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1. Einleitung
1.1 Problemstellung und berufspadagogische Einordnung der Arbeit

»In der beruflichen Bildung jedoch ist der Wandel von der Industrie- zur Informations- und
Dienstleistungsgesellschaft noch nicht vollzogen.

In der Diskussion um die Anpassung von Bildungs- und Beschaftigungssystem und
den damit verbundenen Modernisierungsappellen an das Duale System nimmt der
Bereich der Dienstleistungsberufe eine zentrale Schllsselposition ein. Der Beschaf-
tigtenquote von rund % Erwerbstatigen im Dienstleistungsbereich steht der Vorwurf
einer vergleichsweise niedrigen Ausbildungsquote zur Qualifizierung auf zukunftige
Dienstleistungstatigkeiten gegenuber. Handlungsbedarf innerhalb des Systems be-
ruflicher Erstausbildung wird demnach malgeblich in der bedarfsgerechten Ver-
schiebung der Ausbildungsstrukturen in Richtung Dienstleistung zur Bereitstellung

zukiinftiger Beschaftigungspotenziale gesehen.?

Dieser Anpassungsdruck impliziert jedoch nicht nur die rein quantitative Umvertei-
lung bzw. Aufstockung der Ausbildungszahlen in bestehenden Dienstleistungsberu-
fen als vielmehr die Forderung zur Modernisierung und Entwicklung neuer Ausbil-
dungsberufe: ,Fur die Dienstleistungswirtschaft fehlen dariber hinaus entsprechende
Ausbildungsberufe, insbesondere in kleinen, neueren und innovativen Branchen, die
sich bisher kaum an der dualen Berufsausbildung beteiligt haben und die - aus Man-
gel an entsprechendem Fachpersonal - Quereinsteiger, Branchenfremde und Hoch-
schulabsolventen einstellen® (PAULINI-SCHLOTTAU 2002b, S. 9). Auch ZWICK/
SCHRODER betonen in ihrer Untersuchung zur Aktualitdt der Berufsbildung im
Dienstleistungssektor aus dem Jahr 2001° die Liicke zwischen Nachwuchsbedarf
und -ausbildung: ,Unzweifelhaft ist, dass im Dienstleistungssektor die Qualifikation
der Mitarbeiter einen hohen Stellenwert als Produktionsfaktor hat. Der Beseitigung

von Qualifikationsengpassen durch eine Erweiterung der beruflichen Ausbildung und

' PAULINI-SCHLOTTAU 2002b, S. 9.

2 Ca. 50 % eines Altersjahrgangs werden in entsprechenden Dienstleistungsberufen ausgebildet;
daruber hinaus kénnen insgesamt nur ca. 25 % der staatlichen Ausbildungsberufe dem Dienstleis-
tungssektor zugeordnet werden (vgl. GREINERT 2001, S. 187).

® Der Titel der Studie lautet: ,Wie aktuell ist die Berufsbildung im Dienstleistungssektor? Sektorale Be-
sonderheiten und deren Auswirkungen auf den Qualifikationsbedarf‘. Sie wurde gemeinsam vom
Zentrum fir Europaische Wirtschaftsforschung (ZEW) und dem Institut fir angewandte Sozialwissen-
schaft (infas) im Auftrag des Bundesministeriums fir Wirtschaft und Technologie durchgefiihrt. Die
Ergebnisse der empirischen Untersuchung ermdéglichen Aussagen zu nicht passgenauen bzw. neu zu
schaffenden Ausbildungsberufen in einzelnen Sektoren, wobei der Schwerpunkt der Studie im Bereich
der unternehmensnahen Dienstleistungen liegt (vgl. ZWICK/SCHRODER 2001, S. 5).
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damit des in der Branche ausgebildeten Fachkrafteangebots kommt deshalb fur das
Wachstum und die daraus entstehenden Konjunkturimpulse ein hoher Stellenwert
zu“ (ZWICK/SCHRODER 2001, S. 17 f.).

An den daran geknupften Neuordnungsdruck schlie3t sich ein weiterer - in diesem
Kontext jedoch keineswegs neuer, aber sicherlich essentieller - Vorwurf an, der auf
die Schwerfalligkeit und Innovationsresistenz des Dualen Systems infolge des kon-
sensuellen Modernisierungs- bzw. Neuordnungsverfahrens abzielt. Er basiert auf
dem korporatistischen Verhandlungssystem, nach dem das Abstimmungsverfahren
uber neue Ausbildungsordnungen den Konsens der zustandigen Arbeitgeber- und
Arbeitnehmerorganisationen erfordert. Die hohe politische Akzeptanz des so ge-
nannten Konsensprinzips resultiert zwar auf der Einbindung von Expertenwissen in
die Planungs- und Steuerungsprozesse beruflicher Erstausbildung, beanstandet wird
jedoch die Maoglichkeit zur schnellen Umsetzung notwendiger Innovationen durch
den Vorlauf an langwierigen Verhandlungsprozeduren (vgl. KUTSCHA 1997, S. 672;
vgl. EULER 1998, S. 43 f.; vgl. GREINERT 2001, S. 187 f.).

Zur berufspadagogischen Einordnung der vorliegenden Arbeit kann, nach dem quan-
titativen und ordnungspolitischen Blickwinkel, schlieBlich noch ein dritter Vorwurf
formuliert werden, der sich auf die mangelnde Anpassung von Ausbildungsinhalten
auf Branchen- bzw. Unternehmensbedarfe stutzt. Eine unzureichende inhaltliche
Ausgestaltung der Berufsbilder und insbesondere fehlende branchenspezifische
Qualifikationen sind wesentliche Faktoren, die bei der Ursachenforschung zur Aus-
bildungsabstinenz im Dienstleistungsbereich hinzugezogen werden mussen. Damit
ist zunachst das ,Aufgreifen’ von neuen Marktentwicklungen gemeint, die sich infolge
der Informations- und Dienstleistungsentwicklung insbesondere in einem veranderten
Konsumverhalten und Beratungsbedarf auf der Kundenseite niederschlagen. Dabei
ist das ,Aufgreifen’ zwar ein wesentliches, aber keinesfalls hinreichendes Qualitats-
bzw. Qualifikationsmerkmal. Uber die inhaltliche Angleichung der Qualifikationsprofile
hinaus stellt sich auch die Frage nach geeigneten didaktisch-methodischen Rah-
menbedingungen, die die Herausbildung eines ,Dienstleistungskompetenz’-Profils
fordern und die Auszubildenden so fir die zunehmenden markt- und kundenorien-
tierten und insbesondere kommunikationsstarken (Beratungs-)Tatigkeiten im Dienst-
leistungsunternehmen qualifiziert (vgl. PAULINI-SCHLOTTAU 2002b, S. 4; vgl. BiBB
1998, S. 77; vgl. LENNARTZ 2000, S. 95; vgl. BAETHGE 2001, S. 86 f.).
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In der vorliegenden Arbeit wird versucht, einen Beitrag zu folgenden Fragestellungen

zu leisten:

Kompetenzidentifikation

Durch eine prazise und pragnante Bestimmung sollen Dienstleistungskompetenzen
als personalpolitisches Pendant zur Dienstleistungsgesellschaft in ihren Anforde-
rungsstrukturen und Vermittlungs- bzw. Forderbesonderheiten identifiziert und auf

unterschiedlichen Ebenen herausgearbeitet werden:

» auf theoretischer Ebene als Abgrenzung der Termini ,Qualifikation’ und

,Kompetenz’ sowie in der Einordnung als berufliche Handlungskompetenz,

= der Ebene einzelner Berufe aus dem kaufmannischen Dienstleistungsbereich,
die einen aktuellen Neuordnungs- bzw. Modernisierungsprozess der Ord-

nungsmittel durchlaufen haben® und

» berufsspezifischer Ebene fur den Ausbildungsberuf des Bankkaufmanns/der

Bankkauffrau®.

Daruber hinaus soll danach gefragt werden, ob moglicherweise generalisierbare
kaufmannische Dienstleistungskompetenzen identifiziert werden kénnen. Die Ergeb-
nisse zu diesem Schwerpunktbereich kdnnten als Beitrag ordnungspolitisch in die
Entwicklung von neuen Ausbildungsordnungen eingehen, was aber selbst nicht das

Thema der Studie darstellt.

Kompetenzimplementierung

In Riickbezug auf die Uberlegungen, von welcher Art die bendtigten Dienstleistungs-
kompetenzen sind, wurde am Beispiel der Berufsbilder Industriekaufmann/Industrie-
kauffrau und ,neue Dienstleisterfamilie’ ihre curriculare Einbindung in die Ordnungs-

mittel betrachtet. Hierbei war von Interesse,

* Exemplarisch fiir ein aktuelles Neuordnungsverfahren wurde hier die ,Neue Dienstleisterfamilie’ mit
den Berufsbildern Kaufmann/Kauffrau im Gesundheitswesen, Sport- und Fitnesskaufmann/Sport- und
Fitnesskauffrau und Veranstaltungskaufmann/Veranstaltungskauffrau gewahlt. Als Beispiel fur ein
Modernisierungsverfahren fiel die Wahl auf den Ausbildungsberuf Industriekaufmann/Industriekauf-
frau.

®Im Folgenden wurde darauf geachtet, die Berufsbezeichnungen stets in der mannlichen und weib-
lichen Fassung anzugeben. Aufgrund der flissigeren Lesbarkeit werden alle weiteren Personen-
angaben jedoch in der mannlichen Form aufgefiihrt.
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» inwieweit durch die curriculare Implementierung dem branchen- und unterneh-
mensspezifischen Stellenwert von Dienstleistungskompetenz entsprochen

wurde,

= ob bzw. welche Interessenskonflikte in den jeweiligen Ordnungsverfahren auf-

traten,

= welche curriculare Gestaltungsform als geeignet zur Kompetenzférderung ein-

geschatzt wurde und

* inwieweit bzgl. der Kompetenzforderung eine Abstimmung bzw. Abstufung

zwischen Aus- und Fortbildung stattgefunden hat.

Kompetenzvermittlung/-erwerb (methodische und didaktische Forderaspekte)

Wegen ihres ganzheitlichen Charakters gewinnt die Qualitdt der Zusammenarbeit
von Betrieb und Berufsschule bei der Vermittlung von Dienstleistungskompetenzen
eine besondere Bedeutung. Im Zusammenhang von Lernortkooperation sind jedoch
zugleich unterschiedliche Interessenlagen und systemstrukturelle Aspekte der betei-
ligten Akteure zu berucksichtigen. Ausgehend von der Frage, mit Unterstitzung
welcher Lehr-/Lernkonzepte Dienstleistungskompetenzen in der Bankausbildung er-
worben und geférdert werden kénnen, sollen die kompetenzspezifischen Vermitt-
lungspotenziale und -probleme an den dualen Lernorten Schule und Betrieb heraus-
gearbeitet werden. Der Interessenausgleich der Ausbildungspartner soll im Kontext
moglicherweise mehr oder weniger lernforderlicher Lernumgebungen diskutiert wer-
den. Als Schwerpunkte werden aktuelle didaktisch-methodische Uberlegungen zur

Lernfeldorientierung und ihre Implikationen fur die Lernortkooperation bertcksichtigt.

Ein besonderer Fokus lag in zweierlei Hinsicht auf der Thematik ,Medienintegration’:
Zum einen interessierte, welche Potenziale in einer mediengestitzten Lernortkoope-
ration zur verbesserten Abstimmung und Zusammenarbeit zwischen den Lernorten
gesehen werden. Zum anderen wurde die Frage nach dem Stellenwert der neuen
Medien als Lehr- und Lernmedium in Schule und Ausbildungsbetrieb bzw. ihrem Ein-

satz im Kontext von Kompetenzférderung gestellt.

Erganzt wurden die Uberlegungen zur neuen Medienforderung um eine Untersu-
chung des traditionellen Mediums Lehrbuch. In einer exemplarischen Auswahl von

Standardlehrwerken und Neuauflagen/Neuerscheinungen fir die Bankausbildung



wurde die Rezitation und Kontextualisierung von Dienstleistungskompetenz ver-

glichen.

Kompetenzverwertung (Prufungswesen, Marktfahigkeit, Weiterbildung)

Die Verwertung von Dienstleistungskompetenz hat im Kontext von beruflicher Bil-
dung verschiedene Bezuge. Innerhalb der Erstausbildung hat sie Implikationen fur
das Einstellungsverfahren und die mundliche Abschlussprufung, in der die angehen-
den Bankkaufleute ein simuliertes Kundenberatungsgesprach fihren missen, in dem
die Beratungs- und Fachkompetenz im Verhaltnis von 60 - 40 % bewertet wird. In
diesem Zusammenhang war zunachst eine kritische Ruckmeldung zum neuen Pru-
fungsverfahren aus Expertensicht (Ausbilder und Fachlehrer) von Interesse. An-
schlieRend wurde nach der Marktfahigkeit von Dienstleistungskompetenz und
konkreten ,Kompetenz-Verwertungsprozessen’ in der Verbindung von Aus- und

Weiterbildung gefragt:

» Inwieweit kann in Bezug auf Dienstleistungskompetenz von einer curricularen

Abstimmung zwischen Aus- und Weiterbildung gesprochen werden?

» Inwieweit setzt sich das ,Selektionskriterium’ Dienstleistungskompetenz als
zentrales ,Einstellungskriterium’ im Rahmen der Erstausbildung auch in der
Weiterbildung fort und beeinflusst hier die personliche Karrierelaufbahn des

Bankkaufmanns/der Bankkauffrau?

1.2  Aufbau und Strukturierung der Arbeit

Aus den skizzierten Problemstellungen ergibt sich folgende thematische Strukturie-

rung:

Kapitel 2 ist der Trias ,Dienstleistung, Dienstleistungsgesellschaft, Dienstleistungs-
kompetenz’ im Kontext beruflicher Bildung gewidmet und soll der Begriffsbestim-
mung, Beschreibung von Entwicklungstendenzen und Herausarbeitung theoretischer

Bezlge dienen. Den Leitrahmen des Kapitels bilden die Fragen nach der

= Konkretisierung von Veranderungen, die sich fur die berufliche Bildung infolge

von Dienstleistungsentwicklung ergeben und der



= |dentifizierung und Entwicklung von entsprechenden Dienstleistungs-

kompetenzen.

Kapitel 3 beginnt mit einer Standortbestimmung zur kaufmannischen Berufsausbil-
dung, in der nach strukturellen Entwicklungsprozessen und den daran geknupften
Innovationsdruck zur Anpassung, Modernisierung und Entwicklung neuer Berufsbil-
der gefragt wird. Anschlieend erfolgt die ,Ausweitung’ auf mehrere Berufe, die sich
auf eine Expertenbefragung mit Sachverstandigen des Bundes (Vertreter der
Fachverbande) und Wissenschaftlern aus dem Zustandigkeitsbereich kaufman-
nischer Dienstleistungsberufe des Bundesinstituts fur Berufsbildung stutzt. Am
Beispiel ,des Industriekaufmanns/der Industriekauffrau’ und der drei Berufsbilder der
,neuen Dienstleisterfamilie’® wurde Dienstleistungskompetenz als Zieldimension in
den entsprechenden Ordnungsmitteln untersucht, wobei insbesondere mdgliche Inte-
ressen- bzw. Konsenskonflikte in den Ordnungsverfahren interessierten. Ein erstes
Zwischenfazit soll an dieser Stelle der Konkretisierung eines elementaren Kompe-
tenzprofils kaufmannischer Dienstleistungstatigkeit dienen, das mit dem branchen-
spezifischen Kompetenzverstandnis in den untersuchten Berufsbildern zu verglei-
chen ist. Die anschlieBenden Uberlegungen zur curricularen Verzahnung von Aus-
und Weiterbildung fokussieren die inhaltliche und qualitative Abgrenzungsproblema-
tik von Kompetenzforderung in den jeweiligen (Aus-)Bildungsphasen und
konzentrieren sich schliel3lich auf eine Einschatzung zur Berufsbildpositionierung und

,Reduzierung’ der Dienstleistungslucke.

Fir den weiteren Verlauf der Arbeit findet ab Kapitel 4 eine konsequente Einengung
auf den Beruf des Bankkaufmanns/der Bankkauffrau statt, die sich zunachst auf die
Erstausbildung (Kapitel 4 - 6) bezieht und anschliel3end auf den Fortbildungsbereich
(Kapitel 7) ausgeweitet wird. Am Anfang steht die Beschreibung aktueller Struktur-
veranderungen im Banken- und Finanzdienstleistungssektor, wobei ein besonderer
Schwerpunkt auf die informations- und kommunikationstechnische Entwicklung und
ihre Bezluge zur Beschaftigen- und insbesondere zur Ausbildungssituation gelegt
wird. Fur den ,curricularen Hintergrund’ ist die Darstellung des neu geordneten
Berufsbildes Bankkaufmann/Bankkauffrau unerlasslich. Als wesentliche Innovations-

faktoren wird hier auf die neue, lernfeldorientierte Ordnungsstruktur und die

® Zur ,neuen Dienstleisterfamilie’ gehoren die drei Berufsbilder Sport- und Fitnesskaufmann/Sport- und
Fitnesskauffrau, Kaufmann/Kauffrau im Gesundheitswesen, Veranstaltungskaufmann/Veranstaltungs-
kauffrau.
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Einbindung von Kundenorientierung als Leitziel und Priafungsfach der Ausbildung
einzugehen sein. Die EinflUhrung endet mit der Frage nach der Verortung von Dienst-
leistungskompetenz im Anforderungs- und Kompetenzprofil des Bankkaufmanns/der

Bankkauffrau.

Zur Forderung von Dienstleistungskompetenz in der Bankausbildung werden im Ka-
pitel 5 die empirischen Befunde einer Intensivbefragung mit Ausbildern und Fachleh-
rern vorgestellt. Die Untersuchung umfasste vier Themenbereiche, die Darstellung
der Ergebnisse erfolgt - strukturiert nach Themenbereichen - z. T. in der Gegenuber-
stellung von Ausbilder- und Fachlehreraussagen. Im Themenbereich 1 ,Qualifikati-
ons- und Berufsprofil Bankkaufmann/Bankkauffrau’ interessierte der Dienstleis-
tungsbezug in den Erwartungen an die Auszubildenden (aus betrieblicher Sicht im
Einstellungsverfahren) und in konkreten Tatigkeiten von Bankkaufleuten. Darlber
hinaus wurden Ausbilder und Lehrer um eine Einschatzung zu den zukulnftig wich-
tigsten Anderungen im Qualifikationsprofil des Bankkaufmanns/der Bankkauffrau
gebeten. Die Bewertung der neuen curricularen Ordnungsstruktur und ihrer Poten-
ziale zur Kompetenzférderung stand im Themenbereich 2 ,Lernfeldorientierung’
im Vordergrund. Nach einer Zwischenbilanz zur didaktischen Reflexion und
Akzeptanz des Lernfeldkonzepts wurde nach seinem Adaptionspotenzial in der
Diskussion der jeweiligen Bildungsgangkonferenzen gefragt. Ein besonderer Schwer-
punkt lag in der Aufforderung, die wesentlichen Starken des Ordnungskonzepts fur
die Kompetenzforderung zu beschreiben. Der Themenbereich 3 ,Lernortkoope-
ration’ diente zunachst dazu, die generelle ,Kooperationskultur’ zwischen den dualen
Partnern aufzudecken. Durch die Differenzierung in Anlass, Gegenstand und Inhalt
von Lernortkooperationen bestand die Moglichkeit, gemeinsame Kooperationsziele
bzw. mogliche Interessengegensatze der Zusammenarbeit zu bestimmen. Die Frage
nach der Einschatzung, inwieweit sich aus dem Medieneinsatz und konkret auf der
Basis einer gemeinsamen Medien- und Kommunikationsplattform neue bzw. andere
Formen und Mdglichkeiten der Lernortkooperation ergeben kdnnen, leitet Gber auf
den Themenbereich 4 ,Die Integration der neuen Medien als Lehr-, Lern- und
Kooperationsmedium in die berufliche Erstausbildung’. Dem voraus ging eine
,Bestandsaufnahme’, die der Transparenz der schulischen und betrieblichen Medien-
lage, d. h. der Integration mediengestutzter Lehr-Lern-Konzepte in die Bankaus-
bildung, dienen sollte. Insbesondere sollten Forderaspekte von Dienstleis-

tungskompetenz Uber bzw. durch den Medieneinsatz diskutiert werden. Den
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Abschluss des Kapitels bildet schlieRlich ein Ausblick auf aktuelle Forschungs- und

Studienarbeiten im Kontext des Ausbildungsberufes Bankkaufmann/Bankkauffrau.

Die Frage der Kompetenzférderung ausschliel3lich im medialen Kontext des Internets
und einer kooperativen netzbasierten Lehr-/Lernplattform sowie aus der Experten-
sicht von Ausbildern und Fachlehrern zu diskutieren ware nicht nur unvollstandig als
vielmehr einseitig. Kapitel 6 zielte deshalb mit einer exemplarischen Lehrbuch-
besprechung und -analyse zum einen auf eine mediale Erweiterung und zum
anderen auf die Einbeziehung einer weiteren Expertengruppe ab: die Fachautoren
bzw. -autorenschaft. Gegenstand der Untersuchung waren Lehrblcher aus dem
Bereich Bankbetriebs- und Wirtschaftslehre sowie neu aufgelegte (Kompetenz-)
Trainings- und Ubungsbiicher zur Vorbereitung auf die miindliche Abschlusspriifung.
Die Leitfragen der ,Rezitation und Kontextualisierung von Dienstleistungskompetenz’

bildeten den Strukturierungsrahmen der Analyse.

Die Kompetenzentwicklung im Kontext zukulnftiger Anforderungsprofile von Bank-
kaufleuten und die Berucksichtigung beruflicher Profilentwicklung in der Verbindung
von Aus- und Weiterbildung bildeten die Ausgangsfragen fur Kapitel 7. Am Anfang
steht zunachst ein ,visionarer’ Blick auf die zentralen personalpolitischen Entwick-
lungstrends im Finanzdienstleistungssektor sowie die Identifikation herausragender
Trendsetter und neuer Mitarbeitertypologien im Vertriebsbereich. Inwieweit diese
Personaltrends im traditionellen und systematischen Karrieresystem des Banken-
sektor greifen bzw. als ,Aufweichfaktoren’ wirken, soll am Beispiel des dreistufigen
Aufstiegfortbildungssystems der Sparkassenorganisation gezeigt werden.” Dariiber
hinaus war von Interesse, welcher curriculare Stellenwert der Forderung von Dienst-
leistungskompetenz auf den einzelnen Karrierestufen beigemessen wird. Die zu-
nehmenden Spezialisierungstendenzen in der Branche und das mit ihnen
verbundene Verstandnis von Dienstleistungskompetenz werden am Beispiel des
Existenz- und Firmenkundenbetreuers sowie des Beraters vermdgenbildender
Privatkunden ausgefuhrt. AbschlieRend werden einige aktuelle Verbindungsansatze
von Aus- und Weiterbildung im Bankenbereich erlautert, zu denen insbesondere das

Bankfachwirt-Studium und der Bereich der Dualen Studiengange zahlt.

" Stufe 1: Sparkassenfachwirt/Sparkassenfachwirtin; Stufe 2: Sparkassenbetriebswirt/Sparkassen-
betriebswirtin; Stufe 3: Dipl.-Sparkassenbetriebswirt/Dipl.-Sparkassenbetriebswirtin.
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In Kapitel 8 soll abschlielRend - im berufspadagogischen Kontext - ein Ausblick auf
aktuelle Entwicklungstrends fur das Berufsbild des Bankkaufmanns/der Bankkauffrau
gegeben werden. Sie beziehen sich insbesondere auf den Zusammenhang von
Dienstleistungs- und Berufsbildentwicklung, die Attraktivitdt des Bankkaufmanns/der
Bankkauffrau aus Bewerbersicht und die Schwerpunkte der aktuellen ordnungs-

politischen Diskussion.



2, Dienstleistung, Dienstleistungsgesellschaft und Dienstleistungskompe-
tenz — Begriffsbestimmung, Entwicklungstendenzen und theoretische

Beziige im Kontext beruflicher Bildung
2.1. Einleitende Fragestellung

,Der Mensch wird in der Dienstleistungsgesellschaft als Kunde und kreative Arbeitskraft das
MaR aller Dinge bleiben.®

Ein zunehmender Wettbewerbsdruck und ein damit einhergehender unaufhérlicher
Konkurrenzkampf um den Kunden sensibilisieren Unternehmen fur den Dienstleis-
tungsgedanken: Ein umfassender ,Service als Produktbestandteil” (WUPPERTALER
KREIS 1998, S. 13) soll wirtschaftlichen Erfolg und Wettbewerbsvorteile bringen und
vor allem Kundenorientierung signalisieren. Die Ergebnisse von Marktanalysen, d. h.
die Erfassung und Analyse von Kundenbedurfnissen sowie die Prognose zukunftiger
Markt- und Produktentwicklung, sind zum selbstverstandlichen - wenn nicht unent-
behrlichen - Planungskriterium fur die Strategie zukunftiger Marketingmalinahmen im
Unternehmen geworden. Dabei steht der Kunde im Mittelpunkt eines professionell
betriebenen Servicewettbewerbs. Im Wissen um seine Machtposition wird Transpa-
renz Uber seine Bedurfnisse und sein Qualitats- und Preisdenken zu einer unver-

zichtbaren Informationsquelle und PlanungsgroRie.

Transparenz ist umso gefragter, je dynamischer und vielschichtiger die Angebots-
und Produktpalette wird. GleichermalRen wird es damit aber auch flr den Anbieter
zunehmend schwierig, seine Dienstleistung und Kundenorientierung zu prasentieren,
vor allem wenn diese weniger an einem Produkt als an einer immateriellen Dienst-
leistung festgemacht wird und somit vom Kunden nicht unmittelbar nachvollzogen
werden kann. Nicht nur vor diesem Hintergrund gewinnen Qualitatsmanagement-
Systeme und Zertifizierungen - explizit auch im Bildungsbereich - an Bedeutung. Zur
Darstellung von Leistungsfahigkeit und Produkttransparenz sind sie sozusagen das
Ausdrucksmittel fur immaterielle (Dienst-)Leistungen und sollen die Gewahr fir eine

gleich bleibende Qualitat signalisieren (vgl. PIEPENBROCK 1997, S. 97).

Dienstleistungen fuhren die wirtschaftliche Wertschopfungskette an. Dabei bringt der
Ubergang zur Dienstleistungsgesellschaft, gleichzeitig aber auch zur Informations-

und Wissensgesellschaft, Potenziale fir neue Markte, Unternehmen, Branchen, Pro-

® BOHLKE/PREISSLER 1997, S. 247.
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dukte und Geschaftsmodelle mit sich. Zunehmend werden diese vornehmlich durch
neue Informations- und Medientechnologien, d. h. multimediale Anwendungsszena-
rien, das Internet sowie leistungsstarke Netzwerktechnologie und -infrastruktur an-
gefuhrt und vorangetrieben. Diese Entwicklungen verlangen jedoch insbesondere auf
der Ebene der beruflichen Bildung eine Reaktion, Vorbereitung und Mobilisierung auf

die neuen Strukturveranderungen.

In den folgenden Ausfuhrungen und theoretischen Bezligen dieses Kapitels soll zu-
nachst das Verhaltnis von Dienstleistung, Dienstleistungsgesellschaft und Dienstleis-
tungskompetenz in der beruflichen Bildung skizziert werden. Folgende Leitfragen

stehen dabei im Vordergrund:

= Welche Veranderungen stellen sich in der Dienstleistungsgesellschaft fur die
berufliche Bildung?

» Welche Dienstleistungskompetenzen mussten entwickelt werden, um den ver-

anderten Anforderungen gerecht zu werden?

2.2 Der Wandel zur Dienstleistungsgesellschaft und seine Implikationen fir
die berufliche Bildung

,Die Nachfrage immer breiterer Volksschichten nach tertidren Glitern und Dienstleistungen
nimmt unaufhérlich zu.®

Das Markenzeichen von Dienstleistungsgesellschaften ist ihr Uberproportionaler An-
teil in Form von Gesamtbeschaftigungszahlen und volkswirtschaftlicher Wertschop-
fung im Tertiaren Sektor. Die Dienstleistungsgesellschaft, als Kennzeichen fur eine
hoch entwickelte Industrienation, wird durch eine Beschaftigungsstruktur reprasen-
tiert, die ,durch ein Ubergewicht von Dienstleistungen gekennzeichnet*
(HAURERMANN/SIEBEL 1995, S. 21) ist. |hr quantitatives Ausmaly Ilasst sich
dementsprechend statistisch untermauern, so z. B. flr Deutschland: Zwei von drei
Erwerbstatigen in Deutschland arbeiteten 1999 im Tertidaren Sektor, insgesamt be-
trug der Anteil des Wirtschaftssektors Dienstleistungsunternehmung 1999 an der
Bruttowertschdpfung ca. 68 % (vgl. INSTITUT DER DEUTSCHEN WIRTSCHAFT 2000)."°

° FOURASTIE 1969, S. 30.
% Die Unterteilung nach Sektoren basiert auf der Grundlage der Systematik der Wirtschaftszweige
des Statistischen Bundesamtes (vgl. STATISTISCHES BUNDESAMT 1993). Das Angebot des
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Mit dem viel zitierten ,Trend zur Dienstleistungsgesellschaft’ ist somit zum einen die
Expansion der Wirtschaftsbereiche im Tertidren Sektor gemeint: Eine sektorale Ter-
tiarisierung durch Zunahme von Betrieben und Unternehmen. Zum anderen steigt
darlber hinaus auch sektoral Ubergreifend in allen Wirtschaftsbereichen die Zahl der
Erwerbstatigen, die einer Dienstleistungstatigkeit nachgehen: Es vollzieht sich eine

funktionale Tertiarisierung (vgl. HAURERMANN/SIEBEL 1995, S. 22 ff.).
Dienstleistungen beherrschen somit zunehmend alle Sektoren:

,0en Wandel unserer Wirtschaft zeigt nicht allein diese leicht feststellbare Abwande-
rung von Erwerbstatigen aus den ersten beiden Sektoren in Richtung Dienstleis-
tungssektor. Auch die wachsende Vorherrschaft der Dienstleistungen innerhalb der
anderen beiden Sektoren verdeutlicht den Ubergang vom Zeitalter der Industrialisie-
rung zur modernen Dienstleistungswirtschaft® (GIARINI/LIEDTKE 1998, S. 38).

Die Tertiarisierung im Sinne steigender Beschaftigungsanteile der Dienstleistungs-
branchen ist jedoch nur ein Aspekt der Dienstleistungsgesellschaft. Der Expansion
des Beschaftigungsmarktes muss auf der anderen Seite auch ein (Absatz-)Markt und
Bedarf gegeniberstehen. So prognostizierte der franzosische Okonom JEAN
FOURASTIE 1949 in seinem Standardwerk ,Le grand espoir du XX*™ siécle* zur
Theorie der Dienstleistungsgesellschaft parallel zum Wachstum des Dienstleistungs-
sektors qualitative Veranderungen in Arbeit und Gesellschaft. Die Entwicklung seiner
Dienstleistungstheorie basiert auf zwei Grundannahmen: Dem Anstieg der Arbeits-
produktivitat und des Verbrauchs: ,Der gesamte Prozef lafdt sich so zusammenfas-
sen: Der technische Fortschritt erhdhte die Arbeitsproduktivitat in wichtigen Berei-
chen des Wirtschaftslebens und erlaubte somit eine Steigerung der Produktion,
folglich auch des Verbrauchs® (FOURASTIE 1969, S. 105).

Verbrauch, aber auch ein zunehmendes Selbstverstandnis des Einzelnen nach per-

sonlichem Anspruch und seiner Gewohnheit bestimmen die Dienstleistungs-

Tertidren Sektors rekrutiert sich aus heterogenen Einzelbereichen und umfasst Leistungen des
Handels, Gastgewerbes, Bank- und Versicherungsgewerbes, der Freien Berufe, des
Verkehrsgewerbes sowie des offentlichen Dienstes (vgl. STATISTISCHES BUNDESAMT 1999a, S.
303). Dienstleistungen werden jedoch nicht ausschlieRlich im so genannten Tertidren Sektor und der
ihm zugeordneten Abteilungen erbracht. Der sektoralen Zuordnung liegt eine Einordnung nach Betrie-
ben und Unternehmenskonzepten und keine berufsstrukturelle Spezifizierung und Differenzierung
nach Tatigkeitsprofilen zugrunde. Dienstleistungen, die im primaren und sekundaren Sektor geleistet
werden, sind somit in den Statistiken nicht als solche zu identifizieren und kénnen somit faktisch in
allen Wirtschaftszweigen enthalten sein.

-12-



expansion erheblich mit. Als groe Hoffnung (grand espoir) verband FOURASTIE mit
dieser Entwicklung folgende Tendenzen (vgl. HAURERMANN/SIEBEL 1995, S. 34 ff.):

» Hoherentwicklung der menschlichen Lebensweise
» Okonomische und politische Stabilitat

=  gozialer Wandel

Verbesserte Lebensqualitat wird sich nach der fourastiéschen Prognose somit in den
unterschiedlichsten Bereichen entfalten. Ihr geht - im Sinne FOURASTIES Argumen-
tationskette (vgl. HAURERMANN/SIEBEL 1995, S. 36) - technischer Fortschritt voraus,
der zu einer Steigerung der Arbeitsproduktivitat fuhrt und auf einer nachsten Entwick-
lungsstufe gesellschaftlichen Wohlstand in Form veranderter Konsumpraferenzen
von ,materiellen Gatern hin zu Dienstleistungen und immateriellen Gutern“ bewirkt
(BAETHGE 2000, S. 87).

Der Arbeitsproduktivitat voraus geht als zentrales bildungspolitisches Thema im
Kontext von Dienstleistungsentwicklung jedoch die Expansion von Dienstleistungs-
beschaftigung und in der Konsequenz die Anpassung von Berufausbildung an den
sektoralen Wandel. Der hohen Produktivitat des Dienstleistungssektors steht eine
vergleichsweise geringe Beschaftigungsintensitat gegentber (vgl. BoscH 2002, S. 3
ff.). Zudem muss Dienstleistungsbeschaftigung durch frihzeitige Profilierung von Be-

rufsbildern entsprochen werden.

Seit Mitte der 1980er Jahre dominiert in Deutschland der tertiare Sektor und - funktio-
nal betrachtet - steigt der Anteil an Dienstleistungstatigkeiten in vielen Unternehmen
weiter an. Neue Berufe in neuen Branchen belegen den dienstleistungsorientierten
Strukturwandel: ... die Dienstleister sind die Triebfedern des Arbeitsmarktes® (IwbD
2000b, S. 3). So hat die Dienstleistungsbranche im Zeitraum von 1991 bis 1999
bundesweit ca. 1,75 Mio. Arbeitsplatze hervorgebracht. Demgegenuber steht ein
Verlust von fast 2,85 Mio. Arbeitsplatzen im Produzierenden Gewerbe und im Bauge-
werbe (vgl. lwb 2000b, S. 3). Vor diesem Hintergrund avanciert der Dienstleistungs-
sektor zum Hoffnungstrager und Auffangbecken des Arbeitsmarktes: ,Der Dienst-

leistungssektor wird zum Beschaftigungsmotor” (MANGOLD 1997, S. 13).
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Doch wie kann der anhaltende Beschaftigungstrend im Dienstleistungssektor qualita-
tiv bewertet werden? So bemerkt BAETHGE, dass wir - entgegen FOURASTIES
Optimismus - ,weit von einem goldenen Zeitalter tertiarer Zivilisation entfernt®
(BAETHGE 2000, S. 87) sind. Zum einen relativiert sich die im Dienstleistungssektor
anhaltende positive Beschaftigungsexpansion angesichts der stabilen Arbeitslosen-
quote. Zum anderen zeichnen sich viele neu gestaltete Arbeitsfelder durch formal ge-
ringer qualifizierte und entsprechend niedrig entlohnte Tatigkeit aus (vgl. BAETHGE
2000, S. 87 f.).

Wie sind vor diesem Hintergrund Aussagen im Tenor von ,Dienstleistungen:
Deutschland hat noch Potential® (vgl. lwp 1999), ,Dienstleistungslicke Deutschland
im internationalen Vergleich® (vgl. SCHULTE 1998, S. 148) oder Aussagen, nach
denen der Dienstleistungssektor als hochproduktiv aber wenig beschaftigungsinten-

siv bezeichnet wird (vgl. BoscH 2002, S. 3), zu bewerten?

Diese wenigen Beispiele zeigen, dass die Potenziale des Dienstleistungssektors und
das Niveau, auf dem Beschaftigungsdefizite kompensiert werden kdnnen, sehr kon-
trovers diskutiert werden. Besondere bildungspolitische Anstrengungen mussen im
Zuwachs neuer Ausbildungsplatze im Dienstleistungsbereich liegen. Die deutliche
Expansion der Arbeitsplatze im Tertiaren Sektor spiegelt sich gegenwartig noch nicht
im Angebot an Ausbildungsplatzen wider (vgl. WESTHOFF 2000, S. 29). BAETHGE
spricht in diesem Zusammenhang von einer ,Fehlausbildung’ und ,Strukturschwache’
(vgl. BAETHGE 2000, S. 95), die eine mangelhafte Anpassung der Ausbildungs- an
Beschaftigungsstrukturen signalisiert: ,Mit dem Strukturwandel der Beschaftigung in
Richtung Dienstleistungsokonomie dominiert ein Sektor, der schon immer weniger
Anteile in der dualen Ausbildung aufwies, als seinen Anteilen an der Beschaftigung
entsprochen hatte. Diese Kluft hat sich bis heute nicht geschlossen, sondern in
jungster Zeit sogar vergroflert (...), was darauf verweist, dald in vielen Dienstleis-
tungssektoren Praktiken der Qualifizierung und Personalrekrutierung herrschen, die
nicht vorrangig auf die dualen Ausbildungsformen setzen“ (BAETHGE/HAASE 1999, S.
174). Nach BAETHGE ist eine mangelnde institutionelle Anpassung die wichtigste
Ursache fur anhaltende Arbeitsmarktschwierigkeiten (vgl. BAETHGE 2000, S. 90 ff.).
Um die Dynamik der Dienstleistungsgesellschaft im Beschaftigungssystem qualitativ
und quantitativ aufzufangen, sind entsprechende Weichenstellungen im Bildungs-

system vorzunehmen (vgl. MANGOLD 1998, S. 59 ff.). Einer Steigerung der deutschen
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Wettbewerbsfahigkeit muss durch die Definition neuer Ausbildungsfelder und Lehr-
berufe (vgl. MANGOLD 1998, S. 14 u. S. 60) eine Steigerung der Ausbildungsfahigkeit
und -tatigkeit vorausgehen. Aufklarung und Transparenz uber Ausbildungssituati-
onen und -mdglichkeiten in Dienstleistungsbereichen sind deshalb verstarkt inhalt-

licher Schwerpunkt von aktuellen Bildungsprogrammen bzw. Forschungsprojekten.”’

