Newsletter Nr. 23

ProFi-Qualitat fur Firmenkunden

Orientierung auf dem Weg zur Nr. 1

Die aktuelle und zentrale Herausforderung
flir die Genossenschaftliche FinanzGruppe
ist die Sicherung der hochsten Qualitat in
der Kundenberatung.

Dazu gehoren auch die strategischen
Anforderungen ,Nr. 1 in der Kunden-
zufriedenheit”, ,Nr. 1 in der Mitarbeiter-
Identifikation“ sowie ,Nachhaltige
Wirtschaftlichkeit im Kundengeschaft”....
Wie kdnnen Sie diese Herausforderungen
jeden Tag und systematisch ein Stiickchen
besser schaffen?

Gerade druckfrisch liegt das Leistungsprofil
2013 der SHT vor. Hier finden Sie viele
wirksame Losungen auf dem Weg zur Nr.1.

Erfolg ist haufig primar eine Frage der
Einstellung und dann der konsequenten
Umsetzung: Wenn wir gemeinsam die vom
Kunden erlebte Beratungsqualitat —also
den Nutzen fiir den Kunden - deutlich
erhohen, erhéhen sich in der Folge der
Ertrag und die Motivation der Berater.
Erfolg erfolgt. Ergebnisse ergeben sich.
Dreh- und Angel-punkt dazu ist der Nutzen
fir den Kunden. (§1). Nutzen gestalten
Berater zuerst im Kopf und
dann beim Kunden.

Herzlichst Ihr
Ulrich Zimmermann
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marktfihrende Unternehmen
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Aktuelle Termine
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Neulich im Training-on-the-Job — Beratungsqualitat menschlich

Was treibt Sie denn wirklich an?

Die Beraterin kiindigt in der Vorbereitung zum Tol Termin einen Landwirt an, der von 500 auf 1500
Mastschwein-Platze aufstocken moéchte. Dazu will er den benachbarten Betrieb (ibernehmen. Bisher gehen
Ertrage und Kosten gerade eben null auf null auf. Die Familie lebt eigentlich vom Einkommen der Frau als
Gymnasiallehrerin. Die Beraterin ist also skeptisch. AuRerdem meint sie, der Kunde wiirde immer so nach
Stall riechen, immer unpiinktlich kommen und man misse jede Info einzeln erfragen.

Der Landwirt kommt - trotz anderer Erwartung der Beraterin - frisch geduscht, aufgeschlossen mit einem
Stapel praziser Berechnungen fiir sein Vorhaben. Er erzahlt ausfihrlich und begriindet sein Vorhaben, zeigt
die Kosten und Erlésentwicklungen in der Schweinemast und seine wahrscheinlichen Vergleichszahlen zu
anderen Betrieben, wenn er die Erweiterung hinbekommt.

Dann fragt die Beraterin: ,das habe ich alles verstanden...Was treibt Sie denn wirklich an, dieses Vorhaben
anzugehen?“ Verbliffter Blick des Landwirts und die Gegenfrage: ,, Wollen Sie das wirklich wissen?” ,Ja klar,
sonst hdtte ich ja nicht gefragt.”,Sagen wir es einmal so: ich bin jetzt 48 Jahre alt. Sie kennen ja meine
Zahlen. Sie wissen, dass ich zwei S6hne habe. Sie wissen auch, dass wir eigentlich NUR vom Einkommen
meiner Frau leben und ich trotzdem 16 Stunden am Tag arbeite....Und irgendwann werden mich meine
Séhne einmal fragen: Papa, welchen Beitrag hast Du eigentlich fiir die Familie geleistet — aufSer dass du nie
Zeit fiir uns gehabt hast? -...und hier wiirde ich gerne irgendwann sagen kénnen, dass ich auch meinen
Beitrag geleistet habe. Noch habe ich ein paar Jahre Zeit, das hin zubekommen. Kénnen Sie das verstehen?”

Nach dem Gesprach habe ich die Beraterin gefragt, was denn nun anders war als sonst. Sie sagte, friiher hat
der Kunde mich fiir eine Datensammelstelle gehalten. Und heute habe ich wohl einen Freund gewonnen.

