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1. Warum sollten Sie sich mit der Video-
beratung beschaftigen?

Die Berichterstattung in den letzten Wochen verunsichert viele Kunden, ob eine Beratung in
der Filiale und der damit verbundene Kontakt wirklich notwendig ist.

Dabei ist es unerheblich, ob diese Angst bei den geltenden Hygienevorschriften wirklich ge-
rechtfertigt ist oder ob der Kunde ,,nur” ein ungutes Gefiihl hat. Denn dieses Gefiihl wird sein
Handeln bestimmen.

Deswegen ist es notwendig, sich mit dieser Herausforderung zu beschaftigen und nach geeig-
neten Losungen zu suchen, um diese Kunden zu erreichen. Wenn Sie jetzt richtig handeln und
sich auf die Videoberatung einstellen, gehen Sie als Gewinner aus der Corona-Krise hervor!

Mit einer Videoberatung haben Sie die riesige Chance

* mehr Geschafte zu machen,
* die Kundenbindung zu starken,

* durch eine effizientere Gesprachsfiihrung Zeit zu sparen

und sich durch eine ideale Kombination von Filial- und Videoberatung von lhren Wettbewer-
bern abzuheben, sowie Marktanteile zu gewinnen und zu sichern.

Sollten Sie sich nicht rechtzeitig auf die Kundenbediirfnisse ,,Bequemlichkeit” und ,,Sicherheit”
einstellen, bestehen die Risiken, dass

e aufgrund zu geringer Kundenkontakte Ihre Erlose im Bereich Anlage- und
Vorsorgeberatung sinken,

* hybride Kunden abwandern,

* und bei einer weiteren Corona-Welle die Beratung (wieder) nicht ausreichend sicherge-
stellt werden kann.

Nutzen Sie die Gunst der Stunde und beschaftigen Sie sich jetzt mit diesem Thema. Die Zeit
ist reif dafiir. Viele lhrer Kunden haben durch Homeoffice die Vorteile von
Videokonferenzen erlebt und auch GroReltern ,skypen” mittlerweile, um ihre Enkel zu se-
hen.

w
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2. Welche Voraussetzungen sind notwendig?

Technik: Welche technischen Voraussetzungen sind vorhanden und wie
konnen diese gezielt genutzt werden?

Selbstverstandlich ist es wichtig, dass Sie im Vorfeld priifen, welches System fiir eine Video-
beratung am besten geeignet ist. Dabei sollten Sie z.B. folgende Punkte berlicksichtigen:

* Einfacher Zugang fir den Kunden
* Datenschutzrechtliche Absicherung durch Rechenzentrum

* Nutzungsbedingungen und Datenschutzerklarung bei/vor einer Terminvereinbarung
ubermitteln

Aufgrund der vielen verfiigbaren Systeme verzichten wir auf eine vollstandige Auflistung.
Die wohl aktuell bekanntesten sind:

GoToMeeting (S) Skype for Business ﬂi Microsoft Teams

purplieview TeamViewer @ zoom

Weiterhin ist vor dem Einsatz folgendes
zu prifen:

* Videokamera
* Headset
/ * Hintergrundbild
} * Eingeblendetes Logo
7
e Storgerausche

* Moglichkeit der Gesprachsaufzeichnung
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Weitere wichtige Tipps:

e Sichern Sie die Termine mit Passwortern

* Schaffen Sie Regelungen fir die Legitimation von Bestandskunden mit Online-Banking/
Bestandskunden ohne Online-Banking/Neukunden

Wichtig: Fiir die Videoberatung zu Wertpapiergeschaften gelten Sonder-Regelungen. Auch

hier stehen wir lhnen als Ansprechpartner zur Verfiigung.

Einstellung der Berater: gewinnen Sie lhre Berater fiir eine Videoberatung

Binden Sie die Berater bei der Einfliihrung
der Videoberatung von Anfang an mit ein.
Erldutern Sie die Hintergrinde und
Chancen. Nehmen Sie den Beratern die
Angste durch eine offene Kommunikations-
politik und unterstiitzen Sie die Berater
durch Training und Coaching.

Es ist ratsam, dass Sie auch interne
Meetings mit Videolibertragung durchfih-
ren, damit lhre Berater die erforderliche
Routine automatisch erlangen.

Einstellung der Fiihrungskrafte: Wie geben lhre Fiihrungskrafte den Mitarbei-

tern Orientierung zur Videoberatung?

