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Kundenbindung tiber den Tod hinaus

Einlagensicherung nach Todesféllen in der Bank Mensch

nfp Berlin | Berlin | 2. April 2014 Kommunikationsspezialist
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‘ (unbekannt, in Anlehnung an Antoine de Saint-Exupéry ) l ’

,Gerade waren Angehorige bei mir, die sich bitterlich
Uber die Bank beschwert haben, bei der sie seit 50
— Jahren Kunden sind.

Verkehrter Ton - kein Einflihlungsvermaogen.
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Sekunden Die Angehorigen werden
- zerstrt! die Bank wechseln“
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Grinde fur Kundenverlust

fUhlen sich missachtet

haben sich ergebnislos... Il 149
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‘Was kostet uns ein verlorener Kunde?

Ertrag bei begeisterten IK-Kunden

Eigenumsatz 2.000 € p.a.
Zeithorizont 5 Jahre

Durch Empfehlung an 16 Personen

156.000 €

Ertrag bei unzufriedenen IK-Kunden

Eigenumsatz 2.000 € p.a.
Zeithorizont 5 Jahre

Frust weitergereicht an 26 Personen

-246.000 €

J

-90.000 € |

Ertrag und Verlust bei PB-Kunden

Eigenumsatz 7.000 € p.a.
Zeithorizont 5 Jahre

- 315.000 €
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Versterbensraten 2000 - 2012
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Wo mochte ich sterben?

90

Kranken- Pflege- Palliativ- andere

zuhause ¥ i |
haus heim Hospiz station (0] ]

| Wunsch | Realitat

»Wir verdienen iber 80% der Bruttoer-
trage mit Individual + Premiumkunden.

Bereichsvorstand Privatkunden in 2014

,Die Kundengruppe 60Plus macht bei
uns fast 40% aus!“

© Sparkassenvorstand in 2013 |

,Die Kundengruppe 60Plus verfligt bei
uns Uber 70% der Bankeinlagen”

Landesbankvorstand in 2012

,Die Kundengruppe 50Plus verfiigt Giber
durchschnittlich 80% der Bankeinlagen”

Vorstand einer GroBbank 2014

»In den nachsten 20 Jahren
versterben > 35% der Kunden, die

> 70% der Bankeinlagen besitzen,
mit denen wir > 80% der Ertrage
generieren!”
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uber 250 Tsd. € | 10 Erbschaften in Deutschland

150 - 250 Tsd. € 1.881
100 - 150 Tsd. €
52%
50-75Tsd. € o
vefriwc'ohg_en 30 Mrd. € 25-50Tsd. €

0-25Tsd. €

Geld-
130 Mird € .

© Dia Vererbtes Geld- und immobilienvermbgen wischen 2011 2020 n Tad )
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Von der Wiege bis zur Bahre

¢ Halten Sie den Kontakt*

¢ Mitden Betroffenen
Vor- Nicht | Arger, Ver- | Depres- | zystim «  Mitder Familie
ahnung | wahr Wut, | handeln | sion, mung, L. ¢ —
haben Zorn, mit innere An- RS0 B B
wollen Neid Arzten, | Leere, | nahme * Telefonieren
Pflegern | Sinn- .
Gott | losigkeit *  E-Mail
Reue * Postkarte
* Besuch
* Hilfe anbieten 4

Wo begegnet uns Trauer?

* Verlust
¢ Arbeitsplatz
¢ Trennung vom Lebenspartner
¢ Umzug
¢ Gesundheit/Mobilitit

* Tod einer nahestehenden Person

* Tod eines Kollegen

* Tod eines Kunden
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Trauerstufen
b Neuer Selbst- und Weltbezug

Verlust akzeptiert, neue Rollen

Suchen, finden,
sich trennen
Orte, Zimmer, Fotos

Aufbrechende Gefiihle
Wut, Trauer, Freude,
Zorn, Angst

Nicht wahrhaben
Schock, Starre, Leeré

© Verena Kast

Was ist Kondolenz?

* Kondolenz (lat con- ,mit, zusammen* und dolere
Jleiden, trauern‘)

* bekundet die mitmenschliche Anteilnahme,

* des Bei-Leides oder des ,,Mit-Trauerns” nach dem
Tod eines Menschen,

* gegeniber dessen Verwandten, Freunden oder
anderen Nahestehenden.

* schwierigstes Schreiben!

Kondolenzschreiben

* Neutraler Briefbogen

* Max. mit dezentem Logo
* Handschriftlich

* Filler

* Neutrales Kuvert

¢ Briefmarke

Wertschatzende Kondolenz

1. Angemessene Anrede
2. Beginn und Einleitung
3. Tréstende Worte

4. Wiirdigung

5. Beileid

6. Hilfe

7. Abschied

Personliche Kondolenz

e Trauernde
* sind hoch sensibel und
¢ legen das Wort auf die Goldwaage!!!
¢ Horen sehr genau zu und
¢ wissen nach Jahren noch, was Sie gesagt haben!!!

* Kondolierende sind oft unsicher in

* Wort, Stimme, Gestik, Mimik, Kérpersprache

Extremstes Gesprach fiir beide Seiten!!!

Teilnahme Beerdigung

* Freiwillig * Eintrag Kondolenzbuch
* Berater e ,Leichenschmaus”

* Pflicht
* Vorstand

* Geschéftsfiihrer
¢ Inhaber
¢ Fihrungskrafte
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Beratungsgesprach

* Vorbereitung
* Beratung

* Nachbereitung
Selbstschutz

Trauerangebote in |hrer Region

* Trauerangebote

* Trauergruppen

* Trauercafé

¢ Einzelberatung

* Selbsthilfegruppen

¢ Gesprachskreise
¢ Kirchengemeinden
¢ Caritas
* Diakonie
* Hospizdienste

Nach dem Beratungsgesprach

* Besprechungsraum liften!

Gesicht und Hande mit kaltem Wasser waschen.
Datenléschung veranlassen und kontrollieren.

* Notizen, Daten und Eindriicke ins CRM

* 15 Minuten Spaziergang!!!

Ihre Positionierung

* Kundenveranstaltungen
* Vorsorgevollmacht
* Patientenverfiigung
« Digitale Notfallkarte
¢ Trauerfallvorsorge

¢ Unterstitzung durch externe
Spezialisten

¢ Bestandskundenpflege
* Neukundengewinnung

* |hre Positionierung als Experte

Bewerten Sie nichts!
Sie wissen nichts!
Fragen Sielll

/

Generationen- Verfiigungen Begleitung Hilfe fir Kondo!e“z'
peratung Vollmachten Krankheit Angehérige schfejbe“
: /
Besuch Beratung- Betreuung Einlagen-
Beerdigung gesprach Traerphase sicherung
= B —
T
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Vorstellung Trainer

=Ulrich Welzel

= 57Jahre

= verheiratet in Taufkirchen/Minchen
= Banker

= Unternehmesberater

= ehrenamtlicher Hospizbegleiter

= Demenzhelfer

* Fachbuchautor
=Trainiert international
in Banken

= Vorstande

= Fithrungskréfte aller Ebenen

= Personalchefs + Personalentwickler
= Personalrate

=:Berater Private Banking

Konktaktdaten

= Brain|Active®
Unternehmerberatung

= Ulrich Welzel (Inhaber)

= Lindenring 117

= 82024 Taufkirchen

= +49 (0)89.52 300 600

= +49(0)171. 327 43 80

= info@brain-active.com

= www.brain-active.com

= Ust-IdNr.: DE 1670 313 90