Praxis-Tipp: Dieser Kunde hat in diesem Gesprach eine sehr menschliche Beratungsqualitat erlebt und sich
sehr gedffnet. Probieren Sie es aus. Fragen Sie einfach jeden Ihrer Kunden, was ihn wirklich antreibt. Und
freuen sich Uiber das Vertrauen, wenn Sie ehrliche direkte Antworten bekommen.

Auf jeden Fall ist jetzt allen die Tragweite der Entscheidung klar. Ein Ablehnung kann nun mit
entsprechendem Fingerspitzengefiihl erfolgen. Bei einer Zusage gibt es nun wirklich iberhaupt keinen
Grund mehr, irgendetwas woanders zu kaufen oder liber Zinssatze etc. zu diskutieren.
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Synergien schaffen — OPTiMA+RuV+SHT — die erweiterte Werkbank SR Foch®

Markt

Vom WAS zum WIE.

Die SHT ist mit ihren Trainer spezialisiert auf die praktische Optimierung der Beratungsqualitdt. Manchmal
sind wir jedoch mit den Trainings zu friith. In manchen Banken stellen wir fest, dass gewisse Grundlagen fur
ein wirksames Training noch nicht vorhanden sind.

Andere Banken legen die Grundlagen gemeinsam mit OPTiMA, schauen sich Prozesse, Strukturen,
Potenziale an und stellen dann fest, dass sie jetzt wissen, WAS alles zu tun ist, aber die Berater unsicher
sind; WIE genau sie das umsetzen sollen.

Deshalb lohnt es sich an dieser Stelle von einer schon liber Jahre bewdhrten Kooperation zwischen der R+V
Agenturberatung OPTiMA, der R+V und der SHT zu berichten.

In einigen Banken haben wir sehr gute Erfahrungen gemacht, gemeinsam mit den BVR-ProFI-Siegel
Partnern OPTiMA, R+V und SHT aufeinander abgestimmte Veranderungsprozesse zu etablieren. Die
Aufgabenverteilung dabei ist:

= WAS?“ - OPTiMA — leitet von der Bankstrategie die Beratungsprozesse ab, selektiert Kunden, entdeckt
Potenziale, integriert die Kredit+Sicherheiten und begleitet die Entscheider Gber 3 Jahre.

= WOMIT?“ - agree Firmenkunden bzw. MinD.banker liefert die Arbeitsplattform, Datenfluss,
Informationsspeicher, Kreditprozess auf einer Arbeits-Oberflache.

= WIE?" — SHT trainiert die Umsetzung im Tagesalltag. Beginnend beim Selbstverstiandnis der Berater Gber
das ,Wording” im Gesprach, liber die konzeptionelle am Nutzen fiir Kunden orientierten Gestaltung von
LosungsPaketen bis zur Betreuung des Kunden (iber Jahre. Gelebte und erlebbare BeratungsQualitdt, um
Nr.1 in Kundenzufriedenheit und Nr. 1 in der Mitarbeiterldentifikation zu sein.

= Mit WEM?“ —Im Training sorgen wir gemeinsam dafir, das die Berater der Bank UND die Berater des
Verbundes in der gleichen nutzenorientierten Vorgehensweise die Bankstrategie mit und in den IT-
Moglichkeiten umsetzen.

So schaffen Sie eine Menge Synergien fiir eine nachhaltige abgestimmte Umsetzung. Die R+V unterstitzt
diese Kooperation und stellt seit Jahren dazu fiir jeden SHT-TrainerTag eine zusatzlichen RuV-Co-Trainertag
fiir die Bank ohne jede Berechnung zur Verfligung. Effizienter lasst sich Beratung+Training kaum nachhaltig
besser schaffen. Kontakt zu Referenzbanken stellen wir gerne her.