Wichtiger als der Blick auf den internationalen Markt und die Frage nach der Adap-
tierbarkeit vermeintlich erfolgreicher(er) Dienstleistungsmodelle auf deutsche Ver-
haltnisse ist dabei die Besinnung auf eigene Ressourcen und Starken. Damit ist - im
sektoralen und zeitlichen Ruickblick - der Ubergang zur Dienstleistungsgesellschaft
und das Bewusstmachen ihres ,industriellen Nahrbodens® (SCHNUR 1999, S. 3)
gemeint. Obwohl der industrielle Sektor quantitativ weiter an Bedeutung verliert, ist er
als Impulsgeber flr die Dienstleistungsgesellschaft unerlasslich (vgl. SCHNUR 1999,
S. 3). Nicht nur das Industrieprodukt ist auf eine begleitende, professionelle Dienst-
leistung angewiesen, um sich im nationalen und internationalen Wettbewerb erfolg-
reich vermarkten zu kénnen. Auch der Umkehrschluss, dass ,hochwertige Dienst-
leistungen (...) auf einen leistungsfahigen und innovativen industriellen Kern

angewiesen sind“ (MANGOLD 1998, S. 64) muss gewahrt werden.

Weiterhin appelliert BAETHGE fur industrielle Ressourcen, wenn er fur eine Trans-
formation des ,Industrialismus als gesellschaftliches Konzept und institutionelles
Gefuge der Organisation von Arbeit* (BAETHGE 2000, S. 90) zur Bewaltigung des Be-
schaftigungsproblems pladiert. Obwohl der volkswirtschaftliche Wachstum nicht mehr
maldgeblich durch die industrielle Fertigung und Produktion sowie entsprechende Ar-

beitsformen getragen wird, kdnnen Elemente dieser - zwar historischen - ,institutio-

" Zur aktuellen Diskussion vgl. hierzu insbesondere:

= BIBB-Forschungsprojekt Nr.: 4.2.011 ,Quantitative und qualitativ strukturelle Aspekte bei neuen
Ausbildungsberufen fir den Dienstleistungssektor - Chancen flir das Bildungs- und Beschafti-
gungssystem® (Forschungskorridor 1 - Ziele, Rahmen und Ordnung der Berufsbildung) (vgl. BIBB
2002b, S. 31 f.).

= BIBB-Forschungsprojekt Nr.: 6.2001 ,Ausbildungsmdglichkeiten in wachsenden Dienstleistungs-
bereichen® mit einem besonderen Schwerpunkt ,Umfang und Struktur der Ausbildung in aus-
gewahlten unternehmensbezogenen Dienstleistungsbereichen® sowie ,Ausbildungspotenziale und
Ausbildungshemmnisse® (vgl. BIBB 2001).

= Wirtschaftsmodellversuch (Férderkennzeichen: D 0690.00) ,Modernisierung und Differenzierung
der dualen Berufsbildung am Beispiel der Férderung von kunden- und teamorientierten Sozial-
kompetenzen®; geférdert durch das BIBB mit Mitteln des BMBF und der Universitat Erlangen-
Nurnberg (Prof. Dr. Dieter Euler, Lehrstuhl fir Padagogik, insb. Wirtschaftspadagogik) (vgl.
DUMPERT u. a. 2003).
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nellen Arrangements® auch gegenwartig von Bedeutung sein (vgl. BAETHGE 2000, S.
90).

ALBACH beschreibt diese VerhaltnismaRigkeit kennzeichnend als ,Theorie der in-
dustriellen Dienstleistung“ (vgl. ALBACH 1989, S. 137 ff.) und betont damit bezeich-
nenderweise den Anteil an Dienstleistungen, der innerhalb des industriellen Sektors
anfallt, geleistet wird und die Produktpalette erganzt. So ist es der Dienstleistungs-
gedanke, der in den (Industrie-)Unternehmen expandiert und der sie ,als Ergebnis
des ,Angebotsdrucks’, der von dem verscharften Wettbewerb in dem industriellen
Sektor der Wirtschaft erzeugt wird“ (ALBACH 1989, S. 399 - Hervorhebung im Origi-
nal; A. d. V.) zunehmend zu einer Kombination hochwertiger (Industrie-)Produkte mit
einer Serviceleistung zwingt. ,Vorsprung durch Service* (MANGOLD 1998, S. 63) ist
deshalb in mehrfacher Hinsicht das Motto der Dienstleistungsgesellschaft, das den
dynamischen und gleichsam harten Wettbewerb um die Gunst des Kunden
kennzeichnet. Dazu kommen nicht minder starke Standortfaktoren und Wettbewerbs-

regeln:

= Die Markte sind offener und damit umkampfter.
= Die Leistungen sind vergleichbarer und damit austauschbarer.

» Die Kundenbedurfnisse sind spezifischer und verlangen daher komplexere L6-

sungen.

» Das Tempo des Wandels hat weiter zugenommen und damit die Reaktionszeit

auf Veranderungen verkirzt“ (PIEPENBROCK 1997, S. 94 f.).

REINHOLD WEISS bringt diese Standortfaktoren auf einen gemeinsamen Nenner:
,Einen Schutz vor internationaler Konkurrenz gibt es im Zeichen der Globalisierung

auch im Dienstleistungsbereich nicht mehr” (WEiss 1997, S. 11).

Dienstleistungsmentalitaten in Form von Flexibilitat, Zeitgeist, der schnellen Umset-
zung von Ideen und deren Transfer in Leistung und Service fur den Kunden sind
deshalb wichtige Merkmale der Dienstleistungsgesellschaft und ihrer (kinftigen) Ar-
beits- und Berufsformen. Pauschal ist es sicherlich oftmals diese Kunden- und
Dienstleistungsorientierung, die den deutschen Unternehmen abgesprochen wird

und denen ,weitgehend die Servicebereitschaft, Freundlichkeit und Verbindlichkeit,
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die mit dazu beitragt, nicht nur national, sondern noch in bedeutenderem Umfang,

international zu bestehen” (PIEPENBROCK 1997, S. 98) fehlt.'

Der Servicegedanke und der damit - flr deutsche Verhaltnisse - verbundene Appell
zu mehr Sensibilitat und Empathie wird erganzt durch den Faktor Wissen und Infor-
mation. So zeichnet sich ,Vorsprung’ in einer schnelllebigen Zeit insbesondere durch
den schnellen, d. h. zeit- und ortsunabhangigen und somit flexiblen und unmittelba-
ren Zugang auf Informationen sowie den souveranen, sicheren Umgang mit Wissen
aus, denn ,das grundlegende Credo der Dienstleistungsgesellschaft lautet: alles,
uberall, jederzeit” (BOHLKE/PREISSLER 1997, S. 231). Die Dienstleistungsgesellschaft
ist gleichzeitig eine Wissens- und Informationsgesellschaft in der moderne IluK-Tech-
nologien und die Potenziale im Bereich der Telekommunikation den gegenwartigen
Strukturwandel in der Arbeitslandschaft skizzieren. Rund um die luK-Technologien
entstehen neue Produkte mit branchenspezifischen, informationsbasierenden
Dienstleistungsformen, die mit der Zahl der Erwerbstatigen im Informationssektor
(Abb. 2-1) expandieren.
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Abb. 2-1: Das Vier-,Sektoren’-Modell 1882 - 2010. Anteil der ,Sektoren’ an der
Gesamtzahl der Erwerbstatigen (DOSTAL 2001, S. 67).

'2Vgl. hierzu auch LASZLO 1997, S. 93; BULLINGER/MURMANN 1999, S. 29 ff.
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Zwar trendhaft aber dennoch griffig sind es u. a. folgende Begrifflichkeiten, die als
Szenarien den gegenwartigen und zukunftigen Wirtschafts- und Strukturwandel und
die Beschaftigungsentwicklung beeinflussen werden: Internationalisierung, Informati-
sierung, Globalisierung, Lebenslanges Lernen, Wissensintensitat und Individualisie-
rung. Bildungspolitisch liegt eine wichtige Herausforderung in der Umsetzung der im
Dienstleistungssektor liegenden Berufschancen in einen Beschaftigungszuwachs.
Sie impliziert die Frage nach kunftigen Berufsfeldern und Qualifikationsprofilen sowie
deren Umsetzung im System der Berufsbildung. Sowohl qualitativ als auch quantita-
tiv wird sie erschwert durch fehlende Transparenz und Prazision bedingt durch man-
gelnde statistische Diagnostik und eine fehlende Dienstleistungsdefinition (vgl.
DoBISCHAT 1997, S. 102).

2.3 Dienstleistung — Begriff und Systematisierung

,Dienstleistungen beherrschen alle Sektoren der wirtschaftlichen Produktion.“'®

Dienstleistungen finden sich in nahezu jeder Angebotspalette von Unternehmen wie-
der. lhre Bedeutung und ihr Bewertungsmalstab ergeben sich aus ihrem Anteil am
Gesamtangebot (vgl. KOTLER 1992, S. 662). Dienstleistung kann einen kleinen Teil-
aspekt des Leistungsspektrums ausmachen und ,von einem reinen Produkt einer-
seits bis hin zu einer reinen Dienstleistung andererseits reichen® (KOTLER 1992, S.
662).

Der Versuch einer einheitlichen und disziplinubergreifend anerkannten Definition von
Dienstleistung erweist sich jedoch als schwierig. So wird der Begriff der Dienstleis-
tung im ,allgemeinen Sprachgebrauch’, in den ,Rechtswissenschaften’, der ,Volks-
oder Betriebswirtschaftslehre’ ganz unterschiedlich verwandt, was die Differenzie-
rung zwischen den Wissenschaftsbereichen und ihren konstituierenden Elementen in
der Definition zur Folge hat (vgl. CORSTEN 1995, S. 185).

Unter dem Attribut der ,Allgemeinen Dienstleistung’ werden zunachst einmal immate-
rielle Guter verstanden, die vor allem dadurch charakterisiert sind, dass ihre Produk-
tion und ihr Verbrauch zeitlich zusammenfallen (vgl. GABLER WIRTSCHAFTSLEXIKON

1997, S. 910). Daruber hinaus gelten Dienstleistungen allgemein als nicht Ubertrag-

'3 GIARINI/LIEDTKE 1998, S. 42.
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bar, nicht lagerfahig und nicht transportierbar. Sie grenzen sich als Leistungen ab
von Sachgutern, Verbrauchs- und Gebrauchsgutern, obwohl sie ebenso wie diese
zur Befriedigung unterschiedlicher menschlicher Bedurfnisse dienen (vgl.
BROCKHAUS-ENZYKLOPADIE 1988, S. 477).

Der Fokus in der ,deutschen Rechtssprechung’ liegt im Verstandnis von Dienstleis-
tung als Tatigkeit bzw. als Ergebnis von Tatigkeit, deren gesetzliche Grundlage der
Dienstvertrag (§ 611 BGB) und Werkvertrag (§ 631 BGB) bildet (vgl. CORSTEN 1997,
S. 185).

Aus dem Blickwinkel der ,Volkswirtschaftslehre’ konzentriert sich die Dienstleistungs-
diskussion auf den tertiaren bzw. Dienstleistungssektor als Definitionsbasis fur volks-
wirtschaftlichen Fortschritt und Strukturentwicklung (vgl. CORSTEN 1997, S. 185).
Dienstleistungen werden Tatigkeits- und Arbeitsplatzpotenzialen zugeordnet (z. B.
Handel, Verkehr, Gastgewerbe), ihre Anzahl und Dichte in Relation zur Struktur- und
Regionalentwicklung interpretiert (vgl. Iwp 2000b, S. 3). Als Mal3stab flr den Bedeut-
ungszuwachs von Dienstleistungen wird der Anteil des tertiaren Sektors an der Brut-
towertschopfung gesehen sowie die Anzahl der Beschaftigten und die Entwicklung
neuer Berufsstrukturen/-perspektiven im Dienstleistungsbereich (vgl. BROCKHAUS-
ENzYKLOPADIE 1988, S. 478).

Dieser Bedeutungszuwachs im Sinne von uberproportional steigenden Beschafti-
gungszahlen im tertiaren Sektor und einer volkswirtschaftlichen Genese impliziert
eine intensivere Auseinandersetzung mit der Thematik der Dienstleistung. Sie findet
im Marketingbereich in Fragestellungen des Dienstleistungsmarketings, des Kunden-
service und der Qualitatssicherung statt. So spiegelt gerade die Marketingliteratur
den Versuch wider, den Dienstleistungsbegriff zu erfassen und weniger zu definieren
(vgl. BRUHN 1997, S. 911 f.) und bietet verschiedene Ansatze zur Begriffsbestim-
mung (CORSTEN 1997, 185 ff.; MEFFERT/BRUHN 2000, S. 22; BIERMANN 1999, S. 23 ff,;
MEYER 1998, S. 6):

* Negativdefinitionen (z. B. Dienstleistungen als immaterielle Guter in Abgren-

zung von Sachgutern)
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» Enumerative Erfassungen als Aufzahlung von Beispielen zur Charakterisie-
rung von Dienstleistung (z. B. Produktion und Verbrauch von Dienstleistung

fallen zeitlich eng zusammen)

= Explizite Definitionen Uber konstitutive Merkmale (z. B. Immaterialitat, feh-

lende Lagerfahigkeit, Individualitat, Integration eines externen Faktors).

Diese ,unbefriedigende Definitions-Vielfalt® (HILKE 1989, S. 10) reprasentiert die in-
haltliche Komplexitat des Dienstleistungsbegriffs. Die Ansatze verstehen sich als
vorlaufige Definitionsergebnisse hinter denen sich eine fachspezifische Sichtweise
und entsprechende Argumentation verbirgt. Das Unvermogen resultiert dabei weni-
ger aus der Vielfalt von Dienstleistungs-Arten, sondern aus einer unangemessenen
Differenzierung zwischen Dienstleistungs-Phasen bzw. Definitions-Ebenen (vgl.
HILKE 1989, S. 10).

Einen strukturierten Definitionsansatz anhand einer phasen- bzw. dimensionsbezo-
genen Differenzierung des komplexen Dienstleistungsphdanomens unternimmt
HILKE. Demnach kann der Dienstleistungsbegriff mit drei grundsatzlich verschiede-
nen Inhalten besetzt und in die Phasen der Potential-, Prozel3- und Ergebnis-
Orientierung unterteilt werden (vgl. HILKE 1989, S. 10 ff.). In diesem phasenorientier-

ten Zusammenhang kénnen Dienstleistungen als
» Fahigkeit und Bereitschaft zur Erbringung einer Dienstleistung durch den
Anbieter (Potential-Orientierung),

» dienstleistende Tatigkeit und ein sich vollziehender, noch nicht abgeschlosse-
ner Prozess zur Ubertragung und Uberfiihrung von Leistungsfahigkeit

(Prozefl3-Orientierung),

= Ergebnis eines Prozesses der Dienstleistungserbringung und abgeschlossene

dienstleistendende Tatigkeit (Ergebnis-Orientierung)
charakterisiert werden.

Den phasenbezogenen Zusammenhang der Dienstleistungs-Dimension und ihrer
Merkmale verdeutlicht Abb. 2-2:
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der Dienstleistung
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der Dienstleistung

der Dienstleistung

bringt als ,Faktor" ein: Diensgl;aststung
- Lebewesen immaterielles Gut
- materielles Gut (= Wirkung® konkretisiert
- Nominalgut firr die Dienstleistungs-
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Abb. 2-2: Die konstitutiven Merkmale einer ,Dienstleistung’ im phasen-bezogenen Zusammen-
hang (HILKE 1989, S. 15).

Eine angemessene Definition von Dienstleistung ergibt sich nach HILKE erst, wenn
alle drei Dimensionen und ihr jeweiliges konstituierendes Merkmal berucksichtigt
werden und einflieRen (vgl. HILKE 1989, S. 10 ff.).

MEFFERT/BRUHN definierten Dienstleistung wie folgt:

,Dienstleistungen sind selbststandige, marktfahige Leistungen, die mit der Bereit-
stellung (zum Beispiel Versicherungsleistungen) und/oder dem Einsatz von Leis-
tungsfahigkeiten (zum Beispiel Friseurleistung) verbunden sind (Potential-
orientierung). Interne (zum Beispiel Geschaftsraume, Personal, Ausbildung) und ex-
terne Faktoren (als solche, die nicht im Einflussbereich des Dienstleisters liegen)
werden im Rahmen des Erstellungsprozesses kombiniert (ProzeBorientierung). Die

Faktorenkombination des Dienstleistungsanbieters wird mit dem Ziel eingesetzt, an
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den externen Faktoren, an Menschen (zum Beispiel an Kunden) oder deren Objekten
(zum Beispiel Auto des Kunden) nutzenstiftende Wirkungen (zum Beispiel Inspektion
beim Auto) zu erzielen (Ergebnisorientierung)“ (MEFFERT/BRUHN 2000, S. 30).

MEYER betont daruber hinaus die ,nie vollkommen substituierbaren Eigenschaften®
(MEYER 1998, S. 6) von Dienstleistungen und stellt das direkte Angebot von Po-
tentialen in Form von Leistungsfahigkeiten sowie die Integration von externen
Faktoren in die Prozessphase als konstitutive Eigenschaften heraus. Werden beide
Eigenschaften bertcksichtigt, zeichnet sich eine Dienstleistung durch folgende
Merkmale aus (vgl. MEYER 1998, S. 6):

= Auslbung (durch Ubertragung, Uberfiihrung, Konkretisierung) einer mensch-

lichen oder maschinellen Leistungstatigkeit

= weitgehende Ubereinstimmung von Leistungserstellung und -abgabe, d. h.

Inanspruchnahme der Dienstleistung zum Zeitpunkt ihrer Bereitstellung

= Existenz eines externen Faktors (Kunde oder Kundenobjekt) und deren aktive

Beteiligung aber zumindest passive Teilnahme am Dienstleistungsprozess

Die Berucksichtigung dieser Merkmale findet sich in folgender, vergleichsweise kom-

pakten Definition von Dienstleistung wieder:

,Dienstleistungen sind angebotene Leistungsfahigkeiten, die direkt an externen Fak-
toren (Menschen oder deren Objekten) mit dem Ziel erbracht werden, an ihnen ge-
wollte Wirkungen (Veranderungen oder Erhaltung bestehender Zustinde) zu
erreichen” (MEYER 1991, S. 198).

Was aber ist der Mal3stab, der ein Dienstleistungsangebot flir einen Kunden interes-
sant macht und nach dem er es bewertet? In vielen (Alltags-)Situationen ist vielleicht
die Bezeichnung ,Service’' transparenter, die den Dienstleistungsbegriff und seine
personelle oder technische Komponente der Leistungstatigkeit neutralisiert (vgl.
SCHORLEMMER 1997, S. 26). Individualitat, Flexibilitdt und der Zeitfaktor kommen als
Leistungsgrof3en hinzu. Je nach Dienstleistungsszenario konnen Freundlichkeit, Ku-

lanz und Handlungskompetenz die Messlatte anfuhren. Als alltagstaugliche Be-

" Zum ,Servicebegriff’ vgl. hierzu insb. Kapitel 3.4.2.2 (Begriffspluralismus - Gemeinsamkeiten und
Abgrenzungen am Beispiel der neuen Dienstleisterfamilie).
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schreibung einer Dienstleistung bietet sich abschlieRend deshalb folgender Defini-

tionsvorschlag an:

,Bei Dienstleistungen geht es um die unmittelbare Problemlésung flir einen Kunden®
(BIERMANN 1999, S. 6).

2.3.1 Dienstleistung versus Sachleistung

-In Wirklichkeit wird kein Produkt ohne Dienstleistung genutzt, und keine Dienstleistung wird
ohne materielles Produkt erbracht.*®

Auf der Definition und Differenzierung von materiellen und immateriellen Gutern liegt
ein besonderes Augenmerk der Dienstleistungsdiskussion. Konkret geht es um den
Erstellungsprozess und den Output einer Dienstleistung, d. h. um die Frage nach der

Art des Ergebnisses: Materiell und/oder immateriell?

Einstimmigkeit herrscht bei der Auffassung von Immaterialitat als konstitutives Merk-
mal von Dienstleistungen, das in der Vielzahl der Definitionsperspektiven als kleins-
ter gemeinsamer Nenner verstanden werden kann (vgl. CORSTEN 1990, S. 22 f.). Der
theoretischen Diskussion und Abgrenzung steht jedoch eine praktische Verbindung
und Mischform gegenuber. So kommen Sach- und Dienstleistungen in der Realitat
nicht in der reinen Form vor (vgl. BIERMANN 1999, S. 23), und man geht davon aus,
dass ,bei der Mehrzahl der Wirtschaftsaktivitdten statt einer scharfen Trennlinie
Sachglter/Dienstleistungen vielmehr ein flieBender Ubergang zwischen Sachgiiter-
und Dienstleistungsanteilen des am Markt abgesetzten Outputs anzunehmen ist*
(BIERMANN 1999, S. 23).

Diese fehlende praktische Trennscharfe wird durch die asymmetrische Nahtlinie
(keine Diagonale!) im Marketing-Verbund-Kasten (Abb. 2-3) dargestellt. Sie verdeut-
licht folgende konstituierende Merkmale in der Beziehung von Dienstleistung und
Sachleistung (vgl. HILKE 1989, S. 8; vgl. BRUHN 1997, S. 912 f.):

= Der Absatz einer Sachleistung ist ohne die begleitende Inanspruchnahme ei-
ner Dienstleistung unwahrscheinlich. (Die Anteils-Begrenzungslinie muss

deshalb etwas oberhalb der linken unteren Ecke beginnen.)

> GIARINI/LIEDTKE 1998, S. 154.
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» Absatzleistungen kénnen ausschliel3lich nur aus Dienstleistungen bestehen.

(Die Anteils-Begrenzungs-Linie endet vor der rechten oberen Ecke.)

Absatz von Absatz von Absatz von
Konsumgiitern Investitionsgiitern Dienstleistungen
s : : : AD
A 1
[ E
H N
L S
E T
1 L
S E
T 1
U S
N T
G U
E N
N Y G
E
H H H N
) ) ) ) ) ) ) ) )
»problem- erklarungs- wartungs-/ EDV- Planung Vermitt- Auto- Haar- arztliche

loses“ Ver- bediirftiges service- Anlage und Bau lung von repa- schneiden; Bera-

brauchsgut Gebrauchs- intensi- einer Immo- ratur Markt- tung

gut ves Inve- GroB- bilien for- einer

stitions- anlage schung Person
gut

Abb. 2-3: Der Marketing-Verbund-Kasten (HILKE 1989, S. 8).

Am Beispiel des Dienstleistungsunternehmens ,Hotel’ kann man aufgrund des pha-
senbezogenen Definitionsansatzes nach Potential-, Prozel3- und Ergebnisorientie-
rung sehr unterschiedlicher Meinung sein, was das Dienstleistungsprodukt ist (vgl.
BRUHN 1995, S. 22):

= das Hotel selbst (Potential)

= die Tatigkeit der Hotelangestellten (Prozel3)

= die Ubernachtung (Ergebnis)

KOTLER differenziert hierzu das Leistungsangebot eines Unternehmens in vier Ka-
tegorien (vgl. KOTLER 1992, S. 662 f.):

1. Ein rein materielles Gut (Dienstleistungen werden nicht angeboten.)

2. Ein materielles Gut in Verbindung mit Dienstleistungen (Dienstleistung als

Produktbegleitung, z. B. Garantie und Wartung.)

3. Eine zentrale Dienstleistung in Verbindung mit Hilfsgutern und -diensten

(Die Umsetzung der Dienstleistung erfordert begleitende, materielle Guter.)
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4. Die reine Dienstleistung (Die zu erbringende Leistung besteht im Wesentli-

chen nur aus einem Dienst, z. B. Psychotherapie.)

Der Fokus einer Kaufentscheidung ist somit keinesfalls ausschliellich auf die rein
materiellen Produkte gerichtet, da sich diese vielmehr heute nicht mehr ohne
Dienstleistung rund um das Produkt verkaufen lassen (vgl. SCHREMPP 1998, S. 28).
So kann z. B. bei der Auswahl eines Neuwagens die Aussicht auf drei Jahre Garantie
und kostenlose Hauptuntersuchungen sowie die Inzahlungnahme des alten Pkws die
Kaufentscheidung wesentlich beeinflussen. Ist die Wahl auf Marke und Ausstattung
erst einmal gefallen, beginnt der Vergleich und das Abwagen der Extras rund um das
Produkt, kdnnen besserer Service und Leistung Uber den Zuschlag entscheiden:
.Gerade wenn die Mdglichkeiten einer technologischen Differenzierung beschrankt
sind, bieten Dienstleistungen oftmals die einzige Mdglichkeit einer eigenstandigen
Profilierung gegenuber der Konkurrenz, die der Kunde auch bereit ist, im Preis zu ho-
norieren® (BACKHAUS 1995, S. 256).

Divergierende Auffassungen werden dagegen bei der Festlegung von Dienstleis-
tungsmerkmalen vertreten: Ist Immaterialitdt ein uneingeschranktes Merkmal von
Dienstleistungen (vgl. HILKE 1989, S. 14 ff.; vgl. MEFFERT/BRUHN 1995, S. 25; vgl.
MEYER 1996, S. 12)?"® Um beim Beispiel des Pkws zu bleiben: Was ist z. B. das Er-
gebnis der Dienstleistung ,Autoreparatur’? Impliziert man Nicht-Stofflichkeit, Unkor-
perlichkeit und Nicht-Fassbarkeit als Kennzeichen von Immaterialitat, so ist nicht der
Einbau eines ,materiellen’ Ersatzteils das Ergebnis. Der Austausch des defekten
Teiles bzw. der Neueinbau ist ,nur notwendiger Bestandteil des Dienstleistungs-
Prozesses® (vgl. HILKE 1989, S. 14 - Hervorhebung im Original; A. d. V.). Die Wirkung
bzw. das eigentliche Dienstleistungs-Ergebnis ist die Wiederherstellung der Funkti-
onsfahigkeit und Gebrauchsfahigkeit des Wagens. Dementsprechend sind Dienst-
leistungen also die immateriellen Wirkungen an einem Objekt oder Subjekt, die aber
unter Zuhilfenahme materieller Mittel erreicht werden (vgl. HILKE 1989, S. 14 ff.; vgl.
KOTLER 1992, S. 662) und die wie ,immaterielle Produkte” (CORSTEN 1990, S. 23)

'® Einvernehmen besteht (iber das Charakteristikum ,Immaterialitat‘, differenziert werden muss jedoch
zwischen der unterschiedlichen Schwerpunktlegung einzelner Autoren (vgl. CORSTEN 1990, S. 22).
Die Kritik an der AusschlieRlichkeit von Immaterialitat als Kennzeichen von Dienstleistungen wird
beispielsweise recht kontrovers zwischen MEYER und HILKE diskutiert. So kritisiert MEYER z. B. bei
HILKE die unangemessene Auswahl von Beispielen zur Belegung der Immaterialitét als Dienstleis-
tungsergebnis (vgl. HILKE 1989, S. 14).
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und ,wie Waren (Sachguiter) der Befriedigung menschl. Bedirfnisse dienen®

(BROCKHAUS-ENzYKLOPADIE 1988, S. 477) konnen.
Etwas pragmatischer formuliert es BIERMANN in folgender Arbeitsdefinition:

“... eine Dienstleistung stellt eine unmittelbare Problemlésung fur einen Kunden dar,
wahrend der Produzent von Sachgtitern dem Kunden Hilfsmittel Gbergibt, mit denen

dieser seine Probleme auf Dauer selber I6sen kann® (BIERMANN 1999, S. 24)."

2.3.2 Zur Typologie von Dienstleistungen

~Jedes ei/gze/ne dieser Wesensmerkmale bringt Probleme und strategische Konsequenzen
mit sich.!

Die reale (Ver-)Mischung von Dienstleistungen und Sachgutern, die heterogene Zu-
ordnung von Tatigkeitsprofilen und Branchen zu Dienstleistungen bzw. zum Tertiaren
Sektor sowie eine fehlende verbindliche Definition erschweren allgemeingultige Aus-
sagen zur Typologisierung von Dienstleistungen. Das Ergebnis ist seitens der Wirt-
schaftswissenschaft eine Fllle von Klassifikationsversuchen und Ansatzen, um
Dienstleistungen zu kategorisieren, strukturieren und/oder systematisieren: ,Das We-
sen einer Dienstleistung kann Uber mehrer Merkmale besser erfalt werden als Uber
ein Merkmal“ (MEYER 1996, S. 13). Sowohl die Vielfalt als auch die hinter den
Klassifikationsansatzen stehenden fachspezifischen Blickwinkel und die Verwendung
unterschiedlicher Begrifflichkeiten fur gleiche Inhalte machen eine Ausfuhrung
schwierig. Die Intention ist vielmehr eine moglichst eindeutige Identifizierung von
Dienstleistungstypen und -merkmalen, die im Rahmen des Dienstleistungsmarke-
tings differenzierte Erfordernisse und Vorgehensweisen hervorbringen (vgl. MEFFERT/
BRUHN 2000, S. 31). Die Folge ist weniger ein Abgrenzungs- als ein leistbares,
praktikables Darstellungsproblem, Dienstleistungstypologien unter dem Attribut und
Anspruch ,typischer Klassifikationen mit einer ,universellen® Sichtweise auszu-

fuhren.

' Ein weiteres treffendes Zitat als Aussage eines Geschaftsflihrers der IBM Deutschland zur Ab-
grenzung zwischen Sach- und Dienstleistung: ,Eigentlich stellen wir nur noch Dienstleistungen her,
aber manche in festem, manche in flissigem und manche in gasformigem Aggregatzustand®
gBIERMANN 1999, S. 23).
® KOTLER 1992, S. 685.
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In einer ersten Differenzierung ist auf der Ebene der eindimensionalen Systemati-
sierungsansatze (Abb. 2-4) die Unterteilung zwischen personlichen und maschi-
nellen bzw. automatisierten Dienstleistungen, d. h. nach dem Dienstleistungs-

ersteller, sinnvoll (vgl. MEFFERT/BRUHN 2000, S. 31; vgl. KOTLER 1992, S. 663).

Wirtschaftsguter
I
I |
Nomainalgtter Realguter
I
I |
Materielle Guter Immaterielle Guter
I
I [ [ |
Dienstleistungen Arbeitsleistungen Informationen Rechte
I
I I
Persdnliche Dienstleistungen Automatisierte Dienstleistungen
[ [
I I I |
an Objekten an Menschen an Objekten an Menschen
Ergebnis- ProzeR- Ergebnis- ProzeR- Ergebnis- ProzeR- Ergebnis- ProzeR-
orientiert orientiert orientiert orientiert orientiert orientiert orientiert orientiert
I I I I I I I I
Fenster- Hausuber- Nahverkehr Touristik Schuhputz- Parkuhr, Bankautomat Spielautomat
putzer wachung automat Schlief3fach

Abb. 2-4: Systematik der Wirtschaftszweige (mit Beispielen) (MEFFERT/BRUHN 2000, S. 32).

Bei personlichen Dienstleistungen steht die menschliche Leistungsfahigkeit in der
Phase der Dienstleistungserstellung im Vordergrund: Sie werden personell erbracht,
sind somit an menschliche Potenziale gebunden und gewissermalfien einmalig, indi-
viduell und verganglich (z. B. Theaterauffihrung). In ihrer jeweiligen Ausfiihrung im-
plizieren sie sehr spezielle menschliche Fertigkeiten und Anforderungen, die nach
MEYER in sensorische, muskulare und geistige Arten der menschlichen Leistungs-
fahigkeit unterschieden werden konnen (vgl. MEYER 1996, S. 19). Durch die Moglich-
keit ihrer Konservierung (z. B. Ton- und Bildaufnahme) und Duplizierung (z. B. CDs
oder Cassetten) kdnnen sie jedoch auch zum Sachgut werden. Aufgrund ihrer Bin-
dung an ein entsprechendes Tragermedium werden sie als so genannte veredelte

Dienstleistungen bezeichnet (vgl. PEPELS 1999, S. 8)

-27 -




Zu den automatisierten Dienstleistungen zahlen - vor allem unter dem Attribut neuer
luK-Technologien - die Bereiche Datenbanksysteme und Selbstbedienungsterminals
(vgl. MEFFERT/BRUHN 2000, S. 31).

Weiterhin konnen personliche und automatisierte Dienstleistungen aufgrund ihrer
nutzstiftenden Verrichtung am Gegenstand ihrer Leistungserstellung unter-
schieden werden, die sie entweder am Menschen als Leistungsempfanger erbringen
oder an einem Objekt ausiben. Sowohl personen- als auch objektorientierte Dienst-
leistungen kénnen zudem ergebnis- oder prozeRorientiert sein. Je nach Kunden-
intention bedeutet dies, ob z. B. der Prozess einer Dienstleistung (Theaterauf-
fuhrung) oder das reine (End-)Ergebnis (Autoreparatur) von Interesse ist (vgl.
MEFFERT/BRUHN 2000, S. 25).

Insgesamt fiihrt CORSTEN in einem ,Uberblick tber die in der Literatur vorhandenen
eindimensionalen Systematisierungsansatze von Dienstleistungen’ dreildig - nach
Merkmal und Erscheinungsform systematisierte - Arten auf, die auf einer weiteren
Ebene in verschiedenen mehrdimensionalen Ansatzen durch Kombination einzelner
Merkmale nach Dienstleistungsklassen unterteilt werden kdnnen (vgl. CORSTEN 1990,
S. 24 ff.). Exemplarisch sei an dieser Stelle auf die Klassifikationsmuster von
LOVELOCK verwiesen und den damit verbundenen Ansatz, Dienstleistungen in ho-
mogenen Gruppen zusammenzufassen (vgl. LOVELOCK 1992, S. &3 ff.; vgl.
BENKENSTEIN/GUTHOFF 1996, S. 1495). So kann der Charakter einer Dienstleistung
berthrbar oder unberlihrbar sein und in der Kombination seiner objekt- oder perso-
nenbezogenen Ausrichtung unterschiedliche Praferenzformen des Kunden initiieren.
Weiterhin kann der Grad der Beziehung zwischen Dienstleister und Konsument zur
Art der Leistungserstellung beschrieben werden. Es ergeben sich hieraus z. B. dau-
erhafte, formale und nicht unbedingt freiwillige - weil vertraglich fixierte - Geschafts-
beziehungen (Versicherung, Kontoflihrung). Demgegeniber stehen ebenfalls dauer-
hafte, aber in ihrer Form nachfrageorientierte und zeitlich flexible Angebote (Polizei,
Nahverkehrsangebot) zur Nutzung durch den Kunden bereit (vgl. BENKENSTEIN/
GUTHOFF 1996, S. 1495 ff.).

Allen ein- bzw. zweidimensionalen Typologisierungsansatzen liegt in der Kombina-
tion und dem Vergleich einzelner, signifikanter Klassifikationsmerkmale und der Ab-

leitung Ubergeordneter, allgemeingultiger Eigenschaftsprofile eine induktive Vor-
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gehenswiese zugrunde.'® Sie werden auf der Ebene der mehrdimensionalen Typo-
logieansatze, in der mindestens drei Beziehungsmerkmale zur Differenzierung
einzubeziehen sind, erganzt durch deduktive Klassifizierungen. Profiliert hat sich hier
der Ansatz systemtheoretischer Interpretationen von Dienstleistungen, in dem insbe-
sondere ihre Komplexitat bericksichtigt wird (vgl. BENKENSTEIN/GUTHOFF 1996, S.
1493 ff.; MEFFERT/BRUHN 2000, S. 38 ff.). So entsteht eine Dienstleistung letztlich
durch das Einbringen verschiedener Elemente bzw. Leistungsbausteine, die im ei-
gentlichen Erstellungsprozess unterschiedlich gewichtet werden kénnen. Zur Diffe-
renzierung komplexer Dienstleistungsarten sind folgende Leistungs- und Persoénlich-
keitsmerkmale geeignet (vgl. BENKENSTEIN/GUTHOFF 1996, S. 1500):

Anzahl der Teilleistungen

= Multipersonalitat

» Heterogenitat der Teilleistungen

» Lange der Leistungserstellung

» Individualitat der Leistung
Eine exemplarische Abgrenzung der Dienstleistungen ,Geldausgabeautomat,
Rechtsberatung und Herztransplantation’ anhand dieser funf Komplexitatsdimensio-
nen zeigt Abb. 2-5. Aus ihr wird ersichtlich, dass trotz der Heterogenitat der Dienst-

leistungsarten anhand dieser funf Systematisierungsmerkmale das jeweils

Spezifische der Dienstleistung durch den Auspragungsgrad identifiziert werden kann.

' Eine umfassende Vorstellung mehrdimensionaler Klassifikationsansatze findet sich bei CORSTEN.
Detailliert werden hier funf Autorenansitze von Carp, Alewell/Rittmeier, Langeard, Meyer und
Corsten sowie andere literaturkritische Systematisierungen vorgestellt (vgl. CORSTEN 1990, S. 27
ff.).
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A Anzahl der Teilleistungen

Multiper-
Individualitat sonalitat
B N TR T . 0
A1 \.'°.
— ..‘.
/0
L] ¥ Heterogenitat
der
Lange der [ Teilleistungen

Erstellungsperiode

Geldausgabeautomat
Herztransplantation

Rechtsberatung

Leistungsmerkmale

L] starke Auspragung

[-]  geringe Auspragung

Abb. 2-5: Dienstleistungen mit unterschiedlichem, leistungsbezogenem Komplexitatsniveau
(BENKENSTEIN/GUTHOFF 1996, S. 1502).