Gehen Sie als Chef mit Optimismus voran.
Ubernehmen Sie Verantwortung fiir lhre
Berater.

Versprithen Sie Zuversicht und geben Sie
den Mitarbeitern ein gutes Gefihl fur die
Videoberatung.

Vermitteln Sie die Sicherheit, dass Video-
beratung eine Entscheidung fiir die Zukunft
istt Es geht darum, wie Sie mit
Videoberatung nicht nur gut durch die
Krise kommen und gemeinsam als
Gewinner daraus hervorgehen, sondern
auch zukunftssicher aufgestellt sind.

¥
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Genauso wichtig wie Optimismus ist, auch
mit Offenheit und Ehrlichkeit den Ver-
triebsmitarbeitern aufzuzeigen, dass beim
Einsatz der Videoberatung neue Herausfor-
derungen auf die Berater zukommen wer-
den.

Es wird ein Umdenken notwendig sein,
denn die digitale Beratung erfordert neue
Kompetenzen.

Das Motto fir die Zukunft heilSt: Mit Wer-
ten und Fairness in der Kundenberatung
nachhaltig Erfolg erzielen und dabei die
Videoberatung gezielt einsetzen.
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3. Wie schaffen Sie
erlebnis?

Die Videoberatung ist nicht ,nur“ ein
zusatzlicher Kommunikationskanal, um mit
den Kunden in den Dialog zu treten. Die
Video-beratung ist eine personliche
Beratung von ,Mensch zu Mensch”, denn
hier ist eine Interaktion der

ein positives Kunden-

Gesprachsteilnehmer moglich. Es kdnnen
Unterlagen gezeigt werden und die
Gesprachspartner sehen sich. Somit gelten
die normalen Regeln fir ein gutes
Beratungsgesprach. Allerdings gibt es ein
paar Besonderheiten.

Voraussetzung ist natiirlich, dass Sie die eingesetzte Technik fiir die

Videoberatung beherrschen.

* Wie laden Sie lhre Kunden zu dem Beratungstermin ein?

* Was sind die Grundfunktionen lhrer Videoberatungssoftware?
* Welche Moglichkeiten haben Sie, Ihren Bildschirm zu teilen?
* Wie kdnnen Sie Zeicheninstrumente clever nutzen?

*  Wie konnen Sie den Kunden auf Ihren Bildschirm zeichnen lassen?

Vermeiden Sie Stérungen

* Um Rickkopplungen zu verhindern, beachten Sie die Einstellung

des Mikrofons
* Maileingang aus

* Handy aus/leise

Gesprachsvorbereitung

»Eine gute Gesprachsvorbereitung ist die
Basis eines erfolgreichen Beratungsge-
sprachs”. Dieser Leitsatz gilt noch mehr flr
die Videoberatung als fiir das personliche
Gesprach mit dem Kunden und erfordert
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deshalb eine systematische und struktu-
rierte Vorgehensweise. Uberlegen Sie sich
vorher genau, wie das Gesprach ablaufen
soll und mit welchem Ziel Sie es beenden
mochten.
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Deshalb sind folgende Punkte zu beachten:

Die Beratungssoftware ist gedffnet
Die einzusetzenden Beratungsunterlagen sind in einer ,,Beratungsstrecke” geordnet

Evtl. benotigte Verkaufsunterlagen sind in einem Ordner/einer Datei/auf der Taskleiste
abgelegt

Und natiirlich gilt

Desktop aufraumen
Alle nicht bendtigten Dateien schlieBen
SchriftgrofRe auf Unterlagen beachten

ACHTUNG: Wegen Bildschirmfreischaltung dirfen keinesfalls Daten von anderen Kunden
ersichtlich sein

Darauf ist bei der Terminierung zu achten:

Was sind die aktuellen Gesprachsaufhanger und was ist der Zusatznutzen der
Videoberatung fiir den Kunden?

Wie nutzen Sie Einwande des Kunden zur Terminvereinbarung fiir eine Videoberatung?
Welche Technik und Ausstattung hat der Kunde zur Verfliigung?

Wie zeigen Sie dem Kunden auf, dass die Beratung mit der Videokamera deutlich
effektiver ist?

Wer sind lhre Gespréachsteilnehmer?

Wie kldren Sie, ob es sinnvoll ist, den Kunden bei der Anmeldung zur Videoberatung zu
unterstitzen?

