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Von Thomas Brakensiek und Eppo Franke

Das angeschlagene Image der Banken 
hat die Attraktivität des Berufs Bank-
kaufmann in Mitleidenschaft gezogen 
– bei potenziellen Auszubildenden, 
aber auch bei erfahrenen Mitarbeitern. 
Um dem zu begegnen hat die Ham-
burger Volksbank in Zusammenarbeit 
mit dem Genossenschaftsverband den 
gesamten Prozess der VR-Finanzplan-
Beratung vom TÜV zertifizieren lassen. 
Nach dem Motto „Berate gut und 
sprich darüber” soll die besondere 
Qualität der Beratung sowohl in der 
Öffentlichkeit als auch bei Kunden und 
Mitarbeitern positioniert und fest ver-
ankert werden.  Red. 

Die Finanzberatung steht seit Ausbruch der 
globalen Finanzkrise mehr denn je am 
Pranger. Berichterstattungen mit polarisie-
renden Headlines über „falsch beratene 
Anleger”, wie „Finanzaufsicht BaFin knöpft 
sich Banken vor” oder „Vertrauen in die 
Bankberatung auf dem Nullpunkt” verunsi-
chern Leser, Öffentlichkeit sowie Mitarbeiter 
und festigen eine pauschal negative Grund-
haltung gegenüber den Privatkundenbera-
tern und ihrer Dienstleistung: der kompe-
tenten und kundenadäquaten Beratung.

Während früher der Beruf des Bankkauf-
manns eine angesehene Tätigkeit war, hat 
dieses Image in den letzten Jahren nach-
haltigen Schaden erlitten und rangiert auf 

der Beliebtheitsskala auf einem der hinte-
ren Plätze. Für die Kreditinstitute bleibt 
dieser Wandel nicht ohne Folgen:

Es fällt immer schwerer, freie Ausbil-
dungsplätze mit qualifizierten Bewerbern 
zu besetzen, da der Beruf in ihren Augen 
nicht mehr attraktiv ist.

Junge Mitarbeiter in den Banken stel-
len sich die Frage, ob sie in dem erlernten 
Beruf auch dauerhaft ihre Berufung sehen.

Zunehmend leiden auch erfahrene Mit-
arbeiter unter dem Imageverlust und be-
kennen sich in der Öffentlichkeit nicht mehr 
gern zu ihrer Tätigkeit. Die Folge für die 
persönliche Leistungsbilanz: fehlende Be-
lastbarkeit und Energie für die individuelle 
Beratungsdienstleistung und Erfüllung im 
Erwerbsleben.

Die Mitarbeiter in der Beratung sehen sich 
außerdem permanent steigenden Anfor-
derungen durch den Gesetzgeber, wie 
dem Verbraucherschutzministerium, und 
dem öffentlichen Druck von Verbraucher-

schutzorganisationen und der BaFin aus-
gesetzt:

Gut informierte Kunden erwarten eine 
qualifizierte und individuelle Beratung.

Das Produktportfolio ist ständig in Be-
wegung und stellt immer neue Anforderun-
gen an die fachlichen Kenntnisse der Be-
rater.

Die regulatorischen Anforderungen an 
Beratung und Vertrieb von Finanzdienst-
leistungen mit dem Ziel der Erhöhung der 
Beratungsqualität und des vermeintlichen 
Anlegerschutzes haben deutlich zugenom-
men und werden weiterhin steigen.

