PRIVATE BANKING

Mels}er Yoda und Luke Skywalker zu
Bcg'mn der Ausbildung des kiinftigen
Jedi-Ritters: , Tu es oder tu es nicht
Es gibt kein Versuchen,* ;
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R-STRATEGIE

Ob Regulierung, Compliance oder Digitalisierung:

Fiir Private-Banking-Berater kaum zu beeinflussende
Faktoren setzen ihr Arbeitsumfeld unter Druck.

Zeit, sich auf das zu besinnen, was in der Macht jedes
Private Bankers steht — sich selbst

ommt die ganz dicke Krise des

Private Banking mit den Co-

rona-Folgen oder schwelt sie

langst seit Jahren? Jedenfalls
gehen die Margen zuriick, und neues
Geld ldsst sich oft nur mit niedrigeren
Gewinnspannen einkaufen, wahrend die
fortschreitende Regulierung zunehmend
Ressourcen frisst und ein Ende nicht abzu-
sehen ist. Dariliber hinaus ist sicher, dass
in Zukunft alles, was zu digitalisieren ist,
auch digitalisiert wird. Es wird also unge-
miitlich. Doch was bedeutet das fiir den
Berater und sein Team? Wie kann er oder
sie von bereits gemachten Erfahrungen
profitieren?

In Situationen wie diesen ist es hilf-
reich, alte Bekannte unter unseren Ver-
haltensmustern zu aktivieren und sich
mit ihnen zu verbiinden. Das persdnliche
Beraten bestehender Kunden und das Ak-
tivieren neuer, das Relationship Banking,
war bis heute ein Schlissel - in der Zu-
kunft wird es der Schlissel sein. Nur: Was
istin diesen wilden Zeiten Uberhaupt wirk-
sames Relationship Banking? Braucht es
vielleicht ein Update? Wie stelle ich mich
als Marke noch mehr in den Mittelpunkt?
Wie mache ich meine Personlichkeit zum
zentralen Wettbewerbsvorteil?

Die gute Nachricht: Es gibt Verhal-
tensweisen, die wir bereits anwenden
und die funktionieren. Die schlechte: Das

machen die anderen auch. Es gilt also,
bestehende Muster weiter zu prazisieren
und um neue, noch wirksamere Impulse
zu erganzen. Dies unterscheidet - das zei-
gen Forschung und Praxis sehr deutlich -
erfolgreiche von weniger erfolgreichen
Marktteilnehmern.

Luke Skywalker ist einer unserer Hel-
den aus dem Star-Wars-Universum, und
gleich zu Beginn der Kinofilme ist klar:
Er hat grofies Talent, beherrscht ver-
schiedene Methoden (Kampf mit dem La-
ser-Schwert) und versucht, alles richtig zu
machen. Doch das allein reicht nicht. Erst
nach seiner Lehrzeit bei Jedi-Meister Joda
wird er der erfolgreiche Kampfer. ,Tu es
oder tu es nicht. Es gibt kein Versuchen*,
gibt Joda ihm auf den Weg. Luke scharft
also sein Bewusstsein und seine Haltung -
und nutzt seine vorhandenen Fahigkeiten
wirksamer fiir sich und sein Team.

Ubertragen auf das Relationship Ban-
king heifit das, dass es natiirlich Metho-
den gibt, um eine gute Beziehung herzu-
stellen, etwa Fragetechniken. Aber erst
in der Kombination mit einer zukunftsfa-
higen Denkweise entfalten diese richtig
Wirkung. Und die ist entscheidend in allen
und vor allem in schwierigen Situationen.