2.4 Die ,neuen’ Dienstleistungen

2.41 Die digitale Revolution — Multimedia, Internet, Mobilfunk

»~Moderne Dienstleistungswelten wéaren demnach solche, in denen an Dienstleistungen inte-
ressierte Personen mit Hilfe von Handys, Internet, Info-High-Ways oder auch Cyberspace
Lbedient” werden bzw. ihre Bedarfe selbst erledigen. Telemedizin, Telebanking, Teleshop-
ping und Telelearning als Hauptmedium der Interaktion zwischen professionellen Dienstleis-
tungsanbietern und Kunden stiinden anstelle personengebundener Beratung und Interaktion
bei der Erstellung von Dienstleistungen am Endpunkt einer solchen Entwicklung.

Die Entwicklung des Internet und der Einfluss von Multimedia ist als derzeit ,finfter

Meilenstein’ in die Menschheitsgeschichte eingegangen. Ebenso wie die Erfindung

2 D'ALESSIO/OBERBECK 1998, S. 17.

w20
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es Buchdrucks, die Einfihrung des Radios, des Bildfernsehens und des Computers
revolutionieren nun die weltweite Vernetzung und gleichzeitige Verbindung urspring-
lich getrennter, medialer Dateiformate sowie die Mdglichkeit der Interaktivitat alle Be-
reiche der Gesellschaft (vgl. BOHLKE/PREISSLER 1997, S. 247). Die steigenden Uber-
tragungsraten, der geradezu explosive Zuwachs des Informationsangebotes im Netz
und die Zunahme der Internetanschlisse belegen: Die digitale Revolution ist im

vollen Gange.

Sie durchdringt dabei alle Lebens- und Arbeitsbereiche und verandert ebenso wie
ihre vorherigen Meilensteine das Kommunikationsverstandnis grundlegend: ,Das In-
ternet erlangt dieselbe Bedeutung wie ehemals die Erfindung der Druckpresse. Es
wird Freizeit, Kommerz und Information férdern und eine der gréfdten Tyranneien der

Vergangenheit abschaffen - die Tyrannei des Standorts“ (MoOoORE 2000, S. 187).

Ebenso schnelllebig wie ihre Technik ist die Branche selbst durch eine gewisse
Schnelllebigkeit und Trendhaftigkeit ihrer Begrifflichkeiten gepragt, die sich im Rah-
men eines komplexen und zu pflegenden Internetvokabulars gruppieren. Der Diskus-
sion von Dienstleistungen im Kontext neuer Medien und digitaler Technologien man-
gelt es zudem an einem verbindlichen Dienstleistungsbegriff in einem schwer abzu-
grenzenden Sektor mit einem breit gestreuten Tatigkeitsspektrum. Verstetigt haben
sich in der augenblicklichen Entwicklung insbesondere die so genannten ,E’-Kom-
petenzen?' bzw. -Dienstleistungen wie E-Commerce, E-Business, E-Cashsysteme
und E-Banking. Unternehmen und Kunden gehen online, das Netz wird zur gemein-
samen Abwicklungsplattform fir unterschiedlichste Geschaftsprozesse, Informations-
zugang und -distribution erfolgen - unabhangig von Zeit und Ort - schnell und

komfortabel.

Garant fur die Distribution und Nutzung multimedialer luK-Technologie sind
verschiedene Qualitatsindikatoren, so z. B. leistungsstarke Vernetzung, Kompatibiliat
von Hard- und Software, benutzerfreundliche Oberflachen, kontinuierlicher Support.
Die Basis fur den so genannten Informations- und Daten-Highway setzt sich flr den
Endanwender somit aus einem sehr differenzierten Dienstleistungspaket zusammen.
Fur seine Erstellung hat sich in den letzten Jahren ein intensiver und stetig wachsen-

der Marketingbereich entwickelt. Darlber hinaus ist das Internet selbst Tragerme-

2 E-Kompetenzen = Electronic-Kompetenzen.
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dium fir Dienstleistungen unterschiedlichster Art: ,Dank Microchip und Glasfaser
kann nun (.) jede Dienstleistung, die sich digitalisieren und elektronisch Ubertragen
lalt, fast Uberall auf der Welt hergestellt und in wenigen Sekunden fast Gberall hin

expandiert werden“ (RUGGIERO 1998, S. 85).

Die Entwicklung zur globalen Dienstleistungsgesellschaft ist deshalb untrennbar mit
der Entwicklung neuer Medien und moderner luK-Technologien verbunden (vgl.

LicHTBLAU 2000, S. 248; vgl. KLODT/MAURER/SCHIMMELPFENNIG 1997, S. 213) :

» Es sind die tertiaren Berufe, in denen die Computer- und Softwarenutzung

durch % der Erwerbstatigen das héchste Niveau erreicht.?

» Es sind die Medien und ihre Infrastruktur als eigentliche Abwicklungsplattform

von Dienstleistungen jeglicher Art.

» Es sind die Technologien selbst, die einen neuen Typus von Dienstleistung
reprasentieren und neue qualitative Dienstleistungen ermdglichen, deren Ba-
sis ihre weltweite Vernetzung und Infrastruktur, ihr Potenzial zur wechsel-
seitigen Kooperation, die Synchronisierung von Arbeitsablaufen und die

Flexibilisierung von Zeit und Raum bildet.

Hinter dem Erfolg des Internet und besonders des kommerziellen World Wide Web

mit seiner Option ,The world at your fingertips**®

verbirgt sich demnach ein komple-
xes customizing. Insbesondere rekrutiert sich seine Akzeptanz aus der Kombination
von Technologie und Dienstleistung wie Informationsservices, Portals, Suchmaschi-
nen u. a. (vgl. BIERMANN 1999, S. 74). Der eigentliche ,Surfprozess’ von der Bestel-
lung Uber das Netz bis zur Lieferung der Ware inkl. der Abwicklung des Zahlungs-
verkehrs via Online-Banking umfasst mehrere zu distribuierende, fur den Kunden
jedoch vollautomatisch ablaufende Dienstleistungen. Sie zeichnen sich durch eine
enorme Vertrauensqualitat aus, die der Kunde der Technik und der flr ihn real nicht
mehr zu verfolgenden virtuellen Abwicklungsprozesse entgegenbringen muss. Vir-
tuell bedeutet in diesem Kontext, dass die im Hintergrund zu koordinierenden
Dienstleistungsprozesse fur den Anwender meist intransparent und verborgen

bleiben und auch seitens der Anbieter schwer kommuniziert werden konnen.

22 \/gl. hierzu insbesondere DOSTAL 2000, S. 151 ff.
% MICROSOFT-Slogan.
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So sind insbesondere im Bereich des Internet und der neuen Medien anzusiedelnde
Dienstleister gezwungen, sich im Konkurrenzkampf - wenn er denn nicht im reinen
Preiswettbewerb stattfinden soll - Uber Qualitatsindikatoren (vgl. KOTLER 1992, S.

671) zu prasentieren:

»<Qualitat zeigt sich fur den Nutzer in einer hohen Bedienerfreundlichkeit, der Moglich-
keit der individuellen und kreativen Gestaltung von Inhalten, einer Vereinfachung der
Kommunikation und der Erleichterung, Inhalte zu verstehen und zu behalten sowie
der Option als Nutzer selbst l(iber die konsumierten Inhalte zu bestimmen“ (Booz,

ALLEN & HAMILTON 1997, S. 17 - Hervorhebungen im Original; A. d. V.).

GROB und BIELETZKE beschreiben hierzu vier systemspezifische Einflussfaktoren,
die fur die Akzeptanz und den Erfolg des Internet von Bedeutung sind (vgl.
GROB/BIELETZKE 1998, S. 76 ff.):

=  Kompatibilitat
Sie wird gewahrleistet durch die systemubergreifende Struktur des Netzes und

die Verstandigung auf gangige Browsersoftware.

=  Komplexitat
Sie sollte aus Nutzersicht als gering empfunden werden, z. B. sollte eine Ein-

arbeitung moglichst intuitiv erfolgen konnen.

= Erprobbarkeit
Sie wird durch eine kostenlose Distribution von Software inkl. einem Budget
von Internetstunden sowie durch das Angebot zum ,Probesurfen” beispiels-

weise in Internetcafés ermdglicht.

= Relativer Vorteil aus Systemnutzersicht
Er tritt ein, wenn der Nutzer die Medien als fur ihn relevante Alternative zu an-

deren, konkurrierenden Ressourcen in Erwagung zieht.

Far den Dienstleister im Rahmen neuer Medien liegt der Kunde im Marktsegment der
privaten oder geschaftlichen Nutzung. Ebenso verteilt sich die Adaptivitat und das
Potenzial zur Befriedigung individueller Nutzerprofile auf zwei sehr unterschiedliche
Bereiche. Der Fokus der privaten Nutzung liegt im Unterhaltungsbereich, dessen An-
wendungspalette durch den Markt der Computerspiele in Form von CD-Rom’s und

DVD’s, sowie im Bereich Video-on-demand-Systeme und der Online-Dienste zum
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Beispiel durch Homebanking und -shopping angefuhrt wird. Unter geschaftlichen
Multimediaanwendungen sind vor allem Lern- und Schulungsprogramme, Daten-
bank- und Informationsdienste und Videokonferenzen zu fassen (vgl. Booz, ALLEN &
HAMILTON 1997, S. 17 ff.; vgl. INSTITUT DER DEUTSCHEN WIRTSCHAFT 1998, S. 19 ff.).
Nachholbedarf wird hier insbesondere dem 6ffentlichen Sektor zugesprochen, in dem
so genannte E-Government-Angebote wie beispielsweise ein ,Internet-Burgerser-
vice“ oder das Online-Rathaus® noch sporadisch, oftmals recht unprofessionell und
somit unattraktiv sind. Die groRte Nachfrage wird hier im Bereich des Melde-,
Antrags- und Auskunftswesens, also den standardisierten Dienstleistungen gesehen
(vgl. IwD 2000a, S. 8; IwD 2002, S. 8).

Sowohl fur den privaten als auch fur den geschaftlichen Nutzungsbereich gilt: ,Multi-
media lalt Wirtschaftszweige zusammenwachsen - Verlage und Telekommunikati-
ons-Anbieter, die Computer-Industrie und Hersteller von Unterhaltungs-Elektronik®
(INSTITUT DER DEUTSCHEN WIRTSCHAFT 1998, S. 19). Jeder fur sich kann Anbieter von
Multimedia-Komponenten werden, zum einen durch die Integration von Multimedia-
Bausteinen in etablierte Produkte und zum anderen durch die ErschlieRung neuer
Geschaftszweige, Produkte und Dienstleistungen (vgl. INSTITUT DER DEUTSCHEN WIRT-
SCHAFT 1998, S. 6). Mehr als in anderen Branchen sind gerade Multimedia-Produkte
auf eine begleitende Dienstleistung und einen individuellen Zuschnitt angewiesen.
Hier erwirbt man kein fertiges und reifes Produkt, sondern ist der Kauf eines PC’s mit
seiner Anpassung auf das individuelle Nutzerprofil verbunden: ,Viele Multimedia-
Anwendungen bendtigen zusatzliche Dienstleistungen (Valued-Added Service). So
mussen etwa Filme auf Server gespielt, Informationsdatenbanken stetig aktualisiert
und Rechnungen geschrieben werden® (INSTITUT DER DEUTSCHEN WIRTSCHAFT 1998,
S. 12). Dieser Zuschnitt bedeutet die Integration externer Faktoren entweder durch
die eigene, aktive Beteiligung und Erledigung - oftmals auch Uberwindung - des Nut-
zers oder die Inanspruchnahme von speziellen Dienstleistungsangeboten (vgl.
BACKHAUS 1995, S. 349).

Die Diskussion im Kontext neuer Medien und Dienstleistungen kann weiterhin nicht
ohne den Blick auf ihre potenziellen gesellschaftlichen Auswirkungen gefuhrt werden.
Je nach Forschungsdesign interessiert naturlich ein sehr spezifischer Blickwinkel, auf

den sich Pro- und Contra-Argumente zur Mediennutzung stitzen. Tab. 2-1 verweist
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auf moégliche gesellschaftliche Auswirkungen, Chancen und Risiken von Multimedia

im privaten, geschaftlichen und offentlichen Bereich. Die Vorteile kbnnen in schnellen

und ortsunabhangigen Zugriffsmoglichkeiten auf Informationen und ihrer gleichzeitig

einfachen, unmittelbaren Distribution liegen. Dabei verandern, verlagern und erset-

zen die Basisinnovationen im Rahmen der luK-Technologie Arbeitsprozesse, fuhren

zum Wegfall und zur Entstehung neuer Berufsfelder. Sie implizieren weiterhin neue

Lehr- und Lernformen im Kontext des lebenslangen Lernens. Vor allem jedoch pro-

vozieren die neuen Medien innovative Dienstleistungen in den unterschiedlichsten

Bereichen, deren (Produkt-)Entwicklung wir heute zwar noch gar nicht absehen

konnen, aber deren Ausmafl® am wirtschaftlichen Geschehen zunehmend an

Bedeutung gewinnt (vgl. SzyPERSKI 1999, S. 109).

Privater Bereich

Geschéftlicher Bereich

Offentlicher Bereich

Einfachere Zuganglichkeit
von Informationen und
Dienstleistungen

Groliere Beeinflussung der
TV- und Radiounterhaltung
(individuelle Auswahl)

Produktivitatssteigerung/
Qualitatsverbesserung
Veranderung der Unter-
nehmensstruktur
mehr Kleinunter-
nehmen

Entlastungen offentlicher
Budgets (z. B. Telemedizin)
GroRere Informations- und
Partizipationsmoglichkeiten
(,Volksentscheid online®)

- Verbesserung der

Chancen Kontinuierliche Weiter- mehr Dienstleister Rechtssysteme durch
bildung flachere Hierarchien Konkurrenz (Vertrags-
mehr Freizeit, z. B. durch Entstehung neuer abschlufd im Land mit
effizientere Erledigung von Berufsfelder den besten
Behdrdengangen mehr kreative als Bedingungen)

repetitive Tatigkeiten Steuerpolitik
mehr Heimarbeits- wirtschaftliche
platze Rahmenbedingungen
Ersatz von Geschéfts- Weltweiter Wettbewerb
reisen politischer Konzepte
zwischen Landern
Informationsiberflutung Wegfall von Berufsfeldern Steueraufall (z. B.
Informationsdiskrimi- Isolierung am Arbeitsplatz Mehrwertsteuer bei
Risiken nierung Verlagerung von Arbeits- Softwarekauf)
Soziale Isolierung platzen in Billiglohnlander, Wirtschaftskriminalitat
z. B. ,brain drain® zu (Datensicherheit)
konkurrierenden Stand- Polarisierung der
orten Gesellschaft in ,haves” /
,have nots*
Tab. 2-1: Potenzielle gesellschaftliche Auswirkungen von Multimedia (BOOZ, ALLEN, HAMILTON 1997, S.
181).
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Die nachste Medien-Richtung steht jedoch bereits fest und heildt: Massive mobile
Internet-Anwendungen und UMTS (Universal Mobile Telecommunications System).
So soll das UMTS-Mobilfunksystem ab 2002 die Implementierung von Sprach-,
Video- und E-Mail-Diensten als auch Multimedia-Anwendungen fir Video-Mail,
Musik- und Fernsehubertragungen, Bildtelefonie und Datenbankablage ermdglichen.
Dabei wird der PC als Internetzugang fur den Endkonsumenten stark an Bedeutung

verlieren und der Festnetzanschluss mobilen Standards weichen.?*

Die hier angesprochenen Entwicklungen deuten darauf hin, dass das Medium Inter-
net selbst, seine Nutzung und naturlich die damit verbundenen Produkt- und Dienst-
leistungsentfaltungen dynamisch sind und stetigen Entwicklungsprozessen unterlie-
gen. Eine der gegenwartig grofdten Herausforderungen stellt aus Nutzersicht sicher-
lich die Informationsbewaltigung der -Uberwaltigung im Internet dar. Dienstleistung im
Kontext neuer Mediennutzung bedeutet somit insbesondere die Bewaltigung des
»Overnewsed but underinformed”-Syndroms (GROB/BIELETzKE 1998, S. 30 ff.) und der
personlichen Informationstberflutung. Dazu zahlt z. B. eine Optimierung von Inter-
netkatalogen und Suchmaschinen und als Folge eine Reduzierung der Informations-
menge zu einem fur den Nutzer interessanten und handhabbaren Ausschnitt, der im
Sinne einer Dienstleistung eine ,unmittelbare Problemlosung fur den Kunden®
(BIERMANN 1999, S. 6) darstellt.

242 Ein ,neues’ Verstindnis von Dienstleistungsqualitit — Ein ,neues’

Verhaltnis von Produzent und Konsument
,Dartiber hinaus implizieren die Entwicklungstrends dieser - konsumentenbezogenen -
Dienstleistungen aber auch eine weitreichende Verdnderung der Dienstleistungsbezie-
hungen: Die herkémmliche Rollenaufteilung zwischen Produzenten und Konsumenten von

Dienstleistungen steht ebenso zur Disposition wie die Interaktionsformen zwischen Anbietern
und Kunden.®

Kennzeichnend fur Dienstleistungen ist die ,Existenz eines externen Faktors (Kunde
oder Kundenobjekt) und deren aktive Beteiligung oder zumindest passive Teilnahme
am Dienstleistungsprozess® (MEYER 1998, S. 6). Diese Kundeneinbindung und deren

bewusste Integration in den Prozess der Dienstleistungserstellung ist insbesondere

2 Fiir eine einfiihrende Informationen zum Thema ,UMTS - Die 3. Generation des Mobilfunks’ vgl.
insb. BURGER 1999.
% HANEKOP/TASCH/WITTKE 2001, S. 74 (Hervorhebung im Original; A. d. \.).

-36 -



im Kontext neuer luK-Technologien das wesentliche Moment bei der Frage nach
Dienstleistungsqualitat: Sie steht fur ein grundlegend neues Verstandnis von Dienst-
leistungsqualitat, das gekennzeichnet ist durch ein neues Verhaltnis von Produzent

und Konsument.

Zum Vergleich: Ein Industrieprodukt weist - wenn auch unter Ausschluss des Kunden
gefertigt oder hergestellt - physische Eigenschafts- und Qualitatsprofile auf, die eine
objektive Bewertung ermdglichen. Eine Dienstleistung dagegen involviert zum einen
den Kunden, unterliegt aber zum anderen aufgrund ihrer Intransparenz im Erstel-
lungsprozess weniger kontrollierbaren als vielmehr subjektiven Bewertungsmalfista-
ben (vgl. BEIRAT DES FORSCHUNGSPROJEKTES ,Dienstleistung 2000plus® 1998, S. 247).
Auf 6konomischer Ebene ergibt sich daraus in der Betrachtung von Industrieprodukt
und Dienstleistung als wesentliches Merkmal, ,dafl® ,Qualitat’ fur das Dienstleistungs-
system das ist, was ,Produktivitat fur das Industriesystem war® (GIARINI/LIEDTKE
1998, S. 145 - Hervorhebungen im Original; A. d. V.). Berucksichtigt man weiterhin,
dass die Leistungskosten eines Systems und ihre Funktionsqualitaten sich gegensei-
tig bedingen, wird das Abstraktum der Dienstleistungsqualitat spatestens zu dem
Zeitpunkt real, wenn Dienstleistungen - in welcher Auspragung auch immer - nicht
funktionieren, weil Geld- und Arbeitskosten entstehen. Und noch ein weiterer Unter-
schied ist dabei von Bedeutung: die Zusammensetzung der Kosten. Wogegen beim
Industrieprodukt ausschliellich die bezahlte Beschaftigung eine Rolle spielt, flie3t bei
einer Dienstleistung zudem ein Beitrag aus Eigenproduktion des Kunden und somit
nicht bezahlter Tatigkeit mit ein (vgl. GIARINI/LIEDTKE 1998, S. 145). In gewisser
Weise wird der Kunde sowohl zum Mittrager als auch Mitfinanzierer des Dienstleis-
tungsprozesses. Nicht zuletzt wird sein Expertenwissen zur Weiterentwicklung und
Verbesserung einer Dienstleistung gezielt genutzt und benutzt. Ein gutes Beispiel
daflr gibt die Softwarebranche ab, die ganz konkret das Nutzerverhalten (z. B. auch
die zunachst schadhaften Ein-/Zugriffe von Hackern) beobachtet und daraus neue
Sicherheitsstandards ableitet bzw. in die Anpassung von Benutzeroberflachen oder
Programmfunktionalitaten investiert. Eben dieser Aspekt der Mittragerschaft, d. h. der
Kundeneinbindung und die daraus entstehenden neuen Interaktionsformen und
Rollenverteilungen zwischen Produzent und Konsument, soll in den folgenden Aus-

fuhrungen im Vordergrund stehen.
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Insbesondere als Folge und zunehmend auch auf Grundlage neuer Informations-
und Kommunikationstechnologien und der damit verbundenen Automatisierungen
von standardisierten Handlungsablaufen hat eine erhebliche Diffusion neuer Dienst-
leistungen stattgefunden, die in den letzten Jahren eine massive Reduzierung der an
Personen gebundene Kundenberatung bewirkt hat (vgl. OBERBECK 2001, S. 71). Im
Kontext von Internettechnologie und -vernetzung entstehen unter der Bezeichnung
von E-Commerce im Banken- und Versicherungsbereich innovative Dienstleistungen,
die sich in der Kundenansprache durch zwei gegenlaufige Entwicklungen auszeich-
nen: Als Beispiel fur kaufmannische Dienstleistungen sind sie in weiten Bereichen als
Massenware vollautomatisiert und standardisiert und somit in gewisser Weise eine
,Ubertragung der Modelle industrieller Fertigungsprozesse® (D‘ALESSIO/OBERBECK
1998, S. 41) auf die Finanzbranche. Dieser Entwicklung steht aber gleichzeitig die
Notwendigkeit zur Individualisierung und auch Intensivierung von Beratungs- und
Aktionsformen im Beziehungsgefige von Kunde und Produzent gegenlber, die
durch die zunehmende Intransparenz als Folge von Angebotsvielfalt und -komplexitat

auch zwangslaufig notwendig wird.

Die Frage, was in diesem Verstandnis eine vermeintlich gute Dienstleistungsqualitat
ausmacht, ist nicht einfach zu beantworten. Hilfreich ist weniger die Frage nach gut
oder schlecht als vielmehr die Erkenntnis, dass sich Dienstleistungsqualitat als ,Ei-
genschaftsblindel® (HANEKOP/TASCH/WITTKE 2001, S. 75) gewissermalen selbst aus
verschiedenen Qualitaten zusammensetzt. Als Einzelqualitaten waren das aus Kun-
densicht beispielsweise Vertrauenswurdigkeit, Verlasslichkeit und Verbindlichkeit. In
ihrer Gesamtheit ergeben diese Qualitdtsmerkmale das Gesamtbild eines ,Service-
modus” (HANEKOP/TASCH/WITTKE 2001, S. 75). Sowohl die Dimension dieses beglei-
tenden Servicemodus als auch die spezifischen Produkteigenschaften sind Bestand-
teile und MalRgaben von Dienstleistungsqualitat. Dartuber hinaus stellt es sich als
ebenso notwendig heraus, Dienstleistungsqualitat im Spektrum nahezu klassischer

Kundenbindungsstrategien zu reflektieren und gewissermalfien wieder zu entdecken:

» ,Angebot von Dienstleistungen und Beratungskompetenz, die Probleme von

Kunden losen.

» Verzicht auf fragwirdige Produkte - fragwirdig aus Kundensicht, weil reale

Vorteile nicht erkennbar sind.
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= Verzicht auf Uberrumpelungsstrategien in der Kundenberatung.

»  Weiterempfehlung durch zufriedene Kunden als Schlissel flir den Zugang zu

neuen Kunden® (OBERBECK 2001, S. 80).

Fir die Kundenansprache ergibt sich unter Qualitatsansprichen doppelter Hand-
lungsbedarf. So stehen Finanzdienstleister z. B. vor der Aufgabe der Ubertragung
von Qualitatsstandards auf die neuen Vertriebskanale, also der Distribution von Be-
ratungsleistungen auf das Netz oder ihre Abwicklung Uber ein Callcenter. Diese
computerbasierte und -organisierte Kundenansprache in der zukunftstrachtigen
Wertschopfungskette des Netzes bewegt sich hierbei zwischen Anonymitat im Rah-
men von Massenabfertigung und Einzeltransaktionen als Individualgeschaft. Darlber
hinaus ist sie die Schnittstelle zwischen bewusster Kompetenzverlagerung auf den
Kunden und seine Einbeziehung als Experten bei gleichzeitiger Abgrenzung und Si-
cherstellung, dass die Dienstleistungserbringung jedoch noch auf Produzentenseite
liegt (vgl. HANEKOP/TASCH/WITTKE 2001, S. 76). Zusammenfassend kann der ,Produ-
zent-Konsument-Mismatch’ wie folgt charakterisiert werden: ,In dem Mismatch zwi-
schen den inzwischen zur Verfigung stehenden Moglichkeiten zur differenzierten
Behandlung des Kunden als Individuum (One-to-one Relationship) und der atomi-
sierten Kundenlandschaft einerseits und der aktuellen, dem Bankkunden angebote-
nen Serviceleistung andererseits besteht die Crux des Problems® (HUHN 2000, S.
533).

Die moglichst optimale Ausgestaltung des Produzenten-Konsumenten-Verhaltnisses
und seiner Wertschdpfungspotenziale bestimmt demnach auch die gegenwartige
Diskussion um die deutsche Dienstleistungslicke, dessen Folgerung als ,Wiederent-
deckung der Dienstleistung als sozialen Prozess® (OBERBECK 2001, S. 77) bezeich-
net werden konnte. Gemeint ist die notwendige Ruckbesinnung auf klassische, d. h.
traditionelle und damit personalisierte Dienstleistungsbeziehungen auf der Basis
qualifizierter Mitarbeiter als Schnittstelle zum Kunden: ,Qualifizierte Mitarbeiter wer-
den bendtigt als Mittrager einer wichtigen Produktkomponente von Dienstleistungen.
Sie kdonnen die sozialen Dimensionen der Dienstleistungsbeziehungen zu Kunden
und Klienten sowohl aufrecht erhalten als auch aktiv gestalten“ (OBERBECK 2001, S.
77). So implizieren die Einschatzungen zur Entwicklung zuklnftiger Dienstleistungs-
beziehungen neben der ohnehin fortschreitenden Technisierung, Automatisierung

und technikgestutzter Standardisierung explizit die Investition in die Re-Personalisie-
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rung der Kundenbetreuung. Auf die veranderte Kundenrolle als Ergebnis fortschrei-
tender luK-Technologie und das demzufolge neue Verstandnis von Dienstleistung
und Dienstleistungskompetenz wird, am Beispiel der Ausbildung zum Bankkauf-

mann/zur Bankkauffrau, explizit in Kapitel 4.2.1 eingegangen.

2.5 Exkurs: Dienstleistungsimage, Dienstleistungsmentalitiat und Dienstleis-
tungsliicke

LWir sind schon ein merkwiirdiges Volk, wenn wir mit Freude Maschinen bedienen, aber je-
des Lacheln gefriert, wenn es sich um die Bedienung von Menschen handelt.*?®

Eine, wenn auch einfihrende und theoretische, Standortbestimmung zur Dienstleis-
tung kann - so scheint es zumindest flr Deutschland - nicht ohne den Hinweis auf
das vielfach bemangelte, oftmals vielleicht auch selbst erfahrene Imageproblem von
Dienstleistungsarbeit und einer gleichsam unzureichenden (deutschen) Dienstleis-
tungsmentalitat geflihrt werden. Obwohl der Weg in die Dienstleistungsgesellschaft
malfdgeblich durch die dynamischen Informations- und Kommunikationstechnologien
flankiert wurde und noch viele unausgeschopfte, innovative Geschaftsmodelle ver-
birgt, zeichnet sich die Beschreibung der deutschen Dienstleistungsmentalitat - so-
zusagen im Manpower-Bereich - meist durch einen negativen, vielfach leidenschafts-

losen und eher schwerfalligen Beigeschmack aus, der z. B. wie folgt lauten kdnnte:

-Wenn von Dienstleistungen die Rede ist, erhalten die Deutschen schlechte Zensu-
ren. Und sie haben sie verdient. Kaum jemand im Inland und im Ausland wird auf die
Vorstellung verfallen, die Bundesrepublik sei mehrheitlich von engagierten Dienst-
leistern bevolkert, von geubten Kommunikatoren, von hilfsbereiten, freundlichen
Angestellten, die im Ladengeschaft, im Gasthaus oder in der Behdrde nur auf das
Wohl ihrer Kunden bedacht seien. Naturlich gibt es die auch. Aber (...)* (BULLINGER/
BIERMANN 1999, S. 29).

Dabei wird die vielfach gescholtene deutsche Mentalitatslicke nicht nur im Sinne ei-
ner vergleichsweise unterentwickelten Kundenorientierung als auch in Verbindung
mit der (ver-)waltenden (Uber-)Birokratisierung und Uberregulierung als Dienstleis-

tungshemmnis gesehen (vgl. MANGOLD 2000, S. 43). Die - in diesem Kontext immer

% HERZOG 1997, S. 35.
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wieder gern zitierte - Aussage Bill Gates, er hatte es in Deutschland nie zu etwas
bringen konnen, weil man ihm nie erlaubt hatte, seine ,Firma in einer Garage zu er-
offnen’, hat sich im Zusammenhang mit den deutschen Entwicklungshemmnissen
wohl zum ,Klassiker’ entwickelt (vgl. BULLINGER/BIERMANN 1999, S. 35; vgl. MANGOLD
1997b, S. 107). Daruber hinaus zeigen (vielleicht eigene) ,amerikanische’ Einkaufs-
oder Gastronomieerfahrungen bzw. -erlebnisse, was in punkto deutscher Dienstleis-

tungsmentalitat noch verbessert werden kann.

Diese Einschatzungen und Urteile triben sicherlich die grundsatzlich positiven Ent-
wicklungstrends im deutschen Dienstleistungssektor, verweisen sie doch explizit auf
die vorhandenen Diskrepanzen und die noch brachliegenden Beschaftigungspotenzi-
ale im Tertiaren Sektor. Die Notwendigkeit der Investition in dienstleistungsfreund-
liche ,Einstellungen’ wird deshalb nachhaltig gefordert. Dabei scheint die Adaption
bzw. der Export von international beispielhafter und nachahmenswerter Dienst-
leistungsmentalitadt verhaltnismalig einfach. Selten wurde in der Vergangenheit
jedoch nach den Ursachen fur die z. B. offensichtlich vorbildliche Auflienwirkung
amerikanischer Dienstleistungsarbeit gefragt. So ist insbesondere flr das gern zi-
tierte amerikanische Beschaftigungswunder festzuhalten, dass durch die im Dienst-
leistungsbereich?’ entstandenen Arbeitspldtze zwar das anwachsende Erwerbs-
potenzial groftenteils in den Arbeitsmarkt absorbiert werden konnte (vgl. OCHEL
2001, S. 308; vgl. SCcHAFER 2000, S. 545 f.), diese Integration jedoch auch durch
viele negative Folgeentwicklungen begleitet wurde. Dazu sei an dieser Stelle vor al-

lem auf

» das dezentrale, auf individuelle Absprachen basierende und stetig nach unten
angepasste Lohnfindungssystem,
= die hohe Arbeitsmarktflexibilitat,

= die geringe soziale Absicherung der Erwerbstatigen und

= die Massenarmut

verwiesen (vgl. OCHEL 2001, S. 308 f.; vgl. BAETHGE/OBERBECK/GLOTT 1997, S. 74).

# Dazu zahlen insbesondere die Bereiche: Sonstige Dienstleistungen, der Einzelhandel, der
Gastronomiebereich und die 6ffentliche Verwaltung (vgl. OCHEL 2001, S. 294 ff.).
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Als gegenwartige Tendenz zeigt sich, dass die gern zitierten Vergleiche von interna-
tionalen und insbesondere amerikanischen Entwicklungs- bzw. Dienstleistungstrends
und Beschaftigungswundern sowie die Frage ihrer Adaptierbarkeit als zunehmend
kritisch hinterragt werden. So basieren sie auf quantitativen Skizzierungen und zu-
dem auf der Grundlage nationaler Entwicklungspfade. lhre Interpretation und der
Vergleich moglicher qualitativer Potenziale bleibt somit oftmals ,Spekulation®, weil
unklar ist, ,Welche Strukturen und Verlaufsformen im einzelnen auf die Entwicklung
von Dienstleistungen wirken“ (BAETHGE/OBERBECK/GLOTT 1997, S. 72). Festzustellen
ist hier das Pladoyer fur die Intensivierung international vergleichender Forschungs-
arbeit: ,Fundierte Vorstellungen lassen sich trotzdem durch Vergleiche mit anderen
Landern gewinnen, wenn man bestimmte charakteristische Merkmale der jeweils na-
tionalen Entwicklung bertcksichtigt, die Unterschiede feststellt und deren fortwir-
kende Ursachen mit ins Kalkul zieht* (BoscH 2002, S. 15). Verfolgt werden muissen
also die unterschiedlichen Entwicklungslinien im Kontext 6konomischer, sozio-kultu-
reller und politischer Systembedingungen, damit sie zum Aufschluss Uber Dienst-
leistungs-Expansion beitragen (vgl. BAETHGE/OBERBECK/GROLL 1997, S. 72). Explizit
fur den deutsch-amerikanischen Beschaftigungs- und Mentalitatsvergleich bleibt fest-
zustellen, dass die Grunde fir die schlechte Dienstleistungsauffassung u. a. darin
gesehen werden, dass das Tatigkeitsspektrum dienstleistungsausubender Berufe
wohl vor allem mit einfachen, unqualifizierten und nicht zuletzt schlecht bezahlten
Arbeiten (z. B. Friseuse, Kellner) sowie in Anlehnung an den Strukturwandel in den
USA mit so genannten MC(Donald)-Jobs (oder Bad-Jobs) in Verbindung gebracht
wird (vgl. BULLINGER/BIERMANN 1999, S. 32; vgl. CooPER 1998, S. 120; vgl. KRAMER
1997, S. 18).

Hinterfragt man nun dennoch mogliche deutsche Entwicklungsbarrieren, so wird
vielfach auf mangelnde Flexibilitdt durch wirtschaftliche, institutionelle Rahmenbedin-
gungen verwiesen, die beispielsweise gewillten Existenzgrindern den unbirokra-
tischen Start in die Selbststandigkeit ermdglichen. Dienstleistungsentwicklung be-
deutet somit gerade fur diese so genannten ,Newcomer das Angewiesensein auf
Dienstleistungsforderlichkeit z. B. durch flexibles und dynamisches Reagieren, durch
verbesserte administrative oder steuerliche Rahmenbedingungen zur Unterstitzung
ihrer innovativen Geschaftsideen. Gekennzeichnet durch einen sehr geringen Eigen-
kapitalbedarf bei gleichzeitig hoher Personalorientierung sind viele dieser neuen

Dienstleistungen geradezu auf eine Existenzgrindung angelegt. Sie erfordern dabei
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jedoch gleichsam die Unterstitzung ihrer neu zu formatierenden Unternehmens-
entwicklung mit den ihr zugrunde liegenden Eigenschaften der Wissensintensitat,
Internationalitat, Flexibilitat und Individualitat (vgl. MANGOLD 1997a, S. 17).

Eine weitere Bewusstseinsanderung betrifft neben dem Schaffen geeigneter formaler
Rahmenbedingungen die bereits kurz skizzierte Ebene der Mentalitatsforderung und
somit den Bereich der Personalentwicklung. Unbestritten ist die Tatsache der in
Deutschland noch weit verbreiteten Auffassung von Dienstleistungstatigkeit als min-
dere Tatigkeitsform sowie der unzureichenden Kundenorientierung und -freundlich-
keit. Gesellschaftliche Akzeptanz und individuelles Mentalitatsverstandnis im Dienst-
leistungsberuf wirken hier sicherlich interdependent zusammen. Als eine wichtige
Aufgabe ist deshalb vor allem die Sensibilisierung fur einen héheren Stellenwert von
Dienstleistungsarbeit zu sehen, als er derzeit im Uberwiegenden Meinungsbild der
Bevolkerung besteht. Weitere Mallnhahmen gegen das gesellschaftlich verankerte
Bild sozial nicht hoch angesiedelter Dienstleistungstatigkeit und mangelnder Kun-
denkultur sind in innerbetrieblichen Entwicklungsprozessen angelegt. Die ,Ressource
Personal’ entwickelt sich zum wesentlichen Leistungstrager bei der Qualitatssiche-
rung von Produkten und zum Leistungsparameter wirtschaftlichen Erfolgs. |hre Aus-
bildung und Foérderung ruckt demnach ins Zentrum betrieblicher Personalpolitik und
das insbesondere im Weiterbildungsbereich. Hier geht es darum, die Mitarbeiter fur
die Kundenprobleme zu sensibilisieren, sie fir eine differenzierte Wahrnehmung zu

motivieren, um letztlich die Dienstleistungsqualitat zu optimieren.

Die Diskussion um mangelnde Dienstleistungsmentalitdt auf der Ebene eines ten-
denziellen und vermeintlich deutschen ,Nicht-Dienen-Wollens’ mag somit zwar ge-
genwartig noch pragnant, zumindest aber auch moralisch, im Kontext von ,Tugend’
oder ,Dienen’, Uberfrachtet zu sein und insbesondere der Vehemenz aktueller Kom-
petenzentwicklung nicht gerecht zu werden: ,Wer anderen dienen und ihnen damit
das Leben erleichtern will, darf auf Leistung nicht verzichten und mul} alle Anstren-
gungen unternehmen, seinen Dienst - auf dem Stand der Moglichkeiten von heute -
perfekt zu verrichten. Dabei wird immer Professionalitat, Nuchternheit und Warme,

Sinn und Gewinn zusammenzudenken sein“ (SCHORLEMMER 1997, S. 29).
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2.6 Dienstleistungsorientierung — lhre Implikationen fur die berufliche
Kompetenzentwicklung
-Eine weitere Komponente aktueller Strategien beruflicher Bildung flir Dienstleistungen be-

steht darin, traditionelle Berufsprofile durch die Integration von Dienstleistungsfunktionen wie
z. B. Kundenorientierung, Beratung, Service und Betreuung zu erweitern.