Denken Sie daran: Videoberatung ist CO2-reduziert und garantiert frei von Corona! @

Damit die Videoberatung gleich effizient durchgefiihrt werden kann

Schicken Sie dem Kunden eine E-Mail mit Tipps fiir eine effiziente Videoberatung.
Hier eine Vorlage als Muster fir Sie.

¥

FAIRE BERATUNG Erfolgsbausteine der Videoberatung | Seite 7



@ Sehr geehrter Herr Kunde,

wie telefonisch besprochen, erhalten Sie anbei den Link fiir
die vereinbarte Videoberatung:

- Link einfiigen

Ich melde mich zum vereinbarten Termin am XX.XX.20XX
um XX:XX Uhr telefonisch bei Ihnen, damit wir die
Anmeldung zur Videoberatung gemeinsam vornehmen
kénnen.

Nachdem fiir viele meiner Kunden eine Videoberatung neu
ist, taucht manchmal die Frage auf: ,Wie kann ich mich
bestmdglich auf eine Videoberatung vorbereiten?”

Dazu haben wir folgende Tipps:

e Viele Kunden waren iiberrascht, welcher Unterschied in
der Wirkung entsteht, wenn die Kamera in der Video-
beratung eingeschaltet ist. Deshalb priifen Sie im Vor-
feld, wie die Kamera und das Mikrofon aktiviert wer-
den.

* Schaffen Sie sich eine ruhige Atmosphdre ohne
Stérungen, damit Sie sich auf unser Gespréch
konzentrieren kénnen.

* Stellen Sie sich im Vorfeld ein Getrénk bereit.
* Bitte planen Sie fiir das Gespréich X Minuten ein.

* legen Sie die fiir das Gesprdch benétigten Unterlagen
bereit.

Ich freue mich auf unsere Videoberatung.
Schéne Griifse

lhr

Muster Berater

=
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Besonderheiten einer Videoberatung
Wie sollte der Hintergrund bei einer Videoberatung gestaltet sein?

* Aufgerdumt, neutral und somit ohne Ablenkungen
* Beleuchtung (ideal Fotolampe)
* |Im Idealfall das Logo des Instituts und den Namen des Beraters im Hintergrund

* Einheitliches Erscheinungsbild z. B. Riickwand bzw. virtueller Hintergrund

Wie stellen Sie die Kamera ideal ein?

* Ahnlich eines Brustbilds

* Eine Handbreit Luft Gber dem Kopf
* In der Mitte des Bildes sitzend

* Die Brille ist spiegelfrei

* lhre Kamera ist auf Augenhoéhe eingestellt, damit
Sie nicht auf den Kunden , herabschauen”

Welche Kleidung sollten Sie wihlen?

Grundsatzlich gelten die gleichen Regeln ob kariert, gestreift oder gepunktet - solche
fur die Business-Kleidung, wie in Ihren per- Muster erzeugen ein Flackern im Bild, das
sonlichen Beratungsgesprachen. Sie sollten die Aufmerksamkeit hemmt. Setzen Sie
bei einer Videokonferenz unbedingt auf stattdessen lieber auf gedeckte Farben.

kleingemusterte Kleidung verzichten. Denn

Wie nutzen Sie Kérpersprache, Mimik und Gestik in der Videoberatung gezielt?

3 wichtige Tipps fur Videokonferenzen: Video

* Angepasste Gestik

* Angepasstes Sprachtempo

e Korpersprache innerhalb des sichtbaren Fensters

e Blick in die Kamera, wenn Sie mit dem Kunden sprechen

e Blick auf den Bildschirm, wenn der Kunde mit lhnen spricht

N
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Darauf achten Sie in der Videoberatung ganz besonders

Zuerst die gute Nachricht. Fur Aufbau und
Ablauf einer guten Videoberatung gelten
grundsatzlich die gleichen Vorgehenswei-
sen wie bei einer Beratung in einem per-
sonlichen Gesprach. Allerdings sind ein
paar zusatzliche Aspekte zu bericksichti-
gen. Genau um diese zusatzlichen Aspekte

Wenn Sie es bei der Terminierung verein-
bart haben, dann rufen Sie den Kunden an
und unterstitzen ihn bei der Einwahl in die
Videokonferenz. Dabei sind oft viel Geduld,
Souveranitat und Humor gefordert. Planen
Sie dafiir ausreichend Zeit ein, damit Sie
nicht gleich hier in Zeitstress kommen.

geht es hier im Folgenden.