Verbraucherschutz per Geschäftsmodell

Vor dem Hintergrund einer kritischen Öffent-
lichkeit und der Verunsicherung von Kun-
den, Anlegern und eigenen Mitarbeitern 
stellte sich die Hamburger Volksbank der 
Herausforderung, diesen Trends am kon-
kurrenzstarken Finanzplatz Hamburg wirk-
sam zu begegnen. Die Voraussetzungen 
konnten nicht besser sein: Zum Abschluss 
seines 150-jährigen Jubiläums konnte das 
Institut an der Elbe für das Jahr 2011 eine 
Rekordbilanz ziehen. Wesentlicher Erfolgs-
faktor ist das Besondere, Einzig- und An-
dersartige seines Geschäftsmodells: Denn 
die Genossenschaftsbank wird getragen 
durch ihre Mitglieder, die gleichzeitig auch 
Kunden sind. Die Rechtsform der Genos-
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senschaft bedeutet für die Hamburger 
Volksbank gemäß § 1 Genossenschaftsge-
setz, ihre Mitglieder durch den „gemein-
schaftlichen Geschäftsbetrieb” zu fördern, 
sie ist also mitgliederverpflichtet. Genossen-
schaftliche Werte wie Nähe, Vertrauen, Re-
gionalität, Stabilität und Solidarität werden 
durch die Volksbank verkörpert und in der 
täglichen Beratungsarbeit zusammen mit 
Kunden und Mitgliedern gelebt. Somit ist 
der Fokus nicht auf eine Gewinnmaximie-
rung, sondern auf die nachhaltige Förde-
rung der Mitglieder und Kunden ausgerich-
tet. Das ist aktiver Verbraucherschutz per 
Geschäftsmodell.

Mit diesem Alleinstellungsmerkmal haben 
sich bundesweit Volksbanken und Raiff-
eisenbanken zum Ziel gesetzt, die Nr. 1 in 
der Mitglieder- und Kundenzufriedenheit zu 
werden und dabei die Ziele und Wünsche 
des Menschen weiterhin in den Mittelpunkt 
der Beziehung zu stellen. Diese Konzent-
ration kann nur dann erreicht werden, 
wenn sie von Mitarbeitern und Führungs-
kräften einer Bank nach außen wie nach 
innen gelebt wird und – vor allem – in der 
Beratung vor Ort durch das Mitglied und 
dem Kunden erfahrbar wird.   

Die Hamburger Volksbank hatte hierfür 
bereits seit vielen Jahren die Weichen ge-
stellt. Seitdem erkennen zahlreiche Aus-
zeichnungen die gute Kundenbetreuung 
der Hamburger Volksbank an. Dazu ge-
hören der „Deutsche Servicepreis 2012” 
des Deutschen Instituts für Service-Quali-
tät (DISQ) und der Testsieg als „Ham-
burgs beste Bank” im Focus Money-Ban-
kentest „City Contest 2012”. Der hohe 
Zuspruch begründet sich in dem Leis-
tungsversprechen, das das genossen-
schaftliche Institut fest in seiner Bera-
tungsphilosophie verankert hat: Die Kun- 
den vertrauen der Hamburger Volksbank, 
denn sie können die Bank mit ihrem Mot-
to „Man kennt sich.” beim Wort nehmen. 
Die Erfolgskennzahlen und ein wachsen-
der Marktanteil stehen deshalb vor allem  
für eins: die zunehmende Nachfrage nach 
einer persönlichen und damit qualita- 
tiv hochwertigen Beratung. Wie schafft 
man es jedoch, in der Öffentlichkeit diese 
besondere Qualität der Beratung zu  
positionieren beziehungsweise zu veran-
kern? 

Der Genossenschaftsverband arbeitet seit 
mehr als fünf Jahren mit dem TÜV Saar-

land zusammen und hat dabei mehrere 
Kundenbetreuungskonzepte (Vorsorgebe-
ratung, Baufinanzierung und strategische 
Firmenkundenberatung) mit Volksbanken 
und Raiffeisenbanken gemeinsam entwi-
ckelt und in den Banken umgesetzt. 

TÜV-Siegel als Garant für verlässliche 
Qualität

Der Begriff „TÜV” ist in Deutschland eine 
sehr bekannte und etablierte Marke. Die 
Menschen assoziieren mit dem TÜV-Siegel 
die Eigenschaften Sicherheit, geprüfte 
Qualität und Vertrauen. Die beiden Verfas-
ser kamen zu der Entscheidung, für die 
ganzheitliche Beratung von Privatkunden 
ein Kundenbetreuungskonzept weiterzu-
entwickeln, das die hohen Qualitätsanfor-
derungen des TÜV Saarland erfüllt und in 
der Auszeichnung der Hamburger Volks-
bank mit dem TÜV-Siegel für Beratungs-
qualität mündet.