Die Formel ist einfach, der Slogan griffig und allgegenwartig: Wissen ist der Rohstoff
der Zukunft: ,Bildung und Know How entwickeln sich zu den Standortfaktoren ersten
Ranges® (RUTTGERS 1996, Vorwort). Bei sinkender Halbwertzeit des Wissens und
steigenden - im Sinne von rasanten - Veranderungen gesellschaftlicher Gegeben-
heiten sind lebenslanges, lebensbegleitendes Lernen, die Férderung von Schlissel-
qualifikationen und die Erweiterung des personlichen Kompetenzrepertoires seit
Mitte der 90er Jahre bildungspolitische Pramissen (vgl. hierzu insb. DOHMEN 1996).

Das Verhaltnis von Dienstleistung und Bildung ist in einer ersten Sichtweise reaktiv:
Gesellschaftliche und technologische Entwicklung sowie strukturelle Veranderungen
implizieren die Anpassung von (Aus-)Bildungsinhalten; das Verhaltnis von Dienst-
leistung und Ausbildung ist zudem oftmals durch das Attribut ,Mangelhafte Anpas-
sung der Ausbildungs- an die Beschaftigungsstruktur® (BAETHGE/HAASE 1999, S. 174)
gekennzeichnet.?® Grundsétzlich zieht sich das Szenario der veranderten gesell-
schaftlichen Ausgangsbedingungen als roter Faden in Form von einleitenden Be-
schreibungen und Statements durch padagogische und insbesondere berufspa-
dagogische Leitkonzepte der letzten Jahre. Dienstleistungsgesellschaft reiht sich wie
Globalisierung, Informations- und Wissensgesellschaft oftmals wenig griffig in die

Spalte und Sprache der Megatrends und Beschleunigungsfaktoren ein.

Eine erste Annaherung impliziert zunachst die Frage nach dem eigentlichen Blick-
winkel, d. h. nach dem spezifischen Klassifizierungsdesign und seiner Abgrenzung.
So wie unterschiedliche und oftmals unzureichende Definitionen von Dienstleistung
existieren und verwendet werden, konnen ,zumindest drei Denkfiguren des Dienst-
leistungsbereichs unterschieden werden® (vgl. HUISINGA 1990, S. 331). Soziologie,
Okonomie und Berufspadagogik fokussieren bei der Frage nach der Zuordnung von

Tatigkeiten, Berufen und Ausbildungsverhaltnissen zum Dienstleistungsbereich sehr

% | ENNARTZ 2000, S. 102.

% BAETHGE und HAASE verweisen hier explizit auf die ,Kluft* zwischen der Neuvertragsquote fir
Dienstleistungsberufe und den Beschéftigtenanteil in Dienstleistungsberufen (vgl. BAETHGE/HAASE
1999, S. 175).
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spezielle Theoriebildungen (vgl. HUISINGA 1990, S. 36 ff. und S. 331). Die Berufspa-
dagogik interessiert hierbei weniger das Klassifikationsproblem als vielmehr die
Frage nach einem allgemeingultigen Berufsverstandnis, ,welches fur die Ausbildung
in allen Bereichen von Bedeutung sein konnte“ (HUISINGA 1990, S. 331). So erfordert
der Wandel in der Berufswelt eine neue Bildungsumwelt, mindet das Konzept der
Schlusselqualifikationen oder der Kompetenzvermittlung in der Frage nach adaqua-
ten Konzepten, Methoden und Lernformen sowie dem Stellenwert von Wissensver-

mittlung und -aneignung.

Ausgangsfaktoren und Folgen sind oft genannt, die Forderung und bildungspolitische
Konsequenz lautet: ,Soll die Erwerbsbevdlkerung der sich andernden Lebenswirk-
lichkeit gerecht werden, missen zunachst die Vermittler von Bildung und Wissen ihr
Rollenverstandnis, vor allem aber ihre Zielvorgaben modifizieren® (MIEGEL 1998, S.
106). Dabei verweist das ,veranderte Rollenverstandnis auf ein Uberdenken institu-
tioneller Rahmenbedingungen und - im Kontext veranderter Arbeitsbedingungen - auf
eine ,Neubestimmung der Rolle, Stellung und Perspektive beruflicher Bildungsein-
richtungen® (ALBRECHT/HOLZ 1998, S. 7).

Geht man von Anfrage-Nachfrage-Konstellationen im Sinne marktwirtschaftlicher
Gesichtspunkte aus, zeigt explizit der Bereich der beruflichen Weiterbildung, dass
der Lernende als Abnehmer des ,Produkts Bildung’ die Nachfrage bestimmt (vgl.
DumPERT 2003, S. 45). Die Konsequenz ist ein dynamischer und gleichsam intrans-
parenter Weiterbildungsmarkt, der sich insbesondere durch die schnelle Reaktion auf
Veranderungen auszeichnet: ,Alle Bildungstrager sind heute unmittelbar von dem
sich vollziehenden gesellschaftlichen, technologischen und wirtschaftlichen Wandel
betroffen. Die Reaktionsfahigkeit darauf entscheidet Uber die Wettbewerbsfahigkeit
auf dem Aus- und Weiterbildungsmarkt® (ALBRECHT/HoLz 1998, S. 10). Die Umset-
zungsbeispiele dieser ,Kundenorientierung’ sind vielfaltig, reichen von flexiblen Rah-
men- bzw. Lernbedingungen in Bezug auf Lernzeit und -ort sowie vor allem einer
schnellen Einstellung auf individuelle und oftmals unmittelbare, aktuelle Bildungsbe-
darfe.

Die Dienstleistungsgesellschaft mit den Konsequenzen neuer Wertigkeiten fur Bil-
dung und Lernprozesse bei steigender Informatisierung und rasantem Wissenszu-

wachs impliziert somit auch fur Bildungseinrichtungen ein neues Selbstverstandnis.
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Um den Wert der Bildung an sich (vgl. KLINGER 1997, S. 321) entsteht ein neues
Dienstleistungspotenzial: Bildungseinrichtungen profilieren sich zu Bildungsdienst-
leistern und entwickeln sich - unter Einbeziehung des Kunden - vom Seminar- zum
Lerngestalter, vom Wissensmonopolisten zum Co-Produzenten von Bildung (vgl.
ALBRECHT/HOLZ 1998, S. 11; vgl. PUTz 1998); die im Bildungswesen Tatigen verste-
hen sich als ,die Dienstleister hinter allen anderen Dienstleistern® (BULLINGER/
MURMANN1999, S. 163).

Der Kontext Dienstleistung und Bildung ist in letzter Konsequenz unabdingbar mit
den Bedingungen neuer Informations- und Kommunikationstechnologie und Fragen
der Wissensgenerierung verknupft. Dabei bezieht sich der Anforderungskanon einer
adaquaten Wissensvermittlung zum einen auf veranderte institutionelle und system-
spezifische Rahmenbedingungen unter Einbeziehung ihrer dienstleistungserbringen-
den Akteure; dieser Aspekt wird im Kontext der vorliegenden Arbeit im Abschnitt 4.5
aufgegriffen, in dem die Kooperation der Lernorte und die Notwendigkeit ihres inno-
vativen Selbstverstandnisses am Beispiel der Bankausbildung skizziert werden. Zum
anderen muss dieses Selbstverstandnis jedoch auch beim Lerner selbst erreicht
werden. Diese Lernhaltung bzw. -einstellung wird oftmals - plakativ aber dennoch
unmissverstandlich - mit dem Synonym das ,Lernen lernen® umschrieben (vgl.
BULLINGER/MURMANN 1999, S. 155 ff.; vgl. WEINERT 2001, S. 23 ff.). Dahinter verbirgt
sich die Aneignung von Lernstrategien und Handlungsmustern fir ein permanentes,
d. h. lebenslanges, selbst organisiertes Lernen und somit eine Wissensnutzung bzw.
das Potenzial, personlich handlungsfahig zu reagieren und gegenuber gesellschaftli-

chen Veranderungen standzuhalten.

Letztlich drangen veranderte Anforderungen der Arbeitswelt Uber neue Anforde-
rungsprofile von Mitarbeitern aber in letzter Konsequenz in den Aufgabenbereich der
beruflichen Bildung. Dieser Innovationsdruck lastet insbesondere auf der beruflichen
Erstausbildung und findet seinen Ausdruck auf didaktischer, methodischer, curricula-
rer, personeller und institutioneller Ebene in der zentralen Fragestellung, wie die ver-
anderten Qualifikationsanforderungen einer Dienstleistungsgesellschaft in der Ausbil-
dung transparent, erfahrbar und erlernbar gemacht werden kénnen. Mit Lernortko-
operation, Lernfeldorientierung, gestaltungsoffenen Ausbildungsordnungen, Regio-

nalisierung und Lernender Region seien hier nur einige der gegenwartig aktuellen,
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auf der Systemebene des Dualen Bildungssystems anzusiedelnden Konzepte

genannt.

Auf der personlichen Ebene mindet die Frage nach der Aufgabe der Wissensver-
mittlung in der Dienstleistungsgesellschaft im Kontext beruflicher Bildung in der in
den letzten Jahren intensiv gefuhrten Diskussion um Kompetenzen, d. h. um Kompe-
tenzvermittlung, -erwerb und -entwicklung. Pragmatisch formuliert geht es um die
Identifizierung und Beschreibung von Kompetenzen, die von Jugendlichen und Er-
wachsenen heute erworben werden mussen, ,um erwunschte individuelle wie gesell-
schaftliche Entwicklungen zu ermdglichen und zu beférdern® (ARBEITSSTAB FORUM
BILDUNG 2001, S. 6). Bei der Verwirklichung dieser individuellen und gesellschaftli-
chen Entwicklungen sind die Gesamtpersonlichkeit, die gesellschaftliche Teilhabe
und die Beschaftigungsfahigkeit gleichsam zu bericksichtigen: ,Die flr ihre Verwirk-
lichung notwendigen Elemente sind standigem Wandel unterworfen. Der beste Weg,
diesen Wandel zu verstehen, ist die Beschreibung von Kompetenzen, die aus
heutiger Sicht flir die Bewaltigung der Anforderungen fir morgen erfolgreich er-
scheinen.*® Eine solche Beschreibung kann Tendenzen deutlich machen, bleibt aber
eine  Momentaufnahme in einem sich standig weiterentwickelnden Prozess*

(ARBEITSSTAB FORUM BILDUNG 2001, S. 5).

In den folgenden Ausfuhrungen soll nun zunachst naher auf die Kompetenzdiskus-
sion im Kontext von beruflicher Bildung eingegangen werden und nach ihrer bil-
dungspolitischen Relevanz und ihren Konsequenzen in einer vom raschen Wandel

betroffenen Gesellschaft und Arbeitswelt gefragt werden.

2.6.1 Zur Differenzierung: Qualifikation und Kompetenz

LAUs pddagogischer Sicht sind Kompetenzen als dem Menschen eigentiimliche (subjektive)
Fahigkeiten anzusehen, die er unabhéngig von einer speziellen Handlungssituation aufweist.
In Abgrenzung dazu sind Qualifikationen auf die angemessene Bewéltigung konkreter Anfor-
derungen eines Téatigkeitsbereiches gerichtet.

%0 Vgl. hierzu insbesondere die Beschreibung der zentralen Kompetenzen des ARBEITSSTAB
FORUM BILDUNG im Sinne einer Prozessbeschreibung: ,Intelligentes Wissen, Anwendungsfahiges
Wissen, Lernkompetenz (Lernen des Lernens), Methodisch-instrumentelle Schllisselkompetenzen,
Soziale Kompetenzen, Wertorientierungen® (ARBEITSSTAB FORUM BILDUNG 2001, S. 19 ff.).

1 JUNGBLUT 1998, S. 6.
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Die Differenzierung von Qualifikation und Kompetenz, d. h. konkret der Ubergang
und die Adaption vom Qualifikations- zum Kompetenzbegriff, schreibt ein Stick ,be-
rufspadagogische Geschichte’. Sie wird dabei nicht selten zunachst auf die Diskus-
sion um einen (berufs-)padagogischen Begriffspluralismus reduziert, womit die
Gefahr der Wiederaufnahme und Neuauflage einer begrifflichen Intransparenz vom
Qualifikations- in den Kompetenzbegriff gemeint ist: ,Der von Mertens eingefuhrte
Begriff der Schlusselqualifikationen vor dem Hintergrund der bildungsékonomischen
Wende der 70er Jahre und der damit verbundenen Arbeitsmarktprobleme versuchte
vielmehr in derselben Entwicklungsrichtung vorzustof3en, die heute mehrheitlich mit
Kompetenzbegriffen belegt wird“ (ERPENBECK/HEYSE 1996, S. 33; vgl. auch MERTENS
1974). Neben dieser Auffassung einer durchaus modernen, aber lediglich
begriffichen Neuschopfung steht sie jedoch, und das soll Thema der folgenden
Ausflhrungen sein, fur einen Perspektiven- oder Paradigmenwechsel, der als
,Reaktion auf die zunehmende Dynamik, Komplexitat und Unvorherbestimmbarkeit
heutiger wirtschaftlicher und politischer Prozesse unumganglich geworden®
(ERPENBECK/SAUER 2000, S. 303) ist. Nuchtern betrachtet ist in diesem Kontext
vielleicht insbesondere die nachhaltige Uberstrapazierung der Qualifikations- und
SchlUsselqualifikationsdiskussion zu berticksichtigen, die nun auch hinter dem Kom-
petenzbegriff auf den ersten Blick lediglich alten Wein in neuen Schlauchen’ und
somit keine neuen, sondern allenfalls eine Neuordnung alter Sachverhalte vermuten
lasst (vgl. DIEKMANN 1999, S. 71 f.).

Wichtig ist in diesem Zusammenhang die Feststellung, dass viele unterschiedliche
Bedeutungen und Definitionen sowohl fur Qualifikation als auch fur Kompetenz im
Umlauf sind und fur beide Begrifflichkeiten von keinem einheitlichen Grundverstand-
nis bzw. einer grundlegenden Definition gesprochen werden kann (vgl. GROOTINGS
1994, S. 5). Zweifellos wichtiger scheint es aber trotz dieser formalen Parallelitat auf-
zuzeigen, dass hinter dem Ubergang zum Kompetenzbegriff mehr als eine ,Begriffs-
mode“ (ARNOLD 1997, S. 256) oder ,begriffliche Karriere* (VONKEN 2001, S. 503),
sondern tatsachlich ein Perspektiven- und kein Wortwechsel steht.

Was sind nun die wesentlichen Merkmale, die das Verstandnis und den Unterschied
von Qualifikation und Kompetenz pragen? Warum scheint der Kompetenzbegriff
heute treffender oder - anders ausgedruckt - im Kontext beruflicher Bildung zeitge-

maler zu sein? Durch eine Differenzierung der wesentlichen Attribute der oftmals
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synonym verwendeten Termini soll der Versuch einer inhaltlichen Abgrenzung vor-

genommen werden.

Vor dem Hintergrund der Curriculumdiskussion in Deutschland etablierte sich der
Qualifikationsbegriff Ende der 1960er, Anfang der 70er Jahre in der Berufs- und
Wirtschaftspadagogik, um den unscharfen Bildungsbegriff abzuldésen. Im Kontext
beruflicher Fahigkeiten verstand er sich als Erweiterung des Begriffs ,Berufskonnen’
und implizierte mit ,Berufsqualifikation’ einen umfangreicheren Organisationsgrad,
Arbeitscharakter und eine groliere berufliche Aktionsweite (Tab. 2-2). Kennzeich-
nend dafur war der Weg in Richtung Entspezialisierung, d. h. die Abkehr vom
einzelberuflich gebundenen Tatigkeitsprofii mit entsprechend spezialisiertem,
fachsystematischem Berufskénnen (vgl. BUNK 1994, S. 9). Als curriculare und metho-
dische Umsetzung sind die in den Ausbildungsverordnungen ubernommenen
Anweisungen zur Befahigung der Auslubung einer qualifizierten beruflichen Tatigkeit
zu nennen, die insbesondere selbststandiges Planen, Durchfuhren und Kontrollieren
einschlie3t (vgl. BUNK 1994, S. 9). Intendiert wurde mit dem Qualifikationsbegriff eine
bessere Operationalisierung von schulischen und betrieblichen Curricula und damit
Transparenz, Eindeutigkeit und Uberprifbarkeit von beruflichen Lernzielprozessen
(vgl. Lisop 1999a, S. 334 f.).

Berufskénnen Berufsqualifikation Berufskompetenz
Berufselemente Kenntnisse Kenntnisse Kenntnisse

Fertigkeiten Fertigkeiten Fertigkeiten

Fahigkeiten Fahigkeiten Fahigkeiten
Aktionsweite einzelberuflich Berufsbreite Berufsumfeld und

definiert und fundiert Flexibilitat Arbeitsorganisation
Arbeitscharakter gebundene ungebundene freie

ausfiihrende ausfiihrende dispositive

Arbeit Arbeit Arbeit
Organisationsgrad fremdorganisiert selbstandig selbstorganisiert

Tab. 2-2: Berufskdnnen, Berufsqualifikation und Berufskompetenz im Vergleich (BUNK 1994, S. 10).
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Doch erst der nachste Schritt von der Berufsqualifikation zur Berufskompetenz ist
nach BUNK ein qualitativer und steht fur einen Paradigmenwechsel. Er orientiert sich
an der veranderten und erweiterten Arbeitnehmerrolle, der Entwicklung vom fremd
zum selbst organisierten Aktionsgrad der Arbeit (vgl. Tab. 2-2) mit der Option, Im-
pulse entgegen der bisherigen Hierarchie nun von unten nach oben in Gang zu set-
zen (vgl. Bunk 1994, S. 10).

In der Herausstellung von Aktionsgrad bzw. beruflicher Handlungsfahigkeit liegt
demnach einer der wesentlichen Unterschiede von Qualifikation und Kompetenz. So
ist der Qualifikationsbegriff nach ERPENBECK und HEYSE ein Positionsbegriff (vgl.
ERPENBECK 1996, S. 9 ff.; vgl. ERPENBECK/HEYSE 1996, S. 36), nach dem Qualifikati-
onen als Positionsbestimmungen recht eindeutig ,im Sinne von Leistungsparametern
prufbar und durch gezielte Mallnahmen verbesserbar sind“ (ERPENBECK 1996, S. 10).
Damit werden eher die kognitiven Aspekte des Handelns hervorgehoben, zu denen
vor dem Hintergrund der Mel3- und Zertifizierbarkeit objektiv beschreibbares Wissen
und Bildungspositionen sowie abgrenzbare Fahigkeiten zahlen (vgl. ERPENBECK/
HEYSE 1996, S. 36): ,Qualifiziert sein bedeutet, sich aus Sicht eines anderen als ge-
eignet bzw. als befahigt zu erweisen. Qualifiziert ist jemand, der Beurteilungs- und
Befahigungsnachweise vorlegen kann® (ERPENBECK/HEYSE 1996, S. 62).

Explizit wird die rechtsformige, d. h. zertifizierte Zuweisungsfunktion ebenfalls von
WEINBERG betont: ,Qualifikationen sind die Fahigkeiten, Uber die jemand verfugt
und deren Vorhandensein durch ein Zeugnis oder ein Zertifikat bescheinigt wird. Im
Qualifikationsbegriff werden Fahigkeiten und ihre rechtsférmige Bestatigung mitein-
ander verknupft” (WEINBERG 1996, S. 3).

GROOTINGS stellt zudem die Dimension des Qualifikationsbegriffes im internatio-
nalen Vergleich heraus, d. h. seine Abhangigkeit von und seine Orientierung an ,der
spezifischen Situation des beruflichen Bildungswesens in den einzelnen Landern®
(GROOTINGS 1994, S. 5). Dementsprechend vielfaltig kann seine Zuweisungsfunktion
sein und sich beispielsweise auf schulische Abschlisse, Arbeitsmarktkategorien und
Berufe, die Einstufung in Lohn- und Gehaltssysteme oder die berufliche Funktion in-
nerhalb eines Unternehmens beziehen (vgl. GROOTINGS 1994, S. 5). De facto geht es
um die Entscheidung und Legitimierung positiver und negativer Gratifikationen wie

zum Beispiel
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» Arbeits-Entgelte

» innerbetrieblicher Status
» Arbeitsplatzsicherheit

= beruflicher Aufstieg

= Gewahrung von Entwicklungs- und Lernchancen im Arbeitsprozess (vgl.
DIECKMANN 1999, S. 71).

In diesem Kontext verweisen ARNOLD/SCHUSSLER, dass auch die ,Internationali-
sierungs-'Diskussion in den 1990er Jahren den Kompetenzbegriff erfasst hat und
infolge zunehmender beruflicher Mobilitat die Frage nach der Zertifizierung, Anerken-
nung und Nachhaltigkeit von Kompetenzen im europaischen Ausland gestellt werden
muss (vgl. ARNOLD/SCHUSSLER 2001, S. 53 f.).

Der im Qualifikationsbegriff implizierten objektiven Zuweisungs- und Abgrenzungs-
funktion stehen im Verstandnis von Kompetenz die subjektiv zentrierten Fahigkeiten
als nur indirekt erschlieBbare Dispositionen gegenuber. Der Kompetenzbegriff als
Dispositionsbegriff ,betrachtet im Handeln aktualisierbare sozial-kommunikative, ak-
tionale und personliche Handlungsdispositionen® (ERPENBECK/HEYSE 1996, S. 36).
Rein formal betrachtet ist das Verstandnis von Kompetenz somit umfangreicher bzw.
dynamischer und ,erweitert das Qualifikationskonzept dartber hinaus um individuelle
Personlichkeitsaspekte, die gleichwohl auf den (beruflichen) Nutzen ausgerichtet
werden“ (VONKEN 2001, S. 504 - Hervorhebung im Original; A. d. V.). So wird im be-
ruflichen Kontext Qualifikation eher als Bestandteil von Kompetenz verstanden.
Trennscharfer scheint dagegen folgender Rickkehrschluss zu sein: ,Alle Kompeten-
zen sind mit SchlUsselqualifikationen, nicht alle SchltUsselqualifikationen mit Kompe-
tenzen zu korrelieren; der Kompetenzbegriff ist weniger umfassend, aber
(handlungs-)theoretisch einheitlicher als der Begriff der Schlisselqualifikationen®
(ERPENBECK/HEYSE 1996, S. 36).

Die Beschreibung und in gewisser Weise das Zuerkennen von Kompetenz ware
demnach vom personlichen Potenzial zum situationsgerechten Verhalten, zur unmit-
telbaren, selektiven aber auch kreativen Probleml6sung im Sinne von Selbstorgani-
sation und Handlungsdispositionen, sprich Handlungsentscheidung, -orientierung

und -fahigkeit in der Arbeitssituation abhangig (vgl. MOORE/THEUNISSEN 1994, S. 74
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f.; vgl. MUNCH 1995, S. 9 ff.; vgl. REETZ 1999, S. 245). Es geht somit um die Bereit-
schaft und Mobilisierung personlicher Voraussetzungen, sich auf veranderte beruf-
liche Anforderungen infolge des technischen und organisatorischen Wandels des
Arbeitsumfeldes mdglichst selbststandig einzustellen. Diese Erweiterung des beruf-
lichen Geltungsbereichs geht einher mit einem veranderten Organisationsgrad von
Arbeit, d. h. vom fremd zum selbst organisierten Arbeiten. Sie ist zudem einge-
bunden in eine entsprechende Lernzielprogrammatik, die sich der ganzen Person-

lichkeit des Auszubildenden verpflichtet fahlt.

Die Diskussion um die Qualifikations- und Kompetenzdiskussion vollzieht sich inner-
halb der berufspadagogischen Disziplin in Form einer dynamischen, aber zumeist
wenig konkreten Argumentationsdebatte. Sie wird seit jeher begleitet durch einen
Definitionspluralismus bzw. plurale Systematisierungs- und Abgrenzungsversuche,
durch die ihr demzufolge viel Kritik und Provokation entgegengebracht wurde. Oft-
mals scheint sich die Debatte um den Wunsch nach begrifflicher Abgrenzung® durch
Fragestellungen wie ,Qualifikation oder Kompetenz als Gegenkategorie’ und Termini
wie ,kompetenzorientierte Wende’' auf Basis eines ,verspateten Qualifikationsbegrif-
fes’ selbst zu dynamisieren (vgl. ARNOLD 1997, S. 268 ff.). Wesentlich scheint es des-
halb, sich der aktuellen Diskussion und der mit ihr verbundenen Schwerpunktverla-
gerung auf den Kompetenzbegriff zuzuwenden, d. h. ,ihre Herleitung aus allgemein-
gesellschaftlichen und - speziell - 6konomischen oder technologischen Entwicklung-
en, aus Modernisierungserfordernissen des Beschaftigungssystems® (BOLDER 2002,
S. 652 - Hervorhebung im Original; A. d. V.).

De facto geht es um hohe berufliche Verfallszeiten und als Folge um die Probleme
der entsprechenden Vorbereitung auf berufliche Erwerbstatigkeit, um die Dynamisie-
rung arbeitsplatzbezogener Anforderungen und die Frage nach der Vermittlung zu-
kunftsfahiger Fertigkeiten und Fahigkeiten. Daruber hinaus geht es um die ,Grenzen
relativ starrer traditioneller Berufskonzepte® (KuTscHA 2001, S. 21) und Instrumente
zur Flexibilisierung und Attraktivitatssteigerung dualer Erstausbildung. Sowohl Quali-
fikation als auch Kompetenz implizieren die zunehmende Begrindung einer selbst-
verantwortlichen und aktiven Mitgestaltung von Arbeitssituationen. Gefragt und gefor-

dert sind insgesamt verbreitete berufliche Denk- und Handlungskompetenzen als

%2 Eine Ubersicht Uber Lesearten des Kompetenz- und Qualifikationsbegriffes findet sich bei ARNOLD
in Form einer Gegenuberstellung ausgewahlter Textpassagen. In: ARNOLD 1997, S. 301 ff. (Anhang).
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Grundlage fir eine verbesserte individuelle Handlungsfahigkeit: ,Neben fachspezi-
fischen Kompetenzen sind schon heute zusatzliche berufs- und berufsfeld- sowie
bildungsstufenubergreifende Qualifikationen unerlasslich® (KuTscHA 2001, S. 21).

Bildungspolitisch bzw. -historisch basiert die Kompetenzdiskussion auf der Empfeh-
lung des Deutschen Bildungsrates von 1974 zur Neustrukturierung der Sekundar-
stufe Il. Damit verbunden war die Anforderung, uber den Kompetenzbegriff die
Trennung von allgemeiner und beruflicher Bildung zu Uberwinden. Eine Schnittstelle
sollte durch integrierte Lernprozesse erreicht werden, die sich dadurch auszeichnen,
dass sie ,mit der Fachkompetenz zugleich humane und gesellschaftlich-politische
Kompetenzen vermitteln® (DEUTSCHER BILDUNGSRAT 1974, S. 49). Die Verbindung
von allgemeiner und beruflicher Bildung trage zur Handlungskompetenz der Jugend-
lichen bei - jedoch nicht ausschlieRlich bezogen auf berufliche Handlungssituationen,
sondern ebenso im Kontext privater und Offentlicher Lebensbereiche (vgl.
DEUTSCHER BILDUNGSRAT 1974, S. 49). Die ,qualitative’ Schwerpunktverlagerung von
Qualifikation zu Kompetenz verdeutlicht, in Anlehnung an die Empfehlung des Deut-

schen Bildungsrates, heute die KMK-Handreichung:

.Kompetenz bezeichnet den Lernerfolg in Bezug auf den einzelnen Lernenden und
seine Befahigung zu eigenverantwortlichem Handeln in privaten, beruflichen und ge-
sellschaftlichen Situationen. Demgegenuber wird unter Qualifikation der Lernerfolg in
Bezug auf die Verwertbarkeit, das heif3t aus der Sicht der Nachfrage in privaten, be-

ruflichen und gesellschaftlichen Situationen verstanden® (Kmk 2000, S. 9).

Trotz der abschlielenden, scheinbar formal trennscharfen Abgrenzung von Qualifi-
kation und Kompetenz sei jedoch nochmals auf die vielfaltige Initiierung neuer Ter-
mini und ihre demzufolge unprazise Bestimmung in den Kategorien selbst verwiesen:
In der Dynamisierung der Ableitung von so genannten ,Bindestrich’-Klassifikationen
steht der Kompetenz- dem (Schlussel-)Qualifikationsbegriff inzwischen kaum noch
nach. Das Hervorbringen und die Verstetigung einzelner Kompetenzkategorien (z. B.
Medienkompetenz, Sprachkompetenz) entspricht jedoch der scheinbar notwendigen
Ableitung aus beruflichen Tatigkeiten oder Handlungen zur Erweiterung von Berufs-
profilbeschreibungen um diese Parameter. Dabei ist sicherlich nicht nur die Vielzahl,

sondern auch ihre Abgrenzung voneinander problematisch, kann beispielsweise
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Sprachkompetenz wiederum als wesentlicher Bestandteil von Methodenkompetenz

definiert werden.

Ziel der Begriffsdifferenzierung von Qualifikation und Kompetenz war es, auf die
Entwicklung der unterschiedlichen Begriffskonjunkturen hinzuweisen und ihre inhalt-
liche Schwerpunktverlagerung im Kontext der berufspadagogischen Diskussion auf-
zuzeigen. In den folgenden Ausfuhrungen wird der Versuch der Prazisierung von
Dienstleistungskompetenz unternommen. Geleitet wurde die Begriffsbestimmung von
der Fragestellung, welchen Ruckschluss ein dienstleistungskompetentes Verhalten

auf dahinter liegende Kompetenzen zulasst.

2.6.2 Zur Verortung: Dienstleistungskompetenz und berufliche Handlungs-
kompetenz als Konstrukte beruflicher Erstausbildung

,Dartiber hinaus wird der Kompetenzbegriff derzeit in hohem Mal3 von betriebswirtschaftli-

cher Seite besetzt und enthélt damit u. a. marktwirtschaftliche Konnotationen. Kompetenz

wird hier z. T. als Unternehmensvariable diskutiert, die es, wie ,Kundenorientierung’ oder
,schnelle Lieferungszeiten’, zu optimieren gilt.”

Die Ausgangssituation in vielen Betrieben ist ahnlich: Bei zunehmend scharferem
Wettbewerb und gleichzeitiger Homogenitat bzw. Austauschbarkeit von Produkten
(vgl. DRAHOVSZKY 1999, S. 187) erfolgt die Abgrenzung untereinander verstarkt durch
produktbegleitende Dienstleistungen. Wenn die Kundenbindung nicht mehr Uber die
,reine’ Produktqualitat erfolgen kann, dann muss sie durch ein anspruchsvolles und
unter 6konomischen Gesichtspunkten Uberlebensnotwendiges Dienstleistungsmar-
keting und eine strategische Kundenorientierung gewahrleistet werden: Kundenorien-
tierung wird zum zentralen Reorganisationskonstrukt im Rahmen der Modernisierung

von Unternehmen.

Diese Orientierung am Kunden wird in letzter Konsequenz durch den Mitarbeiter ge-
tragen, der am so genannten ,point of sale’ die Schnittstelle zwischen Unternehmen
und Kunde bildet. Dies bringt erhdhte Anforderungen an soziale und kommunikative
Professionalitat mit sich, weil insbesondere diese Kompetenzen ,die Voraussetzung
fur Kooperationsbeziehungen im Innen- und AufRenverstandnis® (PUTz/SCHEMME

2003, S. 3) bilden. Die daran geknupfte rollen- bzw. unternehmensgebundene Inten-

% ARNOLD 1997, S. 272 (Hervorhebungen im Original - A .d. V.).
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tion des kundenorientierten Handelns formuliert - krass aber auf den Punkt gebracht
- ein Ausbilder aus dem Bankenbereich: ,Wir konnen das nicht so weiterlaufen
lassen, weil wir daran pleite gehen, wenn die Kunden nicht mehr kommen. Und wir
kdnnen es uns nicht leisten, unsere Kunden, die wir Gott sei Dank noch haben, [...]
an einen Vermogensberater, der an der Haustur schellt, zu verlieren. Daran gehen
wir kaputt. Und wenn wir da nicht gegen arbeiten, dauert es keine funf bis sechs
Jahre mehr, und wir haben keine Méglichkeiten mehr, zu existieren* (A4b, 375 ff.).**
Dienstleistungskompetenz ist fur sie und ihre Kollegen das kompetente Verhalten der
Mitarbeiter z. B. in der konkreten Beratungssituation; das bedeutet die absolute
Orientierung am Kunden, das Eingehen auf den Kunden und das Herausfiltern und
Selektieren von Kundenwulnschen im verkaufsorientierten Beratungsgesprach. Doch
ihre Bedeutung ergibt sich sozusagen als betriebswirtschaftliche Gegenmallinahme
infolge der diffizilen Branchenlage in der Bankenlandschaft, als notwendige Voraus-
setzung fiir das Bestehen und das Uberleben des Unternehmens am Markt. Dies zu
erreichen ist auf zwei Arten mdglich: Kompetenzen kaufen oder selbst entwickeln
(vgl. BERGMANN 1999, S. 46). Das Einkaufen von (personellen) Kompetenzen ist
durchaus Ublich, aber auch selten unproblematisch, scheitert ihre Integration vor dem
Hintergrund der enormen Entwicklungsdynamik von Produkten und Dienstleistungen
bei zunehmender Individualisierung und Anpassung an Kundenwunsche nicht zuletzt

eben an dieser Mal3- und Passgenauigkeit.

Den (Kompetenz-)Wert der Mitarbeiter sowie ihre innerbetriebliche Entwicklung und
Forderung haben die Personalverantwortlichen in dieser Hinsicht auch langst er-
kannt, und so wird in die Auswahl geeigneter Bewerber beispielsweise durch As-
sessment Center viel Zeit und Geld investiert (vgl. PASCHEN 2001, S. 36 ff.). Die An-
forderungskataloge und Top-Rankings wunschenswerter Bewerberkompetenzen
zeugen von Intransparenz und Dynamik. Ein Blick auf aktuelle Stellenbeschrei-
bungen lasst dariber hinaus manchmal das zugrunde liegende Berufsbild kaum er-
ahnen bzw. eine entsprechende Betonung und Zuordnung durch berufliche Fach-

kompetenzen vermissen (vgl. hierzu auch GEIRLER/GERAMANIS 2001, S. 39 f.).%°

* Dieses Zitat stammt aus der Intensivbefragung mit Ausbildern und Lehrern (vgl. Kapitel 5).
% Empfehlenswert hierzu ist die von der DEKRA herausgegebene Reihe T.I.S.: ,Trends im Stellen-
markt* (vgl. insbesondere DEKRA 2000 mit Schwerpunkt ,Schlusselqualifikationen’).
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Dennoch bleibt festzuhalten: Die konkrete Anforderung der Dienstleistungskompe-
tenz sucht man hier, d. h. eingebettet in die Diskussion um Qualifikation und Kom-
petenz, nahezu vergeblich. Ausgesprochen haufig findet man sie dagegen beispiels-
weise im Kontext von Firmenprofilen und -philosophien wie z. B. eingebettet in den
Slogan ,Bei uns wird Dienstleistungskompetenz grofl3 geschrieben’ oder ,xyz - lhr
dienstleistungskompetenter Partner in Sachen ... Es scheint, dass sich die Defi-
nitionslicke des Dienstleistungsbegriffs auch in Bezug auf die Dienstleistungskom-
petenz fortsetzt - nur ist das Ausmal} ein anderes: Entgegen des Definitions-
pluralismus zum Dienstleistungs-, Kompetenz- oder Qualifikationsbegriff besteht bei
der Konnotation Dienstleistungskompetenz ein reines Defizit. Pragmatisch formuliert
scheint der Ubergang zur Dienstleistungsgesellschaft derzeit zumindest keine syno-
nyme Kompetenzbeschreibung oder -klassifikation hervorgebracht zu haben. Ofters

stdlRt man jedoch auf den Begriff der Dienstleistungsorientierung und -funktion.

Erganzend dazu ist zu erwahnen, dass die Frage nach einer allgemeinen Beschrei-
bung oder Definition von Dienstleistungskompetenz auch in den Expertengesprachen
der Verfasserin (Interviews) zu Ratlosigkeit und Unbeholfenheit gefuhrt hat. Unwe-
sentlich konkreter wurden die Antworten durch den Bezug der Dienstleistungskom-
petenz auf kaufmannische Tatigkeitsfelder oder das spezifische Berufsbild des Bank-
kaufmanns/der Bankkauffrau, konstruktiv dagegen in der Zuordnung von bestimmten

Aufgabenbereichen und Zustandigkeiten, wie z. B. einem Beratungsgesprach.

Als vorlaufiges Fazit kann demnach festgehalten werden: Zur Konkretisierung bedarf
die Frage nach Dienstleistungskompetenz zumindest der Erganzung durch die Be-
rufssparte oder -branche, besser noch des Berufsbildes und hier eines konkreten

Tatigkeitsspektrums oder Aufgabenfeldes.