Gesprachseinstieg

Wahlen Sie sich frihzeitig ein, um dem Kunden mit Rat und Tat zur Seite zu stehen, wenn
dieser technische Probleme hat.

* Blicken Sie direkt in die Kamera, denn dadurch signalisieren Sie Ihrem Kunden ,,Ich bin
fiir Sie da“.

* BegriiBen Sie den Kunden und machen Sie ggf. Small Talk.
e Testen Sie beim Technikcheck die Chatfunktion.

e Stellen Sie dem Kunden den geplanten Gesprachsaufbau anhand einer vorbereiteten
Agenda vor.

* Moderieren Sie immer an, was Sie als Nachstes machen.

* Treffen Sie die Vereinbarung, dass der Kunde sich gleich meldet, wenn etwas zu schnell
geht oder am Bildschirm nicht ersichtlich ist.

e Erldutern Sie den technischen Ablauf, damit keine
unerklarbare Stille entsteht, z.B.
»lch schalte Sie jetzt auf meinen Bildschirm.”,
»Ich zeige lhnen jetzt wichtige Schaubilder

von meinem Rechner und gehe diese mit lhnen a8

» - . - - ]
durch” oder ,,Ich habe zwei Monitore bei mir [}
und schaue, wie Sie auch, auf den Bildschirm. [ 11

Bitte wundern Sie sich also nicht, wenn
ich mal links und rechts schaue.”

e Stellen Sie Ruckfragen, z.B.: ,,Sehen Sie
meinen Bildschirm?“, ,Was sehen Sie auf
meinem Bildschirm?“ oder ,,Sehen Sie das
Schaubild und meine Maus?“

*
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Wirkungsvolles Verhalten im Gesprach

Haufig taucht die Frage auf, wie lange eine Videoberatung dauern darf. Hier wiinschen sich
Berater oft eine Zeitangabe. Die Antwort ist allerdings eine andere: , Die Beratung darf so
lange dauern, wie die Beratung fiir den Kunden spannend ist.”

Aber was macht eine Beratung spannend und erleichtert dem Kunden die Aufmerksamkeit?

* Arbeiten Sie mit einem Headset, das verbessert die Tonqualitat und erleichtert dem
Kunden das Zuhdoren.

* Lassen Sie den Kunden ausreden, seien Sie beim Zuhdren still und planen Sie bei Fragen
die Reaktionszeiten ein.

* Arbeiten Sie mit Storytelling und dem gezielten Einsatz von Visualisierungshilfen, Illustra-
tionen und animierten Folien.

* Binden Sie den Gesprachspartner Gber Fragen und Riickfragen ein.
* Bauen Sie Vergleiche ein.

* Erkldaren Sie immer, was Sie als nachstes tun, z.B. ,,meinen Bildschirm zeigen, meinen
Bildschirm zurlicknehmen, mit der Maus zeigen”.

* Setzen Sie in einer Videoberatung die Sprache noch bewusster ein.
Achten Sie gezielt auf Pausen, Betonung, Lautstarke, Wortwahl und Geschwindigkeit.

Gesprachsausstieg

Blicken Sie direkt in die Kamera, verabschieden Sie sich mit einem Lacheln und halten Sie
dieses Lacheln, bis die Ubertragung beendet ist.
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4. Wie bewerten und optimieren Sie lhre
Ergebnisse?

Falls Ihre Berater bereits Videoberatungen durchfiihren, dann erhalten Sie von uns Ideen, wie
Sie die Vertriebseffizienz steigern und die vorhandenen Potentiale optimal nutzen.

*  Wie wirkt die Videoberatung auf Kunden?
* Welche wirtschaftlichen Ergebnisse haben Sie fur lhr Institut erzielt?

* Was sollten Sie tun, um Kundenerlebnisse und Geschaftsergebnisse weiter zu
verbessern?

* Wie gestalten Sie Ihr Beratungskonzept zukunftssicher?

Potenzialanalyse

Ergebnisse
bewerten und
optimieren

Ergebnisanalyse

Positive
Kundenerlebnisse in
der Videoberatung

gestalten

Kundenselektion TerriieRT Kontakt- und AnTcnstatan Abschluss und VSroreaboratin
und -klassifikation S £ Vertrauensaufbau E £ Dokumentation =018 g

=
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5. Welche Fragestellungen sind beim Aufbau
eines Digitalen Beratungs-Centers (DBC)
Zu beachten?