Die Strahlkraft der Marke „TÜV” bedeutet in 
der Außenwahrnehmung, dass Mitglieder, 
Kunden und Nichtkunden auf einen Blick 
erkennen, dass der TÜV die Beratungs-
dienstleistung und alle damit verbundenen 
bankinternen Prozesse auf ihre Qualität 
unabhängig geprüft und objektiv mit der 
Auszeichnung belohnt hat. Sie wissen da-
mit, dass sie bei der Hamburger Volks-
bank gut beraten sind.

Die Auswirkungen nach innen sind:

Alle Berater in der ganzheitlichen Be-
ratung nach dem Finanz-Plan beraten 
ihre Kunden nach einem qualitätsgesicher-
ten bankeinheitlichen Beratungsprozess.

Im Rahmen der individuellen Perso-
nalentwicklung wurden die Berater ge-
meinsam mit der Geno-Akademie1) für 
ihre Beratungsaufgaben qualifiziert.

Die Führungskräfte der Berater führen 
ihre Mitarbeiter auf der Basis des Betreu-
ungskonzeptes einheitlich und setzen ihre 
Rolle als Coach um.

1. Kontaktaufnahme

Dauerhaftes
Kunden-

bindungs-
management
(PR, Service)

2. Terminvereinbarung

3. Aufnahme der 
Kundendaten

4. Auswertung der
Kundendaten

5. Präsentation der Ergebnisse
(Wirtschaftsbilanz, Gutachten)

6. Beratung und 
Verkauf

7. Halbjahres-/
Jahreskontakt

8. Vertragsabläufe/
Ergebnisse (Signale) 
durch Kunden

Der Regelkreislauf der Kundenbetreuung mittels systematisierter Strategiegespräche.

after sales service

Abbildung 1: Regelkreislauf VR-Finanzplan
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Im Frühjahr 2011 wurde in einem Brain-
storming mit dem Markt- und Vertriebsma-
nagement eine Detailplanung entwickelt, 
mit der schließlich das Zertifizierungsver-
fahren mit dem TÜV Saarland für das Haus 
der Hamburger Volksbank umgesetzt wer-
den konnte. Die Zielsetzung: Mit der TÜV-
Prüfung sollten die gesamten Beratungs-
prozesse durchleuchtet werden, um damit 
die hohe Beratungsqualität nachhaltig zu 
sichern. Vor allem Bestandskunden, das 
sind über 90 Prozent aller Kunden, aber 
auch die zunehmend wachsende Anzahl 
der Neukunden, sollten hiervon täglich 
profitieren. 

Mit ihrem ganzheitlichen Beratungskon-
zept, dem VR-Finanzplan, stellt die Ham-
burger Volksbank ihre Kunden mit ihren 
eigenen Wünschen und Zielen in den Mit-
telpunkt. Weil das Kreditinstitut nicht auf 
den schnellen Produktverkauf fixiert ist, 
sondern sich als Genossenschaftsbank zur 
nachhaltigen Förderung ihrer Mitglieder 
und Kunden verpflichtet hat, stehen folg-
lich langfristige Kundenbeziehungen im 
Vordergrund, die nach einem ganzheitli-
chen Ansatz ausgebaut werden. Gemein-
sam mit dem Kunden werden auf Basis 
der jeweiligen persönlichen Lebenssitua-
tion individuelle Finanzkonzepte entwi-
ckelt. Der Kunde wirkt hierbei aktiv an der 
Lösung mit, sodass gleichzeitig ein hohes 

Maß an Transparenz und Individualität 
geschaffen wird.

Systematische und prozessorientierte 
Beratung

Der Beratungserfolg und das positive 
Feedback der Kunden gaben den Aus-
schlag für die Fokussierung der freiwilli-
gen TÜV-Prüfung: den VR-Finanzplan als 
Gesamtprozess zertifizieren zu lassen. 
Immer wieder wurde zurückgespiegelt, 
dass sich die Hamburger Volksbank durch 

ihren ganzheitlichen Blickwinkel von an-
deren Kreditinstituten unterscheidet. Der 
Wunsch der Bereichsleitung Privatkunden 
war es deshalb, die VR-Finanzplan-Bera-
tung als Ganzes auf den Prüfstand zu 
stellen und nicht nur Teilgebiete daraus 
abzubilden. Die Idee fand nicht nur inner-
halb des Hauses großen Zuspruch, son-
dern traf auch beim TÜV Saarland sofort 
auf Zustimmung. Prompte Unterstützung 
kam ebenfalls vom Genossenschaftsver-
band e.V., der bereits mehrere Prozess-
zertifizierungen begleitet hat. 