Unabhangig davon, dass die Definition von Kompetenz mit der zunehmenden Anzahl
abgeleiteter Kompetenzbegriffe sicherlich weniger prazise werden kann, vermag das
reine Fehlen einer entsprechenden Klassifikation zunachst eine womaoglich beruflich
weniger relevante Bedeutung vermuten. So besteht flr den Fall des Kompetenzplu-
ralismus nicht nur das Problem der Identifizierung z. B. beruflich relevanter Kompe-
tenzen bzw. deren Zuordnung und Benennung an der Person selbst, sondern folgt
dem Problem der Quantitat sozusagen als nachstes das der Schwerpunktsetzung:

,Man handelt sich nicht nur das Problem der Definition einzelner Kompetenzen ein,

-56 -



sondern zusatzlich das der Bestimmung der Prioritat jeder einzelnen Kompetenz®
(VONKEN 2001, S. 518). Zweifelhaft ist somit, ob der Ruckgriff auf ,Quantitaten’ in-
folge einer entsprechenden Klassifikationsvielfalt im Fall von Dienstleistungskompe-
tenz ihre Definition oder Abgrenzung einfacher machen wirde bzw. - und das ist u. a.
ein Ziel dieser Studie - dass dieses formale Defizit nicht den ,qualitativen’ Rick-

schluss auf eine weniger substantielle berufliche KompetenzgrofRe zulasst.

Im Folgenden soll jedoch kein abstrakter Definitionsversuch von Dienstleistungs-
kompetenz unternommen werden, um zur Vermehrung der Kompetenzkonstel-
lationen beizutragen, als vielmehr versucht werden, Dienstleistungskompetenz im

Kontext

= von beruflicher Handlungskompetenz,
= von kaufmannischen Dienstleistungsberufen sowie

= des beruflichen Tatigkeitsfeldes des Bankkaufmanns/der Bankkauffrau (sowie

Moglichkeiten von Kompetenzférderung)

genauer zu identifizieren und zu spezifizieren.

2.6.3 Zur Einordnung: Dienstleistungskompetenz im Kontext beruflicher Hand-
lungskompetenz

,Fur die Berufsausbildung werden die Anforderungen an die berufliche Handlungskompe-

tenz, insbesondere an die Methoden-, Sozial- und Personalkompetenz, erhéht, die auf die

Jjeweiligen wirtschaftszweig- und branchenbezogenen Entwicklungen durch die erforderliche
Fachkompetenz zu konkretisieren sind.®

Explizites Ziel und didaktische Leitkategorie beruflicher Bildung ist die Férderung von
beruflicher Handlungskompetenz. Die Frage ihrer Vermittlung und nachhaltigen For-
derung ist vor dem Hintergrund der Dynamik wirtschaftlicher, technologischer und
gesamtgesellschaftlicher Entwicklungen in den Mittelpunkt didaktischer Uberle-

gungen von beruflichen Lernprozessen geruckt.

Handlungskompetenz - nach Vorgabe der KMK-Handreichungen - wird ,verstanden

als die Bereitschaft und Fahigkeit des einzelnen, sich in gesellschaftlichen, beruf-

% BIBB 1998, S. 72.
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lichen und privaten Situationen sachgerecht, durchdacht sowie individuell verantwort-
lich zu verhalten® (KMK 2000, S. 9). Sie entfaltet sich in den Dimensionen Fach-,

Human- (Personal-) und Sozialkompetenz:

,Fachkompetenzbezeichnet die Bereitschaft und Fahigkeit, auf der Grund-
lage fachlichen Wissens und Konnens Aufgaben und Probleme zielorientiert, sach-

gerecht, methodengeleitet und selbstandig zu I6sen und das Ergebnis zu beurteilen.

Humankompetenz(Personalkompetenz) bezeichnet die Bereitschaft und Fa-
higkeit, als individuelle Personlichkeit die Entwicklungschancen, Anforderungen und
Einschrankungen in Familie, Beruf und o&ffentlichem Leben zu klaren, zu durchden-
ken und zu beurteilen, eigene Begabungen zu entfalten sowie Lebensplane zu fas-
sen und fortzuentwickeln. Sie umfallt personale Eigenschaften wie Selbstandigkeit,
Kritikfahigkeit, Selbstvertrauen, Zuverlassigkeit, Verantwortungs- und Pflichtbewulf3t-
sein. Zu ihr gehoren insbesondere auch die Entwicklung durchdachter Wertvorstel-

lungen und die selbstbestimmte Bindung an Werte.

Sozialkompetenzbezeichnet die Bereitschaft und Fahigkeit, soziale Bezie-
hungen zu leben und zu gestalten, Zuwendungen und Spannungen zu erfassen, zu
verstehen sowie sich mit anderen rational und verantwortungsbewusst auseinander-
zusetzen und zu verstandigen. Hierzu gehort insbesondere auch die Entwicklung so-

zialer Verantwortung und Solidaritat.

Methoden-undLernkompetenzergeben sich aus einer ausgewogenen

Entwicklung dieser drei Dimensionen.”

Kann Dienstleistungskompetenz nun als (Forder-)Bestandteil von beruflicher Hand-
lungskompetenz verstanden werden? Das - zugegebenermallen oft Uberstrapaziert
aber dennoch wohl typische und meist genannte - Beispiel eines kaufmannischen
Beratungsgespraches zeigt: Nuchtern betrachtet verbirgt sich hinter dem Verstandnis
von Dienstleistungskompetenz als Kombination bzw. Transfer von Fach- und Hand-
lungskompetenz im Kundengesprach kein innovativer und vor allem in seiner Kon-
notation kein eigenstandiger oder zumindest (ein-)gangiger Kompetenzbegriff.
Bemerkenswerterweise hat er sich zudem weniger in der Zuschreibung von Person-
lichkeitsmerkmalen als vielmehr vor dem Hintergrund 6konomischer Begrindungen

im Kontext firmenspezifischer Marketingstrategien und Unternehmensphilosophien
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verstetigt. Infolge neuer Personalkompetenzprofile kann Dienstleistungskompetenz
als Mitarbeiterpotenzial und integraler Bestandteil von Innovationsprozessen verstan-
den werden: ,Der Wettbewerb wird Uber qualifizierte Mitarbeiter entschieden®
(BULLINGER 2001).

Die Qualifikations- und Kompetenzdiskussion im Rahmen der kaufmannischen Be-
rufsbildung ist durch einen so genannten Paradigmenwechsels gekennzeichnet, bei
dem ,analog von einem Wandel vom Verkaufer- zum Kaufermarkt, von der Produkt-
zur Kundenorientierung, [...] von der Tatigkeits- zur Handlungsorientierung“ (BIBB
1998, S. 57) gesprochen werden kann. Ein nicht unerheblicher Einfluss wird der So-
zialkompetenz innerhalb der kaufmannischen Dienstleistungsberufe zugesprochen:
“Sozialkompetenz gewinnt vor dem Hintergrund der gesellschaftlichen Entwicklung
und der Kundenorientierung ernorm an Stellenwert. Um aktiv situationsgerecht mit
Kunden mundlich und/oder schriftlich kommunizieren, sie beraten und betreuen so-
wie nicht zuletzt Produkte und Dienstleistungen verkaufen zu kdnnen, ist auch Kon-
flikt- und Kritikfahigkeit zu férdern“ (BiBB1998a, S. 73). lhre Vermittlung ist in an-
spruchsvolle und kontinuierliche Lehr-Lern-Prozesse einzubinden, in denen ein
problemorientierter Erfahrungsaufbau und die Personlichkeitsforderung des Schulers
zum zentralen Schwerpunkt werden (vgl. EULER 2003, S. 11). Sozialkompetenz bein-
haltet dabei eine auf die innere Einstellung und eigene Leistungsfahigkeit im Beruf
bezogene Personalkompetenz sowie soziale Qualifikationen als Aufenwirkung (vgl.
BiBB 1998, S. 73). Eben in dieser Aullenwirkung, die wohlgemerkt ebenfalls unter
wirtschaftlichen Gesichtspunkten zweckorientiert ist und durch adaquate Interaktion®’
insbesondere langfristige Kundenbindung und -betreuung impliziert, scheint im Ver-
standnis von Sozialkompetenz zwar kein synonymer, aber zumindest ein wesent-
licher Bestandteil von Dienstleistungskompetenz zu bestehen. Auch im Rahmen der
Interviews mit Ausbildern und Fachlehrern aus dem Bankenbereich wurde Dienstleis-
tungskompetenz insbesondere als Dimension von sozialer Kompetenz diskutiert und
damit gleichzeitig als zentrales Element von beruflicher Handlungskompetenz veror-
tet.

Dartber hinaus wurde auf Ausbilderseite der Stellenwert und Bedeutungszuwachs

von Dienstleistungskompetenz im Verstandnis von Sozialkompetenz, z. B. einer akti-

" Als Interaktionszwecke werden konkret ,Interaktion als Reagieren’, ,Interaktion als Agieren’ und
,Interaktion als Kooperation’ mit Beispielen aufgefuhrt (BIBB 1998, S. 73).
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ven Kundenansprache oder einfihlsamen Gesprachsfihrung, gegenuber fachspezi-
fischen Kenntnissen besonders betont. Sicherlich sollte es selbstverstandlich sein,
dass ,Beratungs- und Verkaufsleistungen nur erfolgreich sind, wenn Produkte
und/oder Dienstleistungen prasentiert werden konnen“ (STILLER 1999c, S. 6). Als Er-
gebnis der Gesprache mit Ausbildern und Lehrern relativierte sich dieser Zusammen-
hang jedoch insofern sehr deutlich, als dass die Menge z. B. an bank-spezifischem
Fach- und Produktwissen z. T. als erhebliche Uberfrachtung der Erstausbildung an-
gesehen wird. Zur Erlduterung: Zu viel Fachwissen wird nicht als ,schadlich’, aber
zumindest als ,uberflissig’ fur den konkreten Verwendungszusammenhang, d. h. das
Einsatzgebiet der angehenden Bankkaufleute gesehen: das verkaufsorientierte
Mengengeschaft mit standardisierter Produktpalette. Vor diesem Hintergrund wird
eine Verschiebung zugunsten der Forderung von personellen, kommunikativen und
sozialen Kompetenzen gefordert. Viele Beratungssituationen im Mengengeschaft
weisen nach Aussage der Ausbilder nach wie vor eine erhebliche fachliche Uber-
frachtung auf und zeichnen sich dadurch aus, dass der Berater - wenn auch mit
gutem Vorsatz - den Kunden mit seinem Fach- und Detailwissen ,zuballert® (A3b,
425). Dieser kennt am Ende des Beratermonologes zwar die komplette Produkt-
palette, ist aber oftmals nicht in der Lage, flr sich eine Verkaufsentscheidung zu

treffen.

Das bedeutet jedoch im Rulckschluss nicht, dass eine entsprechende Sozialkom-
petenz fachliche Kenntnisse ersetzen konnte. Es geht an der Schnittstelle von So-
zial- und Fachkompetenz nicht um den Mut zur Licke beim fachlichen Wissen und
seine Kompensation durch Rhetorik und intelligente Gesprachsfuhrung. Jedoch be-
tonen sowohl Ausbilder als auch Lehrer sehr deutlich die zunehmende Bedeutung
der situationsgerechten Anwendung und notwendigen Filterung des Fachwissens:
Beratungssituationen erfordern Fachwissen, aber sie erfordern vor allem die Fahig-

keit zur richtigen, d. h. situations- bzw. kundenadaquaten Anwendung des Wissens.

Eben an dieser Schnittstelle von Fachwissen und angewandtem, z. B. bankspe-
zifischem Fachwissen in einem Anlageberatungsgesprach kann Dienstleistungskom-
petenz verortet werden. De facto geht es um die adaquate Ubersetzung und
gleichzeitige Selektion von Fachkenntnissen sowie ihren Transfer und die Perfor-

mance auf die jeweilige Situation (vgl. ANT 1998, S. 225): ,Beim Fachwissen ist es
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fur uns dann wichtig den Transfer zu machen, was kann ich mir [.] fir das verkau-

ferische Element da rausziehen® (A3b, 418 ff.).

Hilfreich ist an dieser Stelle der Exkurs auf die von WITTWER® vorgenommene
Differenzierung des Kompetenzbegriffs nach Kern- und Veranderungskompeten-

Zen:

,Mit Kernkompetenzen werden die personlichen Ressourcen eines Individuums be-
zeichnet. Darunter sind Fahigkeiten und Fertigkeiten zu verstehen, die von einem In-
dividuum in besonderem Male beherrscht und in unverwechselbarer Weise ange-
wendet werden. Diese Kernkompetenzen ermoglichen es dem Individuum, sich ganz

bestimmte Fachqualifikationen anzueignen® (WITTWER 2001, S. 244).

WITTWER schreibt den Kernkompetenzen drei wesentliche Funktionen zu (vgl.
WITTWER 2001, S. 244 ff.):

» Ermoglichung der Orientierung
Kernkompetenzen sind Uberberufliche Fertigkeiten/Fahigkeiten der person-
lichen Berufsbiographie, die berufsubergreifend bzw. -unabhangig in anderen

Funktionsbereichen angewandt werden kdnnen.

» Herstellung von Kontinuitat
Im Vergleich zu Fachqualifikationen sind Kernkompetenzen zeitlich Uberdau-

ernd bzw. ,halten’ als personliche Berufsbiographie ein Leben lang.

*= Begriindung von fachlichen Zusammenhangen
Kernkompetenzen bendtigen zur Anwendung fachliche Kontexte, die auf Basis
der Kernkompetenzen angewendet werden. Die Kombination von Fach- und

Kernkompetenz dient der Sicherung der Erwerbstatigkeit.

Ihre Kombination mit Fachqualifikationen wird jedoch den heutigen beruflichen An-
forderungsprozessen, in denen das Individuum insbesondere Transfer- und situati-
ven Anpassungsleistungen an neue Arbeitszusammenhange ausgesetzt ist, nicht

gerecht. So bedurfen sie notwendigerweise der Erganzung durch Verande-

% WITTWER bezieht sich als ,Orientierungsdatum’ der Kompetenzdiskussion auf die berufliche
Weiterbildung. Er erganzt den Férderrahmen jedoch auf die ,Bildungsarbeit Giberhaupt’: ,Dies gilt es in
der beruflichen Weiterbildung - wie in der Bildungsarbeit Gberhaupt - zu erleben, zu entdecken und zu
fordern (WITTWER 2001, S. 243). Die Begriffe Kern- und Veradnderungskompetenz versteht
WITTWER als integraler Bestandteil des Kompetenzbegriffes.
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rungskompetenzen: ,Damit ist die Fdhigkeit gemeint, auf die unterschiedlichen und
wechselnden Anforderungen eingehen und diese verarbeiten zu kénnen“ (WITTWER
2001, S. 246 - Hervorhebung im Original; A. d. V.). Die Verbindung von Kern- und
Veranderungskompetenzen bestatigt - Ubertragen auf das Beispiel des Beratungsge-
sprachs - die Ausbilderaussagen: Notwendig ist der Transfer auf die neue Ge-
sprachssituation, auf den neuen Kunden, seine speziellen Problemlagen, seine

Bedurfnisse.

Was bedeutet dies fur die Forderung von Dienstleistungskompetenz als berufliche
Handlungskompetenz? Wissensvermittlung und Anwendung, d. h. Fachwissen und
situativ angewandtes Fachwissen auf der Basis von sozialen und kommunikativen
Kompetenzen, durfen nicht unabhangig voneinander geférdert werden, weil erst
beide zusammen berufliche Handlungskompetenz ergeben: ,Beides muss daher
zusammen vermittelt werden: Solides Fachwissen und die erforderlichen Methoden-
kompetenzen zum Anwenden zum Wissen ergeben zusammen Handlungs-
kompetenz (ARBEITSSTAB BILDUNG 2001, S. 10). Die Quintessenz ware also eine
Kombination und systematische Forderung von beidem, damit dienstleistungsorien-
tierte Kompetenzen fur berufliche Praxissituationen in der Erstausbildung aufgebaut
werden konnen; insbesondere bedarf aber das Angebot einer Dienstleistung als
Handlungskompetenz zur Entwicklung auch zwingend adaquate, d. h. dienstleis-

tungsférdernde Rahmenbedingungen.

Mdchte man nun dennoch den Versuch einer Einordnung von Dienstleistungskom-
petenz im Rahmen von beruflicher Handlungskompetenz unternehmen, so scheint
der Ausdruck ,Hybridkompetenz’ bezeichnend. So betont eben dieser, dass Dienst-
leistungskompetenz die notwendige Ausgestaltung durch zwei Momente erfahrt, die
sich an der Schnittstelle von beruflicher Fach- und Handlungskompetenz sowie ext-
rafunktionalen Qualifikationen bewegen. Doch noch ein anderer Aspekt ist wichtig:
Die Ausgestaltung dieser so genannten extrafunktionalen Qualifikationen oder
Schlusselqualifikationen ist in gewisser Hinsicht durch eine doppelte Individualisie-
rung gepragt. Damit ist zunachst das 6konomische ,Zueigenmachen’ der Dienst-
leistungskompetenz als rollengebundenes Handeln des Mitarbeiters im Kontext der
jeweiligen Unternehmensphilosophie gemeint. Dieses Handeln wird beispielsweise
durch bestimmte, oftmals vorgegebene und auferlegte Verhaltensmuster im Umgang

mit dem Kunden definiert und intendiert den Anspruch, sich durch ein spezifisches
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Dienstleistungsprofil von anderen Unternehmen abzugrenzen. Dartber hinaus erfahrt
diese Instrumentalisierung naturlich eine ganz individuelle Note durch den Mitarbeiter
selbst, der - um ein Negativbeispiel zu nennen - das Gefuhl hat und es im ,worst
case’ auch dem Kunden vermittelt, sich oftmals selbst ein Stlick mitverkaufen zu
mussen bzw. vielleicht gar nicht hinter der zu vermarktenden Produkt- und

Dienstleistungspalette steht.>

2.7 Fazit

sJegliche Art von Berufsausbildung wird freilich obsolet, wenn sie sich in Zeiten raschen
strukturellen Wandels nicht immer wieder den neuen Gegebenheiten anpasst.“°

Die Entwicklung zur Dienstleistungsgesellschaft und ihre Beziige im Kontext von be-
ruflicher Bildung sind vielfaltig. Sie betreffen zunachst generell die Dynamik des
sektoralen Strukturwandels und die Frage, inwieweit durch Dienstleistungsentwick-
lung positive Beschaftigungseffekte erzielt werden kdnnen. Einer der wesentlichen
Schwerpunkte der Uberlegungen zielt auf die Perspektiven von Dienstleistungsbe-
schaftigung und die damit verbundene Fragestellung ihrer Kompensationsfahigkeit,
also inwiefern der Dienstleistungssektor als ,Hauptmotor’ fur die Beschaftigungs- und
Arbeitsmarktentwicklung zu bewerten ist (vgl. BAETHGE/WILKENS 2001, S. 12). Seine
hochproduktiven Leistungspotenziale vermogen jedoch die Arbeitsplatzverluste in-
folge der industriellen Defizite nicht auszugleichen. Nicht zuletzt leitet die Diskussion
um Dienstleistungsbeschaftigung uUber in die Debatte um die vermeintlich unterent-
wickelte ,deutsche Dienstleistungsmentalitat’ sowie die Abwertung von Dienstleis-
tungsarbeit als gering qualifizierte und entsprechend schlecht bezahlte Tatigkeits-

form.

Das Verhaltnis von beruflicher Erstausbildung und Beschaftigungssystem ist eben-
falls sehr differenziert unter quantitativen und qualitativen Gesichtspunkten zu be-

trachten. Die Problematik des als noch zu gering zu bewertenden Fachkrafteanteils

% DUMPERT beschreibt diesen ,Gewissenkonflikt’ als eine auf Abstimmung und Verstindigung abzie-
lende Kundenorientierung. lhre Umsetzung erfordert das Abwagen eigener und betrieblicher Positio-
nen/Interessen sowie das Eingehen und Ernst nehmen der vorgetragenen Kundenwiinsche. Ist dieses
,Abwagen’ nicht moglich, kann es nach DUMPERT im Extremfall auch zu einem Abbruch des Bera-
tungsgespraches kommen: ,Kundenorientierung heifdt vielmehr, von Fall zu Fall eigen- und sozialver-
antwortlich zu entscheiden. Im Kern sind Berater damit gefordert, eigene und fremde Interessen zu
prazisieren, auszuloten und um deren Ausgleich bemiht zu sein“ (DUMPERT 2003, S. 54).

“ BOSCH 2002, S. 50.
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im Dienstleistungssektor wird in einer unzureichenden Anpassung von dualer Erst-
ausbildung auf Arbeitsmarktbedarfe gesehen. Als Ursache fur die Ausbildungsabsti-
nenz wird von betrieblicher Seite ganz konkret auf fehlende und unpassende Aus-
bildungsberufe in Dienstleistungsfeldern verwiesen (vgl. SCHRODER/ZwiICK 2001) und
demzufolge auf die Notwendigkeit der Modernisierung bestehender Berufsbilder
sowie die Einleitung von Neuordnungsverfahren gedrangt. Sie zielen darauf ab, Be-
rufsausbildung auf neue Tatigkeitsfelder im Dienstleistungsbereich - nicht zuletzt her-
vorgebracht durch neue Technologien - sowie neue Formen von Dienstleistungsar-

beit in ebenso neuen Dienstleistungssparten anzupassen.

Die Frage, welche beruflichen Kompetenzanforderungen der Wandel zur Dienstleis-
tungsgesellschaft hervorgebracht hat, wurde versucht in der Abgrenzung der Termini
Qualifikation und Kompetenz bzw. in der Zieldimension von beruflicher Hand-
lungskompetenz nachzugehen. Die Definition von dienstleistungskompetentem Ver-
halten basiert auf einem veranderten Verstandnis von Dienstleistungsqualitat in neu
zu gestaltenden Kundenbeziehungen. Diese sind gekennzeichnet durch die Ver-
knipfung von Dienstleistung und Produktion, die Integration von Dienstleistung in
den Erstellungsprozess auch von industriellen Gutern unter Einbeziehung des Kun-
den. Dem Mitarbeiter kommt hier, an der Schnittstelle zwischen Kunde und Unter-
nehmen, eine strategisch sehr bedeutende Rolle zu. Letztlich hangen von seinen
Kompetenzen im Beratungs- und Verkaufsgesprach folgenschwere Kaufentschei-
dungen und Kundenbindungsprozesse ab. Dieser Bedeutungszuwachs liegt in der
zunehmenden Transparenz und Vergleichbarkeit von Produkten begrindet, deren
Abgrenzung voneinander zukulnftig im Wesentlichen Uber die begleitende Dienstleis-
tungserstellung erfolgt, bei der eine individuelle Orientierung und Anpassung auf
Kundenwunsche Uber deren abschliellenden Kaufentschluss entscheiden wird. Da-
bei gewinnt die Fragestellung der Verbesserung von Anbieter-Kunden-Beziehungen
insbesondere im Kontext der neuen Technologien an Bedeutung. Vordergrindig geht
es um die qualitative Ausgestaltung von Dienstleistungsbeziehungen uber tech-
nische, d. h. multimediale Vertriebswege und die Uberlegung, welches Entwicklungs-
potenzial die Nutzung dieser neuen Informationsstrukturen birgt. Damit verbunden ist
die in diesem Zusammenhang geflhrte Diskussion und Argumentation, dass ,die
Entwicklung der modernen Informations- und Kommunikationstechnik selbst qualita-
tiv neue Dimensionen der Kommunikation und Interaktion zwischen Anbietern von

Diensten auf der einen und Kunden auf der anderen Seite erschliel3en“ (OBERBECK
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2001, S. 74 - Hervorhebung im Original; A. d. V.; vgl. hierzu auch D ALESsIO/
OBERBECK 1998, S. 16) konne. Interessanterweise hat sich die Entwicklung infolge
von betrieblichen Rationalisierungsprozessen um eine zunachst vordringliche Ver-
lagerung und Standardisierung von Dienstleistungsbeziehungen mittels luK-Techno-
logie nicht nur in der Frage nach der Gestaltung individueller Kundenbeziehungen
uber die Medien fortgesetzt, sondern parallel dazu auch zur einer ,Ruckbesinnung®
und ,(Re-)Aktivierung“ (OBERBECK 2001, S. 77 und S. 78) der Pflege traditioneller

Kundenbeziehungen gefuhrt.

,Profilierung Uber Qualitat’, so kann an dieser Stelle festgehalten werden, ist eines
der wesentlichen Merkmale, das die Entwicklung zur Dienstleistungsgesellschaft
kennzeichnet (vgl. GIARINI/LIEDTKE 1998, S. 145). Diese Qualitatsentwicklung ist je-
doch nicht als ausschlieRlicher Bewertungsmalstab fur produktbegleitende Dienst-
leistung, sondern insbesondere im Kontext personalpolitischer Entscheidungsfelder
zu sehen. Dienstleistungskompetenz als personalpolitisches Pendant steht, so war
die Annahme, demzufolge flr entsprechende Personalentwicklungskonzepte und
Leistungsprofile. Ihre Relevanz auf dem Arbeitsmarkt erfolgt als Ableitung tertiaroko-
nomischer Bedarfe: De facto ist die Intention eines Kunden- oder Beratungsge-
sprachs das Erwirtschaften von Ertragen fur das Unternehmen in Interaktion mit dem
Kunden (vgl. GILBERT 2001, S. 210).

Die Entsprechung von Dienstleistungskompetenz im Kontext von beruflicher Bildung
findet, so die Folgerung, auf mehreren Ebenen und Uber verschiedene Implementie-
rungsstrategien statt. Ein wesentlicher Focus liegt hierbei in der Sicherung der An-
passungs- und Marktfahigkeit des Ausbildungssystems mit dem Ziel, eine
Infrastruktur fir lebensbegleitendes, berufliches Lenen aufzubauen (vgl. LENNARTZ

2000, S. 95). Als gegenwartige Ansatze zeichnen sich ab (vgl. LENNARTZ 2000):

= Integration bzw. Verstarkung der Foérderung dienstleistungsbezogener Kompe-
tenzen (z. B. Kundenorientierung, -betreuung und -beratung, Service) in

bestehende Ausbildungsberufe

» Foérderung von Dienstleistungskompetenz durch Schaffen neuer Berufsbilder -

insbesondere im Wachstumsfeld neuer Dienstleistungen

=  Systemische Verzahnung von Aus- und Weiterbildung
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Dies passiert auf unterschiedlichen Ebenen, womit neben der curricularen Integration
bzw. Modifizierung insbesondere die Aufstellung didaktisch-methodischer Leitkon-

zepte zur Kompetenzférderung gemeint ist.

- 66 -



3. Dienstleistungskompetenz als Zieldimension kaufmannischer Berufsaus-
bildung — Ergebnisse einer Expertenbefragung zur Curriculumimplemen-

tierung

3.1 Strukturelle Entwicklungen kaufmannischer Berufsausbildung - Ihr
Innovationsdruck auf das Berufsbildungssystem

,Da aber gleichzeitig auch die wichtigsten kaufménnischen und Dienstleistungsberufe zu-

riickgehen, kommt es nicht nur zu keiner Kompensation der industriellen Verluste durch Ge-

winne im Dienstleistungssektor, worauf man immer gehofft hatte, die Entwicklung im
Dienstleistungssektor Iasst die industriellen Defizite vielmehr kumulieren.’

Die Dienstleistungsberufe nehmen in der beruflichen Bildung in Deutschland rein
quantitativ bereits einen hohen Stellenwert ein. Dennoch wird sowohl national wie
auch im internationalen Vergleich ihr Anteil als noch zu gering und ausbaufahig im
Sinne der Entwicklung von neuen Beschaftigungspotenzialen gesehen. Innovations-
druck liegt hier insbesondere in der Reduzierung des Ausbildungsungleichgewichts
zwischen Produktions- und Dienstleistungsbereich. So konnte der Dienstleistungs-
sektor in Deutschland die starken Verluste im industriellen Bereich, die starke Ruck-
laufigkeit in den gewerblich-technischen Berufen nicht kompensieren (vgl. BAETHGE
1999, S. 31 f.). Der parallele Rucklauf des Ausbildungsplatzangebots im sekundaren
Sektor geht einher mit einer Reduzierung - gemessen an den abgeschlossenen Aus-
bildungsvertrage - in den klassischen und quantitativ bedeutsamsten kaufman-
nischen Dienstleistungsberufen (vgl. BAETHGE 2001b, S. 101 f.). Dem gegenuber
steht jedoch allgemein eine demographisch bedingte Erhéhung der Nachfrage an
Ausbildungsplatzen und speziell ein Qualifikationsdefizit in zukunftstrachtigen Dienst-
leistungstatigkeiten (vgl. STILLER 1999b, S. 133 f.).

Handlungsbedarf fur den Dienstleistungssektor wird demnach maf3geblich in der be-
darfsgerechten Verschiebung der Ausbildungs- und Beschaftigungsstrukturen in
Richtung Dienstleistung und der Qualifizierung fur zukunftige Beschaftigungspotenzi-
ale gesehen (vgl. SCHRODER/ZwICK 2001b, S. 4). Der Anpassungsdruck auf das Be-
rufsbildungssystem in Richtung veranderter Ausbildungsstrukturen und Bericksich-
tigung des innerbetrieblichen Qualifikationsbedarfs geht dabei insbesondere von den

Betrieben aus, die sehr deutlich beklagen, dass ,das abgebende Qualifizierungs-

“' BAETHGE 1999, S. 32.
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system mit den Anforderungen des Beschaftigungssystems gerade im Dienstleis-

tungsbereich nur unzureichend kompatibel” (STEFFENS 1999, S. 7) sei.

Grundsatzlich ist der Anspruch einer Anpassung des Berufsbildungssystems auf die
Anforderungen der Dienstleistungsgesellschaft vor dem Hintergrund folgender Ent-
wicklungstendenzen oder Megatrends zu sehen (vgl. SAUTER 1999, S. 15 f.; vgl.
DosTAL 1997, S. 40 ff.):

» Globalisierung/Internationalisierung

» [nformatisierung

» Offene Arbeitsformen

» Flexible, anspruchsvolle Anforderungsprofile

= Lebenslanges Lernen

» Individualisierung

» Steigende Erwerbstatigkeit der Frau

= Zunehmende Alterung der Gesellschaft - Wachstum der Gesundheits- und

Pflegedienstleistungen

Infolge dieser Entwicklungsdynamik sind die Konsequenzen fur die berufliche Aus-
und Weiterbildung neu zu bedenken. Als Schwerpunkt konkreter Mallnahmen wer-

den insbesondere benannt:

1. ,Schaffung neuer Ausbildungsberufe und damit neuer Ausbildungsplatze in
neuen Beschaftigungsfeldern, insbesondere in neuen Dienstleistungsberei-

chen.

2. Flexibilisierung in der Gestaltung und Aktualisierung der Ausbildungsordnun-

gen, Gestaltung neuer branchenbezogener Strukturmodelle.

3. Verbindung von Aus- und Weiterbildung® (STILLER 1999b, S. 134).

Die unterschiedlichen Gestaltungsoptionen in Abhangigkeit von diesen Megatrends
skizzieren den Reformbedarf, kdbnnen hier jedoch als grundlegende Leitaspekte, die
das gesamte Ausbildungssystem betreffen, nur angedacht, jedoch nicht diskutiert

werden. Insbesondere ist das Ziel dieser Studie nicht die Frage der quantitativen
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Versorgungslage auf dem Arbeitsmarkt, einer mdglichen Ausbildungskrise des

Dualen Systems bzw. das Aufzeigen von Reformperspektiven.

Dennoch scheint sich die Diskussion um die Dienstleistungs- und Beschaftigungs-
licke zum aktuellen, aber auch einseitigen Megathema zu entwickeln, das - der Ein-
druck kénnte zumindest entstehen - wohl vor allem auf den Schultern des Aus-
bildungssystems ausgetragen wird. Den einzufordernden Handlungsbedarf nur auf
die Leistungs- und Innovationsfahigkeit der beruflichen Erstausbildung zu richten, ist
jedoch nicht nur eindimensional, sondern auch undifferenziert (vgl. WEISS 1998, S.
221 ff.). Richtig ist, dass der Erstausbildung im Dualen System ,quantitativ’ im Sinne
der Versorgungslage auf dem Ausbildungsstellenmarkt eine entscheidende Bedeu-
tung zukommt. Darlber hinaus unterliegt sie aber insbesondere ,qualitativen’
Standards, indem sie als berufliche Einstiegsstation die Grundlage fur anschlie-
Rende, qualifizierte Berufstatigkeit und die damit verbundenen Weiterbildungs-
maflnahmen bietet. Anpassungs- und Modernisierungselemente der Erstausbildung
werden deshalb zunehmend auch daran zu messen sein, inwieweit sie die Trennung
von Aus- und Weiterbildung bewaltigen kénnen, rein formal durch inhaltliche Anpas-
sungen oder rein pragmatisch durch die Forderung der Weiterbildungsbereitschaft
als Zieldimension in der Berufsausbildung (vgl. KutscHA 2001, S. 20 ff.). Somit wird
in den folgenden Ausfuhrungen auch auf die Verzahnung von Aus- und

Weiterbildung einzugehen sein.

Die Schwerpunkte des aufgefuhrten MaRnahmenkataloges sollen in den folgenden
Betrachtungen explizit am Beispiel der kaufmannischen Dienstleistungsberufe
aufgegriffen werden. Im Zusammenhang mit den Vorluberlegungen geht es zunachst

darum, den Stand der Neuordnungsverfahren zu skizzieren:

= Wo werden z. Z. auf curricularer Ebene neue Dienstleistungsberufe im kauf-

mannischen Bereich entwickelt?

Daruber hinaus soll aufgezeigt werden, wo in bestehenden Berufen der Aspekt der

Dienstleistungskompetenz integriert wird:

» Welche Berufe werden gegenwartig oder in naher Zukunft im Hinblick auf das

Thema Dienstleistungskompetenz modernisiert?
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= Welche Kompetenzen mussen hier entwickelt werden, um den Anforderungen

an das Beschaftigungssystem gerecht zu werden?

Die Beantwortung dieser Fragen stutzt sich am Beispiel ausgewahlter kaufmanni-
scher Dienstleistungsberufe - die neue Dienstleisterfamilie mit den drei Berufsbil-
dern Sport- und Fitnesskaufmann/-frau, Kaufmann/-frau im Gesundheitswesen
sowie Veranstaltungskaufmann/-frau und den Industriekaufmann/-frau - auf eine
Expertenbefragung mit Sachverstandigen des Bundes (Vertreter der Fachverbande)
und Wissenschaftlern aus dem Zustandigkeitsbereich kaufmannischer Dienstleis-

tungsberufe des Bundesinstituts fur Berufsbildung.

3.2 Kaufmannische Dienstleistungsberufe — Eine Standortbestimmung

»In vielen Branchen werden fehlende Branchenkenntnisse und -spezialisierungen beméngelt.
(...) wird der Wunsch nach einer stérkeren Spezialisierung der kaufménnischen Ausbildung
splirbar.*?

Rein faktisch kann das quantitative Ausmal bezogen auf kaufmannischen Dienstleis-
tungsberufe zunachst folgendermalien verdeutlicht werden (vgl. STILLER 1999b, S.
134):

= Von den rund 30.000 Berufen und Berufsbezeichnungen*® entfallen in
Deutschland rund 10.4000 (35 %) auf Dienstleistungsberufe im Berufsab-
schnitt V** (vgl. TROLL 1996, S. 124).

= Von den derzeit insgesamt 355 staatlich anerkannten Ausbildungsberufen im
Dualen System koénnen 75 (21 %) dem Dienstleistungsbereich des Berufsab-

schnitts V und hiervon 48 den kaufmannisch orientierten zugeordnet werden.

* In der Modernisierungswelle von 1996 - 1999 wurden Uber V3 (insgesamt 129)
aller Ausbildungsberufe neu geordnet. Dabei entstanden 32 neue Berufe, da-
runter 8 kaufmannische Dienstleistungsberufe (vgl. STILLER 1999b, S. 135; vgl.
AWE.B.).

“2 ZWICK/SCHRODER 2001a, S. 161.

*3 Im Zeitraum 1939 bis 1993 von 7.500 auf 30.000 gestiegen (vgl. TROLL 1996, S. 124).

4 Berufsgruppe V: Dienstleistungskaufleute und zugehdrige Berufe (vgl. STATISTISCHES
BUNDESAMT 1992).

% vgl. BIBB 2000.
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= Zu den ,Top Ten’ der beliebtesten Ausbildungsberufe zahlten im Jahr 2000
funf kaufmannische Dienstleistungsberufe, die zusammen rund 20 %, bei den
weiblichen Auszubildenden fast ein Drittel am Gesamtanteil der Neuab-

schliisse ausmachten.*

» Eine neue kaufmannische Dienstleistungsfamilie mit Ausbildungsberufen aus
dem Bereich Messe-, Ausstellungs- und Tagungsbereich, dem Gesundheits-

und Sportwesen wird seit August 2001 erprobt.

= Aktuell in der Vorbereitung flir Eckdaten befinden sich vier kaufmannische
Ausbildungsberufe aus dem Bereich Einzelhandel*” sowie der Industriekauf-

mann/die Industriekauffrau.

Somit sind die Dienstleistungsberufe und explizit die kaufmannischen Dienstleis-
tungsberufe eine wesentliche Saule in der Sicherung des Ausbildungsplatzangebo-
tes. Das Potenzial zur Erweiterung des Angebotes und insbesondere der Aus-
bildungsbereitschaft der Betriebe belegen auf sehr eindrucksvolle Weise die neuen
IT-Berufe, in denen erstmals 1997 ausgebildet wurde. In den hier fur den kaufman-
nischen Bereich relevanten Ausbildungsberufen konnte der IT-Systemkaufmann von
1999 auf 2000 einen Zuwachs von 40,5 % und der Informatikkaufmann von 27,2 %
an neu abgeschlossenen Ausbildungsvertragen verzeichnen (vgl. BMBF 2000, Tab.
1/9, S. 249).