Aktuelle Forschung und Praxis prdzi-
sieren einige dieser alten Bekannten und
bringen sie auf den neuesten Stand. Da-
runter finden sich Faktoren, die beson- »
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ders wirksam sind fiir Leistung und Erfolg,
wie das ,Psychologische Kapital* nach
Fred Luthans. Dem US-amerikanischen
M b folge ko Fiih-
rungskrifte damit ihre geschéftlichen
Ziele effizienter erreichen als durch her-
kémmliche Methoden. Was diese Prinzi-
pien (Initialen HERO, gleich Held) konkret
ausmacht, ist:

= Hope: Unter Hoffnung wird der unbe-
dingte Wille verstanden, seine Ziele zu
erreichen und, falls nétig, hierfir neue
Wege zu finden. Erfolgreiche Private
Banker halten an gesteckten Zielen fest,
ohne sich ihnen sklavisch zu unterwer-
fen. Sie wissen, dass der Weg von A
nach B keine gerade Linie ist, sondern
eher ein Schlangenlinienkurs. Sie finden
Wege und Alternativen, um zu ihrem ge-
setzten Ziel zu gelangen. Wenn Wachs-
tum aus dem Bestand nicht ausreichend
moglich ist, fragen sie: Welche Méglich-
keiten gibt es noch? Wo kann ich neue
Wege gehen? Also das Ziel fest im Blick,
eine oder verschiedene Ideen, dorthin
zu kommen und zugleich flexibel sein.
Efficacy: (Selbst-)Wirksamkeit bezeich-
net die Uberzeugung, mit den eigenen
Fahigkeiten gesetzte Ziele erreichen zu
konnen. Erfolgreiche Private Banker sind
von der Wirksamkeit ihrer Fahigkeiten
lUberzeugt. Sie verlassen sich auf ihre
Fahigkeit zur guten Beratung und gehen
gleichzeitig das Risiko ein, dass diese
womdglich kurzfristig zu weniger Ertrag

filhrt. Das erzeugt Bindung. Diese ist Ba-
sis und Weg, um ihre Ziele langrfistig zu
erreichen.

Resilienz: Sie wird als Widerstandsfd-
higkeit bei Problemen und nach Riick-
schligen verstanden. Gleichzeitig
brauchen Private Banker die Fahigkeit,
Probleme (ruindse Konditionen im Wett-
bewerb) zu bewdltigen, Hiirden (Regula-
torik) zu liberwinden sowie mit Graben,
die sich unvorhergesehen auftun (Co-
rona), umzugehen und sich personlich
immer wieder sehr schnell auf die neue
Situation einstellen zu konnen.

Dieser umf neben ei-
ner positiven Grundhaltung den Glau-
ben daran, selbst einen Beitrag zum

» Opti :

nen zwei iibergeordnete Faktoren zuneh-

mend an Bedeutung: Es sind Empathie

und Selbsterk i len

mit dem Vorangegangenen das Akronym

HEROES entsteht:

= Empathie: Sie meint die Bereitschaft
und Fahigkeit, sich in andere Personen
einfiihlen zu kdnnen. Das ist geldufig.
Das Schlagwort ist gleichzeitig: Pers-
pektiviibernahme! Wie sieht das Umfeld
meines Kunden aus? Was sind seine
groften Bedirfnisse, welche Problem-
|6sungen sucht er? Wer wirklich aus
der Perspektive des Gegenlibers den-
ken kann, kann vermitteln, passende
Ideen zu entwickeln. Dieses Vordenken
erzeugt Vertrauen. Der Kunde fiihlt sich

eigenen Erfolg leisten zu kd Pri-
vate Banker sollten zuversichtlich in die
Zukunft blicken, wissen, dass Sie in der
Lage sind, einen eigenen Beitrag zum
positiven Gelingen der Situation zu leis-
ten. Unter anderem, weil sie schon po-
sitive Erfahrungen gemacht haben, wie
sie sich selbst erfolgreich aus kritischen
Situationen befreit haben. In Bezug auf
Relationship Banking bedeutet dies, zu-
versichtlich zu sein, Ruhe zu bewahren
und giinstige Gelegenheiten zu ergrei-
fen, um dann sehr fokussiert neue Kun-
den anzusprechen.

