Immobilien & Finanzierung 07 — 2010

I Bausparen 2010

Mitarbeiterqualifikation

als Erfolgsbasis

Gerhard Schlangen

In Nordrhein-Westfalen entfallen fast 50 Prozent der Bausparneuabschliisse auf
die LBS. Halten lisst sich dieser Marktanteil nach Uberzeugung des Autors nur

mit einem qualifizierten Vertrieb, wie ihn die LBS West mit den Sparkassen und
dem eigenen AuBendienst habe. Um 150 Vermittler will die Bausparkasse ihre

Vertriebskraft in den kommenden Jahren ausbauen. Doch gute Vermittler sind

rar und auch von Wettbewerbern umworben. Um den eigenen Bedarf zu decken,

wird deshalb selbst aus- und weitergebildet. Die Fluktuation im AuBendienst sei

so zumindest schon reduziert worden. (Red.)

Verénderte Strukturen auf der Seite

der traditionellen Anbieter, neue elektro-
nische Vertriebswege, zunehmend kri-
tischeres Verbraucherverhalten in Verbin-
dung mit abnehmender Institutstreue,
erhdhte Markttransparenz via Internet
sowie die demografische Entwicklung
haben die Bedingungen im Finanzdienst-
leistungsmarkt drastisch verandert. Aktu-
ell wird das Ganze erganzt um eine durch
die Finanzmarkt- und Wirtschaftskrise
verursachte Verunsicherung breiter Be-
volkerungsschichten.

In dieser Situation fordert der Kunde
aktuell neben guten Konditionen insbe-
sondere ein hohes MaB an Sicherheit fir
seine Geldanlage, die ihm flexible Opti-
onen fiir sein zukiinftiges Verhalten bie-
tet. Ein Blick auf die typischen Pro-
duktmerkmale des Bausparens zeigt, dass
seitens der Branche keine produktpoli-
tischen Erneuerungen zu schaffen sind.
Im Gegenteil: In der aktuell sicherlich
schwierigen Marktsituation bestatigt sich
die Grundidee des Bausparens - das kon-
tinuierliche Ansparen von Eigenkapital in
Verbindung mit dem sicheren, zinsfesten
Bauspardarlehen trifft den aktuellen
Kundenbedarf nach Sicherheit.

Eine aktuelle reprasentative Befragung
der Kunden der LBS West belegt, dass
neben ,Sicherheit der Anlage” eine
Wverstandliche und qualifizierte Bera-
tung” in der Prioritatenskala der Kunden
ganz oben steht und die librigen Pro-
duktmerkmale deutlich dominieren. Da-
raus folgt, dass die Mitarbeiterqualifikati-
on als Voraussetzung fiir gute Beratung
und guten Service die wesentliche Basis
flir den Unternehmenserfolg ist. Diese -
durch die aktuelle Marktsituation akzen-
tuierte - Feststellung ist seit Jahren
Grundlage fiir die Ausbildungs-, Schu-

lungs- und Weiterbildungsphilosophie
der LBS West und bezieht sich sowohl auf
die Mitarbeiter in der Unternehmenszen-
trale als auch auf die Handelsvertreter im
dezentralen Vertrieb der Bausparkasse.

Die duale Vertriebsorganisation

Der Markterfolg von Bausparkassen in
Finanzverbiinden/-konzernen wird we-
sentlich tiber zwei parallele Vertriebswege
sichergestellt: den stationdren Banken-/
Sparkassenvertrieb einerseits und den
mobilen Handelsvertretervertrieb der
Bausparkassen andererseits. So wird das
jahrliche Neugeschaft der LBS West je-
weils halftig von Sparkassen und LBS-
AuBendienst akquiriert. Unterschiedliche,
unter Berlicksichtigung der lokalen Ver-
héltnisse optimierte Zusammenarbeits-
modelle des dualen Vertriebs generieren
einen Marktanteil - gemessen an Neuab-
schliissen - von aktuell {iber 48 Prozent
in Nordrhein-Westfalen. Diese arbeitstei-
lige Vertriebsorganisation ist Garant fir
den nachhaltigen Markterfolg. Hierzu
wurde sehr friihzeitig mit der gezielten
Verbesserung der Mitarbeiterqualifikation
begonnen. Das geschah und geschieht
sowohl auf der LBS- als auch auf der
Sparkassenseite.