Dennoch ist der Dienstleistungssektor und hier insbesondere der Bereich der kauf-
mannischen Berufe einem enormen Innovations- und Expansionsdruck ausgesetzt.
Insgesamt werden seine Beschaftigungspotenziale als Kompensation des sektoralen
Wandels zu den rucklaufigen Entwicklungen der Krisenbrachen im industriellen Be-
reich gesehen. Erschwerend kommt hinzu, dass die Entwicklungen im kaufman-
nischen Dienstleistungsbereich selbst sehr heterogen verlaufen, sich der Grolteil

beruflicher Erstausbildung auf wenige, aus Sicht der Jugendlichen besonders attrak-

% Vgl. hierzu BMBF 2002, Ubersicht 34 auf S. 103:

= Kaufmann/Kauffrau im Einzelhandel (Platz 1 mit 5,3 %)

= Burokaufmann/Birokauffrau (Platz 2 mit 4,5 %)

= Industriekaufmann/Industriekauffrau (Platz 4 mit 3,4 %)

= Bankkaufmann/Bankkauffrau (Platz 6 mit 2,9 %)

= Kaufmann/Kauffrau im Gro3- und Einzelhandel (Platz 7 mit 2,9 %).
47 Ausbildungsordnungen im Bereich Einzelhandel, fir die z. Z. Eckdaten vorbereitet werden: Kauf-
mann/Kauffrau im Einzelhandel, Kaufmann/Kauffrau fir Warenwirtschaft, Verkaufer/Verkauferin,
Tankwart/Tankwartin (vgl. BMBF 2001, S. 134).
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tive Berufe beschrankt. Zur Beschaftigungsentwicklung des Dienstleistungssektor
halt SELLIN fest:

... €S gibt Sub-Sektoren der Expansion neben denen der Schrumpfung. In den letz-
ten Jahren gab es eine substanzielle Ausweitung lokaler und kommunaler Dienste im
Gesundheits-, Sozial- und Bildungsbereich ebenso wie im Bereich der Unterneh-
mensdienstleistungen und umweltbezogener Dienste. Ein gewisse Ausweitung er-
folgte ebenso im Bereich der Hotels und Gaststatten, Freizeit- und Erholungsein-
richtungen, die einherging mit der Ausweitung des privaten Tourismus und dienst-
licher Reisen. Nur gering gewachsen oder gar geschrumpft sind hingegen einige
andere Dienstleistungen wie Transport und Logistik bzw. Vertrieb und, bedingt durch
die Durchdringung der Computer und die wachsende Nutzung des World-wide-web
bzw. des Internets, stark geschrumpft ist und weiter schrumpfen wird der Bereich der

Banken und Versicherungen® (SELLIN 1999, S. 14).

Doch was sind nun die wesentlichen Anderungen im Bereich der Tatigkeitsfelder
oder Tatigkeitsarten, auf die sich die gegenwartige Anpassungs- und Neuordnungs-
welle im kaufmannischen Bereich begrundet? Und welchen Stellenwert nimmt die

Dienstleistungskompetenz dabei ein?

Ein Schwerpunkt der Beschaftigungsdynamik liegt zweifellos in der Zunahme infor-
mationsintensiver oder -gestitzter Dienstleistungen infolge der Expansionen im Be-
reich der luK-Technologien (vgl. ZWICK/SCHRODER 2001a, S. 15 ff.). Gemeint ist
damit die Integration von Telekommunikationsdiensten, Medien und Datenbanksys-
temen, die insbesondere in Verbindung mit industrieller Fertigung angeboten werden
und hier als produktbegleitende Dienstleistungen z. B. in den Branchen Trans-
port/Logistik oder Umwelttechnik/-schutz neue Beschaftigungsfelder mit sich bringen.
Ein anderes Beispiel fur die Erweiterung der Betatigungsfelder von Unternehmen ist
der Bereich der vdllig neuartigen und stark expandierenden personenbezogenen
Dienstleistungen in den Branchen Freizeit/Tourismus, Sport und Gesundheitswesen
(vgl. ZWICK/SCHRODER 2001a, S. 15 ff.). Gerade flr diese Branchen gilt, dass von
ihren explizit jungen Unternehmensbereichen gleichsam Anregung und Kritik fur die
Entwicklung neuer Ausbildungsberufe ausgeht. Dennoch ist bei aller Klage um die
fehlende Passgenauigkeit von Ausbildungsangeboten bei diesen innovativen, dyna-

mischen, noch wenig institutionalisierten und schnell wachsenden Dienstleistungs-
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betrieben aber auch gleichzeitig davon auszugehen, dass hier grundsatzlich noch
wenig Ausbildungserfahrung vorliegt und Bedarfe analysiert werden mussen (vgl.
ZWICK/SCHRODER 2001a, S. 15 ff.).8

Neben der Veranderung und Anpassung der beruflichen Tatigkeitsfelder selbst, bei-
spielsweise infolge der Integration von luK-Technologie, betrifft ein weiterer Aspekt
die Entwicklung neuer Berufsleitbilder. Damit verbunden ist - ausgehend von neuen
Marktgegebenheiten - die Sensibilisierung fur ein neues Selbstverstandnis, Kompe-
tenzprofil und Image in den kaufmannischen Ausbildungsberufen, das, vor allem gut
erkennbar bei den modernisierten Berufen, sehr klar die Abkehr von klassischen
kaufmannischen Funktionsbereichen und abwicklungsorientierter Sachbearbeitung
hin zur Kunden- und Prozessorientierung sowie selbststandiger Problemldsung zeigt
(vgl. THOMAS 1989, S. 243 ff.). Dazu gibt der Einzelhandel ein sehr deutliches Bei-
spiel fur die gegenwartigen Bemuhungen um ein neues Verstandnis des Verkaufer-
berufes, weil insbesondere hier eine Intensivierung der begleitenden Kunden-
beratung erkannt und infolge veranderter Marktstrukturen und -bedingungen als
unbedingt notwendig gesehen wird. Ausloser daflr sind neben den skizzierten
Entwicklungslinien nicht zuletzt neu definierte Anbieter-Nachfrage-Konstellationen,
anspruchsvolleres - weil individuelleres - Konsumentenverhalten, auf das mit veran-

derter Personalpolitik zu reagieren ist (vgl. BEYEN 2001, S. 81).

Vor dem Hintergrund neu entdeckter und zu konstellierender service- und beratungs-
orientierter Verkaufsformen muss ihre Foérderung entsprechend den Anforderungen
im Beschaftigungssystem auch zum Thema beruflicher Erstausbildung gemacht
werden. In den folgenden Ausfuhrungen wird nachgefragt, inwieweit dem durch die
Berucksichtigung von Dienstleistungskompetenz im Innovations- und Neuordnungs-
prozess von Ausbildungsordnungen entsprochen wird - wohlgemerkt, dass diese
Handlungslogiken in verschiedenen kaufmannischen Dienstleistungstatigkeiten auch

ein unterschiedliches Gewicht haben und haben werden.

48 Vgl. hierzu insbesondere: BIBB-Forschungsprojekt ,Ausbildungsmdglichkeiten in wachsenden
Dienstleistungsbereichen“ (vgl. BIBB 2001). SCHONGEN kommt in diesem Kontext zu folgendem
Fazit: ,Mit Vorsicht ist Aussagen zu begegnen, es fehle der passgenaue Beruf. Haufig wissen die
Unternehmen zu wenig Uber die Méglichkeiten der bereits vorhandenen Berufe* (SCHONGEN 2002,
S. 44).
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3.3 Theoretische Uberlegungen zur Anpassung, Modernisierung und
Entwicklung neuer kaufmannischer Berufsbilder unter dem Aspekt von
Dienstleistungskompetenz

»--. lassen sich fiir die gegenwértige Gesellschaft idealtypisch zwei gegenliber friiheren Zei-

ten nicht unbedingt neue, aber spezifisch neu ausgestaltete Handlungsmodi in der Erwerbs-

arbeit erkennen, die sich zwar nicht auf Dienstleistungstétigkeiten beschrdnken, aber doch
von dem strukturbestimmenden Gewicht von Dienstleistung und Information flir die gesamte

Erwerbsarbeit geprégt sind und auf die anderen Bereiche wirtschaftlichen Handelns aus-
strahlen: Kommunikation und Wissen.®

Attraktivitat bezogen auf das Duale System bedeutet Aktualitat der Ausbildungsbe-
rufe und demzufolge gute, zukunftstrachtige Ubergangschancen der Jugendlichen in
das Beschaftigungssystem. Diese Attraktivitat basiert auf der stetigen Revision und
Anpassung der Ordnungsmittel fir den schulischen und betrieblichen Ausbildungsbe-
reich. Neuen Anforderungsprofilen im Kontext des gesellschaftlichen Wandels muss

durch neue oder zumindest modernisierte Berufe Rechnung getragen werden.

Im Dienstleistungssektor entspricht dabei die Ausbildungsbereitschaft auf betriebli-
cher Seite nicht den Beschaftigungspotenzialen und dem prognostizierten Zuwachs
der nachsten Jahre. Ursachen fir diese Ausbildungsabstinenz von Betrieben sind
hier vor allem in der unzureichenden Entsprechung von Ausbildungsberufen in Be-
zug auf ihre Qualifikationsbedarfe zu sehen und munden z. T. in der Forderung nach

branchenspezifischen Berufsprofilen.

Hervorzuheben sind im Zusammenhang mit wirtschaftlichen, technisch-organisato-
rischen und gesellschaftlichen Entwicklungen sowie veranderten Qualifikationsanfor-
derungen folgende Neugestaltungsschwerpunkte der Ordnungsmittel (vgl. BiBB 1998,
S. 71):

» Berufliche Handlungskompetenz

» Informations- und Kommunikationssysteme, Multimedia und Arbeitsorganisa-

tion
» Markt- und Kundenorientierung
= Controlling/Kostenorientierung

» Logistik

49 BAETHGE 2001, S. 86.
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» Fremdsprachen-/Europakompetenz
=  Umweltschutz, Sicherheit und Gesundheitsschutz bei der Arbeit

» und neuerdings: Nachhaltigkeit

Unternimmt man eine Betrachtung unter dem Gesichtspunkt der Dienstleistungs-
kompetenz, so sind hier insbesondere die Bereiche ,Berufliche Handlungskompe-
tenz’ und ,Markt- und Kundenorientierung’ von Interesse. Konkretisiert man das
Spektrum weiter, erfahrt die Ausbildungsneugestaltung ihre Schwerpunkte durch die
Beseitigung von Qualifizierungsengpassen im Bereich der kommunikativen Fahig-
keiten und sozialen Kompetenzen zur Intensivierung der Kundenberatung und -be-
treuung, wird Kommunikation bei Dienstleistungen vielmehr zum ,/nhalt der Tétigkeit
selbst® (BAETHGE 2001b, S. 86 - Hervorhebung im Original; A. d. V.; vgl. auch
DUMPERT u. a. 2003; vgl. SPOTTL 2003 u.a.). Zudem ist ein weiterer Aspekt von Be-
deutung, nach dem der Verkaufsorientierung in der Erstausbildung ein groRerer
Stellenwert eingeraumt werden soll. Kommunikation ist demzufolge also ein ganz
entscheidender Kompetenzschwerpunkt, ist sie doch zum wesentlichen Bestandteil
bei der Dienstleistungserstellung selbst geworden, bzw. in vielen Bereichen ,ist die

Kommunikation die Dienstleistung selbst* (BAETHGE 2001b, S. 86).

Daruber hinaus ist die Entwicklung zur Dienstleistungsgesellschaft gleichzeitig ge-
kennzeichnet durch den Ubergang zur Wissensgesellschaft. Qualifikationsentwick-
lung im Dienstleistungssektor mit ihren Konsequenzen fir die dualen Ausbildungs-
strukturen kann nicht ohne Uberlegungen zur Wissenskompetenz verfolgt werden.
Wissensintensitat, -innovation und -schnelligkeit sind neue Rahmenbedingungen,
und ,Wissenskompetenz’ wird sich in Zukunft daran zeigen, ob es dem Einzelnen im
Kontext von Beruf und beruflicher Bildung gelingt, diesen gesellschaftlichen Wandel
zu erschlielen, professionell mitzugestalten und erfahrbare Leistungsvorteile zu

entwickeln bzw. auf ihn vorbereitet zu werden.

Der Gesamtkontext der Modernisierungs- und Neuordnungswelle entfaltet sich je-
doch als Gratwanderung zwischen zwei Polen: dem branchengeleiteten Wunsch
nach fachlicher Spezialisierung und der Ausweitung der extrafunktionalen Qualifikati-
onen im Sinne einer berufsfeldbreiten Verwertbarkeit. Die Folge ist ein neues Anfor-
derungsspektrum beruflicher Handlungsstrukturen, eine ,Kombination von fachlichen
und fachubergreifenden Basisqualifikationen (BAETHGE 2001a, S. 42). Im Ubertrage-
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nen Sinne bedeutet dies fir eine reale Verkaufssituation, dass sie nicht mehr aus-
schlieBlich auf der Grundlage von fachlichem Know-how basiert, sondern durch
zusatzliche Schlusselqualifikationen zu ergénzen ist, um erfolgreich zu sein.
BAETHGE beschreibt diese als ,erweiterte formale und theoretische Kompetenzen*
und bundelt sie zu einer Reihe von ,neuen Schllsselqualifikationen auf sehr hohem
Niveau“ (BAETHGE 2001a, S. 42):

Abstraktionsfahigkeit
= systemisches und prozesshaftes Denken

= Offenheit und intellektuelle Flexibilitat sowie individuelles Wissensmanage-

ment
= hohe kommunikative Kompetenz und Kooperationsfahigkeit
= Kulturelle Kompetenzen

= umfassende Kompetenz zur Selbstorganisation und selfmanagement

Ihre gemeinsame Basis ist die entsprechende berufliche Fachkompetenz, die aber
ihre notwendige Erganzung durch diese Qualifikationselemente im Kontext zuneh-
mend anspruchsvoller, vorinformierter und kritischer Kundenprofile erfahrt. Auf den
Stellenwert der fachlichen Kompetenzen, einer beflrchteten Abwertung und Kom-
pensation durch die Schlisselqualifikationselemente als ein wichtiges Folgethema
dieser Entwicklung, soll an dieser Stelle jedoch nicht eingegangen werden. Diese
Frage wird vielmehr in Kapitel 5.2 am Beispiel des Ausbildungsberufes Bankkauf-
mann/Bankkauffrau aufgegriffen und hier konkret im Kontext seines veranderten

beruflichen Qualifikationsprofils vertieft.>

Bei den nachfolgenden Ausfihrungen stand die Uberlegung im Vordergrund, an zwei
aktuellen Berufsbildern aus dem Bereich der kaufmannischen Dienstleistungsberufe,
die zum einen fur die Entwicklung eines neuen Berufes stehen und zum anderen
eine Modernisierung und Anpassung durchlaufen haben, Dienstleistungskompetenz
als Anforderungsprofil fur das Beschaftigungssystem zu identifizieren. Vorab: Eine

allgemeingultige, definitorische Abgrenzung des Verstandnisses von Dienstleis-

%0 Vgl. hierzu insbesondere die aktuelle Diskussion bei REEMTSMA-THEIS zum ,Grundmodell sozial-
kommunikativen Handelns’ nach EULER und dessen Einbettung in den Wirtschaftsmodellversuch
,Modernisierung und Differenzierung der dualen Berufsbildung am Beispiel der Férderung von
kunden- und teamorientierten Sozialkompetenzen’ (vgl. DUMPERT u. a. 2003).
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tungskompetenz ist jedoch nicht zu erwarten. So wird sie - als ein Ergebnis der Be-
fragungen - ihre spezielle Ausgestaltung erst im jeweiligen Berufsprofil erfahren.
Eben hier kann sie, an konkreten, beruflichen Tatigkeiten erworben, umgesetzt, ver-
mittelt und geférdert werden und - auch das sei als zentrale Aussage der Gesprache
vorweggenommen - im Sinne einer personlichen, selbst organisierten Berufsbiogra-

phie reifen.

Dienstleistungskompetenz ist dariber hinaus weniger abstrakt und inhaltslos durch
die Entwicklungsfahigkeit im Kontext beruflicher Kompetenzprofile angelegt, als mehr
dem Vorwurf der betrieblichen Funktionalitat und Vereinnahmung bzw. notwendigen
Anpassung an Arbeitnehmerinteressen ausgesetzt. Doch ebenso wie sie beruflich
ihre spezifische Auspragung und ihr Profil erst durch die Branche und das Tatigkeits-
spektrum erfahrt, entfaltet sie sich weiterhin (auch erst) durch die Gesamtpersonlich-
keit des Arbeitnehmers oder Auszubildenden, und zwar so weit, wie dieser sich
instrumentalisieren lasst oder moglicherweise instrumentalisiert fuhlt. Ob der Jugend-
liche dazu bereit ist, sollte er bei seiner Berufswahlentscheidung Uberprufen. Letztlich
entscheidet er sich mit einem kaufmannischen Dienstleistungsberuf fir einen Beruf,
bei dem der Umgang mit Menschen, die Kommunikation taglicher Arbeits-
schwerpunkt sein wird und bei dem seine Rolle im direkten Kundenkontakt eine fur
das Unternehmen zentrale Schllsselposition einnimmt. Nicht zuletzt ist eben diese
Markt- und Kundenorientierung einer der wichtigsten Ausléser fir die Moderni-
sierungs- und Neuordnungsverfahren im kaufmannischen Bereich. Doch obwohl| der
Stellenwert in den Auswahlverfahren der Unternehmen hoch und in der Bankausbil-
dung sogar zentrales Selektionskriterium ist, kann diese Berufseignung durch den
Einzelnen sicherlich kaum geleistet werden. Vielmehr sollte dies ein Auftrag an die
Berufswahlagenturen (z. B. die Berufszentren der Arbeitsamter) und den berufswahl-
orientierenden Unterricht inkl. Praktika sein. So sind die Jugendlichen auf die Be-
deutung der Dienstleistungsorientierung und ihre Uberprifung im Rahmen auf-
wandiger Assessment Center vorzubereiten. Diese sind bereits auf der Eintrittsebene
kaufmannischer Berufsausbildung zum Standardverfahren der Personalauswahl und
-entwicklung geworden, in denen insbesondere soziale und kommunikative Starken
als Basiskompetenzen flur die spatere Berufstatigkeit kontrolliert werden (vgl. BEITZ
1999, S. 24).>"

*"vgl. hierzu auch Kap. 5.2.1
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3.4 Zum Stellenwert von Dienstleistungskompetenz im Neuordnungs- und
Modernisierungsverfahren ausgewahlter kaufmannischer Berufsbilder —

Ergebnisse einer Expertenbefragung

3.4.1 Vorstellung des Untersuchungsdesigns

Die durchgefuhrte Expertenbefragung wurde gelenkt von der grundsatzlichen Frage-
stellung, welchen Stellenwert Dienstleistungskompetenz in gegenwartigen Neuord-
nungs- bzw. Modernisierungsverfahren von kaufmannischen Ausbildungsberufen

einnimmt. Dabei war insbesondere von Interesse,

= von welcher Art die in den Berufsbildern benétigten Dienstleistungskompeten-

zen sind,
= wie sie ihre curriculare Entsprechung in den Ordnungsmitteln finden und

= welche Relevanz sie fur didaktische und methodische Konsequenzen an den

Lernorten haben.

Die Ausfiihrungen miinden in der Uberlegung, ob auf inrer Grundlage maglicher-
weise eine ldentifikation von ,allgemeiner kaufmannischer Dienstleistungskompetenz’
mdglich sei. Zudem wird im Kontext der Curriculumentwicklung auf die Abstimmung

von beruflicher Erstausbildung und Weiterbildung eingegangen.

Geleitet wurde die Auswahl der Gesprachspartner von der Uberlegung, sowohl ein
aktuelles, neu entwickeltes als auch ein (noch) zu modernisierendes kaufmannisches
Berufsbild zu bertcksichtigen: Die neue kaufmannische Dienstleisterfamilie mit
den Ausbildungsberufen Sport- und Fitnesskaufmann/-frau, Kaufmann/
Kauffrau im Gesundheitswesen und Veranstaltungskaufmann/-frau (Ausbil-
dungsstart: August 2001) sowie den modernisierten Ausbildungsberuf Industrie-
kaufmann/-frau (Ausbildungsstart August 2002). Darlber hinaus schien es vor dem
Hintergrund der Fragestellungen interessant, hierbei zudem zwei ggf. kontroverse

Interessen- und Stimmungslagen in den Gesprachen zu berlcksichtigen.

Zu diesen Themenkomplexen wurden insgesamt neun Expertengesprache gefuhrt.
Daran nahmen drei Wissenschaftler aus dem Zustandigkeitsbereich der kaufman-

nischen Dienstleistungsberufe des Bundesinstituts flur Berufsbildung (BIBB) und
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sechs am Neuordnungsverfahren beteiligte Sachverstandige des Bundes (Vertreter

der Fachverbande) teil.*?

Nachfolgend werden die Ergebnisse aus den Expertengesprachen flir die neue
Dienstleisterfamilie und das Berufsbild Industriekaufmann/Industriekauffrau zunachst
separat strukturiert. Nach einem kurzen und einfiihrenden Uberblick zur bildungspoli-
tischen Genese der Berufsbilder soll der Stellenwert von Dienstleistungskompetenz
im jeweiligen Neuordnungs- bzw. Modernisierungsprozess reflektiert werden. Hier
wird auch auf Vermittlungs- und Férderungsfahigkeit einzugehen sein. Wohlgemerkt
stehen die aufgefuhrten Berufsbilder nur als Einzelbeispiele fur zwei ordnungspoli-
tisch aktuelle Neuordnungs- und Modernisierungsverfahren kaufmannischer Dienst-
leistungsberufe. Die Gesprache mit den BIBB-Mitarbeitern und den Sachver-
standigen der Kommissionen koénnen in diesem Zusammenhang ebenfalls nur einen
begrenzten und nicht verallgemeinerungsfahigen Einblick in die fachliche und
ordnungspolitische Diskussion von Dienstleistungskompetenz in kaufmannischen

Berufsbildern geben.

3.4.2 Beispiel 1: Die neue Dienstleisterfamilie
3.4.21 Zur Entwicklung des Familienkonzepts

,Mit den Kernqualifikationen werden die kaufménnischen, dienstleistungsorientierten Qualifi-
kationen exemplarisch fiir den jeweiligen Bereich vermittelt, so dass diese Qualifikationen -
obwohl g/e3ich formuliert - ihre berufsspezifische Ausprdgung durch das jeweilige Einsatzfeld
erhalten.®

Als gegenwartig aktuelles Beispiel fur die Entwicklung neuer kaufmannischer
Dienstleistungsberufe steht die im Juni 2001 verabschiedete und zum Ausbildungs-

beginn im August 2001 erstmals in Kraft getretene Dienstleisterfamilie (vgl.

°2 Bei den Befragungen handelte es sich um 8 Telefoninterviews und ein personliches Gesprach. Die
Befragungen wurden im Zeitraum Juli 2001 - Januar 2002 gefihrt. Aufgrund der kleinen Interview-
gruppe und der Tatsache, dass nicht alle Gesprachspartner ihre Zustimmung zur namentlichen Zitie-
rung gegeben haben, wurden samtliche Beitrage anonymisiert. Wegen der leichten Identifizierung der
Personen wird auch auf die Nennung bzw. Zuordnung zu den entsprechenden Verbandsnamen ver-
zichtet. Als Zitierweise ergibt sich im Folgenden: B1 - B3 (Bundesinstitut fir Berufsbildung) und V1 -V6
(Vertreter der Fachverbande). Fir den Ausbildungsberuf Industriekaufmann/Industriekauffrau muss
darauf hingewiesen, dass die Gesprache im Vorfeld der Neuordnung geflihrt wurden und zu diesem
Zeitpunkt mit einem Ausbildungsstart zum August 2002 gerechnet wurde, der dann aber auch ein-
gehalten wurde (vgl. VERORDNUNG 2002).

° PAULINI-SCHLOTTAU/GEIL/NOACK 2001, S. 7.
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VERORDNUNG 2001). Dieses Familienkonzept umfasst gleich drei eigenstandige Mo-
noberufe aus den Branchen Veranstaltung, Sport und Gesundheit:

» Veranstaltungskaufmann/Veranstaltungskauffrau
» Sport- und Fitnesskaufmann/Sport- und Fitnesskauffrau

=  Kaufmann im Gesundheitswesen/Kauffrau im Gesundheitswesen

Als Ordnungsmittel liegt ihnen eine gemeinsame Ausbildungsordnung als Struktur-
konzept zugrunde; wohlgemerkt handelt es sich aber um drei neue Berufsbilder ohne
jegliche Spezialisierung in Fachrichtungen oder Vertiefungsschwerpunkt jedoch mit
fachlichen Gemeinsamkeiten. Diese betreffen die gemeinsamen kaufmannischen
Kernqualifikationen und beziehen sich vom Umfang her auf die Halfte der Ausbil-
dungszeit (Abb. 3-1). Sie sind zu verstehen als inhaltlicher und weniger als zeitlicher
Sockel. Dennoch steht zu Beginn der Ausbildung die Vermittlung der Kernqualifika-
tionen im Vordergrund, die bis zum 3. Ausbildungsjahr zugunsten der Fachqualifikati-

onen immer mehr abnehmen.

Zur Genese der neuen kaufmannischen Dienstleistungsberufe ist im Sinne des § 25
BBiG auf die sich abzeichnenden technischen, wirtschaftlichen und gesellschaftli-
chen Entwicklungen zu verweisen. In allen drei Bereichen kdnnen flr die letzten Jah-
ren z. T. beeindruckende, dynamische Entwicklungen festgehalten werden: ,Aufga-
ben sind neu entstanden oder haben sich verandert. Fur die vielfaltigen und sehr
unterschiedlichen Aufgaben mussen Qualifikationen zur Verfugung gestellt werden,
die den neuen Anforderungen an die Arbeitsplatze bei den sich wandelnden
Aufgaben gerecht werden. Um auf dem Markt bestehen zu kénnen, werden zur Erle-
digung der Aufgaben qualifizierte Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, Fachleute, beno-
tigt* (PAULINI-SCHLOTTAU/GEIL/NOACK 2001, S. 5; vgl. auch PAULINI-SCHLOTTAU 20023,
S. 81). So stellen diese drei neuen Berufe mit ihren Qualifikations- und Inhaltsprofilen
im Sinne der Ausbildung und Sicherung des Fachkraftenachwuchs eine Anpassung

an die veranderten Anforderungen im Beschaftigungssystem dar.
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Sport- und Fitnesskaufmann/

Sport- und Fitnesskauffrau

Kaufmann/Kauffrau im
Gesundheitswesen

Veranstaltungskaufmann/
Veranstaltungskauffrau

Aufbau und Strukturen im
Sport

Leistungsangebote
Mittelbeschaffung und
Mittelbewirtschaftung
Planung und Organisation
von Veranstaltungen
Werbung und
Offentlichkeitsarbeit
Steuerung und Kontrolle
der betrieblichen Ablaufe
Verwaltung und Pflege von
Sporteinrichtungen
Mitgliederorganisation;

Organisation, Aufgaben und
Rechtsfragen des
Gesundheits- und
Sozialwesens
Medizinische Dokumenta-
tion und Berichtswesen,
Datenschutz
Materialwirtschaft
Marketing im Gesundheits-
wesen

Finanz- und Rechnungs-
wesen im
Gesundheitsbereich
Qualitatsmanagement im

Vermarktung von
Veranstaltungen
Methoden des Projekt-
managements

Planung und Organisation
von Veranstaltungen
Durchflihrung von Veran-
staltungen
Nachbereitung von
Veranstaltungen
Veranstaltungstechnik
Rechtliche
Rahmenbedingungen
Anwenden von

Kundenberatung und Gesundheitswesen Fremdsprachen bei
Betreuung Fachaufgaben
\\ !/ ,

Fachqualifikationen

Kernqualifikationen

A

Beginn Ausbildungsdauer 3 Jahre

v

Der Ausbildungsbetrieb

Geschafts- und Leistungsprozess
Information, Kommunikation und Kooperation
Marketing und Verkauf

Kaufmannische Steuerung und Kontrolle
Personalwirtschaft

Abb. 3-1: Qualifikationskonzept der neuen kaufmannischen Ausbildungsberufe in den Dienstleistungs-
bereichen Sport- und Fitnesswirtschaft, Veranstaltungswirtschaft und Gesundheitswesen (Eigene

Darstellung in Anlehnung an PAULINI-SCHLOTTAU/GEIL/NOACK 2001).

Dennoch war das Selbstverstandnis auf bildungspolitischer Ebene zur Realisierung

dieser Ausbildungsberufe nicht von vornherein gegeben. Die - nicht immer konflikt-

freie - Entwicklungsgenese sah hier zunachst die Verabschiedung des Dienstleis-

tungskaufmann als so genannten kaufmannischen Querschnittsberuf vor, der insbe-

sondere von gewerkschaftlicher Seite forciert wurde. Als ,Allroundkaufmann® sollte

dieser in ,Betrieben verschiedener Wirtschaftszweige und Branchen sowie in Ver-

banden eingesetzt® (STILLER 1996, S. 45) und mit entsprechend umfangreichen,

breiten kaufmannischen Basiskompetenzen und branchenspezifischen Fachkompe-

tenzen ausgestattet werden. Diese Branchenkenntnisse wurden jedoch auch schon
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zu diesem Zeitpunkt im Kontext des Gesundheitswesens, des Messe-, Ausstellungs-
und Tagungsbereiches sowie der Sportvereine diskutiert, und so war der Dienstleis-
tungskaufmann als Vorschlag des BIBB der Versuch eines ordnungspolitischen
.Kompromisses“ (B3, 138), die aus branchenspezifischen Einzelinteressen heraus
formulierten Berufsprofil- und Kompetenzanforderungen ,auf eine breitere Grundlage
zu stellen® (STILLER 1996, S. 45).

Zur Umsetzung der neuen Ausbildungsberufe sei am Beispiel des Bereichs Messe-
und Tagungswirtschaft aber auch auf die durchaus kritische Stimmungslage aus
den eigenen Fachverbanden verwiesen. Nach deren Handlungsempfehlung sollte
noch 1997 trotz positiver und konjunkturresistenter, aber gleichsam bis dato sehr un-
zuverlassiger Entwicklungsperspektiven fur den Arbeitsmarkt von einem eigenen
Ausbildungsberufsbild abgesehen werden. Wesentlicher Schwerpunkt des gefihrten
Diskurses war das Abwagen, die unbestrittenen Qualifikationsdefizite und Bedarfe
uber einen zeitraubenden und moglicherweise einengenden Prozess der Neuord-
nung eines Berufsbildes oder Uber verbesserte, flexible Anpassungsfortbildung zu
beheben. Zudem beflirchtete man, mit einem eigenen Ausbildungsprofil die Ent-
wicklung eines Splitterberufes verantworten zu mussen, dessen Problematik sich
nicht zuletzt in der Beschulung, d. h. der Gewahrleistung zur Bildung von zentralen
Berufsschulklassen zeige (vgl. NEVEN 1997, S. 260 ff.). Die damalige, seitens der
Fachverbande angeregte Handlungsempfehlung lautete dementsprechend: ,Die Lo-
sung durfte in einer groben Differenzierung des beruflichen Wirkungsraumes
Messe/Tagung und der Ableitung von Schlusselqualifikationen liegen, die sowohl in
aufbaufahigen Ausbildungsgangen als auch berufsbegleitenden Weiterbildungskon-
zepten zu vermitteln sind“ (NEVEN 1997, S. 261). Fir den bildungspolitischen Diskurs
ist in diesem Zusammenhang weiterhin interessant, dass insbesondere nach Auffas-
sung von Kleinbetrieben eine Berufsausbildung fur viele Tatigkeitsbereiche im Unter-
nehmen nicht fiir notwendig angesehen wird.>* Gleichzeitig aber - und diese Aussage
trifft nun wieder auf alle drei Berufsbilder der Dienstleisterfamilie zu - wird die zu be-
mangelnde Ausbildungsabstinenz durch das Fehlen eines passenden Ausbildungs-
berufes begrindet (vgl. ZWICK/SCHRODER 2001, S. 124 ff.).

> Ergebnisse einer Unternehmensbefragung in ausgewahlten Dienstleistungsbereichen von

Februar/Marz 2000; Anzahl der befragten Unternehmen in den fiir den Ausbildungsberuf ,Dienst-
leistungskaufmann’ relevanten Branchen: Messwirtschaft = 45; Sport = 41; Gesundheitswesen = 105;
(vgl. hierzu ZWICK/SCHRODER 2001.
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Offensichtlich wohl vor allem im Hinblick auf das Argument mangelnder Passge-
nauigkeit und unausgeschopfter Ausbildungs- und Innovationspotenziale der Bran-
chen wurden letztlich drei unabhangige Ausbildungsberufe durchgesetzt. Dieses
Ergebnis sollte jedoch weniger als Berufsprofilierung fur die jeweiligen Fachsparten
als vielmehr im Sinne einer qualifizierten und nachhaltigen Nachwuchssicherung
bewertet werden. lhr ausdrucklicher und zugleich gemeinsamer Schwerpunkt liegt
auf der Dienstleistung, und die daran orientierte Kompetenzentwicklung und -for-
derung wurde als ein wesentlicher Bestandteil in den neuen Ausbildungsordnungs-

mitteln berucksichtigt.

In aller Kirze soll in den folgenden Ausfuhrungen zunachst die dynamische Ent-
wicklung in den jeweiligen Branchen sowie eine Skizzierung der entsprechenden Be-
rufsprofile gegeben werden (vgl. PAULINI-SCHLOTTAU/GEIL/NOACK 2001; vgl. IwD
2001, S. 8; vgl. PAULINI-SCHLOTTAU 2002a; vgl. PAULINI-SCHLOTTAU 2002b):

Gesundheitswesen

Unter den Einrichtungen des Gesundheits- und Sozialwesens hat sich die Wettbe-
werbssituation in den letzten Jahren insoweit verscharft, dass sie kosteneffektives
Denken und Handeln durchdrungen hat und die Vermarktung von attraktiven Ge-
sundheitsdienstleistungen zur wirtschaftlichen Notwendigkeit geworden ist. Wirt-
schaftlichkeit und Effizienz sind darUber hinaus in adaquaten, von Umgang und
Qualitat her an die individuellen Bedurfnislagen der Anspruchsberechtigen anzupas-
senden Gesundheitsdienstleistungen zu bertcksichtigen. Flr die Schnittstelle inner-
halb des Ausbildungsbetriebes und zu anderen Einrichtungen der Branche (z. B.
Krankenkassen, arztliche Organisationen, Pflegedienste, Vorsorge- und Rehabilita-
tionseinrichtungen) wird ein branchenspezifischer Kaufmann gesucht. Er kann als
Fachmann in der Kombination von kaufmannischen, dienstleistungsorientierten und
gesundheitsspezifischen Kenntnissen in den kaufmannischen Verwaltungen unter-

schiedlicher Bereiche im Gesundheitswesen tatig werden.

Sport- und Fitnessbereich

Der Ausdruck ,Freizeitgesellschaft’ ist bezeichnend fur die enorme Wachstumswelle
in diesem Wirtschaftsbereich und die sich demzufolge entwickelnde Professionalisie-
rung und Etablierung im Vereinsport bzw. kommerziellen Sport. Mit dem Sport- und

Fitnesskaufmann sucht man die kaufmannische Fachkraft fir den Geschéafts- und

-83 -



Organisationsbereich in Sportvereinen, der Sportstattenverwaltung oder bei kom-
merziellen Sportanbietern und Fitnessanlagen. Die Aufgabenschwerpunkte von
Sport- und Fitnesskaufleuten liegen u. a. in verwaltungstechnischen, organisatori-
schen und personalwirtschaftlichen Arbeiten im kaufmannischen Bereich, der Betreu-
ung und Verwaltung von Sporteinrichtungen, dem Umgang mit Vereinsrecht,

Finanzen, Steuern und Versicherungen im Sportbereich.

Veranstaltungswirtschaft

Veranstaltungskaufleute entwickeln, konzipieren, organisieren und vermarkten ziel-
gruppenorientiert eigene oder fremde Veranstaltungen aus den unterschiedlichsten
Bereichen (z. B. Messen, Ausstellungen, Konzerte, Tagungen und Kongresse, Kon-
ferenzen, Theaterauffihrungen). Insgesamt zeichnet sich die Veranstaltungsbranche
durch sehr dynamische Zuwachsraten, Kreativitat und Internationalitat aus, obwohl
die Veranstaltungswirtschaft im Vergleich zu den anderen beiden Branchen einen
relativ kleinen Bereich umfasst. Berufliche Einsatzgebiete erdffnen sich bei Dienst-
leistungsunternehmen der Veranstaltungsbranche, Unternehmen der ausstellenden
Wirtschaft sowie kommunalen Verwaltungen. Die Einsatzfelder und Aufgaben-
schwerpunkte der Veranstaltungskaufleute liegen insbesondere im Bereich von Mar-

keting und Kommunikation, der Kundenbetreuung und -pflege.

3.4.2.2 Zur Zieldimension Dienstleistungskompetenz

,Das bedeutet also eine sehr umfassende Kompetenz, die eigentlich schon jetzt von den
Leuten gefordert wird, die aber noch nie, wenn man so will, in dem Sinne ausgebildet
wurde.“®

Welchen Stellenwert nahm nun die Frage nach der Dienstleistungskompetenz und
ihrer Forderung im Rahmen der Neuordnung der Berufsbilder ein, deren Strukturkon-
zept ,abgeleitet aus dem Dienstleistungskonzept entstand“ (PAULINI-SCHLOTTAU/GEIL/
NoAck 2001, S. 5) und deren Innovationspotenziale sich insbesondere aus diesem

Bereich begrinden?

S v2, 22 ff.
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Begriffspluralismus - Gemeinsamkeiten und Abgrenzung unter dem Aspekt be-
ruflicher Verwertbarkeit

Es sei vorweggenommen, dass das Thema Dienstleistung und der damit verbundene
Begriffs- und Definitionspluralismus nach Aussage der Vertreter der Arbeitgeberver-
bande und der BIBB-Experten Thema intensiver Diskussionen im Kontext der Neu-
ordnungsverfahren zwischen den Tarifpartnern war - jedoch gleichsam ungelost
blieb. Es kann festgehalten werden, dass parallel zur Forcierung der Arbeitgeberver-
bande auf drei eigenstandige Berufsbilder zur SchlieBung der Fachkrafteliicke in den
einzelnen Branchen auch jeweils ein sehr branchenspezifisches Verstandnis von
Dienstleistung besteht. Unter dem gemeinsamen ,Dachmantel’ der kaufmannischen
Dienstleistungsberufe konnte keine definitorische Klarheit erreicht werden als letztlich
eine Einigung daruber, dass in allen drei Berufen insbesondere die Markt- und Kun-
denorientierung sowie die Bereiche Information, Kommunikation, Kooperation eine

gemeinsame Schnittstelle und Kernqualifikation darstelle (vgl. Abb. 3-1).