Zusdtzlich zu den HERO-Komponenten,
die erfolgreiche von weniger erfolgreichen
Private Bankern unterscheiden, gewin-

ver den. Wer sich verstanden fiihlt,
dessen Zahlungsbereitschaft fir gute
Beratung steigt deutlich.

= Selbster} is: Damit ist gemeint, zu
einem realistischen Selbstbild gekom-
men zu sein, also sich selbst mit seinen
Stdrken und Schwéchen zu kennen. Das
mag profan klingen, ist es aber keines-
wegs. Erfolgreiche Berater haben Erfah-
rungen gesammelt und diese vor allem
(selbst-)kritisch reflektiert, sich selbst
und Losungsansatze hinterfragt: Was
lief wirklich gut, was weniger gut und
wie kam es dazu? Was war mein Bei-
trag? Was waren Faktoren in der Situa-
tion selbst? Ehrlichkeit mit sich selbst
und eine konstruktive Kritikfahigkeit
sind hier fundamental.

Schnell-Check der HEROES-Komponenten: sechs Fragen auf dem Weg zum Selbst

Sich selbst zu erkennen ist ein Prozess, den einem niemand abnehmen kann. Dabei h
um die eigenen Starken und Schwachen herauszuarbeiten. Dies im Team zu tun, ist er

elfen kénnen folgende Fragen,
fahrungsgemag noch ergiebiger

-
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Inwieweit treffen die Aussagen auf Sie zu?
Wenn Widerstande auftauchen, finde ich schnell

Wenn Probleme auftauchen, weif ich, dass ich gesetzte
Ziele mit meinen Fahigkeiten auch erreichen kann.

Wenn ich einen Rickschlag erlebe, erhole ich
mich zUgig und bin schnell wieder einsatzbereit,

Die Zukunft wird Gutes bringen, weil ich we]%.
dass ich einen positiven Beitrag dazu leisten kann,

Ich kann mich gut in andere Personen hineinversetzen

Ich nehme mir genug Zeit, Erfahrungen zu reflektieren und

Faktoren
H Hope
Alternativen, mein Ziel zu erreichen
E Efficacy
R Resilience
0 Optimism
E Empathy
- und (be das auch konkret,
S Adequate
Selfknowledge meine SchlUsse daraus zu ziehen. Ich h
realistisches Bild meiner Person,
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abe ein prazises,

‘

Trifft Trifft Teils, Trifft
voll zu u teils

Trifft Uber-
nichtzu  haupt nIc!ﬂ w

[

{

Quelle: Luthans/Stoess

Und was heifit das jetzt konkret? Prazise
Arbeit erfordert hier einen kleinen Um-
weg, denn einige Faktoren liegen sehr

Die Persona als Prototyp des Kunden

Erfolgreiche Private Banker ver.

eng beieinander. Fiir die Entwickelbar

Perspektive zu den}

keit bedeutet das, dass es nicht die eine
Wunder-Methode gibt, um sie zu verbes-
sern. Schade! Aber es gibt etwas anderes.
Etwas Bekanntes, das richtig angewandt
sehr viel bringen kann, Das Stichwort
lautet: Selbstreflexion. Selbstreflexion ist
die Fahigkeit des Menschen, iiber die ei-
gene Situation nachzudenken, um Ansatz-
punkte fiir Veranderungen zu erkennen.

Die gute Nachricht ist also: Sie kdn-
nen etwas tun. Die schlechte: Niemand
kann es lhnen abnehmen. Das bedeutet,
es filhrt kein Weg daran vorbei, sich die
Zeit zu nehmen und selbst zu {iberlegen,
wo bin ich wirksam, wo nicht? Wir haben
lhnen auf der vorangegangenen Seite ein
paar Leitfragen zusammengestellt, die
Ihnen bei diesem Prozess helfen kénnen.
Noch gewinnbringender kann es sein, die-
se Fragen nicht nur alleine, sondern mit
einem oder mehreren Partnern durchzu-
gehen.