Als mobiler Vertrieb innerhalb der S-
Finanzgruppe konzentrieren sich die Han-
delsvertreter des LBS-AuBendienstes auf
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das Geschaftsfeld rund um die Immobilie.
In seiner integrativen Marktbearbeitung
hat er das Ziel der Gewinnung und Absi-
cherung von Kunden fiir den Sparkassen-
verbund. Als Spezialvertrieb vermittelt er
dabei in erster Linie Bauspar- und Baufi-
nanzierungsprodukte. Um sich in einem
Marktsegment als umfassender Problem-
|6ser profilieren zu kdnnen, bildet die
Vermittlung von Immobilien einen wei-
teren Schwerpunkt.

Fundierte Kenntnisse der Produktland-
schaft sowohl der LBS als auch der loka-
len Sparkasse, fachliche Kompetenz im
Bereich der 6ffentlichen Férderungs-
moglichkeiten und des Eigenheimrenten-
gesetzes und deren Nutzungsmoglichkeit
fiir den Kunden sowie Kenntnisse tiber
den lokalen Immobilienmarkt zeichnen
den Handelsvertreter im AuBendienst der
LBS West aus. Dabei sieht er seine Rolle
als ,Begleiter” und ,Kiimmerer" des Kun-
den auf seinem Weg in die eigenen vier
Wande und als Betreuer des Eigentiimers
beim Werterhalt seiner Immobilie und
bei der Anpassung seiner Immobilie an
die jeweilige Lebenssituation. Kernele-
ment dieser Funktion ist der Aufbau und
die Pflege eines nachhaltigen Vertrau-
ensverhiltnisses zu den Kunden als Basis
flir eine dauerhafte Bindung. Eine er-
folgreiche Kundenbindung ist immer das
Resultat einer kundenorientierten Bera-
tung und kontinuierlicher Beziehungs-
pflege. Neben einer fundierten fach-
lichen Qualifikation erfordert dieser
Anspruch ein hohes MaB an persén-
licher Qualifikation.

Das Anforderungsprofil an den AuBen-
dienstmitarbeiter ist das Bindeglied zwi-
schen den Unternehmens- und Ver-
triebszielen einerseits und deren Uber-
tragung in die operative Ebene der
Bausparkasse andererseits. Es ist Grund-
lage im Bewerbungsprozess vom ersten
Bewerbungsgesprach tiber ein AC-Ver-
fahren bis hin zur Begleitung durch
Schulung und Coaching vor Ort.

Anforderungsprofil fiir
Vertriebsmitarbeiter

Ausgangspunkt fiir die Beschreibung der
geforderten verkduferischen Fertigkeiten,
der personlichen und der fachlichen
Kompetenzen ist das Kundeninteresse.
Die verkauferischen Fertigkeiten beinhal-
ten neben einfachen Methoden und
Techniken die notwendige Eigenschaft,
proaktiv mit Engagement und Freude in
der Interaktion mit Kunden deren Be-
diirfnisse und Mdglichkeiten zu erschlie-
Ben, um sie zukunftsorientiert zu binden.



Eng damit verbunden sind die Erwar-
tungen an die persdnlichen Kompetenzen
eines AuBendienstmitarbeiters: FleiB,
Flexibilitat, Teamfahigkeit, Frustrations-
toleranz und Belastungsfahigkeit, Selbst-
organisation, Zuverlassigkeit, Zielstrebig-
keit, Selbstdisziplin und klare Lernbereit-
schaft, Ehrgeiz und Beharrungsvermdgen.

