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PERSONALMANAGEMEMENT
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Giinter Thonnes

Peter Riiffert

sind lizenzierte DNLA-Premium-
Partner und als Trainer und
Coaches bei Banken und im
Finanzvertrieb tatig.

Ganzheitliche Kundenberatung und wirtschaftliche Zielvorgabe

Bankberater zwischen ganzheitlichem
Anspruch und Vertriebsdruck

Aus der Bankenkrise ist 1dngst eine ,,Beratungskrise“ geworden. Zeitaufwendige und umsténdliche Regelungen

und Dokumentationspflichten auf der einen Seite sowie anspruchsvolle Umsatzziele auf der anderen machen

Kundenberatern das Leben schwer. Wie konnen sie mit diesem Druck umgehen und das krisenbedingt angeschla-

gene Vertrauen der Kunden wiedergewinnen? Und wie kdnnen personalverantwortliche Vorstande ihre Kundenbe-

rater so unterstiitzen, dass sie eine rechtssichere, ganzheitliche Beratung fiir den Kunden und gute Vertriebsleis-
tung gleichzeitig erbringen? Einer der wichtigen Qualitdtsanspriiche an den Berater ist dabei die Selbst- und
Sozialkompetenz. Denn sie ist ein Motor des vertrieblichen Erfolgs. DNLA ist ein Expertensystem, mit dem sich

genau diese Kompetenzen von Menschen im Beruf messen lassen. Die ausfiihrliche Analyse ermdglicht konkrete

PersonalentwicklungsmalRnahmen. Eine Reihe von Sparkassen arbeiten beteits mit diesem System.

anzheitliche Beratung, schon langer

der Qualitdtsanspruch vieler Banken,
soll bestehende Interessenkonflikte 16sen.
Mit Organisationshilfen und Empfehlungen
zum methodischen Vorgehen versuchen
Finanzinstitute flachendeckend den Spagat
zwischen Gesetz und Umsatz zu meistern.
Der Umgang mit dem Kunden stellt aller-
dings heute deutlich héhere Anforderungen
anden Berater. Ersoll gut organisiert, selbst-
bewusstundimmerwieder neu motiviert die

Kundenakquisition angehen. Im Kundenge-
sprach muss erVertrauen herstellen kénnen,
damit der Kunde bereit ist, dem Berater
einen Einblick in seine finanzielle Situation
zu gewdhren und sich beraten zu lassen.

Erfolgsfaktor Sozialkompetenzen

Wissenschaftliche Untersuchungenbelegen,
dass insbesondere Selbst- und Sozialkom-
petenzen Motor vertrieblichen Erfolgs sind.
Im Umkehrschluss bedeutet dies, dass je

geringer diese Potenziale bei einzelnen Be-
ratern entwickeltsind, umso gravierender die
Qualifikationslicke sich auf die Leistungen
im Vertrieb auswirkt. Das Vertriebsziel er-
zeugt so UbermafRigen Verkaufsdruck, der
Motivation und Gesundheit belastet und die
Neigung zu schnellem Umsatz statt aufwen-
diger Beratung neu erwachen ldsst.

Ein verkaufsorientiertes Trainingspro-
gramm als Problemldsung fir alle Berater
zusammen ware nicht nur sehr aufwendig,

Selbst- und Sozialkompetenz sind fiir Kundenberater Erfolgsfaktoren. Sie zu stdrken sollte daher ein zentrales Ziel sein.
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ABBILDUNG 1

Verkaufspotenziale
Teilnehmer: Fabian Alsberg
Profilvorgabe: Finanzdienstieistungen

Faktoren - Vergleich

Bernd Althoff
Finanzdienstleistungen

Paula Behmann
Finanzdienstleistungen

-

Werner Brauer
Finanzdienstleistungen

Teilnehmer:
Profilvorgabe:

Kontakt Aufmerks. Analyse Angebot Prifung Abschiuss

Kontakt Auf Analyse A Prifung

Eva Bruch
Finanzdienstleistungen

Kontakt Aufmerks. Analyse Angebot Prifung Abschiuss

Hella Brunning
Finanzdienstleistungen

. ) - - -

Kontakt Aufmerks. Analyse Angebot Priifung Abschluss

Kontakt

Analyse Angebot Priifung

Kontakt Aufmerks. Analyse Angebot Priifung Abschluss

sondern teilweise wirkungs- bzw. nutzlos.
Vielmehr gilt es zuerst, die Starken und
Schwéchen der Berater im Verkaufsprozess
zu ermitteln und deren unterschiedlichen
Ursachen zu kldren. So werden punktgenaue
und infolge dessen wirtschaftlich sinnvolle
Entwicklungsansatze mdéglich. Berater mit
bereits entwickeltem Potenzial kdnnen statt-
dessen direkt beim Kunden tatigwerden und
fur neuen Umsatz sorgen.