Schritt 1 - Selbstcheck

Basierend auf den Definitionen kénnen
Sie zundchst schauen, wo Sie sich selbst
einordnen wiirden. Nicht im Sinne eines
strengen Dogmatismus, sondern um ganz
pragmatisch ein Gefiihl fiir sich selbst zu
bek . Siehe Fragebogen Seite 42.

Schritt 2 - Reflexionsfragen

Auch hier gilt: alte Bekannte nutzen und
Kréfte fir morgen freilegen. Was ist mein
konkretes Ziel? Wozu will ich das Ziel er-
reichen? Ist das realistisch? Was oder wer
ist im Weg? Was zeichnet mich wirklich
aus? Welche Fahigkeiten und Stirken
habe ich bereits in der Vergangenheit
eingesetzt? Wie habe ich es geschafft,
Hiirden und Probleme zu meistern? Profis
vergegenwartigen sich besondere Situati-
onen und betrachten diese im Detail. Zum
Beispiel malen sie eine Tabelle mit zwei
Spalten. Links der eigene Anteil, rechts
eher Faktoren, die situationsbedingt wa-
fen. Dann gehen sie jeweils einen Erfolg
und einen Misserfolg durch. Vielleicht
neige ich dazu, Erfolge mir selbst und ei-
genen Fihigkeiten zuzuschreiben? Und
Misserfolge eher durch die Situation zu
erkliren? Im besten Fall werden auf die-
}e Weise Muster deutlich. Das ist nicht
Immer vergniigungssteuerpflichtig, aber
sehr aufschlussreich, wenn klarer wird,

p

setzen sich in die Lage ihrer Zielgruppe, um aus deren
Denn erkennt man die Wiinsche des Kunden, fiihlt dieser sich

verstanden. Ergebnis: Seine Bereitschaft, fiir gute Beratung zu zahlen, steigt deutlich

N WELCHE -4
S EIGENSCHAFTEN?

WELCHE BARRIEREN /

WELCHE ZIELE /

SCHWIERIGKEITEN SIND WONSCHE?
DENKBAR?
S0 WELCHE EXTERNE FAKTOREN ]
N (UMGEBUNG) SPIELEN EINE .
.- ROLLE? .

was der eigene und was ein fremder Bei-
trag zu Erfolg und Misserfolg ist. So wie
bei Luke.

Schritt 3 - Perspektiviibernahme
Prdzision ldsst sich ben. Und Luke (bt
sehr viel. Eine sogenannte Persona zu er-
stellen hilft. Das ist quasi ein Prototyp der
Zielgruppe, die ich ansprechen mdchte.
Grundsatzlich gilt: Je detaillierter wir die
Zielperson vor Augen haben, desto prazi-
ser ldsst sich ihre Perspektive (iberneh-
men. Leitfragen kdnnen sein:
= Eigenschaften (Demografie - Alter, Ge-
schlecht, Einkommen, Bildungsgrad ...)
» Ziele/Wiinsche Was treibt sie an? Was
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= Externe Faktoren Was sind ihre Lebens-
umstiande? Wie hdngen diese zusam-
men beziehungsweise beeinflussen
sich diese?

= Barrieren/Schwierigkeiten Welche Bar-
rieren gab es bisher? Wie wurde ihnen
begegnet? Und welche Barrieren oder
Schwierigkeiten konnten kinftig auf
mich zukommen?

Sein psychologisches Kapital einzusetzen
tragt nicht nur dazu bei, sich einen Wett-
bewerbsvorteil zu verschaffen, sondern
steigert als netten Nebeneffekt nachweis-
lich und in hohem Mafie auch das eigene
Wohlbefinden. Was also kann Luke in sei-

ist ihr besonders wichtig? Wo mdchte
sie hin, sowohl privat als auch beruf-

lich?
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nen Private-Banking-Rucksack packen?
Die Prinzipien des HEROES, alte Bekannte,
fit und prazise gemacht fir morgen.m
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