Die Neueinsteiger bringen als Vorausset-
zung eine abgeschlossene kaufmannische
Ausbildung mit. Der LBS-seitige Anspruch
einer umfassenden Kompetenz in Bau-
spar-, Finanzierungs- und Immobilien-
themen, auch unter Berticksichtigung
staatlicher Férderungen, wird damit aller-
dings in der Regel nicht abgedeckt. Hier
setzt das hauseigene Qualifizierungssys-
tem auf. Die Kompetenzanforderung der
LBS West an ihre AuBendienstmitarbeiter
erfordert liber die gangigen Berufsbilder
im Finanzmarkt hinaus ein umfassendes
Aufbautraining. Zur Erlangung des einge-
forderten Qualitatsniveaus wurde ein
eigenes Schulungs- und Qualifizierungs-
system entwickelt.

Qualifizierungsprozess

In fast jedem der rund 220 Kunden-Cen-
ter bieten die lokalen Gebietsleiter Aus-
bildungsplatze zum Kaufmann fiir Biiro-
kommunikation oder zum Immobilien-
Kaufmann an. Wahrend der dreijahrigen
Ausbildungszeit verschafft sich der
.Nachwuchs" ein zuverldssiges, eigenes
Bild vom Arbeitsumfeld und -inhalt des
Handelsvertreter-AuBendienstes. Umge-
kehrt erkennen die betreuenden Handels-
vertreter das entsprechende Eignungspo-
tenzial bei den Auszubildenden.

So erwachsen aus dem Fundus sehr hau-
fig nach drei Jahren Ausbildungszeit neue
talentierte Nachwuchsberater, die auf die
Handelsvertreter-Tatigkeit vorbereitet
werden wollen. Fir sie miindet der Be-
werbungsprozess in einem von der LBS
Vertriebs-Service-Gesellschaft mbH
(VSG), einer 100-prozentigen Tochterge-
sellschaft der LBS West, durchgefiihrten
Auswahl-Assessment-Center, das speziell
auf das bereits beschriebene Anforde-
rungsprofil zugeschnitten ist. Die daraus
erfolgreich hervorgegangenen Bewerber
erhalten bei der VSG einen fiir die Quali-
fizierungsphase auf 18 Monate befris-
teten Anstellungsvertrag als Bausparbe-
rater zur Vorbereitung auf die Handels-
vertreter-Tatigkeit. Derzeit verfligt die
VSG (iber mehr als 100 angestellte Bau-
sparberater in NRW.

Die Besonderheit der Ausbildung ist
die mit einem Staffellauf vergleichbare,

Anteil der sehr zufriedenen und
zufriedenen Sparkunden der LBS West
(Angaben in Prozent)
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enge Zusammenarbeit zwischen der VSG,
die fiir die Grundlagenausbildung der
Verkdufer verantwortlich ist, und den
regionalen Vertriebspartnern vor Ort, die
flir die vertriebspraktische Umsetzung
der Lerninhalte zustdndig sind. In dem
mehrphasigen Ausbildungsprozess sind
beide Ausbildungspartner gegenseitig
verpflichtet, die Lern- und Leistungsent-
wicklung der Bausparberater kontinuier-
lich zu beobachten und zu tberprifen.
Die Bausparberater erhalten bis zur Zwi-
schenpriifung nach Ablauf des 12. Mo-
nats ein modulares Seminar- und Ver-
kaufstraining, das die grundlegenden
fachlichen und kundenspezifischen Pro-
dukte der LBS West beinhaltet. Dazu
zdhlen die rechtlichen Grundlagen des
Bausparens, das Bausparsystem, der Bau-
spar-, Finanzierungs- und Immobilien-
markt, Kundenwiinsche und Marktpoten-
zial, die Bauspar- und Finanzierungs-
angebote der LBS West, die staatlichen
Bausparforderungen (vermagenswirk-
same Leistungen, Wohnungsbaupramie,
Wohn-Riester), Immobilienfinanzie-
rungen mit den Sparkassen vor Ort,
strukturierte und bedarfsorientierte Kun-
denberatung sowie Beratungsdokumen-
tation mit IT-Unterstlitzung.