Allen drei Dienstleistungsberufen wird der Bedeutungszuwachs an qualifizierter Be-
ratung, Betreuung und Information sowie die Blindelung von Einzelleistungen zu
kundenfreundlichen Dienstleistungen ,aus einer Hand“ (B3, 417) bescheinigt. Not-
wendig dafur sei die intensive Marktbeobachtung und -analyse als Vorbereitung fur
die darauf abzustimmenden Dienstleistungsangebote. Der Stellenwert dieser Kompe-
tenzférderung in der Berufsausbildung zeige sich sehr deutlich in den entsprechen-
den Lernfeldern der Ausbildungsrahmenlehrpléane (Tab. 3-2), das jeweilige Selbst-
verstandnis einer Dienstleistung und ihr Bedeutungsumfang bzw. Wertmalstab sei

jedoch branchenspezifisch gepragt.

Dies betrifft, um an dieser Stelle den Aspekt des Definitionspluralismus noch einmal
aufzugreifen, die unbewusst synonyme Verwendung von ,Dienstleistung’ und ,Ser-
vice’ oder umgekehrt die geradezu empfindliche Trennung nicht zuletzt auch bezo-
gen auf die Zielgruppe ,Kunde’ oder ,Patient’. So scheint Dienstleistungsorientierung,
als notwendigerweise 6konomisches Kalkul und Abgrenzungsmalstab zur Konkur-
renz, im Ausdruck von Service und Kundenorientierung fur die noch recht junge und
dynamische Sport- und Fitnessbranche durchaus angebracht zu sein, aber im Rah-
men des Gesundheitswesens doch eher unpassend und unserids zu wirken. Hier be-
reitete der ,Kundenbegriff nach Aussage der Sachverstandigen insbesondere den

Vertretern kirchlicher Einrichtungen ,riesengrof3e Probleme® (V2, 114). Sie mdchten
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in der Person des Kaufmanns/der Kauffrau im Gesundheitswesen ebenso wie bei-
spielsweise fiir Pflegekrafte oder Arzte zumindest die, mit der Branche verbundene,
entsprechende Ethik vertreten sehen. Zweifellos sind darlber hinaus Empathie,
Mitgefiihl oder Einfluhlsamkeit in diesen Bereichen auflerordentlich wichtige und
wulnschenswerte Einstellungen und Wertmalistabe, die aber, so das Ergebnis der

Diskussion, bei einer kaufmannischen Fachkraft nicht notwendigerweise gleichwertig

empfunden werden mussten wie bei einer Pflegekraft.

Nr. | Kaufmann/-frau im Sport- und Fitnesskaufmann/- | Veranstaltungskaufmann/-frau
Gesundheitswesen frau
1 | Den Betrieb erkunden und darstellen Den Betrieb erkunden und darstellen | Den Betrieb erkunden und darstellen
2 | Die Berufsausbildung selbstverant- Die Berufsausbildung selbstverant- Die Berufsausbildung selbstverant-
wortlich mitgestalten wortlich mitgestalten wortlich mitgestalten
3 | Geschéftsprozesse erfassen und Geschéftsprozesse erfassen und Geschéftsprozesse erfassen und
auswerten auswerten auswerten
4 | Méarkte analysieren und Marketing- Méarkte analysieren und Marketing- Markte analysieren und Marketing-
instrumente anwenden instrumente anwenden instrumente anwenden
5 | Dienstleistungen und Giter Dienstleistungen und Guter Dienstleistungen und Giiter
beschaffen und verwalten beschaffen und verwalten beschaffen und verwalten
6 | Dienstleistungen anbieten Dienstleistungen anbieten Finanzquellen erschlieRen und
Finanzmittel einsetzen
7 | Dienstleistungen dokumentieren Mit Einrichtungen, Institutionen und | Veranstaltungen planen, durchfihren
Organisationen zusammenarbeiten | und nachbereiten
8 | Dienstleistungen abrechnen Sportliche und erganzende Veranstaltungen im Rahmen der
Dienstleistungen organisieren integrierten Kommunikation eines
Unternehmens konzipieren
9 | Geschaftsprozesse erfolgsorientiert Finanzquellen erschlieRen und Dienstleistungen anbieten
steuern Finanzmittel einsetzen
10 | Personalwirtschaftliche Aufgaben Geschéftsprozesse erfolgsorientiert | Geschaftsprozesse erfolgsorientiert
wahrnehmen steuern steuern
11 | Investitionen finanzieren Personalwirtschaftliche Aufgaben Personalwirtschaftliche Aufgaben
wahrnehmen wahrnehmen

Tab. 3-1: Lernfelder in den neuen kaufmannischen Dienstleistungsberufen (PAULINI-SCHLOTTAU/GEIL/
NOACK 2001, S. 11).

Ein weiterer Aspekt betrifft die zeitliche Dimensionierung. So erfahrt beispielsweise
die eigentliche Dienstleistungserstellung im Veranstaltungsbereich einen ganz ande-
ren zeitlichen Umfang durch ihren begleitenden und betreuenden Prozesscharakter
der Planung, Durchfiihrung und Nachbereitung von Veranstaltungen, als im Ver-
gleich zu den eher punktuell angelegten Beratungen in den anderen Branchen. Am
Beispiel des Veranstaltungskaufmanns wirde zudem noch ein anderer Aspekt der
Dienstleistungskompetenz deutlich, der durch den Qualifikationsfaktor Fremdspra-
chenkenntnisse eine vermeintlich anspruchsvollere und héherwertige Nuance erfahrt:
,Man hat schon ein bisschen den Eindruck, dass auf der formalen Ebene alle Berufe

gleich sind, aber ich denke schon, dass der Veranstaltungskaufmann der anspruch-
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vollste ist. Da werden auch viele Abiturienten etwas machen. Eine Veranstaltungs-
dienstleistung ist viel hoherwertiger und viel umfassender als so eine Sportdienst-
leistung oder eine Beratung im Krankenhaus® (B3, 428 f.) und ,Der Gesundheits-
kaufmann, der ist eigentlich am wenigsten Dienstleister, der ist eher ein Manager*
(B2, 143 ff.).

So zeigen diese wenigen Beispiele aus der kaufmannischen Dienstleisterfamilie die
Dimension der Dienstleistungsdiskussion im Kontext berufsibergreifender und -spe-
zifischer Abgrenzung durch sehr branchenabhangige Profil- und Qualifikationszu-
schreibungen, die - sollte an dieser Stelle ein erstes Zwischenfazit gezogen werden -
zu folgender Feststellung fuhren konnten: Unter dem Aspekt der Dienstleistungs-
kompetenz haben die Berufe ,uberhaupt nichts miteinander zu tun® (B2, 125), ge-
meinsam ist ihnen lediglich die Subsummierung ,,... unter einer Kernqualifikation, das
ist das kaufmannische Grundwissen, was sie fur diese ganzen Berufe haben. Das ist
quasi der klassische Dienstleistungskaufmann, und das kann auch derjenige sein,
der bei SIXT Autos vermietet, das kann auch der sein, der bei einer Bank oder einer
Versicherung oder einer Luftreisegesellschaft entsprechend Tickets verkauft oder
Dienstleistung. (...) Also von daher ist das im Prinzip, ich will nicht sagen willkurlich,
aber ein erster Schritt, Teile von Dienstleistungsberufen zumindest in ihren Kernqua-

lifikationen schon mal zu vereinheitlichen® (V5, 281 ff.).

So sei es durchaus denkbar, dass noch weitere Dienstleisterberufe im Kontext von
Neuordnungs- bzw. Modernisierungsverfahren in die bestehende kaufmannische
Dienstleisterfamilie eingegliedert werden, nicht zuletzt ,weil wir auch jetzt schon
Kernqualifikationen aus anderen Berufen tbernommen haben® (V5, 307 f.). Das Fun-
dament der gemeinsamen Kernqualifikationen besteht dabei fur die Dienstleister-
familie sowohl aus kaufmannischen und technischen als auch aus dienstleistungs-
bezogenen Kompetenzen: ,Zusammenfassend ist zu sagen, dass bei den gemein-
samen Qualifikationen die Besonderheit der Dienstleistungserstellung - als Abgren-
zung zum klassischen Produktionsbegriff - eine Rolle spielen, weshalb Aspekte der
Dienstleistungs-/Kundenorientierung sowie Qualitdtsmanagement in den zu vermit-
telnden Inhalten enthalten sind“ (PAULINI-SCHLOTTAU 2002a, S. 83).
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Forderung und Lernortfrage

Der Aspekt der gemeinsamen Kernqualifikationen, welche die Einbindung dienst-
leistungsorientierter Kompetenzen beinhalten und sie von ihrer Bedeutung her
gleichsam als fundamentalen Bestandteil beruflicher Handlungskompetenz beschei-
nigen, leiten Uber auf die Frage der Forderung bzw. die Lernortfrage. Hier kann eine
gemeinsame Schnittstelle identifiziert werden, die allen drei Berufsbildern kommuni-
kative, beratende und betreuende Kompetenzen bescheinigt. Diese Kompetenzgro-
Ren werden ebenso von den Sachverstandigen als wesentlicher Bestandteil von
Dienstleitungskompetenz identifiziert, wobei insbesondere immer wieder die Kom-
munikationsfahigkeit betont wird: ,Also operationalisiert wird diese Dienstleistungs-
kompetenz zu menschlicher Kommunikation® (V5, 321 f.). Konkret fur den Veranstal-
tungskaufmann/die Veranstaltungskauffrau wirde das bedeuten: “d. h. ich muss als
Veranstaltungsmanager einem Kunden erklaren kdénnen und ihm Uberzeugend
riberbringen: Das habe ich schon mal gemacht. Das kénnen wir’. (...) Ja, und das ist
das, was Dienstleistungskompetenz ausmacht, dass er im Gesprach, schon beim
ersten Auftritt, bei der Prasentation seiner Referenzen mir praktisch beweist, dass er

das kann oder mich davon Uberzeugt® (V5, 325 ff.).

Durch ihre Forderung jedoch - ,obwohl gleich formuliert” (PAULINI-SCHLOTTAU 2002a,
S. 83) - erfahren sie eine ganz eigenstandige Performance in den jeweiligen Berufs-
profilen und werden somit berufs- und dienstleistungsspezifisch ,durch den Ort, an
dem es vermittelt wird”“ (B2, 239 ff.). Fur die Lernortfrage impliziere das demzufolge,
dass der Forderschwerpunkt hier dem Part der betrieblichen Berufsausbildung zuge-
sprochen wird, wobei zugleich insbesondere auf die Vorbildfunktion durch das Aus-

bildungspersonal und arbeitsintegrative und vernetzte Lernprozesse verwiesen wird.

Unter der Vorbildfunktion ist fir das Verstandnis von Dienstleistungsférderung zum
einen das Vorleben und Prasentieren von Dienstleistungsverhalten und -mentalitat
gemeint sowie zum anderen, in einem nachsten Schritt, die Ruckmeldung an den
Auszubildenden uber die Wirkung eigener Verhaltensweisen: ,Ich glaube, dass das,
was in dem Bereich vermittelt werden muss, zuerst die Fahigkeit sein muss, mitzu-
kriegen wie man wirkt* (B2, 34 f.). DarUber hinaus beziehe sich Arbeitsintegration
und Vernetzung von Lernprozessen im Kontext der Lernfeldorientierung auf den fur
den Auszubildenden verbesserten Transfer von Theorie- und Praxisanteilen, die lern-

ortubergreifende Reflexion von Lernzusammenhangen. Beides tragt dazu bei,
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Dienstleistungsférderung auch in dienstleistungsférdernde bzw. -férderliche Ausbil-

dungsbedingungen im Sinne von Lehr- und Lernsituationen zu stellen.

Dennoch: Insgesamt wird die Entwicklung und Forderung von Dienstleistungskom-
petenz vornehmlich als ein zu begleitender und anzuleitender, gar anzustoRender
Sozialisationsprozess verstanden, bei dem die Aneignung von Erfahrungswerten und
Verhaltensdispositionen die Ausgestaltung und jeweilige Performance von Dienst-
leistungskompetenz bewirken: ,Also im Endeffekt ist fir mich Dienstleistungskompe-
tenz eine Haltung, ja, es hat zwar was mit Fachwissen zu tun, aber ganz hinten
rauskommen muss irgendeine Art von Haltung. Also, es ist eine personelle Kompe-
tenz und hat damit zu tun, gelingt es mir innerhalb dieser Organisation und der Aus-
bildung (...) ein Selbstkonzept herauszubilden“ (V4, 49). lhre Foérderung sei umso
schwieriger oder kaum moglich, wenn nach Auffassung der Sachverstandigen nicht
bereits eine entsprechend ausbaufahige Grundmentalitédt oder -haltung vorhanden
ist. Gemeint ist damit explizit die Bereitschaft zur Kommunikation, das Zugehen Kon-
nen auf andere Menschen, das Zuhéren Kdénnen. So sollte den Jugendlichen be-
wusst sein, dass sich hinter dieser Grundhaltung Kommunikation oder Kommuni-
kationsbereitschaft gerade die wesentliche Kompetenz fur diese Berufsbilder
verbirgt: ,Die extrafunktionale Qualifikation namens Sprachkompetenz, die wird hier
zur fachlichen Qualifikation (...). Dienstleistungskompetenz heil3t natirlich sprach-
liche Kompetenz, rhetorische und interpersonelle Kompetenzen und was dazugehort
wie Uberzeugungskraft, Abschlussfahigkeit usw. (...) Und das wird oft an der Person
festgemacht (...), dass sie praktisch die Leistung des Unternehmens nicht mehr von

der Person trennen kdénnen® (V5, 38 ff.).

Vor diesem Hintergrund ergibt sich fur die Sachverstandigen die traditionelle Sicht-
weise der Aufgabenverteilung zwischen den dualen Lernorten und die insbesondere
im Rahmen der betrieblichen Ausbildung wichtigen ,Vorbildfunktion durch den Aus-
bildungsbetreuer und die Kollegen® (V1, 115 f.). Doch trotz der bedeutenden Rolle,
die dem betrieblichen Ausbildungspersonal bzw. dem Lernort Betrieb selbst durch
seine Praxisrelevanz zuerkannt wird, konnten diese Potenziale zur Kompetenzforde-
rung im Rahmen der Erstausbildung auch nur beschrankt genutzt werden. Konkret
sei das z. B. fur den Veranstaltungskaufmann sehr schwierig, konnte ihm doch nur
ein vergleichsweise geringer und dartber hinaus sehr spezialisierter Einblick in nach-

folgende, optionale Tatigkeitsfelder gegeben werden. Zudem sei es gerade in dieser
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Branche sehr schwierig, den Jugendlichen wahrend der Ausbildungszeit in einen auf
Dienstleistungskompetenz bezogenen sinnvollen, d. h. forderlichen, insbesondere
verantwortungsvollen Handlungskontext zu integrieren. Die Ursachen daflr wurden
in den stark auf Teamarbeit ausgerichteten, auf unausweichliche Terminvorgaben

forcierten und gleichsam unter enormem Erfolgdruck stehenden Tatigkeiten liegen.

Die Uberlegungen zur Férderung und Lernortfrage werden ergéanzt durch die bereits
angedeutete Aufgabenzuschreibung der Berufsschule als Vermittler von theore-
tischem Grundlagenwissen und der Herstellung von bzw. der Ubersetzung in betrieb-
liche Lernsituationen. Durch handlungsorientierte Unterrichtsmethoden, Rollenspiele,
Projekte ebenso wie multimediale Simulationen und Lernprogramme kdnnte Dienst-
leistungskompetenz hier trainiert werden.*® Wichtig hierbei sei die Garantie dafiir,
dass erganzend zur berufsspezifischen Auspragung durch die betriebliche Ausbil-
dung die Berufsschule branchenubergreifende Qualifikationen vermittle, ,indem man
das jetzt in Lernfelder einteilt und somit im Grunde garantiert, dass die Schlisselqua-
lifikationen, egal welcher Betrieb nun jetzt konkret vorliegt, vermittelt werden® (V5,
136 ff.).

Gegenwartige Problemlagen - Berufliche Genese und Etablierung

Der Frage nach dem Forderpotenzial von Dienstleistungskompetenz sollte jedoch
nach Aussagen der Sachverstandigen, weniger wohlwollend als realistisch, der As-
pekt der beruflichen Genese und Etablierung der neuen Berufe entgegengebracht
werden. So wird Ubereinstimmend auf die letztlich sehr schnelle Verordnung der drei
Berufsbilder (im Juni 2001) und die entsprechend kurze Vorbereitungszeit bis zum
Ausbildungsbeginn (zum 01. August 2001) verwiesen. Pragmatisch formuliert ist das
gegenwartig dringlichste Problem die Etablierung der Berufsbilder am (Ausbildungs-)
Markt, demzufolge sich die Arbeit der Fachverbande derzeit insbesondere auf fol-

gende Schwerpunkte konzentriert:

= Erhdéhung der Anzahl der ausbildungsbereiten Betriebe

= Organisation und Durchfihrung von Lehrerfortbildungen

® In diesem Kontext kam der Hinweis auf das speziell fur den Ausbildungsberuf

Veranstaltungskaufmann/Veranstaltungskauffrau konzipierte Planspiel ,Messebeteiligung aus Sicht
des Unternehmens® (Abkirzung: MARMELADE), das zusammen von der AUMA (Verband der
deutschen Messewirtschaft) und Prof. Dr. Peter F. E. SLOANE vom Lehrstuhl fir Wirtschafts-
padagogik an der Universitat Paderborn entwickelt wurde (vgl. hierzu insbesondere SLOANE 2002).
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= Allgemeine Offentlichkeitsarbeit zur Etablierung des Berufsbildes

Im GrolRen und Ganzen ist man mit dem Ausbildungsstart und der Zahl der abge-
schlossenen Ausbildungsvertrage in den Berufsbildern jedoch zufrieden; zudem wird
fur 2002 eine starke Zunahme der Ausbildungszahlen erwartet (vgl. PAULINI-
SCHLOTTAU 2002a, S. 84; vgl. Tab. 3-3).°’

Bundesgebiet | Alte Lander | Neue Lander
Kaufmann/Kauffrau im 177 121 56
Gesundheitswesen
Sport- und Fitnesskaufmann/ 397 240 157
Sport- und Fitnesskauffrau
Veranstaltungskaufmann/ 322 235 87
Veranstaltungskauffrau
Insgesamt 896 596 300

Tab. 3-2: Anzahl neu abgeschlossener Ausbildungsvertrage 2001 fir die Berufe
Kaufmann/Kauffrau im Gesundheitswesen, Sport- und Fitnesskaufmann/Sport- und
Fitnesskauffrau und Veranstaltungskaufmann/Veranstaltungskauffrau (BMBF 2002,
Tabelle 9, S. 297 - auf der Grundlage der BIBB-Erhebung zum 30. September
2001).

Neben dieser durch die Sachverstandigen begleiteten ,Berufsvermarktung’ liegt ein
weiterer Aufgabenbereich, der im Kontext von Dienstleistungskompetenz von Inte-
resse ist, in der Arbeit der Prifungsausschusse. Ihre Identifizierung bzw. vielmehr die
Uberprifung fallt in den jeweiligen 4. Prifungsbereich, die mindliche Abschlussprii-
fung in Form eines Fallbezogenen Fachgespraches (15 Min. Vorbereitung und 20
Min. Fachgesprach). Hier sind die Erfahrungswerte der ersten Durchgange abzu-
warten; verwiesen sei im Kontext dieser Fragestellung auf die Expertenaussagen

zum Ausbildungsberuf Bankkaufmann/Bankkauffrau (vgl. Kap. 5.2.3).

*" Diese Erwartungshaltung hat sich fiir 2002 erfiillt: Die Anzahl der neu abgeschlossenen Ausbil-
dungsvertrage im Bundesgebiet betragt (vgl. BMBF 2003, Tabelle 7a, S. 273):

= Kaufmann/Kauffrau im Gesundheitswesen: 672

= Sport- und Fitnesskaufmann/Sport- und Fitnesskauffrau: 941

= Veranstaltungskaufmann/Veranstaltungskauffrau: 843
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3.4.3 Beispiel 2: Industriekaufmann/Industriekauffrau

3.4.31 Zur Modernisierung des Berufsbildes Industriekaufmann/industrie-
kauffrau

sindustriekaufleute sind zunehmend als ,Makler und ,Logistiker* gefordert, die in der Lage

sein miissen, auf der Nahtstelle zwischen internen und externen Kunden und Lieferanten

Probleme fachgerecht zu erfassen und kunden- sowie prozelorientiert eine (Kom-
plett-)Lésung zu realisieren.®

Im August 2002 trat die neue Verordnung Uber die Berufsausbildung zum Industrie-
kaufmann/zur Industriekauffrau in Kraft (vgl. VERORDNUNG 2002). In einem langwie-
rigen Reorganisationsprozess bildet die zuletzt 1978 Uberarbeitete Ausbildungs-
ordnung gleichsam auch lange ,das SchluBllicht bei der Modernisierung der grof3en
kaufmannischen Ausbildungsberufe” (SCHWARz 1999, S. 43). Das geplante Inkraft-
treten der Neuordnung verzdgerte sich mehrfach, zuletzt wurde der vorgesehene
Termin August 2001 auf das Folgejahr verschoben. Die Ursachen fur das langwierige
Modernisierungsverfahren lagen in dem bis dato nicht konsensfahigen Abschluss der
geplanten Flexibilisierungsansatze fur das Berufsbild. So fuhrte die Innovations-
bereitschaft, die seitens der Sozialpartner - in Anlehnung an die IT-Berufe - eine so
genannte Schwerpunktbildung im letzten Ausbildungsjahr und gedehnte Abschluss-
prufungen vorsah, nicht zuletzt durch die dafir notwendige Beantragung einer Erpro-
bungsverordnung zu erheblichen Verzdgerungen (vgl. V6, 38 ff.; vgl. VERORDNUNG
2002 § 3, § 4 (1); vgl. NEUORDNUNG DER INDUSTRIEKAUFLEUTE 2002, S. 5 f.).

Erreicht wurde 1995 mit einer einseitigen, d. h. von der Ausbildungsordnung unab-
hangigen, Neuordnung ein modifizierter vorlaufiger Rahmenlehrplan®, um bislang
nicht berlcksichtigte Lerninhalte wie z. B. die Bereiche Kostenrechnung, Controlling,
Datenverarbeitung und Fremdsprachenkenntnisse zu integrieren (vgl. SCHWARZz/
KRISCHOK 1994, S. 45 ff.; vgl. BiBB 1998, S. 94). Dieser wurde 1997 durch die Richt-
linien und Lehrplane zur Erprobung abgelost (MINISTERIUM FUR SCHULE UND WEITER-
BILDUNG DES LANDES NORDRHEIN-WESTFALEN 1997). Im Vorfeld der Neuordnung ver-
standigte man sich am 26.11.1999 auf eine Eckwerteverordnung (vgl. BiIBB AKTUELL

2000, S. 5), und dartber hinaus wurde der Entwurf eines Ausbildungsprofils

% SCHWARZ 1999, S. 46 (Hervorhebung im Original; A. d. V.).
% Nach Beschluss des Koordinierungsausschusses in der Sitzung vom 26.11.1993
(SCHWARZ/KRISCHOK 1994, S. 45) und mit Runderlass vom 20.09.1995.
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veroffentlicht (vgl. A.WE.B. AUSBILDUNGSBERUF INDUSTRIEKAUFMANN/INDUSTRIEKAUF-
FRAU 2002).

Der Industriekaufmann zahlte auch 2000 zu den zehn am haufigsten von Aus-
bildungsanfangern mit Hochschulreife und Realschulabschluss gewahlten Ausbil-
dungsberufen (vgl. BMBF 2002, Ubersicht 18 und 19, S. 87 f.). Dabei war die Entwick-
lung der Ausbildungszahlen fur den Ausbildungsberuf gekennzeichnet durch den,
parallel zum radikalen Einbruch vieler Arbeitsplatze im Industriebereich verlaufenden,
Ruckgang der Auszubildendenzahlen im Zeitraum von 1992 - 1996. Seitdem sind die

Ausbildungszahlen jedoch auf relativ stabilem Niveau.®

Ungeachtet dessen, dass die Sozialparteien bildungspolitisch lange keinen abschlie-
Renden Konsens Uber die beabsichtigte Neuordnung der Ausbildungsordnung erzie-
len konnten, war eine Anpassung des Uber zwanzig Jahre alten Berufsbildes, datiert
in der ,mechanischen Epoche” (BIBB 1998, S. 94), an veranderte Arbeitsfelder und
Anforderungen dringend erforderlich. Ergebnisse eines BIBB-Forschungsprojektes®’
bescheinigten dem Industriekaufmann/der Industriekauffrau bereits Mitte der 1990er
Jahre die Entwicklung eines neuen beruflichen Leitbildes: Die Abkehr von den auf
innere Betriebsablaufe konzentrierten, abwicklungsorientierten Sachbearbeitertatig-
keiten ehemals klassischer kaufmannischer Funktionsbereiche hin zum nach aufen
gerichteten, kundenorientierten Sachbearbeiter (vgl. A.WE.B. AUSBILDUNGSBERUF
INDUSTRIEKAUFMANN/INDUSTRIEKAUFFRAU 2002). Diesem Anspruch wurde die Novellie-
rung durch die Definition eines neuen beruflichen Leitbildes gerecht: ,Leitbild ist nicht
mehr der abwicklungsorientierte Sachbearbeiter in klassischen kaufmannischen
Funktionsbereichen, sondern der kundenorientierte Sachbearbeiter, der team-,
prozess- und projektorientiert unter Verwendung aktueller Informations-, Kommunika-
tions- und Medientechniken an der Erstellung kundengerechter Problemlésungen
arbeitet” (NEUORDNUNG DER INDUSTRIEKAUFLEUTE, S. 2). Daruber hinaus sind folgende
Aspekte zur inhaltlichen Neuordnung bzw. curricularen Veranderung festzuhalten
(vgl. NEUORDNUNG DER INDUSTRIEKAUFLEUTE 2002, S. 5 f.; vgl. RAHMENLEHRPLAN FUR
DEN AUSBILDUNGSBERUF INDUSTRIEKAUFMANN/INDUSTRIEKAUFFRAU 2002; vgl. VERORD-
NUNG 2002):

® Eine umfassende und aktuelle Statistik fiir einzelne Ausbildungsberufe bieten die BIBB-

DATENBLATTER. Fir den Industriekaufmann vgl. BIBB-Datenblatt 7851.
&1 Bundesinstitut fiir Berufsbildung (BIBB), Forschungsprojekt 3.927, ,Grundlagen fir die Neuordnung
des Ausbildungsberufes Industriekaufmann/-frau®, Laufzeit 1/94 - 1V/95.
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» Geschaftsprozessorientierte Ausbildung

Berufliche Aufgabenstellungen fur Industriekaufleute haben sich vom ab-
wicklungs- zum geschaftsprozessorientierten Handeln entwickelt. Auf die Bereit-
stellung kundengerechter Problemlésungen und die dazu erforderliche selbststan-
dige Verknupfung von Teilprozessen muissen die Auszubildenden vorbereitet

werden.

» Fachqualifikationen und arbeitsfeldiibergreifende Qualifikationen

Die fur das Tatigkeitsspektrum der Industriekaufleute traditionellen Fachkennt-
nisse und Fertigkeiten werden um arbeitsfeldibergreifende Qualifikationen (z. B.
Kommunikationsfahigkeit, Umgang mit Informations- und Medientechnologie,
Team- und Konfliktfahigkeit) erganzt, die wahrend der gesamten Ausbildung ver-

mittelt werden sollen.

» Kundenorientierung (auch innerhalb des Betriebes)

Die Vermittlung von Kundenorientierung soll als Festigung der Grundeinstellung
der Auszubildenden erfolgen. Damit ist nicht nur die nach aul3en gerichtete Kun-
denorientierung in absatzorientierten Abteilungen, sondern ebenso das Selbstver-
standnis zum dienstleistungsorientierten Verhalten gegenuber Kollegen im ei-

genen Unternehmen/anderen Abteilungen gemeint.

= Schwerpunktbildung durch Einsatzgebiete

Um den Betrieben die Moglichkeit zur gezielten und bedarfsgerechten Heranbil-
dung ihres Fachkraftenachwuchses einzurdumen, werden die Auszubildenden im
letzten Ausbildungsjahr in einem bestimmten Fachgebiet des Unternehmens (z.
B. Marketing und Absatz, Beschaffung und Bevorratung, Personalwirtschaft,
Leistungserstellung oder -abrechung) eingesetzt. Eingebunden in den Geschafts-
prozess des jeweiligen Einsatzgebietes sollen Handlungskompetenz und erste
Berufserfahrungen der Auszubildenden gefestigt werden, sodass die komplexe

Fachaufgaben selbststandig bearbeiten kénnen.

= Auch fiir industrielle Dienstleister geeignet
Neben Industrieunternehmen oder Zulieferern kdnnen und sollen Industriekauf-
leute auch bei industriellen Dienstleistern ausgebildet werden. Die beruflichen

Einsatzgebiete von Industriekaufleuten sind nicht nur im Kontext der Produkter-
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stellung, sondern zunehmend auch in internen oder vom Kerngeschaft ausgeglie-

derten Unternehmensbereichen zu sehen.

» Modifizierte Prufungsgestaltung

Die neu strukturierte und gedehnte Abschlussprufung bezieht sich auf die Pru-
fungsbereiche Geschaftsprozesse, kaufmannische Steuerung und Kontrolle,
Wirtschafts- und Sozialkunde (jeweils als schriftliche Prifung) sowie das gewahlte
Einsatzgebiet (Prasentation und Fachgesprach). Mit der zeitlichen Streckung ist
ein versetzter Prufungsdurchlauf im letzten Ausbildungsjahr gemeint: Wogegen
die schriftlichen Prufungen zu Beginn durchgefuhrt werden, bleibt im Anschluss
ein ausreichend grofRer Vorbereitungszeitraum fur die Abschlussprifung im Ein-

satzgebiet.

* Priifungsbereich Einsatzgebiet

Die Abschlussprufung umfasst als praktische Prufung eine Prasentation und ein
Fachgesprach uber eine selbststandig durchgefuhrte Fachaufgabe im gewahlten
Einsatzgebiet. Als Grundlage fur das Fachgesprach ist dariber hinaus ein kurzer
schriftlicher Report (z. B. mit erlauternden Anlagen und betrieblichen Unterlagen)

anzufertigen, der jedoch nicht in die Bewertung eingeht.

» Lernfeldkonzept in der Berufsschule
Analog zu den anderen Neuordnungskonzepten findet der Berufsschulunterricht

nicht mehr in Unterrichtsfachern, sondern in Lernfeldern statt.

Auch fur den Industriekaufmann/die Industriekauffrau soll im Folgenden nach dem
Stellenwert von Dienstleistungskompetenz nach der Novellierungsphase des Berufs-

bildes gefragt werden.

3.4.3.2 Zur Zieldimension Dienstleistungskompetenz

~Wéhrend der gesamten Ausbildung werden in Verbindung mit den Fachqualifikationen auch
arbeitsfeldiibergreifende Qualifikationen, wie beispielsweise Kommunikations- und Teamf&-
higkeit vermittelt.

Dienstleistungskompetenz war ein lange Uberfalliges, in die Ordnungsmittel des Aus-
bildungsberufes aufzunehmendes Innovationspotenzial. Im Gegensatz zum Neuord-

nungskonzept der Dienstleisterfamilie, in der ihr Stellenwert durch eigene Lernfeld-

2 NEUORDNUNG DER INDUSTRIEKAUFLEUTE 2002, S. 2.
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positionen explizit ausgewiesen ist (Information, Kommunikation und Kooperation),
erfolgte die Integration von Dienstleistungsorientierung beim Industriekaufmann
jedoch funktionsorientiert: Dienstleistungsaspekte sind hier integraler Teil der tradi-
tionellen, industriekaufmannischen Funktionsbereiche und die Lernfeldstruktur

orientiert sich an den typischen Geschaftsprozessen von Industrieunternehmen.

Berufliche Leitbildfunktion und neues Kundenverstandnis im ,Innen- und Au-
Renverhiltnis’

Die Einschatzungen von Dienstleistungskompetenz basieren auf einem, bereits kurz
angedeuteten, veranderten beruflichen Leitbild, namlich ,des Industriekaufmanns
weg vom Back-office-Menschen, der abwicklungsorientiert gearbeitet hat, hin zum
(...) kundenorientierten Sachbearbeiter, der jetzt geschaftsprozessorientiert arbeiten
muss® (B1, 35 ff.). Dienstleistungskompetentes Verhalten des Industriekaufmanns/
der Industriekauffrau zeigt sich demnach nach auf3en hin gerichtet insbesondere im
Bereich der Kundenorientierung, beginnt jedoch betriebsintern, im Sinne von
Geschaftsprozessorientierung, bei der Teilhabe an der zu erbringenden Dienstleis-
tung fur das Unternehmen: ,Begreife sozusagen deine abnehmende Abteilung, an
die du deine Leistungen erbringst, als internen Kunden und empfinde ihn auch so*
(V6, 108 ff.). Fir das neu zu definierende Innenverhaltnis des Industriekaufmanns ist
demnach zu konstatieren: ,Kunde ist also nicht nur derjenige, der Uber unsere
vertriebliche Organisation Produkte oder Leistungen aus unserem Angebot kauft;
Kunde ist grundsatzlich jeder Partner im Geschaftsleben, der etwas braucht oder die
Leistung eines anderen entgegennimmt: also auch Mitarbeiter, welche die Leis-
tungen betriebsinterner ,Serviceabteilungen’ (...) in Anspruch nehmen. Im weiteren
Sinne sind alle betriebsinternen Arbeitspartner, deren Arbeit und Leistung wiederum
auf Ergebnissen der Kollegen aufbaut, ,Kunden’ - auch wenn dies nicht unmittelbar
zur Geldbewegung fuhrt* (KLoTzBUCHER 1997, S. 121 - Hervorhebung im Original; A.
d. V.). Die Anpassung des Berufsbildes Industriekaufmann/Industriekauffrau ist
demzufolge nicht nur durch die notwendige Aktualisierung von fachlichen Ausbil-
dungsinhalten gepragt, sondern versucht ebenso die massiven Veranderungen
bezuglich der betrieblichen Arbeitsorganisation und -ablaufe und die damit verbun-

dene Vorstellung der beruflichen Leitbildfunktion aufzugreifen.

Beides, also sowohl die nach aul3en wie nach innen gerichtete Kundenorientierung,

setzt das Verstandnis des Industriekaufmanns/der Industriekauffrau fir den veran-
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derten Stellenwert dienstleistungsbegleitender bzw. -abhangiger Produkterstellung
voraus. Hierbei gehe es nicht mehr um die Leistungserstellung eines rein physi-
kalischen Endprodukts als vielmehr um individuelle, kundenspezifische Dienstleis-
tungen im Kontext der Produkterstellung sowie die dazu erforderliche Beratungs-
leistung des Industriekaufmanns - auch als Mitarbeiter: ,Es ist wichtig, dass es in
Abgrenzung zu einer Produktorientierung hier nun darum geht, wie soll das jeweilige
Produkt nun optimal verkauft werden, das kann (...) sowohl betriebsintern sein, aber

eben auch nach aul3en, das ist ganz klar, im klassischen Vertrieb“ (B1, 45 ff.).

Lernfelder Zeitrichtwerte

Nr. 1. Jahr 2. Jahr 3. Jahr

1 | In Ausbildung und Beruf orientieren 40

2 | Marktorientierte Geschaftsprozesse eines 60
Industriebetriebes erfassen
3 | Wertstrome und Werte erfassen und 60
dokumentieren

4 | Wertschdpfungsprozesse analysieren und 80
beurteilen
5 | Leistungserstellungsprozesse planen, 80
steuern und kontrollieren

6 | Beschaffungsprozesse planen, steuern 80
und kontrollieren
7 | Personalwirtschaftliche Aufgaben 80
wahrnehmen
8 | Jahresabschuss analysieren und bewerten 80

9 | Das Unternehmen im gesamt- und 40
weltwirtschaftlichen Zusammenhang
einordnen

10 | Absatzprozesse planen, steuern und 160
kontrollieren
11 | Investitions- und Finanzierungsprozesse 40
planen
12 | Unternehmensstrategien, -projekte 80
umsetzen
Summe (insgesamt 880 Std.) 320 280 280

Tab. 3-3: Ubersicht tber die Lernfelder fir den Ausbildungsberuf Industrie-

kaufmann/Industriekauffrau (Rahmenlehrplan fir den Ausbildungsberuf In-
dustriekaufmann/Industriekauffrau 2002, S. 8).

Aus dem Anspruch heraus, Dienstleistung als Erfolgsfaktor industriespezifischer bzw.
kaufmannischer Aufgabenbereiche zu verstehen, wurden Kundenorientierung, Kom-
munikations- und Teamfahigkeit als arbeitsfeldlibergreifende Qualifikationen in die
KMK-Rahmenlehrplane integriert. Sie verstehen sich als Querschnittqualifikationen,
die wahrend der gesamten Ausbildungszeit in Verbindung mit den industriekaufman-

nischen Kernqualifikationen vermittelt werden. Kundenorientierung und geschafts-
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prozessorientiertes Handeln werden somit besonders herausgestellt, allerdings bei
Beibehaltung der klassischen funktionsorientierten Differenzierung in Beschaffungs-,
Leistungs- und Absatzprozesse sowie Personalwirtschaft, Finanzierung und Rech-
nungswesen (vgl. Tab. 3-3). Diese Einbindung erfolgt detailliert Gber die Zielformulie-
rungen und Inhalte der einzelnen Lernfelder, so z. B. fur das Lernfeld 10 ,Absatz-
prozesse planen, steuern und kontrollieren’ (vgl. Tab. 3-4). Als Beispiele fur weitere
dienstleistungsorientierte Lernfeldinhalte sind daruber hinaus die Inhalte

= Argumentation (Lernfeld 9)
=  Kommunikations- und Konfliktregeln, Argumentation und Rhetorik (Lernfeld 7)
= Verhandlungstechniken (Lernfeld 6)

zu nennen (vgl. RAHMENLEHRPLAN FUR DEN AUSBILDUNGSBERUF INDUSTRIEKAUFMANN/
INDUSTRIEKAUFFRAU 2002, Abschnitt V).