Eine TÜV-Prüfung für einen gesamten Be-
ratungsprozess stellte sich hingegen als 
einmalig heraus und wurde von der Aka-
demie des Genossenschaftsverbands von 
der ersten Stunde an konstruktiv unter-
stützt. Zur Vorbereitung des Zertifizierungs-
verfahrens etablierte die Hamburger Volks-
bank eine Arbeitsgruppe, bestehend aus 
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern des 
Marktmanagements, der Personalabtei-
lung und des Vertriebstrainings, um den 
Prüfungsprozess optimal begleiten und 
gemeinsam mit der Bereichsleitung Privat-
kunden zum Erfolg führen zu können. 
Nach einem gemeinsam vom Genossen-
schaftsverband e.V. und TÜV Saarland 
entwickelten Anforderungskatalog wurde 
zunächst das Beratungskonzept „VR-Fi-
nanzPlan Privatkunden” geprüft. Die Ham-

 Zertifizierter
Beratungsinhalt

Zertifizierter 
Beratungsprozess

VR-Finanzplan

Systemgesteuerte
Beratung

Beraterpass
Berater

Zufriedene
Kunden

Zertifizierte 
Beraterpass

Berater

Zertifizierte Zertifizierte 
Berater

Abbildung 2: TÜV-geprüfte Kundenberatung

Teilhabe 

Meine Bank  
gehört mir. 

Nähe zum  
Kunden 

Man kennt sich. 

Qualität der  
Leistung 

Wir sind die  
„Besten” am Ort.

Präsenz  
in Hamburg 

Wir sind die Bank  
dieser Stadt. 

Das konkrete Handeln jedes Mitarbeiters richtet sich aus auf: 

Aktivität für den Kunden ►  Aufbau einer Leistungsmarke ► Vertriebserfolg ► Kundenzufriedenheit 

P ersönlichste Bank in Hamburg 

Abbildung 3: Das Leitbild der Hamburger Volksbank
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burger Volksbank erstellte hierfür ein Kun-
denberatungskonzept, das sogenannte 
„TÜV-Vertriebshandbuch für die ganzheit-
liche Beratung”, das den Beratungspro-
zess für alle Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter verbindlich regelt. 

Zurückgreifen konnte das Markt- und Ver-
triebsmanagement auf das bislang gültige 
„Handbuch für den Vertrieb”, das mit sei-
nen klar definierten Leistungsversprechen 
und Beratungsrichtlinien eine nachhaltig 
positive Wirkung auf die Zufriedenheit  
der Kunden erzielte. Durch Ergänzungen 
und optimierte Qualitätsparameter konnte 
der bereits hohe Beratungsanspruch 
nochmals verbessert werden. Dabei  
wurden auch alle begleitenden Pro- 
zesse und Folgeprozesse wie die der 
Marktfolge, Kompetenzen, Qualifizierun-
gen sowie Werbe- und Kommunikations-
mittel systematisiert und prozessorientiert 
eingebunden. 

Das Fazit: Entscheidend ist, wie ganzheit-
liche Beratung gelebt wird. Hierfür wurde 
die Beratungskultur bereits seit vielen Jah-
ren geprägt. Mit der Umsetzung des noch-
mals optimierten Beratungsprozesses 
werden die Wünsche und Ziele des Kun-

den noch deutlicher in den Mittelpunkt des 
Gespräches gerückt.