Ein gemeinsames Gesprach mit Ihrem OPTiMA-Berater und SHT-Trainer schafft Klarheit. Den Kontakt zu
OPTiMA stellen wir gerne her.
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Eine neue Heimat fir marktfiihrende Familienunternehmen

Manchmal lernt man einen Unternehmer kennen, dessen Story zu gut ist, als das man sie
irgendjemand vorenthalten konnte. Einem dieser St Dieser Unternehmer sammelt zusam-
men mit anderen Unternehmern marktfiihrende kleinere und mittelgroRe private Unter-
nehmen, die ihre Nachfolge selbst nicht 16sen konnten.

Das Institut fir Mittelstandsforschung kommt in seiner Studie aus dem Jahre 2010 zu dem
Schluss, dass jahrlich ca. 700 Unternehmen mit einer UmsatzgréBe von mehr als € 10 Mio.
Umsatz ihre Nachfolge regeln wollen. Das heiRt in mehr als jeder zweiten GenoBank steht
eine solche Ubergabe an. Knapp die Hilfte der Unternehmer sind bereit, an einen Dritten zu
verkaufen. Am wichtigsten ist ihnen dabe, dass ihr Unternehmen langfristig und
verantwortungsvoll weitergefiihrt wird.

Genau das ist das Konzept des oben erwahnten Unternehmers. Er nimmt markt-fihrende
Mittelstandler nach und nach in sein UnternehmensPortfolio auf, um sie langfristig und
verantwortungsvoll weiterfiihren zu lassen. Dazu bietet er Familien-unternehmern und
einigen institutionellen Anlegern die Chance, sich mit Kapital an diesem Portfolio ebenfalls
langfristig und ertragreich zu beteiligen.

Diese Idee bekommt aus drei Griinden eine Seite im Newsletter.

1.Es ist u.U. ein gute Chance, nachfolgesuchenden marktfiihrenden Unternehmen, die Sie in
der Bank betreuen, einen interessanten Weg aufzuzeigen und damit Ihr Adressrisiko als Bank
aus gescheiterten Nachfolgen zu reduzieren.

2.Es ist fur Sie als Bank evtl. eine gute Diversifizierung, sich mit eigenen Bankmitteln

Jeder Mensch hat etwas, das ihn antreibt

langfristig an solch marktfihrenden Unternehmen zu beteiligen, an die man normaler-weise
¢ Zwl Wichtigkost des Ziols
gar nICht herankommt' Langiristiger Fortbestand des Unternehmens 412
Q Q q ang A 0 Erhalt von moghch elon Arbevtsplitze 394
3.Teil des Netzwerks im Umfeld dieser Familienunternehmer zu sein, eréffnet e e e -
moglicherweise ganz neue Wege mit mittelstandischen Unternehmerfamilien cebaindigeit und UneShingigheit des 0
partnerschaftlich Geschafte zu machen. Minimierung des finanziellen Riskos 3,09
Maamaler Vorkaufspres 299

Steueroptmeerung 287
Finanzielle Abscherung der Familie 281
Westerduhrung des Namens des Unternenmens 2.55

Den Kontakt zu dem Unternehmer stellen wir fiir Sie gerne her. 5= sehr wichtig, 1= unwichtig.
Studie der Credit Suisse aus 2009.
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Quantensprung in der BeratungsQualitat
Entscheider-Workshop fiir Vorstande und Leiter Firmenkunden

Montabaur

15. November 2012

Gastreferent: Claus Reder, Leiter
Firmenkunden, VR-Bank Wiirzburg

Miinster

23. November 2012
Gastreferent: Marco Heineman,
Leiter Firmenkunden, VB Olpe

Niirnberg

26. November 2012
Gastreferent: Mathias Benesch,
Vorstand, VR-Bank Fichtelgebirge

Zeiten:
Start 09.30 — Ende 16.30

Kostenbeitrag:
99€ pro Teilnehmer

Genossenschaftliche FinanzGruppe
== == Volksbanken Raiffeisenbanken

Die aktuellen und zentrale Herausforderung fiir die Genossenschaftliche FinanzGruppe ist die
Sicherung der hochsten Qualitat in der Kundenberatung. Nr. 1 in der Kundenzufriedenheit, Nr. 1 in
der Mitarbeiter-ldentifikation sowie nachhaltige Wirtschaftlichkeit im Kundengeschaft....