Wenn Sie die Videoberatung auch in einem Digitalen Beratungs-Center einfiihren wollen,
dann unterstiitzen wir Sie bei diesen Fragestellungen:

* Wie ist die strategische Einordung eines DBC?

*  Welche Zielgruppen und welche Themen sollen beraten werden?

* Welche (Service-)Dienstleistungen sollen angeboten werden?

* Wie soll die Abgrenzung zwischen Filialberatung und DBC erfolgen?

* Wie werden die Berater im DBC durch Zuschaltung von Spezialisten unterstiitzt?

*  Welche Qualitats- und Mindeststandards sind in der Videoberatung definiert?

Themenfelder fiir eine Videoberatung

* Welches Anforderungsprofil braucht ein Videoberater und wie sieht eine Stellenbeschrei-
bung bzw. Stellenausschreibung aus?

* Wie erfolgt die Auswahl der richtigen Mitarbeiter und wie sieht ein entsprechendes
Personalentwicklungskonzept aus?

* Soll die Videoberatung im DBC oder im Homeoffice stattfinden?

* Welches System ermoglicht ein einfaches Handling fir den Kunden?

* Welche Hard- und Softwarevoraussetzungen inkl. Leitungsstarken sind zu schaffen?
* Wie soll das Marketing fiir ein DBC aufgebaut sein?

* Welche rechtlichen Voraussetzungen sind fiir eine Beratung im DBC zu schaffen?

* Was ist bei der Erstellung der internen Arbeitsanweisung zu berticksichtigen?

* Wie sollen die Beratungszeiten festgelegt werden?

*  Welche Ziele sind bei einem DBC empfehlenswert?

*  Wie wird mit einem DBC ein positiver Ergebnisbeitrag erreicht?

* Wie sieht ein moglicher Projektablaufplan aus?

Wenn Sie Unterstiitzung bei diesen Fragestellungen wiinschen, dann kontaktieren Sie uns.

N
FAIRE BERATUNG Erfolgsbausteine der Videoberatung | Seite 13



6. Welche Kunden sind fir die Videoberatung

besonders geeignet?

Videoberatung ist nicht nur eine hervorragende Erganzung zur personlichen Beratung in der

Filiale, um nachhaltiger zu arbeiten, einen Lockdown zu liberbriicken oder einfach Zeit zu

sparen. Es gibt viele Kunden, fiir die diese Form der Beratung ganz neue Chancen in der

personlichen Betreuung bietet oder dies grundsatzlich von einem kundenorientierten und
modernen Institut fordern. Wir méchten lhnen hier ein paar Beispiele aufzeigen:

Distanzkunden

Viele Kunden haben eine Verbindung zum
zu ihrer Bank oder Sparkasse, wohnen aber
aullerhalb des Filialgebiets. Die statistische
Erfahrung zeigt, dass die Bindung zum
Institut mit einer geringeren Kontakt-
haufigkeit abnimmt. Deshalb ist gerade
hier ein kluges Kontaktmanagement
notwendig, um die Kunden weiterhin
personlich zu betreuen und Geschafts-
potenziale zu nutzen. Mit der Video-
beratung wird zusatzlich das Risiko der
Abwanderung verringert.

Basiskunden

Bei den als Basiskunden verschlisselten
Verbindungen geht es darum, den Kunden
eine professionelle Betreuung bei ange-
messenem Zeiteinsatz zu bieten. Dabei
muss immer im Blick sein, welche Bedarfe
und Potentiale diese Kunden aktuell haben
um die Betreuung entsprechend anzu-
passen. Die Videoberatung erlaubt person-
lich beim Kunden am Ball zu bleiben und
dabei effizient zu sein.

¥
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Hybride Kunden

Immer mehr Kunden wiinschen zusatzlich
zu der Beratung in der Filiale auch die fle-
xible und bequeme Videoberatung, wo
immer sich die Kunden gerade aufhalten.
Hier geht es um die Gestaltung der Zukunft.
Geben Sie diesen Kunden das Geflhl, dass
sie auch weiterhin bei Ihnen richtig aufge-
hoben sind.

Firmen-/Gewerbekunden

Zeit ist knapp in dieser Zielgruppe und will
klug eingesetzt werden. Die Videoberatung
erlaubt, aus dem Motto ,Zeit ist Geld” das
Motto ,Zeit fur Geld” zu machen.
Verschaffen sie diesen Kunden ein positi-
ves Erlebnis und einen wirtschaftlichen
Vorteil - bevor es Ihre Mitbewerber tun.