Volksbanking erlebbar machen

Durch die konsequente Anwendung des 
VR-Finanzplans lässt sich eine hohe Qua-
lität der Beratung sicherstellen. Hier - 
für wurde eine systematische Abfolge  
festgelegt, die für Kunde und Berater glei-
chermaßen die Basis für Orientierung und 
Vertrauen schafft: Die jeweilige finanzielle 
Situation wird strukturiert, analysiert und 
auf dem weiterentwickelten VR-Finanz-
plan-Beratungsbogen dokumentiert, die 
Entwicklung der finanziellen Rahmen-
bedingungen in die Zukunft projiziert  
und schließlich Handlungsalternativen 
simuliert. 

Um Veränderungen der persönlichen Ziele, 
Wünsche und Bedürfnisse, des persönli-
chen Umfelds sowie der gesetzlichen Rah-
menbedingungen in das mit dem Kunden 
abgestimmte Finanzkonzept einfließen 
lassen zu können, vereinbaren die Mitar-
beiter der Hamburger Volksbank regelmä-
ßige VR-Finanzplan-Gespräche. Für den 
Kunden wird so das Alleinstellungsmerkmal 

genossenschaftlichen Bankings spürbar: In 
der Umsetzung spiegelt sich der Auftrag 
einer Genossenschaftsbank wider, nämlich 
das Interesse der Mitglieder und Kunden 
erkennbar vor das Eigeninteresse zu stellen. 
Für diese Professionalität in der Umsetzung 
hat die Hamburger Volksbank als erste un-
ter allen VR-Banken in Norddeutschland 
eine TÜV-Zertifizierung erhalten.

VR-Finanzplan im Praxistest

Im April 2012 startete die umfassende 
Anwendungsüberprüfung mit den Audito-
ren des TÜV Saarland. Mit einem repräsen-
tativen Prüfverfahren vor Ort in den Filialen 
wurde die Beratungsqualität der Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter im direkten Kun-
dengespräch getestet. Die TÜV-Berater 
hospitierten bei 20 Erst-, Folge- oder Jah-
resgesprächen nach folgenden Fragestel-
lungen: 

Ist das Beratungskonzept im Unterneh-
men umgesetzt und vom Management 
kontrolliert?

Entsprechen alle dem Kunden überge-
benen Dokumente und Werbemittel inhalt-
lich der Dienstleistung „Beratung von Pri-
vatkunden nach dem Finanzplan”? Sind 
die übergebenen Informationen verständ-
lich und vollständig?

Werden die vereinbarten Qualität si-
chernden Maßnahmen durchgeführt?

Erfüllen die mit der Umsetzung des 
Beratungskonzeptes betrauten Berater die 
im Konzept geforderten Anforderungen?

Das hervorragende Prüfungsergebnis des 
ersten Audits: Seit dem 27. April 2012 
weisen sich die ersten 36 Berater Volks-
bank als „zertifizierte VR-FinanzPlaner” 
aus. Dass parallel zur individualisierten 
Gesprächsführung nach dem VR-Finanz-
plan auch regulatorische Anforderungen 
systemseitig und kundenorientiert erfüllt 
werden können, überzeugte den TÜV Saar-
land besonders. 

Abbildung 4: Der ganzheitliche Beratungsprozess
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So setzte die Hamburger Volksbank  
ihr Beratungsmotto „Man kennt sich.”  
mit konsequenter Prozesstreue und  
wirkungsvoll sowohl in den Werbe- und 
Dokumentationsmitteln als auch in  
der Beratung um. Selbst ein Formular  
zur Datennutzungszustimmung be-
kommt den persönlichen Anstrich der 
Bank – der Titel: „Man kennt sich.”- 
Vereinbarung.

Geschärftes Bewusstsein für  
bedarfsgerechte Beratung

Das „TÜV Saarland Prüfsiegel für geprüfte 
Kundenberatung, gültig für Finanzplanung” 
zeigte sofort und nachprüfbar eine positive 
Wirkung – sowohl als objektives Qualitäts-
merkmal in der Außenkommunikation 
auch als nach innen:
 

Die uneingeschränkt anerkannte Qua-
lität des TÜV-Siegels hat sich für die  
Hamburger Volksbank nicht nur bestä- 
tigt, sondern auch schnell herumgespro-
chen. Durch die gezieltere Ansprache  
der Bestands- und Neukunden verzeich-

net das Institut einen effektiven Nutzen  
für die bedarfsgerechte Beratung. 

