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Mehr Geschaft und Ertrag durch professionelles Verhandeln
~SChwierige Gesprache® - von Unternehmer zu Unternehmer

Die aktuelle Zinspolitik, regulatorische Auflagen und Grundsatzurteile zwingen Banken ihr Geschéftsmodell
und die Vergitung ihrer Dienstleistungen zu lberdenken. Das Firmenkundengeschéft gehért zu den Hoff-
nungstréagern fiir die Zukunft des traditionellen Bankgeschéfts, da es trotz des zunehmenden Wettbewerbs
noch Ertragsperspektiven aufweist. Aber es ist arbeitsintensiv, risikoreich und eigenkapitalbindend. Die
Gesprédchspartner auf der anderen Seite gehéren mit zum Anspruchsvollsten, was eine Bank betreuen
kann. Der wesentliche Unterschied der Positionen besteht darin, dass der Kunde (iber sein eigenes Geld
verhandelt, wéhrend der Betreuer liber das Geld der Bank verfiigt. Will man dieses Geschéft professionell
und rentabel betreiben, sind klare Vorstellungen von den eigenen Zielen und eine gehérige Portion Ver-
handlungsstérke und —geschick unverzichtbare Voraussetzungen.

Um dem Rentabilitdtsanspruch der Bank gerecht zu werden, miissen Firmenkundenbetreuer regelméfig
Kundengespréche fiihren, die hohe und héchste Anforderungen an ihre Kommunikationsféhigkeit stellen.
Typische Themen sind:

-Durchsetzen von Kreditprovisionen und Gebiihren

-Durchsetzung von Formalia (§ 18, Sicherheiten, Kontofiihrung/Dispo)
-Ratinggesprédche / Sicherheitenverstirkung

-Konditionserh6hungen, Riickgdngigmachen von Sonderkonditionen
-Steigerung der Produktnutzenquote jenseits der Finanzierung
-Nein-Verkauf / Ablehnung von Finanzierungswiinschen

-Riickbau unerwiinschter Kreditlinien

-Durchsetzen harter Kreditauflagen / Covenants

In solchen Situationen zeigt sich, ob der Firmenkundenbetreuer im Verhéltnis zum Kunden "satisfaktions-
fahig", d.h. auf gleicher Augenhéhe ist, und, ob es ihm gelingt, schwierige Gespréche so zu gestalten, dass
die berechtigten Interessen der Bank konsequent durchgesetzt werden, ohne dass aus dem Gespréch
Sieger und Besiegte hervorgehen. Hier kann er sich als "Sparringspartner” beweisen. Die Praxis zeigt: Das
harte Verhandeln liegt den wenigsten Firmenkundenbetreuern. Aus Sorge um die persénliche Beziehung
zum Kunden werden mitunter mehr Zugesténdnisse gemacht als nétig.

Zielgruppe

Firmenkundenbetreuer, Fach- und Sanierungsberater, Centerleiter, Zweigstellenleiter und andere
Personen, die in unmittelbarer Betreuungsverantwortung mit Firmenkunden stehen.

Zielsetzung:

Das selbstbewusste Vertreten der Bankinteressen bei den Kundenverbindungen, die heute und auch
perspektivisch noch nicht die Renditeerwartungen der Bank erfillen. Kurzfristige Ertragssteigerung
durch héhere Margen, Zusatzprovisionen und Steigerung der Produktnutzenquote im Provisionsge-
schaft. Das Training macht sich in kirzester Zeit selbst bezahlt. Oft werden die Kosten schon im ers-
ten Kundengesprach nach dem Training wieder hereingeholt.

Methode:

Interaktives Training anhand von Fallstudien aus dem Firmen- und Gewerbekundengeschéaft. Als
Sparringspartner dient Ihnen ein "anspruchsvoller Kunde", der einige Erfahrung im Fihren harter
Verhandlungen hat und nichts unversucht lasst, seine Interessen gegen die Interessen der Bank
durchzusetzen.

Einsatz von Video-Kamera und Telefontrainer, Feed Back. Fallweise: Lehrgesprach zur Vermittlung
von verstandnisrelevantem Hintergrundwissen, Einlibung praxistauglicher Argumentationsketten. Je-
der Teilnehmer erhalt auf Wunsch abschlieBend eine DVD mit seiner personlichen Gesprachsse-
quenz.

Dauer:

2 Tage fur 6 bis maximal 10 Teilnehmer
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Agenda

Ausgangslage

Die personliche "Grundeinstellung"

Die Handlungsalternativen des Kunden

Die Handlungsalternativen der Bank

Die tatsachliche Verteilung der Verhandlungsmacht

Preisbestimmungsfaktoren

Untergrenze
Obergrenze
Ihre personliche Preiszielsetzung

Verhandlungspositionen und Verhandlungstaktiken

Methode 1: Die starke Verhandlungsposition — oder: Nehmen Sie sich, was Ihnen zusteht
Methode 2: Die ausgeglichene Verhandlungsposition — oder: Preisvorstellungen verkaufen

Angebotsvariianten (Sondertilgungsmdglichkeiten, Zusatzgeschéafte, Anpassung Sicherheiten etc.)
Optische Zugestandnisse ohne echten Preisnachlass

Das echte Zugestandnis: So viel wie nétig — so wenig wie mdglich

Mengennachlass

Cross-Selling-Vereinbarung

Empfehlungsvereinbarung

Methode 3: Die schwache Verhandlungsposition — oder: Der Unterschied zwischen Bitten und Betteln

Kommunikationsebenen

Inhaltsebene: Preis und Leistung
Beziehungsebene: Sie verkaufen in erster Linie sich selbst und die Bank
Geschaftsordnungsebene: Ein Bankgesprach ist kein orientalischer Basar

Das Harvard-Konzept

Die interessenorientierte Verhandlung als Grundlage einer langfristigen Zusammenarbeit.
4 Grundprinzipien: Person und Sache trennen, Anwendung neutraler Bewertungskriterien, Keine po-
sitionsbezogene Verhandlung und mdéglichst viele Lésungsalternativen anbieten.
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