In der zweiten Ausbildungsphase durch-
laufen die zukiinftigen Handelsvertreter
nach bestandener Zwischenpriifung wei-
tere Seminare, in denen sie ihre Kennt-
nisse lber die Themen Immobilien- und
Finanzierungsberatung mit dem Schwer-
punkt der Finanzierung mit Wohn-Ries-
ter, KW und Darlehen des Landes NRW
vertiefen. Den Abschluss dieser Ausbil-
dungsphase bildet nach 18 Monaten eine
umfangreiche schriftliche und miindliche
Prifung. Bei Bestehen beider Priifungs-
teile erhalten die Bausparberater einen
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eigenen Kundenbezirk, den sie ab diesem
Zeitpunkt als eigenverantwortliche Han-
delsvertreter betreuen.

Den etablierten Handelsvertretern wird
schlieBlich ein umfassender Katalog an
Weiterbildungsmaglichkeiten angebo-
ten, der den zunehmend komplexer
werdenden Anforderungen an individu-
elle Finanzierungslésungen Rechnung
tragt. LBS-Handelsvertreter kdnnen ihre
Qualifikation soweit entwickeln, dass sie
als Spezialberater im Zusammenspiel

mit den lokalen Sparkassen eine heraus-
ragende Stellung vor Ort einnehmen.
Dazu wurde mit der IHK Nordwest ein
dreiteiliges Weiterbildungskonzept mit
schriftlicher Abschlusspriifung und IHK-
Zertifizierung entwickelt. Dieses Angebot
wird sehr stark angenommen. Bereits ein
groBer Teil der infrage kommenden Han-
delsvertreter hat sich zum IHK-zertifi-
zierten Finanzierungsberater qualifiziert.

Diese in den Fachgebieten Immobilien-,
Finanzierungs- und Verbundberatung
weitergebildeten Handelsvertreter stellen
die Gruppe der erfolgreichen Berater in
der LBS West dar, die ein wichtiges Bin-
deglied zu den Sparkassen und Kunden
bilden, wenn diese komplexe, individuelle
Lésungen fiir ihre Immobilienfinanzie-
rung bendtigen und auf das spezielle
Finanzierungs-Know-how der AuBen-
dienstmitarbeiter zurlickgreifen wollen.
IHK-zertifizierte Handelsvertreter der LBS
West sind zudem an der Gewinnung,
Ausbildung und Einarbeitung von Nach-
wuchskréften beteiligt und ein elemen-
tarer Baustein in dem beschriebenen
Staffelstab-System. Damit schlieBt sich
der Kreis des Qualifikationsprozesses.

Kundenzufriedenheit

Um festzustellen, ob und wie sich die
Qualifizierungsbemiihungen seitens des
Unternehmens auswirken, fiihrt die LBS
West regelmaBig umfangreiche Test-
kaufaktionen sowie reprasentative Kun-
denbefragungen durch. Die Ergebnisse
zeigen dann das Qualitatsprofil des Un-
ternehmens aus Sicht des Kunden. In-
wieweit Investitionen in die Qualifizie-
rung der Mitarbeiter greifen, verdeut-
licht. Kundenzufriedenheit entsteht,
wenn die Erwartungen des Kunden an
ein Unternehmen und die Erfiillung die-
ser Erwartungen durch das Unternehmen
sich decken und dariiber hinaus gehen.
Die kontinuierliche Steigerung der Kun-
denzufriedenheit zeigt, dass die systema-
tische Verbesserung der Mitarbeiterquali-
fikation bei der LBS West ein Erfolgsmo-
dell ist. 4