Noch bemerkenswerter ist die Sogwir-
kung nach innen: Alle noch nicht geprüften 
Berater brennen auf ihre Zertifizierung. Im 
Rahmen der regelmäßigen Mitarbeiter-
schulungen qualifizieren sich die nächsten 
Mitarbeiter ab August 2012 für den VR-
Beraterpass „FinanzPlanung” und dürfen 
dann den Titel „Zertifizierter VR-FinanzPla-
ner” tragen. 

Partner für die Personalentwicklung ist die 
Geno-Akademie, mit der die Hamburger 
Volksbank intensiv zusammenarbeitet. 
Bereits seit vielen Jahren setzt das Institut 
das VR-Beraterpass-System als Gütesiegel 
für die ganzheitliche Beratung ein. Im Rah-
men ihrer Qualifizierung haben die Mitar-
beiter damit gleichzeitig auch das notwen-
dige Fachwissen und die praktischen Fä-
higkeiten erworben, um ihre Kunden 
anleger- und objektgerecht beraten zu 
können. Sie besitzen somit im Sinne des 
WpHG die erforderliche Sachkenntnis, 
Sorgfalt und Gewissenhaftigkeit, um die 
Beratungsdienstleistung im Interesse des 

Kunden zu bringen und gesetzliche Anfor-
derungen zu erfüllen.

Höhere Qualität, mehr Transparenz, mehr 
Sicherheit: von dem TÜV-optimierten Be-
ratungsprozess profitieren Mitglieder, Kun-
den und Berater gleichermaßen. Durch 
eine verbesserte Datenqualität, wie zum 
Beispiel die Erhebung und Wiederverwert-
barkeit der Daten, lernen sich Kunde und 
Berater noch besser kennen. Ganz im 
Sinne des Leistungsversprechens „Man 
kennt sich.” festigt sich die Beziehung 
zwischen den Gesprächsteilnehmern. Und 
auch innerhalb des Hauses ist der Leis-
tungsaustausch intensiver geworden. 
Denn mit der Vorbereitung und Durchfüh-
rung des ersten Audits waren insgesamt 
mehr als 100 Mitarbeiter beteiligt. 

Die TÜV-Zertifizierung ist nachhaltig: Zu-
künftig werden pro Jahr zehn weitere Fili-
alen im Folgeaudit geprüft. Die TÜV-Prüfer 
bestimmen dann die Filialen und die zu 
überprüfenden Berater, um über eine Ver-
längerung der Zertifizierung zu entscheiden. 
Bis April 2013 sind alle Berater im Rah-
men ihrer regelmäßigen Fortbildungen zum 
zertifizierten VR-Finanzplaner qualifiziert. 

Genossenschaftsverband und Hamburger 
Volksbank sind sich einig: Das gemeinsa-
me Projekt der TÜV-Zertifizierung ist erfolg-
reich zum Wohle von Kunden, Mitgliedern 
und Mitarbeitern umgesetzt worden. Der 
Leistungs- und Qualitätsanspruch ist durch 
die nachhaltige Begleitung durch den TÜV 
nochmals gestiegen. Die Hamburger Volks-
bank hat sich zum Ziel gesetzt, Dauerqua-
litätsanbieter in Hamburg zu sein. Ein 
Wettbewerbsvorteil, den es sowohl in der 
Beratung als auch in der Kommunikation 
dauerhaft umzusetzen gilt. Aus dem Erfah-
rungsschatz der Genossenschaftsakademie 
können zukünftig weitere Volksbanken und 
Raiffeisenbanken schöpfen – getreu dem 
Motto: Berate gut und sprich darüber.

Anmerkung:
1) Die Geno-Akademie ist einer der größten Bildungsanbieter 
in Deutschland und unterstützt die Volksbanken und Raiffei-
senbanken, die Mitglieder des Genossenschaftsverbandes 
sind, mit praxisgerechten Bildungsdienstleistungen und indi-
viduellen Personalentwicklungskonzepten. 
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Abbildung 5: Inhaltliche Aspekte des Beratungsansatzes




