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Ein Job mit Zukunft: Mitarbeiter im
Aulsendienst

AuRRendienst? - NEIN DANKE,

antworten die meisten Bankmitarbeiter, wenn sie gefragt werden, ob sie kinftig im
BankauRRendienst téatig sein wollen. Das ist sehr verstandlich, denn die wenigsten Mitarbeiter
haben sich bei ihrer Berufswahl vorstellen kénnen, dass fur sie einmal eine Tatigkeit im
"AulRendienst” notwendig werden wird.

Warum ist Aullendienst notwendig?

Bevolkerungsentwicklung:

Die Bevolkerung der Bundesrepublik Deutschland nimmt derzeit stetig ab. Wenn der
Bevolkerungsschwund so weiter anhalt, wird die Gesamtbevolkerung von derzeit rd. 60 Mio.
bis zum Jahre 2030 auf ca. rd. 39 Mio. zusammenschrumpfen.

Konkret bedeutet dies fir jedes Unternehmen, dass die absolute Zahl der méglichen Kunden
kiinftig stetig abnimmt. Die Werbung um jeden einzelnen Kunden wird deshalb zu einer
Uber-lebensnotwendigkeit fiir jedes Kreditinstitut.

Wettbewerbsentwicklung:

Ohne Bankverbindung kommt heute keiner mehr aus. Die Banken, Sparkassen und die Post
stehen aber nicht nur untereinander im Wettbewerb, sondern sie erhalten eine zunehmende
Konkurrenz von Finanzierungsinstituten, Kreditvermittlern, Anlageberatungsgesellschaften,
Bausparkassen und Versicherungen. Auch diese Unternehmen spilren den zunehmenden
Wettbewerb im enger werdenden Markt immer starker. Sie bieten deshalb zunehmend
sogenannte "Beratungspakete" an, die die traditionellen Bankdienstleistungen beinhalten.
Insbesondere Bausparkassen und Versicherungen haben erkannt, dass durch die
Verbindungen von Bausparvertragen, Versicherungen mit Bankdienstleistungen einerseits
eine verbesserte Kundenberatung mdglich ist, andererseits aber auch nur so noch der
angestrebte Verkauf ihrer Vertrage in grolRerem Umfange mdglich ist.

Konsequenzen flr das einzelne Kreditinstitut

Die intensiven Beratungen, die die Kunden durch Wettbewerbsunternehmen der
Kreditinstitute erfahren kénnen, fordern auch die Banken nunmehr zu einer intensiveren und
umfassenderen Kundenberatung heraus. Dies ist nicht neu. Neu aber ist, dass die Banken
herausgefordert sind, diese umfassende Kundenberatung nicht nur flr ein paar wenige
GroRRkunden zu realisieren, sondern auch fir die Vielzahl der "Normalkunden". Sowohl auf
dem Gebiet der Grol3kundenbetreuung als auch auf den anderen Gebieten liegen noch
erhebliche ungenutzte Geschéfts- und Entwicklungschancen.

Nahezu alle Kreditinstitute beschéftigen sich derzeit deshalb mit:

- der Analyse der eigenen Wettbewerbssituation,
- dem Nutzungsgrad der Bankdienstleistungen durch die eigenen Kunden,
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- der Ermittlung der Geschaftspotentiale bei einzelnen Dienstleistungen oder bei
bestimmten Kundengruppen,

- der Ermittlung der Wege, wie die Bank besser sichern kann, kiinftig auch die
Beratungen und Abschliisse auf den Sondergebieten Bausparen und Versicherungen
und anderen Kredit- und Anlagespezialitditen durch das eigene Personal
vorzunehmen,

- wie die Beratungen standardisiert und zumindest im Mengengeschaft auch
automatisiert werden kénnen,

Der Trend, dass pro Bankmitarbeiter immer mehr Kunden zu betreuen sind, wird weiter
zunehmen.

Problem: der einzelne Bankmitarbeiter ist Gber die Vielzahl der Kunden nicht mehr
"informiert". Zwar hat er die Moglichkeit, die Daten des Kunden schnell abzurufen, aber:
Wenn der Kunde vor ihm steht, weild er immer weniger tber ihn, seine finanziellen
Verhéltnisse, seine Wiinsche, Zielsetzungen usw.

Fazit: Auch eine Beratung in den Raumen der Bank wird kiinftig ohne mehr oder weniger
grindliche Vorbereitung durch den Berater nur noch in Ausnahmefallen mdglich sein (oder
gar nicht mehr erfolgen). Hinzu kommt, dass die im Schalter- und Beratungsbereich kaum
gréRere Personalreserven vorhanden sind. Zwar wird oft gefordert: Beratet doch die Kunden
in den Zeiten, in denen es ruhiger ist (aber: ruhiger ist es nur, wenn auch die Kunden nicht
da oder zu erreichen sind, die beraten werden wollen).