Private-Banking-Kunden

Fiir die besten Kunden lhres Hauses sollte
es selbstverstandlich sein, dass diese ein
maRgeschneidertes Service- und Bera-
tungspaket von Ihrer Bank oder Sparkasse
bekommen. Lassen Sie diese Kunden Uber
die richtige Mischung entscheiden.
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/. Wie gewinnen Sie
beratung?

Berater berichten, dass wenige Kunden
eine Videoberatung aktiv nachfragen. Wo-
ran liegt das? Lehnen sie eine
Videoberatung ab? Kennen sie das Ange-
bot zur Videoberatung nicht? Oder haben
sie die Vorteile einer Videoberatung nicht
erkannt?

Denken Sie daran, wie die Einfihrung der
Kontoauszugdrucker und Geldautomaten
ablief. Auch damals mussten Kunden von
den Vorteilen erst (iberzeugt werden. Egal
ob Kontoauszugsdrucker, Geldautomaten,
Online-Banking oder Videoberatung: Es ist
immer nur ein kleiner Teil der Kunden von
allein gewechselt.

Der Volksmund sagt, der Mensch ist ein
Gewohnheitstier. Bleiben Sie beharrlich,
wenn Sie Kunden fragen, ob sie lieber eine
Videoberatung mochten oder eine klassi-

Kunden fir eine Video-

sche Beratungin der Filiale bevorzugen und
diese sich fir das Gewohnte entscheiden,
getreu dem Persil Werbeslogan ,,Da weil3
man, was man hat”.

Um die Jahrtausendwende hatten viele
Kunden ein Mobiltelefon von Nokia. Sie
waren sehr zufrieden damit und niemand
beschwerte sich, dass es zu wenig Funktio-
nen habe. Doch dann kam das Smartphone
mit seinen Vorziigen und nach einer Weile
haben alle vormals zufriedenen Kunden
den Hersteller gewechselt. Spatestens
dann, wenn Kunden bei anderen sehen,
dass etwas woanders einfacher und beque-
mer ist, verandert sich der Markt. Deshalb
ist es sehr wichtig, bei diesem Fortschritt
dabei zu sein und ihn mit zu gestalten.
Uberzeugen Sie lhre Kunden von den Vor-
teilen, bevor es Ihr Mitbewerber tut.

Probieren Sie doch mal folgendes aus:

,Herr/Frau Kunde/in, wir haben einen neuen Weg fiir Sie in der Beratung, ndmlich unsere Video-
beratung. Ich wiirde gerne diesen neuen Weg mit lhnen ausprobieren, damit Sie anschliefSend
entscheiden kénnen, ob auch Sie diese Art der persénlichen Beratung nutzen wollen. Sind Sie
damit einverstanden?”

*
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8. Wie verbinden Sie Videoberatung mit Omni-
kanal und Filialberatung?

Banken und Sparkassen mit Filialstruktur zeichnet die personliche Beratung vor Ort aus. Es
werden langfristige Beziehungen aufgebaut, die Gber die Dienstleistung im engen Sinn hin-

ausgehen.

Eine Videoberatung ist mehr als eine persdnliche Beratung, weil

* ein intensiver Austausch und eine personliche Interaktion méglich sind,

* Informationen visualisiert und dadurch verstandlich dargestellt werden kénnen

* der Gesprachspartner mit seiner nonverbalen Kommunikation (Mimik und Gestik) wahr-

genommen werden kann.

Dadurch ist der Aufbau einer personli-
chen Beziehung zu dem zugeordneten
Ansprechpartner wirkungsvoll maoglich.
Dies ist ein wesentlicher strategischer
Vorteil fur die Institute, der in Zukunft ge-
pflegt aber auch modern interpretiert
werden muss. Die Kunden mdéchten zu-
nehmend eigenstandig und flexibel tGber
die fiir sie geeignete Betreuungs- und Be-
ratungsstruktur  entscheiden. Hierzu
kénnen in einem Omnikanalmodell bei-
spielsweise drei unterschiedliche Arten
unterschieden werden (s. Abbildung).