DNLA Expertensystem

Mit DNLA (,The Discovery of Natural La-
tent Abilities”) haben Wissenschaftler des
Max-Planck-Instituts ein Expertensystem
entwickelt, mit dem sich Potenziale und
Kompetenzen von Menschen im Beruf
messen lassen. Soziale Kompetenz ist die
Fahigkeit, berufliches Handelnin der Interak-
tion mit anderen Menschen erfolgswirksam
zu organisieren. Dies ist gerade im Vertrieb
besonders wichtig.

Messung von ESK und VKP

Um sie gezielt entwickeln zu kénnen, misst

das Verfahren ESK (Erfolgsprofil Soziale

Kompetenz) Merkmale fuir

> Leistungsdynamik,

> interpersonelles Umfeld (Kontaktfahig-
keit),

> Erfolgswille,

> Belastbarkeit.

Das Verfahren VKP (Verkaufspotenzial) ist die
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optimale Ergénzung zu ESKfur alle aktuellen
oder kiinftigen Vertriebsmitarbeiter. Hier
werden zusatzlich die Fertigkeiten, die im
Beratungsprozess jedes Kundenberaters
entscheidend sind, begutachtet, némlich

> Kontakt und Aufmerksamkeit,

> Analyse und Angebot,

> Prufung und Abschluss.

In jéhrlichen Erfolgschecks werden Fort-
schritte gemessen und mit Verdanderungen
der individuellen Leistungsdaten in Bezie-
hung gesetzt.

Verfahrensablauf

Der Ablauf des Verfahrens ist denkbar ein-
fach. Nach einer Vorinformation der Proban-
den und deren Vorgesetzten Uber Ziele und
Durchfiihrung erhalten alle Teilnehmer eine
sogenannte TAN-Nummer. Damitloggen sie
sich auf einem zentralen Rechner ein und
nehmen in etwa 50 Minuten zu Fragen bzw.
Situationen aus ihrem beruflichen Alltag
Stellung. Die Ergebnisse werden in einem
Dreier-Gesprach besprochen. Teilnehmer
sind der Proband sowie dessen Vorgesetzter
und ein Moderator, der zuvor die Gutach-
ten erstellt hat. Der Proband erhdlt eine
,Standortbestimmung” (,Wo stehe ich?“,
,Wo binich stark?“, ,Wo kann ich mich noch
verbessern?“), und dem Vorgesetzten wird
deutlich, welche Situationen das Verhalten
seiner Mitarbeiter ausldsen. Bei geringer
ausgeprdgten Potenzialen wird dann ein-

gehend Uber Auswirkungen, Ursachen und
Losungsansatze diskutiert.

Dabeiwird geprft, welche Unterstiitzung
die Fuhrungskraft selbst geben und ob etwa
ein externes Coaching zu einerVerbesserung
des Beratungsprozesses und der Ergebnisse
beitragen kann. Die Gesprdchsergebnisse
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PERSONALMANAGEMEMENT ABBILDUNG 2

Auswertung von Kompetenzen anhand einer Beispielgruppe

Teilnehmer: Fabian Alsberg Bernd Althoff Paula Behmann
Profilvorgabe: Finanzdienstleistungen Finanzdienstleistungen Finanzdienstleistungen
Eingereichte Antwort vom: 02.04.2009 21.06.2009 26.07.2009
Fachkompetenz: Sehr gute Basis Sehr gute Basis Sehr gute Basis
Flhrungsaufwand: -6, unbedeutend -3, keiner
Positivpotential: 105, ordentlich
Stressbelastung: keine Belatung
Antwortverhalten korrekt, versucht Mitte zu treffen

-8, unbedeutend

179, excellent 122, gut
erhdhte Belastung
korrekt geantwortet

keine Belastung
korrekt geantwortet

werden auch als Grundlage von Zielverein-

} : sionen
barungen genutzt. Die Kompetenzmessung
s . Eig ntwortlichkeit
mithilfe der DNLA-Verfahren und die Bespre- g s
Leistungsdrang
chung der Ergebnisse fuihrt also unmittelbar Selbstvertrauen
: Motivation
zu konkreten PersonalentwicklungsmafR- Kontaktfahigkeit
nahmen. Sie kdnnen direktim Unternehmen Auftreten
s Einfiihlungsvermogen
umgesetzt werden und in messbaren Ver- o
besserungen fiir den Mitarbeiter, die Bank Statusmotivation
. . Systematik
und ihre Kunden sichtbar werden. ot
Zuverldssigkeit und Einfachheit zeichnet Kritikstabilitat
. Misserfolgstoleranz
das DNLA-Verfahren fir Anwender und Vor- EifiiiiG GRETHBANIGG
gesetzte aus, auch weil bei der Kompetenz- Selbstsicherheit
: . . Flexibilitat
messung sehr differenzierte und faire Mal3- i
stdbe angelegt werden. Mit den hinterlegten
1 1 . Teilnehmer: W B Eva Bruch Hella Bi
Anforderungsproﬁlen ("BerUﬂ]Che Ebene‘ P?tlafnilso;;earbe: Fl:arrr:i:iie?slﬂstungen F;lrlaan;;icenslleislungen H?\aaruéiuew:lrl‘egislungen
. « Eingereichte Antwort vom: 04.03.2009 10.06.2009 02.04.2009
Beratung/Verka uf — gehobene AnSprUChe ) Fachkompetenz: Sehr gute Basis Kein Potential Sehr gute Basis
. . Fiihrungsaufwand: -12, wenig 0, keiner 88, sehr groB
- Positivpotential: 120, gut 250, excellent -47, sehr schwach
JFilialleitung“ und ,Schwerpunkt des Aufga