Konsequenzen fir die Bankmitarbeiter:
Kinftig wird es 2 Arten von Bankmitarbeitern mit Kundenkontakt geben:

a) den "passiven" Bankmitarbeiter mit Kundenkontakt.

Unter "passiv" ist gemeint, dass der Bankmitarbeiter, -wie bisher tblich- , innerhalb
der Bank durch seine Anwesenheit bereit ist, die Bankgeschéfte fur die Kunden zu
erledigen.

Sicher spricht dieser Typus von Bankmitarbeiter dabei auch mal "aktiv" einen Kunden
an. Das andert aber nichts an der Tatsache, dass der Kunde der wirklich Erst-Aktive
war (denn erist ja in die Bank hineingegangen und damit dem Berater "entgegen-
gekommen".

Die Zahl der Stellen mit dem Profil des vorgenannten Bankmitarbeiters wird in jedem
Kreditinstitut zuriickgehen. Die Attraktivitat dieser Tatigkeiten wird durch die
steigende Automation und Standardisierung der Téatigkeiten weiter sinken. Zu
wirklichen Beratungen der Kunden Uber eine Schnell- oder Kurzberatung hinaus
werden diese Bankmitarbeiter immer seltener kommen. Die Beratungsleistungen
werden mehr und mehr von den Spezialisten oder aber von den "aktiven" Beratern
Ubernommen.
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b) den "aktiven" Bankmitarbeiter mit Kundenkontakt.

Unter "aktiv" ist hier gemeint, dass der Bankmitarbeiter der Erst-Aktive ist, weil er "auf
den Kunden zugeht" - und das im wahrsten Sinne des Wortes.

Von diesen Spezies von Bankmitarbeitern hat noch kein Kreditinstitut genug. Nicht
wenige Banken beginnen deshalb, systematisch Mitarbeiter zu férdern und zu
qualifizieren, die in dieses Funktionsbild hineinwachsen wollen.

Der Mitarbeiter, der sich und seine Zukunft aber fiir ernst und wichtig nimmt, sollte
nicht warten, bis er ein entsprechendes Weiterbildungsangebot erhalt, sondern sollte
SELBST AKTIV werden und beginnen, sich auf die héher-qualifizierten Aufgaben
vorzubereiten. Gemeint ist damit neben der fachlichen Qualifikation insbesondere ein
Prozess der Entwicklung der eigenen Persdnlichkeit, der zu Autonomie
(Selbstandigkeit) und Authentizitéat (Echtheit im Verhalten) fihrt.
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Vergleiche
Zum aktiven Mitarbeiter kann man werden als:
Bote Berater im Verkaufer im Akquisiteur Kontakter/
AulRendienst | AulRendienst Kundenpfleger
Auf- Erledigung | Beratung Gezielter Vorstellung Kontaktpflege
gaben: | von des Kunden | Verkauf von der Bank bei zu Grof3kunden
Auftragen vor Ort ausgewahlten | bisherigen und Kredit-
aufgrund aufgrund Produkten NICHT- nehmern,
von eines oder Produkt- | Kunden, insbesondere
Anweisun- | Wunsches kombinationen | Anbahnung Bilanz-
gen des Kunden |, meist im von besprechungen
oder als Rahmen von Geschéfts- , Firmen-
Aktion Aktionen verbindung-en | besichtigungen,
Vermittlung von
Zusatz-
geschaften
Attrak- Gering, Mittel, Mittel bis hoch, | Sehr hoch. Sehr hoch.
tivitat: haufig Beratung meist erfolgs- | Anspruchsvoll | Kontakter
werden nicht selten abhangige e und reprasentiert
dem Boten | standardi- Sonder- personlich die Bank beim
unbeque- siert, vergutungen, sehr erflillende | Kunden.
me Dinge oft nur gute Zusatz- Téatigkeit, Zwischen
Ubertragen, | Informations | Verdienst- hoher Kunde und
die -gesprache, | moglichkeiten. | Respekt; Mitarbeiter
.vergessen | Daten- Der kiinftig weit entsteht i.d.R.
“wurden sammlung innerbetrieb- tberdurch- ein Vertrauens-
flr liche Status schnittliche verhaltnis, das
individuelles | dieser Vergutung. fur die
nachfolgen- | Personen wird Beziehung des
des steigen. Kunden zur
Angebot. Bank steht.
Fach- Gering Mittel bis Mittel und Mittel bis sehr | Sehr hoch.
liche hoch. hohes hoch. I.d.R. fundiertes
Qualifi- Berater hat Spezialwissen | Spezialfragen | betriebs- und
kation- i.d.R. nur auf dem werden i.d.R. volkswirtschaft-
Anforde kleine Gebiet der zu | von den liches Wissen
-rung: Kompeten- verkaufenden Spezialisten neben hoher
zen. Offen Dienstleistun- | der Bank Fachkompeten
gebliebene gen, geklart. z erforderlich.
Fragen Kompetenzen
kénnen im i.d.R. klar
Nachhinein abgesteckt.
geklart
werden.
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Aullendienst

Die Kunden sind es langst gewohnt, sich qualifiziert in ihren eigenen vier Wéanden beraten zu
lassen: von Versicherungen, Bausparkassen, Anlageberatungen, u.v.a.m.