Die Videoberatung ist an der Stelle ein her-
vorragendes Instrument, um personlichen
Kontakt und moderne Kommunikations-
technik miteinander zu verbinden. Es 10st
das gemeinsame Gesprach in der Filiale, in
der Firma oder zu Hause beim Kunden
keineswegs ab. Es erganzt sinnvoll und
uber-
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Personliches
Banking

Digital-
personliches
Banking

Digitales
Banking

zeugt Kunden davon, den Mehrwert der
personlichen Beratung zu schatzen. Zeigen
Sie also, dass |hr Institut nicht nur physisch
vor Ort, sondern auch in der digitalen Welt
fir die Kunden da ist. Damit starkt die
Videoberatung Banken und Sparkassen mit
regionaler Prdsenz in Ihrer Positionierung.
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9. Warum die Videoberatung von unter-

nehmerischer Verantwortung und Nach-

haltigkeit zeugt?

Wir alle wissen, dass wir mit Ressourcen
schonender und nachhaltiger umgehen
miussen. Nachhaltigkeit ist der Mega-
trend des 21. Jahrhunderts und die
Banken und Sparkassen (ibernehmen
zunehmend Verantwortung fir dieses
wichtige Thema, indem sie sich als Teil
von Umwelt und Gesellschaft sehen.

Mit der Videoberatung bietet sich die
Moglichkeit der ressourcenschonenden
personlichen Beratung. Zeigen Sie, dass Sie
im Sinne der Nachhaltigkeit abwagen, um
sich fir den zur Situation passenden
Beratungsweg zu entscheiden.

Y
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........................ Gese”schaft

Vor dem Hintergrund, dass Nachhaltigkeit
zunimmt und auch als Thema in der
Beratung verpflichtend sein wird, steigern
Sie hiermit die Glaubwirdigkeit von
Aussagen, dass |hr Institut Verantwortung
Ubernimmt.

Erfolgsbausteine der Videoberatung | Seite 17



10. Wie gestalten Sie |hr Beratungskonzept

zukunftssicher?

Die personliche Beratung in der Filiale ist
der traditionelle Weg, um eine transpa-
rente, individuelle und verstindliche
Beratung zu gewahrleisten. Als Spezialisten
fir Filial- und Videoberatung im Vorsorge-
und Wertpapiergeschaft bringen wir
umfassende Praxis- und Umsetzungs-
erfahrung ein. Wir beraten, trainieren und
coachen zahlreiche Banken und
Sparkassen.

Die Videoberatung ist nicht nur in
Krisenzeiten eine Alternative zur Filial-
beratung. Sie wird von digital erfahrenen
Kunden erwartet, von Wettbewerbern

forciert oder ist zur Gewahrleistung von
Wirtschaftlichkeit in Kundensegmenten
hilfreich.

Gekrént wird die Kundenberatung durch
unser Fairness-Siegel. Nur solche Institute
erhalten das Siegel, die an absoluten
Kriterien gemessen werden und eine
transparente, individuelle und verstand-
liche Beratung gewahrleisten. Damit setzt
das Siegel einen neuen Standard am
Siegelmarkt. Es ist nicht kauflich, denn die
Banken oder Sparkassen, die diese
Kriterien erfiillen, bekommen das Siegel
kostenfrei verliehen.

Fairness-Siegel
transparent, individuell,
verstandlich

Filialberatung

Videoberatung

Fairness-Prinzip
Rahmenbedingungen, Beraterverhalten

Das Fairness-Prinzip ist die Grundlage
unserer Arbeit. Mit unserem Mess- und
Beratungsangebot ermoglichen wir eine
ganzheitliche Analyse von Rahmen-
bedingungen und Beraterverhalten. Wir

)
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zeigen Starken und Chancen zur
Verbesserung auf und machen konkrete,
umsetzbare Vorschlage. Das Fairness-
Prinzip ist wissenschaftlich fundiert. Es ist
wertebasiert und erfolgswirksam.
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11. Wer sind lhre Ansprechpartner fir das
Videoberatungskonzept?

Ihr Institut mochte eine professionelle und erfolgreiche Videoberatung umsetzen? Wir haben
die innovativen Instrumente, um Ihre Kunden von lhrer Videoberatung zu begeistern.

Ralf Meyer Peter Kunze

Geschaftsfuhrer Prokurist
Ralf.Meyer@FaireBeratung.com Peter.Kunze@FaireBeratung.com
Telefon 09568 —89 77 92 Telefon 09733-787573
Mobil 0171-4950373 Mobil 0179-596 17 44
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