keine Belastung
korrekt, versucht Mitte zu treffen

Stressbelastung:
Antwortverhalten

starke Belastung
korekt geantwortet

keine Belastung
korrekt geantwortet

benbereichs: ,Kundenbetreuung®, ,Aullen-
dienst” etc.) ist sichergestellt, dass die Pro-
banden mit Mitarbeitern in vergleichbarem
Berufsumfeld gemessen werden. Versuche,
die Befragungsergebnisse durch geschonte
Antworten zu manipulieren, wirden schei-
tern. Das System priift die Konsistenz der
Antworten und gibt im Unternehmensgut-
achten entsprechende Hinweise.

Bewdhrung in der Praxis

Die Auswertungen des Kompetenzprofils
im folgenden Beispiel zeigt eine Vergleichs-
gruppe von sechs Beratern. In Abbildung 1
ist der Faktoren-Vergleich im Bereich der
Verkaufspotenziale zu sehen und in Abbil-
dung 2 der derselben Gruppe im Bereich
der sozialen Kompetenz. Gemessen am An-
spruch einer ganzheitlichen Beratung zeigt
die Auswertung, dass einige Berater schwa-
cher entwickelte Kompetenzen aufweisen,
an denen sie arbeiten sollten. Aber es lohnt
sich, genauer hinzuschauen.

Sowurde derin Abbildung 2 beispielhaft
aufgefiihrten Mitarbeiterin ,Frau Brunning"
ein Seminar, das Bedarfsanalyse, Angebots-
prasentation, Einwandbehandlung und Ab-
schlusstechnik trainiert, nicht wirklich wei-
terhelfen. Vielmehr gilt es herauszufinden,
was die Negativpotenziale bei Eigenverant-
wortlichkeit, Selbstvertrauen, Motivation
hervorruft und wie sie sich aufihr Beratungs-
und Verkaufsverhalten auswirken.

Die Untersuchung vieler Datensdtze
zeigt Ubrigens auch, dass Selbstvertrauen
und Selbstsicherheit unabhangig von der
Zahl schwach entwickelter Potenziale meist
den gréBten Einfluss auf Verkaufspro-
zesse haben. Das bestatigt sich in vielen
Auswertungsgesprdchen. So auch bei
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Eigenverantwortlichkeit
Leistungsdrang
Selbstvertrauen
Motivation
Kontaktfahigkeit
Auftreten
Einfithlungsvermogen
Einsatzfreude
Statusmotivation
Systematik

Initiative

Kritikstabilitat
Misserfolgstoleranz
Emotionale Grundhaltung
Selbstsicherheit
Flexibilitat
Arbeitszufriedenheit

FOLenz]

dem ebenfalls in Abbildung 2 beispielhaft
aufgefiihrten Mitarbeiter ,Herr Alsberg®,
der in seinem Mitarbeiter-Jahresgesprach
signalisierte, dass er sich derzeit in der
Kundenberatung sehr verunsichert fihit.
Verschiedene Kunden hatten ihm kritische
Rickmeldungen gegeben.

In den moderierten Auswertungsge-
sprachen sitzen die Vorgesetzten mit am
Tisch, da die individuelle Personalentwick-
lung in ihrer personlichen Verantwortung
liegt. Sie setzen dabei nicht nur Ziele und
kontrollieren die Ergebnisse, sondern sie
stellen auch die Voraussetzungen fir den
Vertriebserfolg durch ihre personliche Un-
terstlitzung sicher.

Fazit

Fir viele Probleme ergeben sich in den
Auswertungsgesprachen nach der DNLA-
Potenzialanalyse gute Losungen. In den
Beispielen ,Brunning“und, Alsberg*halfen
spezifische Coaching-Einheiten, neue Be-
ratungs- und Verkaufserfolge zu schaffen.
Gerade wenn gezielt an Personlichkeitsfak-
toren angesetztwerden soll, erweistsichin-
dividuelles Coaching oft nicht nur als effek-
tiver, sondern auch wirtschaftlicherals eine
Schulung nach dem GieRkannen-Prinzip fiir
das gesamte Vertriebsteam. Ganzheitliche
Beratung setzt also eine systematische
Kompetenzentwicklung derBeratervoraus.
Nur so wird jeder einzelne Mitarbeiter op-
timal gefordert und kann dazu beitragen,
aus der aktuellen Beratungs- und Vertrau-
enskrise der Banken herauszukommen.
Viele Finanzinstitute haben mit DNLA sehr
gute Erfahrungen gemacht. <
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