Wie konnen Sie diese Herausforderungen jeden Tag und systematisch voranbringen?

Dauerhaft gute Ertrage werden nur mit Kunden generiert, die dauerhaft die beste Beratungs-
Qualitat und daraus den hochsten Nutzen fir sich erleben. Das schaffen die Berater, die mit Sinn
und Herzblut die Nr.1 sein wollen.

Wie kdnnen Sie einen Quantensprung in lhrer BeratungsQualitat schaffen? Wie kénnen Sie
dadurch den erlebbaren Nutzen fir Ihre Firmenkunden steigern? Wie konnen Sie dadurch in Zeiten
niedriger Zinsen lhre Ertrage trotzdem deutlich steigern? Wie kénnen Sie gleichzeitig Ihren
Beratern den Druck nehmen und sie am Nutzen fiir die Kunden orientiert mit Sinn und Werten
beraten lassen? —

Diese Fragen und die Antworten dazu stehen im Mittelpunkt dieses Workshops. Jeder Workshop
wird gestaltet von zwei SHT-Trainern und unterfiittert mit den Erfahrungen von Praktikern aus
lhrer Region.

Eingeladen sind die Vorstande und Leiter der FirmenkundenBanken aus lhrer Region. Banken, die
bereits mit der SHT zusammenarbeiten und Banken, die die SHT noch nicht fiir sich nutzen.
Inhalte:

v'Was bewegt die Firmenkundenbank in ihrer BeratungsQualitit? Idealbild 2015? Aktuelle
Engpdsse? Herausforderungen auf dem Weg?

v'Wie kdnnen die Berater in der gleichen Zeit mit der gleichen Menge von Gesprichen deutlich
effizienter und effektiver sein? Welche Ertrags-Chancen gilt es in allen Beratungen zu heben?
v'Wie kdnnen wir die BeratungsQualitat und damit den erlebten KundenNutzen steigern, um die
Nr. 1 in der KundenZufriedenheit zu werden?

v'Wie kdnnen wir daraus MehrErtrage fiir dauerhafte Stabilitdt generieren?

(Volumen mal Marge - minus Risiko - plus Dienstleistungsertrage = Erfolg*/ t)

v'Wie kdnnen wir unsere Beratungs- und Fihrungs-Kultur so gestalten, dass wir auch Nr.1 in der
Mitarbeiter-Identifikation und Qualitat werden?

v'Welche Erfahrungen, Ansatzpunkte, Erfolge haben die anderen Banken?

v'Wie kann die SHT uns bei diesen Aufgaben helfen?

Kurzfristig erfolgreich und nachhaltig wirksam. Seite 5
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Verbindliche Seminaranmeldung FAX 0791-465484

[ ] Orientierung auf dem Weg zur Nr.1
Bitte senden Sie uns das SHT Leistungsprofil 2013.

[ ] Antrieb
Es Macht Sinn, dass unsere Berater, die AntriebsKampagne sinnvoll und authentisch in ihre Beratungen einbauen. Wir méchten dazu

ein Gesprach mit einem SHT-Trainer fiihren. Bitte nehmen Sie Kontakt zu uns auf.

[ ] Neues Zuhause fiir marktfilhrende Familienunternehmen
Bitte stellen Sie uns den Kontakt her.

[ ] Quantensprung in der BeratungsQualitit
Entscheider-Workshop fiir Vorstande und Leiter Firmenkunden

Vorname Nachname
[ ] Montabaur 15. November 2012
[ ] Minster 23. November 2012
[ ] Nirnberg 26. November 2012

Kostenbeitrag: 99,-- €

[ ] Erweiterte Werkbank OPTiMA+RuV+SHT
Wir wirden gerne die Synergien OPTiMA, R+V und SHT auch fiir uns nutze, um unserer FirmenkundenBank weiterzuentwickeln. Bitte

nehmen Sie Kontakt zu uns auf.

Alle genannten Preise verstehen sich zzgl. gesetzlicher Mehrwertsteuer. :
Es gelten die Allgemeinen Geschaftsbedingungen der SHT Schwabisch Hall Training GmbH. Datum / Stempel und Unterschrift der Bank 6
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