Man verfremdet deshalb die Realitat, wenn man annimmt, dass der Kunde eine Beratung
durch die eigene Hausbank (oder durch ein anderes: Kreditinstitut) nicht wolle (Ausnahmen
bestatigen auch hier nur die Regel.). Vielmehr haben wir die Erfahrung gemacht, dass nach
einer ersten Verbluffung ("Kommt Ihr jetzt endlich auch auf den Trichter?"), die Beratung und
der Verkauf von Bankdienstleistungen in den Privatrdumen des Kunden von diesem
aul3erordentlich begrif3t wurde.,

Was ist im Kontakt mit dem Kunden im AulRendienst anders als im Innendienst?
Nun, das ist ganz einfach:

Der AuRendienst-Mitarbeiter trifft den Kunden in dessen gewohnter Umgebung, in seinem
personlichen und privaten Umfeld an. Der Kunde ist dann nicht in der Rolle eines Menschen,
der sich auf den Weg zur Bank gemacht hat. Es ist schon faszinierend zu erleben, wie es
manchmal "hinter den Kulissen" der Kunden aussieht:

"Harte Brocken" sind hier plétzlich zartliche Familienvater, "Freundliche Lachler" entpuppen
sich als Haustyrannen, "Hausmutterchen" werden zu resoluten Familienoberhauptern,
"Pedanten” zu unordentlichen Schlampen, "Grol3ziigige" zu Noérglern, "Graue Mause" zu
entgegenkommenden Kontaktsuchenden, "Unwissende" zu gut informierten Fachleuten,
usw.

All dies geschieht und ist mdglich, weil der Kunde in seinen eigenen vier Wanden sich meist
keine Maske auferlegt - er ist ja der Hausherr und kann in seinen eigenen vier Wanden tun
und lassen, was er will. Daraus ergibt sich eine besondere Chance und eine besondere
Verpflichtung fir den AuRendienst:

Der Kunde ist ehrlicher und direkter in seinen Wiinschen, aber auch in seiner Kritik. Wer
damit gut umzugehen weil3, kann viele Geschéafte mit dem Kunden machen. Und: Der
Berater geniel3t die Gastfreundschaft des Kunden! Das verpflichtet zu einem sauberen
menschlichen Umgang und einer qualifizierten Beratung!

Der Kunde, der im Hausbesuch beraten wurde, wird viel weniger Verstandnis daftr
aufbringen, dass vielleicht die eine oder andere Zusage des Beraters sich nicht oder nicht
wie vorgegeben erfiillt. Das wird er zunachst als personliche Enttduschung durch den
Berater auslegen, erst dann wird er auf die Bank schlieBen, die ihn durch den Berater
enttiuscht hat.

Hier liegen nach unserer Erfahrung die Hauptgriinde, weshalb so viele Bankmitarbeiter sich
vor einer Aul3endienstarbeit flrchten: Sie spiren das hohe personliche Risiko, einen fir die
Bank wichtigen Kunden persdnlich zu enttauschen.

Was aber viele Ubersehen: Eine zufriedenstellende Beratung wird der Kunde zunachst
personlich dem Berater zuschreiben, erst dann wird er darauf schlie3en, dass die Bank ein
gutes und vertrauenswurdiges Institut ist. Deshalb haben langjahrige Au3endienstmitarbeiter
auch meist einen groRen Stamm an Kunden, in denen er geachtet ist und bei welchen er
grol3en Respekt genieldt. Die Kunden wollen "zu ihm", weil er sie kennt, weil3, was sie wollen
und brauchen und - weil er ihr uneingeschréanktes Vertrauen genief3t.
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Ubrigens:

Die Qualifizierung fur den qualifizierten AuRendienst bereitet Sie gleichzeitig in einer
ausgezeichneten Weise auch darauf vor, spéater einmal Fuhrungsaufgaben in einem
Kreditinstitut zu Ubernehmen.

Wenn Sie bewiesen haben, dass Sie auf Kunden zugehen kénnen, dass Sie Kunden
gewinnen und tberzeugen konnen, - von sich, von dem von lhnen vertretenen Kreditinstitut
und von lhren Dienstleistungen, - dann werden Sie auch lhre kinftigen Mitarbeiter gewinnen
und tberzeugen konnen: von lhnen, von lhrem Institut und von lhrer Arbeit.

Treffen Sie nun eine Entscheidung fir lhre Zukunft.
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