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Vorwort

Der personliche Erfolg von Fiihrungskréften und Verkdufern in Kreditinstituten ist
das Kernanliegen dieses Buches. Unser Ziel ist es, Ihnen und Thren Mitarbeitern
praxisbewéhrte und sofort anwendbare Tipps zum Fiithrungs- und Verkaufsverhalten
zu liefern. Fir Thre schnelle Orientierung haben wir die 120 Praxistipps dieses Bu-
ches in sechs {iberschaubare Kapitel gegliedert:

Kapitel 1: Verkaufen

Kapitel 2: Verkaufsforderung

Kapitel 3: Argumentation

Kapitel 4: Service und Kundenbetreuung
Kapitel 5: Zweigstelle und Arbeitstechnik
Kapitel 6: Fiihren

Einige Tipps werden fiir Sie eine gute Bestitigung Ihrer bisherigen Arbeit sein. Mit
vielen anderen Tipps betreten Sie Neuland: Wenn Sie nur jeden zehnten Tipp auf-
greifen und ihn kiinftig in Threm Fiithrungs- und Verkaufsverhalten nutzen, dann hat
sich Thre Investition in dieses Buch fiir Sie, fiir Ihre Mitarbeiter und Kunden sowie
fiir Thr Kreditinstitut gelohnt. Wenn Sie bereits alle Vorschlidge — was wir nicht er-
warten — in lThrem Berufsalltag berticksichtigen, dann erhalten Sie zumindest Besté-
tigung und Sicherheit fiir Ihr Verhalten.

Nutzen Sie die hier vorliegende zweite aktualisierte Auflage unseres Buches inten-
siv. Vor allem

als individuelle Lektiire — Sie erhalten iibersichtlich gegliederte praxiserprobte
Tipps zum Fithren und Verkaufen;

durch Hinweise (zum Beispiel Kopien) an Ihre Mitarbeiter im Verkauf — Thre
Mitarbeiter erhalten konkrete Ideen fiir erfolgreiches Verkaufen und Sie initiieren
Gespriche im Mitarbeiterkreis zum Dauerthema ,,Verkaufen®;

mit gezielten Hinweisen an einzelne Mitarbeiter — Sie wéhlen aus vielen Tipps
Mitarbeiterspezifisches aus und haben eine solide Basis fiir Mitarbeitergespriche
iiber Verkauferisches;



als Nachschlagewerk zum Fiihren und Verkaufen — Sie verfiigen {iber ein umfang-
reiches Wissen fiir sich sowie Thre Mitarbeiter und sichern sich und Threm Ver-
kaufsteam einen schnellen Zugriff zu Fithrungs- und Verkaufsideen;

und als Ideenborse fiir Mitarbeiter-/Verkauferbesprechungen (zum Beispiel ein
verkduferischer Tipp pro Besprechung) — Sie greifen das Thema ,,Verkaufen*
kontinuierlich auf und ersparen sich Vorbereitungszeit durch die tiberschaubaren
Tipps.

Erfolgreiche Fiithrungskrifte und Verkdufer suchen immer wieder nach neuen We-
gen, Anregungen und Ideen. Nehmen Sie sich bei der Lektiire dieses Buches nicht
zuviel vor. Denn: Tausend Ideen sind gut — eine umgesetzte Idee ist fiir Sie viel bes-
sefr.

Viel Freude bei der Lektiire und viel Erfolg beim erfolgreichen Fiithren und Verkau-
fen wiinschen Thnen herzlichst

Bensheim und Wien, im September 2009 Gtinther Geyer und Wolfgang Ronzal
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Tipp 1
,lch bin der finanzielle Coach meiner Kunden*

Sie kennen das aus den Medien: Erfolgreiche oder weniger erfolgreiche Sportler
werden nach den Hintergriinden und Ursachen ihrer sportlichen Leistung gefragt.
Schnell kommt dann fast schablonenhaft eine Antwort wie etwa ,,Das hat vor allem
an meiner Einstellung gelegen!*

Und wie ist es beim Verkaufen von Finanzdienstleistungen? Auch hier spielt die
Grundeinstellung zur eigenen Tatigkeit sowie zu den Kunden und fiir Fithrungskraf-
te zusitzlich die Grundeinstellung zu den Mitarbeitern eine erfolgsentscheidende
Rolle.

Noch vor wenigen Jahren wurden die Gedanken von Bankern durch Grundpositio-
nen wie ,,Der Kunde ist Konig!* oder durch Begriffe wie ,,Bank-“ oder ,,Schalterbe-
amter” geprégt. Doch das ist inzwischen Vergangenheit. Vergessen Sie alles, was mit
Uber- und Unterordnungen, was mit Offentlichem Dienst oder Beamtentum zu tun
hat. Streben Sie vielmehr eine dauerhafte Geschéftspartnerschaft mit Ihren Kunden
an und verstehen Sie sich als Verkédufer von beratungsintensiven Dienstleistungen.

Was bedeutet Geschiftspartnerschaft fiir Sie als Verkédufer in einem Kreditinstitut?

Geschiéftspartnerschaft verlangt vom Verkdufer eine konsequente Markt- und Kun-
denorientierung, Geschéftspartnerschaft fordert vor allem Partnerorientierung. Ne-
ben dem Geschift, dem isolierten Verkauf steht der Kunde als Abnehmer und als
Mensch im Zentrum aller Tétigkeiten. Das setzt auf der Verkéuferseite Selbstver-
trauen und Energie fiir eine langfristige und dauerhafte Geschéftsbeziehung voraus.

Nicht das kurzfristige Einmalgeschift, den schnellen Umsatz gilt es anzustreben.
Geschiftspartnerschaft zielt somit auf Kontinuitdt in der Beziehung zwischen Kunde
und Verkédufer sowie in der Zusammenarbeit zwischen Kreditinstitut und Kunden.
Die ,,neuen” Verkdufer sind weder unterwiirfige Bittsteller noch aggressive Driicker.
Sie hinterlassen keine ,,verbrannte Erde” mit ausgetricksten, unzufriedenen und
verdrgerten Kunden. Und sie miissen deshalb nicht permanent nach neuen Kunden
suchen. Elemente des Kundenservice und der Kundenbetreuung gewinnen dadurch
eine noch stirkere Bedeutung. Das bedeutet:

Ziel des Erstkontaktes und des Erstverkaufes ist nicht nur der (schnelle) Verkaufs-
abschluss — die eigentliche Verkauferqualitat liegt in dem systematischen Einstieg in
eine langfristige Verkaufer-Kunde-Beziehung!
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