterung im Kunden-
kontakt auch immer wieder posi-

tive Effekte beim Kunden zu er-
zeugen.

Das zweite Modul steht unter
dem Titel ,Im Gesprach mit dem
Kunden”. Dabei geht es im
Schwerpunkt um den achtsamen
Umgang mit verbaler und non-
verbaler Kommunikation und die
Nutzung verschiedener Kommu-
nikationstechniken in Gespra-
chen. Die aktive Kundenanspra-
che verschiedener Kundentypen
wird in Fallbeispielen theoretisch
und praktisch eingelbt und dient
dem Aufbau eines Kundenbezie-
hungsmanagements (u.a. auch
die Frage nach Zielen und Wun-
schen — das Wie und Wann).

Das dritte Modul nennt sich
.Praktische Umsetzung im Kun-
denkontakt”. Die Teilnehmer
und Teilnehmerinnen sammeln
persdnliche Erfahrungen mit be-
stehenden und auch potenziellen
Kunden. Konkret heiBt das, in
kleinen Gruppen verteilen sich
die Seminarteilnehmer auf ver-
schiedene Standorte innerhalb
des Geschaftsgebiets. Sie positio-
nieren sich vor einer Filiale der
Bank und sprechen Passanten zu
aktuellen Themen an, um so ins
Gesprach zu kommen. Kleine
Giveaways sind das Dankeschén
fur die Passanten.

.Theorie ist gut. Praxis ist bes-
ser”. Das dritte Modul schafft Er-
leben und vor allem viele positive
emotionale Erinnerungen fur die
Teilnehmer. Ziel ist es, Selbstsi-
cherheit, Freude -und Erfolgser-

lebnisse der Seminarteilnehmer
im Kundenkontakt zu schaffen.
Mit diesen Erfahrungen steigt die
Motivation, auch noch lange
nach dem Training mit Neukun-
den in Kontakt zu gehen”, er-
klart Kuhn-Krainick die Zielset-
zung ihres dritten Moduls.
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Im zweiten Modul steht
das Gesprach mit den
Kunden im Mittelpunkt
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Abb. 1: Systematische Personalentwicklung

Bedenken und
Lésungsansétze

Nicht jeder Seminarteilnehmer
sieht einer solchen Aktion mit
Freude entgegen. Immer wieder
werden im Vorfeld Bedenken
und auch Angste geduBert. Doch
gerade bei diesen Personen ist
der Vorher-nachher-Effekt be-
sonders deutlich.

Da immer mehrere Kollegen
gemeinsam an einem Standort
zur Kundenansprache agieren,
gibt es mehrere Verstarker und
Motivatoren:

e das Abschauen bei Kollegen
und Lernen von Vorbildern,
® gegenseitiger Zuspruch und

Motivation,
® kollegiales Feedback mit Lob

und konstruktiver Kritik,

e kurze Coachings vor Ort durch
die Trainerin,
e Selbstreflexion zwischen und
nach der MaBnahme.
Viele Teilnehmer berichteten
nach der QualifizierungsmaB-
nahme, wie motivierend es war,
neue Verhaltensweisen- und Kom-
munikationstechniken auszupro-
bieren. Der Erfolg ist spurbar. ,In
Zukunft moéchten wir uns auf je-
den Kunden individuell einlassen
und eine gemeinsame Ebene fin-
den. Wir werden auf spontane
Kundenaussagen reagieren kén-

nen und eine individuelle kreativ
zusammengestellte Losung fin-
den”, so eine Teilnehmerstimme.
Eine andere: ,Meinen Gedanken
der gegenseitigen Unterstitzung
im Team hat es gestarkt, auch mal
in wechselnden Rollen unterwegs
zu sein”.

Rahmen und Nachhaltigkeit

Im Anschluss an die drei Trainings-
module erhalten die Teilnehmer
Uber mehrere Wochen kleine Im-
puls-E-Mails von der Trainerin zur
Vertiefung und Erinnerung der Se-
minarinhalte. Je nach Bedurfnis

Abb. 2: Dreimoduliges Konzept

- R

und individueller Teamzusammen-
setzung werden die E-Mails und
Downloads von ihr ausgewahit.
Den Rahmen im Alltag bilden
regelmaBige Gesprache mit der
zustandigen Fuhrungskraft, die
den Prozess eng und gemeinsam
mit dem Paten begleitet. Durch
den systemischen Ansatz und die
Ganzheitlichkeit lebt die Volks-
bank Kur- und Rheinpfalz das
Prinzip der ,lernenden Organisa-
tion”. Die MaBnahme ist in einem
halben Jahr mit dem Kompetenz-
nachweis ,Serviceberatung” ab-
geschlossen, sodass sich weitere
Karriereschritte — je nach Qualifi-
kation und Potenzial des Teilneh-
mers —direkt anschlieBen kénnen.
Nicht nur im Kundengeschaft,
auch im Bereich Betrieb ist , Giber
den Tellerrand schauen” gefragt.
Daher fiel der Startschuss fur das
Qualifizierungsforum ,Betrieb und
Steuerung” im Herbst 2015. Ne-
ben fachlichen Themen erhalten
die Teilnehmer die Méglichkeit,
eigene Projekte zu leiten sowie
in anderen Abteilungen, vor al-
lem im Vertrieb, zu hospitieren.
So wird lernende Organisation
greifbar und bringt alle einen
weiteren Schritt voran. B}

» Anwendung

» Herausforderung

» Feedback

» eigene Einschatzung
» Erfolgswahrnehmung

» Kundentypen

» Achtsamkeit
» Small-Talk

» Korpersprache

» Zuhoren

» positive Einstellung

» persénliche Starken
» Motivation

» Begeisterung

» Wow-Effekt
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