Lernfeld 10: Absatzprozesse planen, steuern und 3. Ausbildungsjahr
kontrollieren Zeitrichtwert: 160 Stunden

Zielformulierung:

Die Schilerinnen und Schiler wickeln Kundenauftrdage im Spannungsfeld von Kunden- und
Unternehmensinteressen unter Nutzung vorhandener Kommunikationsnetze erfolgsorientiert ab. Dabei
setzen sie informationstechnische Systeme zur Sammlung und Auswertung von Markt- und
Kundendaten ein. Sie entwickeln und begrinden Vorschldge zur Umsetzung von Kundenwinschen,
auch in Bezug auf Produktentwicklung. (...)

Die Schulerinnen und Schiler nutzen Instrumente und Methoden der Kommunikation fir die
Vertragsanbahnung und den Abschuss und beherrschen auch fremdsprachige kaufmannische
Korrespondenz. In Konfliktsituationen sind sie sicher in der Gesprachsfihrung. Mit geeigneten Mitteln
und Methoden prasentieren sie die Verhandlungsergebnisse. (...)

Inhalte:

Marketing als Fuhrungsprozess — Preispolitik, Produktpolitik, Kommunikationspolitik, Distributionspolitik
Bestimmung des Leistungsangebotes — Sortimentspolitik, Finanzdienstleistungen
Kundenakquise

Vertragsabschluss

Leistungsvertrieb — Absatzlogistik, elektronischer Vertriebsweg (e-commerce)
Kundenauftragsbearbeitung einschlie3lich Stérungen

Kundendienst und Kundenpflege

Absatzcontrolling

Fremdsprachige Kommunikation

Projektplanung, -organisation, -dokumentation

Tab. 3-4: Lernfeld 10: ,Absatzprozesse planen, steuern und kontrollieren’ des Rahmenlehrplans fir den
Ausbildungsberuf Industriekaufmann/Industriekauffrau  (RAHMENLEHRPLAN FUR DEN AUSBIL-
DUNGSBERUF INDUSTRIEKAUFMANN/INDUSTRIEKAUFFRAU 2002, Abschnitt V).
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Forderung und Lernortfrage

Die Integration in die Ordnungsmittel sei jedoch nicht der eigentliche ,Kulturbruch®
(B1, 145) von Dienstleistungskompetenz bzw. der intendierte ,Paradigmawechsel”
(V6, 96). Der muss sich vielmehr, trotz der offenkundig bestehenden Aktualitat und
Sensibilitat fir das Thema, erst noch durchsetzen. Konform zu der, im Rahmen der
neuen kaufmannischen Dienstleisterfamilie (Kap. 3.4.2) skizzierten Haltungs-, Men-
talitats- oder Einstellungsfrage gegenuber Dienstleistung stelle sich wohl ebenso fur
den ,Kulturbruch’ die rein pragmatische Frage der Forderbarkeit. Diese vollziehe sich
nach Auffassung der Sachverstandigen traditionell entlang der klassischen Aufga-
benverteilung und -abgrenzung der Lernorte, nach der ,entscheidend ist, dass die
Auszubildenden die Dienstleistungskompetenzen und die damit stark verbundenen
Schlusselqualifikationen wirklich nur durch ihren konkreten Einsatz im betrieblichen

Alltag konsequent erwerben kénnen® (B1, 197 ff.).

Der Kompetenzforderung wird demnach malgeblich die Abhangigkeit von
betrieblichen, beruflichen Realsituationen bescheinigt, denen somit gleichsam der
notwendige Freiraum als Entwicklungs- und Gestaltungspotenzial - so z. B Uber die
Schwerpunktbildung im fachspezifischen Ein-satzgebiet - zugesprochen wird. Das
Lernen Uber realwirtschaftliche Prozesse und demzufolge Iebenspraktische,
kundennahe Einsatzgebiete sollte die Abkehr vom ,Abteilungstourismus® (V6, 100)
hin zur Prozessorientierung und die Foérderung von eigenverantwortlichem,
selbststandigen Arbeiten implizieren. Das kénne die Berufsschule nicht bieten bzw.
leisten, dennoch sollte sie sich fur ihren Teil durch entspre-chende Methodik ,z. B. in

Form von Planspielen und Simulationen annahern® (B1, 172).

In diesem Verstandnis sei die Frage der Kompetenzforderung, Uber die jeweils spe-
zifische Lernortfrage hinaus, ausdrucklich zu erganzen durch den Aspekt der Lern-
ortkooperation, ist Kompetenzforderung abhangig von ,dem Male, wie betriebliche
und schulische Ausbildungsteile verzahnt werden. Dienstleistungskompetenz und
Dienstleistungskompetenzerwerb in dem Malde setzt naturlich auch auf eine groRRere
Bedeutung der Schule, das ist klar, gerade was die theoretische Reflexion von aus-
bildungspraktischen Erfahrungen betrifft. Es hangt aber ganz klar davon ab, wie die
Kooperation ist* (B1, 216 ff.). Schulische und betriebliche Ausbildung zusammen

,ermoglichen den Zugang zu grundlegenden betriebswirtschaftlichen Problemstel-
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lungen und Begriffen aus einer geschaftsprozessorientierten Sicht (RAHMENLEHR-

PLAN FUR DEN AUSBILDUNGSBERUF INDUSTRIEKAUFMANN/INDUSTRIEKAUFFRAU 2002, S. 6).

3.4.4 Zwischenfazit: Zur Identifikation kaufmannischer Dienstleistungskom-
petenz als integrationsfahiges Innovationspotenzial in die Ordnungs-

mittel

,Mit dem Kaufmann (...) werden vielfach recht unterschiedliche Berufsinhalte verbunden: Die
einen denken an den Verkéufer oder Einkdufer, die anderen an den Fakturisten oder Buch-
halter. Die meisten assoziieren damit das Umgehen mit wirtschaftlichen Werten, das Streben
nach Gewinn oder das Einsparen von Kosten. Die personenbezogene Seite des kaufmén-
nisch-betriebswirtschaftlichen Denkens und Handelns wird im allgemeinen kaum besonders
betrachtet. Die Aspekte von Kundenorientierung und Dienstleistungsverstdndnis sind in der
Regﬁesl ziemlich einseitig auf die Funktionen an der Peripherie des Unternehmens ausgerich-
tet.”

Die aufgefuhrten Beispiele kaufmannischer Dienstleistungsberufe zeigen - unabhan-
gig ihrer bildungs- und ordnungspolitischen Genese - die Problematik einer berufs-
ubergreifenden, weil vielmehr branchenspezifisch und betrieblich-funktional einzuord-
nenden, ldentifikation von Dienstleistungskompetenz. Daruber hinaus setzt sie nicht
nur im Berufsbild selbst ein hohes Mal} an branchen- und unternehmensbezogener
Ausbildung voraus, sondern ist, im Sinne eines berufsbiographischen Sozialisations-
prozesses, eine hochgradig individuelle ,Kompetenz-Collage“ (ARNOLD 1999, S. 23),
die die berufliche Identitat, die kompetente Personlichkeit pragt.

Fragt man dennoch nach verbleibenden, vielleicht wesentlichen oder universalen
Gemeinsamkeiten zwischen kaufmannischen Tatigkeiten bezlglich der Kompetenz-
bestimmung, ist auf der Basis des allgemeinen, berufstibergreifenden Strukturwan-
dels, der Entwicklung zur Dienstleistungs- und Wissensgesellschaft, von objektiv
beschreibbaren und zu identifizierenden beruflichen Anforderungs- und Tatigkeits-
profilen auszugehen. Damit gemeint ist gewissermalien die Konkretisierung eines
dienstleistungsbezogenen Leitbilds kaufmannischer Berufsbildung und die Ableitung
relevanter, verbindlicher Berufsinhalte zu generierenden Kompetenzbeschreibungen.
Hierzu betont BAETHGE, dass ,der Begriff Dienstleistungsgesellschaft und -6kono-
mie keine Einheit im funktionalen und tatigkeitsstrukturellen Sinne darstellt, wie etwa
der Begriff der industriellen Produktion® (BAETHGE 2001, S. 86) und verweist auf die,

bereits kurz skizzierten, weniger neuen, als im Kontext der strukturellen Entwicklun-

8 KLOTZBUCHER 1997, S. 120.
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gen neu auszugestaltenden Handlungsmodi ,Kommunikation und Wissen* (vgl.
BAETHGE 2001, S. 86 ff.). Beide werden als elementar zu beherrschende, berufliche
bzw. im Rahmen der Erstausbildung zu gestaltende und férdernde Kompetenzen ge-
nannt. Insbesondere Kommunikation kann als Inbegriff kaufmannischer Dienstleis-
tungserstellung identifiziert werden. Damit gemeint ist aber nicht die ausschliellich
externe dienstleistungsorientierte Kundenansprache, sondern, als Kennzeichen ver-
anderter Unternehmenskultur, ebenso die nach innen gerichtete kollegiale Kommuni-
kation zur teamorientierten, abteilungsubergreifenden Zusammenarbeit, nach der
auch der Mitarbeiter oder andere Unternehmensbereiche zum ,Kunden’ erklart wer-

den.

Diese Extrahierung basiert jedoch ,auf der Perspektive funktionaler 6konomischer
Ablaufe in Dienstleistungsunternehmen® (BAETHGE 2001, S. 89), ist somit im Sinne
der Fragestellung zwar zu universalisieren und durchaus nutzlich, aber gleichsam
unzureichend in der Hinsicht, dass sie als ausschlieRliche (Entwicklungs-)Aufgabe
beruflicher Erstausbildung anzusehen sei. So ist Dienstleistungskompetenz nicht
zuletzt eine Einstellungs-, Mentalitats- oder Orientierungsfrage und unterliegt damit
hochst individuellen Professionalisierungsmalstaben. Ausbildung kann durch ent-
sprechende Lernkultur diesen ,Kulturbruch“ (B1, 145) vorbereiten, sie muss gleich-
zeitig aber auch ihrer Aufgabe nachkommen, den Auszubildenden zur selbst
organisierten Anpassung und aktiven Mitgestaltung anzuleiten. Dienstleitungskompe-
tenz als Identifikationsfaktor in den Ordnungsmitteln ist demzufolge einer extrem
branchenbezogenen Ableitung ausgesetzt und zudem eine an unternehmensspezi-
fische Einstellungen gebundene, in diesem Sinne auf wirtschaftliches Handeln aus-
gerichtete Kompetenz. Dennoch ist sie als wesentliches Potenzial im Kontext von
ganzheitlich zu entwickelnder und zu fordernder beruflicher Handlungskompetenz fur
aktuelle kaufmannische Berufstatigkeit zu sehen. Fur die Einbindung in die berufliche

Erstausbildung bedeutet das insbesondere: ,Der Auszubildende muss von Anfang an

= Kontakte zu dem Kunden aufbauen konnen und lernen, sich auf die spezifi-

schen Kundenbedurfnisse einzustellen, und

= bei der konkreten Leistungserstellung und Problemlésung beteiligt sein®
(WOORTMANN 1997, S. 364).
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Berufliche Erstausbildung steht also vor der Aufgabe, neue Aspekte kaufmannischer
Berufsbilder in die Curriculumentwicklung aufzunehmen und ordnungspolitisch zu in-
tegrieren. Dienstleistungskompetenz ist ein wesentlicher Ansatz der Berufsprofiler-
weiterung bzw. -erneuerung, dessen Stellenwert sich aus der zunehmenden Ver-
kaufs-, Service- und Kundenorientierung sowie Beratungsintensitat kaufmannischer
Berufstatigkeit ergibt: ,Der besondere Schwerpunkt der neuen Dienstleistungsberufe
liegt - neben Beratungs- und Abwicklungsaufgaben - in der Dienstleistungserstellung
und Prozel3begleitung in enger Verbindung mit dem Kunden® (ADLER 1997, S. 42).
Wesentliches Merkmal des Wandels vom Verkaufer- zum Kaufermarkt ist die ganz-
heitliche Leistungserstellung durch mafigeschneiderte und komplexe Dienstleistung
aus einer Hand. Notwendig dafur sind kompetente Mitarbeiter, die in der Lage sind,
Kundenbeziehungen aufzubauen, Kunden zu akquirieren und zu beraten. Dadurch
werden sie zum wesentlichen Wettbewerbsfaktor des Unternehmens. Die curriculare
Entsprechung, so konnte insbesondere am Beispiel der neuen Dienstleisterfamilie
gezeigt werden, liegt in der Implementierung von Dienstleistungskompetenz in die
gemeinsamen beruflichen Kernqualifikationen der drei Berufsbilder. Hierdurch wird
ihr Stellenwert als eine fundamentale, berufsfeldbreite Basisqualifikation fir die kauf-
mannische Dienstleisterfamilie bestatigt. Zugleich soll jedoch ihre Transferfahigkeit
gewahrleistet werden, entspricht die Zuordnung ,berufliche Kernqualifikation’ einer

,beruflichen Verwertbarkeit’ als Ableitung arbeitsmarktrelevanter Anforderungen.

3.5 Uberlegungen zur SchlieRung der Dienstleistungsliicke durch die
curriculare Verbindung von Kompetenzentwicklung in Aus- und Weiter-
bildung

».., dass natirlich auch jetzt bei der Entwicklung des Industriekaufmanns diese Elemente

Kundenorientierung, Prozessorientierung, Dienstleistungskompetenz natiirlich auch fiir den

dort anzusiedelnden Fortbildungsberuf, der jetzt dort auch zur Neuordnung ansteht, den In-
dustriefachwirt, mitgedacht werden.®*

An der Schnittstelle von Passgenauigkeit im Sinne betrieblicher, branchenspezi-
fischer Spezialisierung und standardisierter, zugleich markttransparenter Qualifikati-
onsbeschreibungen durch Berufsprofile forciert sich der Innovationsdruck auf das
Ausbildungssystem: ,Die Berufsausbildung muss gewisse Sicherheiten bieten, dass

die erworbenen Qualifikationen auf den regionalen und Uberregionalen Arbeitsmark-

54 B1, 349 ff.
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ten verwertet werden kdonnen, und sie muss hinreichende Flexibilisierungspotenziale
enthalten, um den Veranderungen im Beschaftigungssystem gewachsen zu sein”
(KuTscHA/HOVELS 2001, S. 116). Dennoch kann diese Dynamik nicht allein durch das
Ausbildungssystem aufgefangen werden. Die Anpassung an veranderte Beschaf-
tigungsstrukturen erfordert eine inhaltlich aufbauende und berufsbiographisch konti-
nuierliche Verbindung beruflicher Aus- und Weiterbildung - nicht nur fir Jugendliche
nach dem Ubergang vom Ausbildungs- in das Beschéaftigungssystem, sondern eben-

so fur bereits im Arbeitsleben stehende oder wieder zu integrierende Arbeithnehmer.

Die Vorstellung einer einmalig abgeschlossenen beruflichen Erstausbildung gehort
derzeit langst der Vergangenheit an. Wissenserwerb als Wettbewerbs- und Produkti-
onsfaktor ist immer kirzeren Halbwertszeiten ausgesetzt und kann im Rahmen der
Ausbildung heutzutage allenfalls als Basis und Grundstock fir berufliche Professio-
nalitat gesehen werden. Somit ist die Forderung neuer Berufsbilder durch die
schnelle Entwicklung von Ordnungsmitteln wesentlicher, aber nicht ausschliel3licher
bzw. ausreichender Qualifizierungsfaktor fur innovative, zukunftsfahige Beschafti-
gungsfelder im Dienstleistungssektor. Sie gewahrleisten Stabilitat in der Vermittlung
notwendiger, berufsrelevanter Qualifikationselemente, sind jedoch zugleich auf einen
zeitlichen Vorlauf angewiesen, bis sie dem Arbeitsmarkt schliellich zur Verfligung
stehen. Darlber hinaus geschieht ihre Ableitung als in die Curricula zu integrierende
Qualifikationen aus zeitlich etablierten Weiterbildungsbedarfen: ,Die berufliche und
speziell die betriebliche Weiterbildung wirkt dabei als Seismograph in der Offenle-
gung von Qualifikationsbedarfen, die folglich dann auch Uber diese Bildungsseg-
mente kurzfristig abgearbeitet werden. Erst wenn spezifische Qualifikationen oder
Qualifikationsblindel einen temporar Uberdauernden Bestandswert aufweisen, kon-
nen sie mit einem erheblichen Time-lag in neue Ausbildungsordnungen ubergehen®
(DoBIscHAT 1997, S. 107 f.). Nachfolgende Ausfuhrungen wurden von der Fragestel-
lung geleitet, inwieweit diese Verzahnung, im Sinne des einleitenden Zitates, bei der
Revision der Ordnungsmittel in den skizzierten Berufsfeldern berilicksichtigt werden

kann bzw. wurde.

Fir die kaufmannische Dienstleisterfamilie wurde mit den drei neuen Ausbil-
dungsberufen ein branchenbezogenes berufliches Fundament in einem arbeitsinten-
siven und dabei nicht immer unproblematischen Konsensprozess geschaffen. Die

fehlende Qualifikationslicke wurde bis dahin je nach Bedarf durch entsprechende
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Fort- und Weiterbildungsangebote abgedeckt, die Rekrutierung erfolgte durch Sei-
teneinsteiger aus anverwandten kaufmannischen Berufsfeldern wie z. B. Burokauf-
leuten, Werbefachleuten oder Industriekaufleuten: ,Die Branche lebte ja im Grunde,
bis es jetzt den Veranstaltungskaufmann gab, davon, also lebte von Quereinsteigern,
lebte von vielen Instituten, also lebt nach wie vor noch von vielen Instituten, die
Kurse z. B. zum Event-Manager anbieten® (V3, 323 ff.). Bezeichnend fur diese kauf-
mannischen Dienstleistungsbranchen sei demnach die Entwicklung uber Fort- zu
Ausbildungsberufen und die bis dato bereichsspezifische (Nach-) Qualifizierung bei-
spielsweise Uber die Fachwirteausbildungen® sowie die Nachwuchssicherung durch

Hochschulabganger.

Durch die Komplettierung des Bildungssystems durch die neuen Berufsbilder erhofft

man sich in naher Zukunft insbesondere:

= flieBende (Bildungs-)Ubergénge

= die Erhéhung der Qualitdt der Fachwirte-Ausbildung durch die duale Erst-

ausbildung

= die allgemeine Attraktivitatssteigerung dieser Berufsbranchen durch transpa-

rente Bildungskarrieren

Nach Ausbildungsstart im August 2001 ist nun nach Aussagen der Sachverstandigen
die moglichst zugige Verzahnung der Lehrplane vorgesehen, als deren grof3e Proble-
matik jedoch die qualitative Trennung zwischen Aus- und Fortbildung gesehen wird.
Das Ausflllen der Ausbildungslicke wurde ein anspruchsvolleres Einstiegsniveau fur
die Fortbildungsangebote zur Folge haben, eine entsprechende Prozessanalyse der
Berufsentwicklung und ihr Abgleich mit prospektiven berufsspezifischen Bedarfen

stehe an.

Die Schwierigkeit der Abgrenzung dienstleistungsbezogener Grundkenntnisse im
Rahmen der Erstausbildung und konsequent angepasster Fortbildung stellt sich so-
wohl fur die Dienstleisterfamilie als auch fir die Industriekaufleute. Abzugrenzen
seien im Bereich von Dienstleistungskompetenz die, auf dem Niveau der Fortbildung

auf die Zielperspektive von Fuhrungspositionen angelegten, Themen Personalfuh-

% Bestehende Fortbildungsberufe (Fachwirte) fir die Dienstleisterfamilie mit Abschluss IHK-Prifung:
Fitnessfachwirt/in, Fachwirt/in im Sozial- und Gesundheitswesen, Fachwirt/in fir die Messe-, Tagungs-
und Kongresswirtschaft.
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rung, Kommunikation, Marketing oder Offentlichkeitsarbeit von ihrem grundlegenden
Lernzielniveau in der Erstausbildung: ,Die Sachverstandigen geraten bei der Erar-
beitung der Ausbildungsordnung eigentlich standig an eine Grenze, hier zwar
grundsatzlich den Erfordernissen in den einzelnen Branchen in den kaufmannischen
Berufen, die neu geordnet werden sollen, Rechnung zu tragen, dass sie aber haufig
Schwierigkeiten haben, das abzugrenzen von klassischen Managementfahigkeiten
und -kompetenzen, die erfordert werden® (B1, 109 ff.). Der formale Anspruch liege in
der Bemuhung zur Herstellung verbesserter Transparenz des Fortbildungsbereichs
sowie die Orientierung seiner Strukturkonzepte entsprechend der, auf Prozess-

orientierung ausgelegten, Erstausbildung.

Somit kann festgehalten werden, dass die notwendige Abstimmung der Ordnungs-
mittel und somit der Berufsausbildung im Dualen System mit den anzuknupfenden
praxisorientierten beruflichen Weiterbildungsmallnahmen als umzusetzender bil-
dungspolitischer Anspruch ansteht. Dieser Abgleich ist jedoch losgeldst von der Ein-
gangsfrage ,SchlieBung der Dienstleistungsliicke’ zunachst als allgemeines
Qualitats- und Attraktivitatskriterium des beruflichen Bildungssystems zu bewerten.
Seine grundsatzliche Leistungs- und Innovationsfahigkeit wird Uber die Modernisie-
rungs- und Neuordnungsverfahren von Berufsbildern hinaus zunehmend an deren
konsequenter und transparenter ,inhaltlicher’ Verzahnung mit der Weiterbildung zu
messen sein. Im Blickpunkt dieser Abstimmung stehen fachliche und somit berufsbe-

zogene ebenso wie Uberfachliche Qualifikationselemente.

Entwicklung von Dienstleistungskompetenz, so konnte aufgezeigt werden, wird dabei
als wesentlicher, neu zu integrierender Bestandteil kaufmannischer Berufsprofilent-
wicklung verstanden, deren ordnungspolitischer Stellenwert der Zuordnung in die be-
ruflichen Kernqualifikationen entspricht. Zugleich wird jedoch auf den vermeintlich
schwierigen Forderprozess innerhalb der Erstausbildung verwiesen, der die Frage
nach didaktisch-methodischer Leistbarkeit aufwirft und betont, dass beispielsweise
Kundenorientierung und Kommunikationsstarke als quasi neue Denkrichtungen und
Arbeitseinstellungen nicht nur vermittelt oder verordnet (vgl. GRUHL/SCHoOLL 1997, S.
130), sondern nachhaltig gepragt werden mussen. Sicherlich tragt die curriculare
Verbindung von Aus- und Weiterbildung somit zur Reduzierung der Dienstleistungs-
licke bei, mochte man Dienstleistungskompetenz als wesentlichen Personal- und

Qualifizierungsfaktor kaufmannischer Berufsbildung darunter verstehen. Dienstleis-
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tungskompetenz in ihrer personalen Auspragung von kundenorientiertem Verhalten
bzw. kundenorientierter Einstellung ,muf} gelernt und in ein Wertesystem eingebun-
den werden® (GRUHL/ScHoLL 1997, S. 130). Je friher dieser Prozess bereits im Rah-
men der beruflichen Erstausbildung einsetzt, umso besser kann eigenes Kundenver-
halten reflektiert und nachhaltig in der Verbindung mit entsprechender Weiterbildung

gestaltet werden.

Dennoch sei an dieser Stelle noch einmal betont, dass der Ableitungs- und Verord-
nungsprozess flir die neue Dienstleisterfamilie umgekehrt, d. h. aus dem Weiterbil-
dungs- in den Ausbildungsmarkt, Uber Fort- zu Ausbildungsberufen verlief. Auch fur
das Berufsbild Industriekaufmann/Industriekauffrau geht es um die zeitlich anzu-
passende Veranderungen von Ausbildungsinhalten fur das Beschaftigungssystem.
Allen neuen Berufsbildern gemeinsam ist die Implementierung von Dienstleistungs-
kompetenz, die jedoch als KompetenzgroRe ebenfalls in entsprechenden Fort-
bildungen angesiedelt war und somit einem adressatengerechten, d. h. berufs- und
branchenspezifischen Zuschnitt entsprach. Die erfolgreiche SchlieRung der Dienst-
leistungslicke wird jedoch nicht nur daran zu messen sein, inwieweit es gelingt,
arbeitsmarktrelevante Innovationen in Ausbildungsberufen zu bertcksichtigen bzw. in
adaquate Berufsbilder umzusetzen. Diesem Anspruch stehen unglaubliche Schwie-
rigkeiten infolge unzureichender, nicht auf Langfristigkeit und Stabilitat angelegter
Prognoseinstrumente gegenulber (vgl. DOBISCHAT 1997, S. 114 f.). Auch fir die neue
kaufméannische Dienstleisterfamilie miinden die Uberlegungen zur Kompensation der
Dienstleistungliicke dementsprechend in der Fragestellung, inwieweit die drei Berufs-
bilder sich in Abgrenzung voneinander zu profilstarken und zukunftstrachtigen
Ausbildungsberufen entwickeln werden. Der Erfolg dieser Entwicklung wird jedoch
zudem von der curricularen Verzahnung von Aus- und Fortbildung bestimmt sein,
durch die Uber die Berufswahlentscheidung hinaus transparente und somit nachvoll-
ziehbare, realistische berufliche Entwicklungsmaoglichkeiten aufgezeigt werden

konnen.

3.6. Fazit

LAber Dienstleistungskompetenz in den unterschiedlichen Branchen und Berufen wird jeweils
ein anderes Gesicht haben.®®

% B3, 552 ff.
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Die kaufmannische Berufsbildung ist gekennzeichnet durch die Anpassung von Aus-
bildungsinhalten auf die zunehmende Dienstleistungsorientierung in den Unterneh-
men. Dieser Wandel vollzieht sich in bestehenden, d. h. traditionellen ebenso wie in
neuen Berufsbildern. Flr beide Modernisierungsprozesse gilt: Um das Ausbildungs-
potenzial des Dienstleistungssektors besser ausschopfen zu kénnen, missen vorlie-
gende Berufsbilder revidiert unter dem Dienstleistungsaspekt neu profiliert bzw. neue
Ausbildungsberufe auf die Entwicklung kundenspezifischer Problemldsungen hin
konzentriert werden. Diese Anpassung bewegt sich an der Schnittstelle von bran-
chengeleiteter Spezialisierung sowie der Schaffung eigener Ausbildungsprofile mit
der Gewabhrleistung ausreichender Flexibilitat und beruflicher Transferfahigkeit fir die

Beschaftigten.

Der Ruckschluss von dienstleistungsorientiertem Verhalten auf dahinter liegende und
im Rahmen von beruflicher Erstausbildung zu fordernde Kompetenzen zeigt, dass
diese vor allem im Bereich kommunikativer, beratender und verkaufsorientierter Fa-
higkeiten gesehen werden. Wettbewerbsvorteile flir ein Unternehmen zeichnen sich
neben seiner reinen Produktqualitat durch produktbegleitende Kommunikations- und
Beratungskompetenzen der Mitarbeiter aus. Am Beispiel der neuen Dienstleisterfa-
milie wird ersichtlich, dass der Férderung von dienstleistungsorientierten Kompeten-
zen ein sehr hoher Stellenwert durch eine gemeinsame, d. h. berufsfeldubergrei-
fende Kernqualifikation beigemessen wird.®” Die Entsprechung im modifizierten Be-
rufsbild des Industriekaufmanns/der Industriekauffrau liegt vor allem im Aspekt des
kunden- und prozessorientierten Arbeitens auf der Basis eines neuen beruflichen
Leitbildes. Diese Neuordnung ist somit keinesfalls als rein inhaltliche Anpassung zu
sehen, sondern bericksichtigt insbesondere veranderte Aspekte geschafts- und

prozessorientierter Arbeitsorganisation.

Dienstleistungskompetenz kann als wesentlicher Bestandteil bzw. als Anlass zur Er-
weiterung kaufmannischer Ausbildungsprofile verstanden werden. Dabei mag es ihr
im Kontext der Kompetenzvielfalt zwar an einem eigenstandigen und letztlich formal
trennscharfen oder abgrenzbaren Begriffsverstandnis mangeln, ihrem fundamentalen
Stellenwert im beruflichen Kompetenzprofil wird jedoch in den Neuordnungs- und

Modernisierungsverfahren sowie deren Nachhaltigkeit in der curricularen Implemen-

" Die Qualifikationsbereiche konkret: Marketing und Verkauf, Information, Kommunikation und
Kooperation (vgl. PAULINI-SCHLOTTAU/GEIL/NOACK 2001).
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tierung entsprochen. Dabei wird die Profilierung der neuen bzw. modifizierten
Berufsbilder auch entscheidend von der curricularen Verzahnung mit den nach-
folgenden Fortbildungsberufen (Fachwirtekonzept) abhangen. Hier ist insbesondere
auf eine curriculare Abgrenzung der aus dem Weiterbildungskontext adaptierten
Schulungselemente z. B. im Marketing- und Verkaufsbereich zu achten. Diese inhalt-
liche und zugleich qualitative, auf das Niveau der Zielgruppe abzustimmende Tren-
nung zwischen Aus- und Weiterbildung sei jedoch nicht einfach. Die Problematik be-
stehe darin, in der Abgrenzung zunachst eine wenn auch branchengeleitete, aber
dennoch prospektive Forderung von Dienstleistungskompetenz in der Erstausbildung
auf ein markttransparentes und nachfrageorientiertes berufliches Tatigkeitsprofil vor-
zunehmen. Diese Forderung sei dabei zunehmend als Vorbereitung auf ein selbst-
standiges Arbeiten in Verbindung mit selbst organisierten und eigenverantwortlichen
Tatigkeitsstrukturen hin zu profilieren. Die inhaltlichen Ausbildungsanforderungen im
Kontext von Dienstleistungskompetenz seien jedoch als Ableitung von Beschafti-
gungsbedarfen und ihren entsprechenden Fortbildungskonzepten zu sehen. lhr wird
in der Erstausbildung, so konnte am Beispiel der kaufmannischen Berufsbilder ge-
zeigt werden, durch eine breite Kernqualifikation entsprochen, in der die Dienstleis-
tungskompetenz die verbindende Klammer der beruflichen Grundinhalte darstellt. Die
Profilierung der Ausbildungsbilder bleibt abzuwarten, insbesondere vor dem Hinter-
grund, dass ,sich der Dienstleistungssektor immer weiter ausdifferenziert und sich si-
cherlich auch qualifikationsmafig breiter darstellt als das heute mit den klassischen
Ausbildungsberufen vor allem im kaufmannischen Dienstleistungssektor zu bewalti-
gen ist* (VoJITA 1999, S. 24).
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4 Banken als ,Dienstleister’ — Aktuelle Entwicklungen und ihre Implikatio-

nen fiir die berufliche Erstausbildung
4.1 Einleitende Uberlegungen

,Der Bankberuf betont immer mehr die Dienstleisterseite. Der Bankkaufmann ist Dienstleister
geworden, der primér die Aufgabe hat, die Bedlirfnisse und Probleme seiner Klienten zu er-
kennen und Wege zu ihrer Befriedigung bzw. Lésung zu erarbeiten.®®

In Zeiten, in denen Geld zumindest in physikalischer Form immer weniger die Filiale
als Hauptumschlagplatz verlasst und die Leistungspakete aus den Reihen der Fi-
nanzdienstleister zunehmend ahnlicher, adaptierbarer, transparenter und als Folge
fur den Kunden leicht vergleichbar werden, stellt sich die Frage nach den strategisch
bedeutsamen Faktoren fur den Geschéaftserfolg der Branche. Angesichts der Homo-
genitat der Leistungs- und Produktpalette steht die konsequente Kundenorientierung
als Abgrenzungspotenzial an erster Stelle, ist der viel zitierte Banken-Slogan ,Das
Vertrauen ihrer Kunden ist das beste Kapital der Banken’ aktueller denn je (vgl.
BURKLIN 2001, S. 1).

Die Dynamik der strukturellen Veranderungen im Bankensektor bleibt nicht wir-
kungslos und stellt insbesondere neue Anforderungen an das Qualifikationsprofil der
Mitarbeiter. Dies wird bestimmt durch eine strategische Neuausrichtung und Fokus-
sierung des Finanzmarktes auf den Kunden: ,Kundenorientierung ist flr die Banken
in Deutschland kein Lippenbekenntnis, sondern wirtschaftliche Notwendigkeit. Kun-
denorientierung sichert das Geschaft von morgen und ist damit die strategische
Komponente mit hdchster Prioritat* (BRUNE 2000, S. 511). Die MeRlatte ist hoch ge-
steckt, Investitionen in den Kunden - oftmals verankert als Leitbild in der Unterneh-
mensphilosophie - gehen einher mit Investitionen im Personalbereich und einer
gezielten Bewerberauswahl der angehenden Bankkaufleute (vgl. BRUNE 2000, S.
511; vgl. BACKHAUS/KOSTER 1998, S. 9).

Die Banken haben erkannt, dass der Markterfolg ,nicht nur von den Sach- und Fi-
nanzinvestitionen, sondern zunehmend auch von den realisierten Personalinvestitio-
nen“ (BACKHAUS/KOSTER 1998, S. 9) abhangt: ,Da die Leistungspalette der
Kreditinstitute sehr ahnlich und abstrakt ist, entscheiden die Mitarbeiter mit ihrer

Leistungsbereitschaft und ihrem Fachwissen verstarkt uber den Markterfolg des ein-

% WoY 1997, S. 37.
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zelnen Kreditinstituts® (BACKHAUS/KOSTER 1998, S. 9). Mit dem zunehmenden Stel-
lenwert der Kundenberatung als Qualifikations- und Wettbewerbsfaktor fur die
Banken rickt demnach der Mitarbeiter am so genannten ,point of sale’ in den Mittel-
punkt. Konkret geht es um die Frage nach den Beratungskapazitaten bzw. dem ge-

forderten Qualifikations- und Anforderungsprofil der Bankkaufleute.

Gegenwartig macht die Finanzbrache jedoch vor allem durch regelmafige Negativ-
schlagzeilen, die sich insbesondere auf den starken Personalabbau infolge von Un-
ternehmensfusionen konzentrieren, auf sich aufmerksam. Parallel dazu lauft unter-
nehmensintern eine intensive Diskussion Uber notwendige Investitionen zur qualita-
tiven Verbesserung von Kundenbindungsprozessen. Dabei kdnnte die aktuelle und
medienwirksame Debatte um Fusionen und Reorganisationen in der Bankenland-
schaft zunachst Anlass zur Sorge geben und die Frage nach dem widerspruchsfreien
Nebeneinander eines seriosen Kunden-Bank-Verhaltnisses in einer andauernden
Phase der wirtschaftlichen Umstrukturierung aufwerfen. Aktuelle Umfragen zum
Thema Dienstleistungsqualitat und Kundenberatung bringen diesbezlglich sehr diffe-
rente und erklarungsbedurftige Ergebnisse (vgl. BRUNE 2000, S. 511; vgl. TENHAGEN
2000, S. 511). Dem offentlich diskutierten kontraren Ruf und angelasteten Makel der
Branche steht ein sehr heterogenes personliches Dienstleistungsempfinden der
Kunden gegenuber. In Wertschatzung der positiven Rickmeldungen lasst die Dis-
kussion formal zumindest den Deutungsversuch zu, dass in Zeiten einer allgemein
diffizilen Branchenlage die individuell erlebte Akzeptanz und die gegenwartig poli-
tisch-gesellschaftlich debattierte Themenkonjunktur unabhangig voneinander wahr-

genommen werden kénnen (vgl. BURKLIN 2001, S. 1).

Umso mehr erstaunen vor diesem Hintergrund aktuelle Umfrageergebnisse der
STIFTUNG WARENTEST, die den Instituten im Bereich von Anlageberatung und
Baufinanzierung gravierende Beratungsmangel bescheinigen. Insbesondere im Be-
reich Baufinanzierung bestatigt ein wiederholter Testdurchlauf mit 140 Baufinanzie-
rungsgesprachen, dass sich die Beratungsqualitat seit der letzten Untersuchung -
drei Jahre zuvor - nicht verbessert hat (vgl. FINANZTEST 2003a, S. 13; vgl. FINANZTEST
2000a). Jede vierte Baufinanzierungsberatung war mangelhaft und wies z. T. gravie-
rende und fur den Kunden folgenschwere Beratermangel in der Ermittlung der Ge-
samt- und Nebenkostenbelastung, der Kreditinformation und der Finanzierungskon-

struktion auf (vgl. FINANZTEST 2003a, S. 14; vgl. FINANZTEST 2000a, S. 12 ff.). Nur ein
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Viertel der Beratungsgesprache verdiente nach Ansicht der Tester das Urteil ,gut’.
Neben der Vielzahl an fachlichen Beratungsdefiziten bemangelten die Testkunden
auch das Unvermodgen der Berater zur systematischen Bedarfsanalyse und einer
konzeptionell angelegten Finanzierungsberatung (vgl. FINANZTEST 2003b, S. 15 ff,;
vgl. FINANZTEST 2000b, S. 13 ff.). DarUber hinaus deckte der Beratungstest nicht nur
die fachlich schlechte Beratung, sondern auch eine unzureichende bzw. unterlas-
sene Kundenaufklarung nach dem so genannten ,Freiwilligen Verhaltenskodex uber
69

vorvertragliche Informationen fur wohnungswirtschaftliche Kredite
FINANZTEST 2003a, S. 13).

auf (vgl.

Erganzt man die Untersuchungsergebnisse um die Frage nach den vergleichsweise
wichtigsten Eigenschaften des Bankberaters, anhand dessen Kunden seine Kompe-
tenzen beurteilen, bescheinigt eine Untersuchung von GIERL/HELBICH, dass Kun-
den insbesondere darauf achten, ob der Berater wahrend eines Gesprachs notwen-
dige Informationen aus seinem Gedachtnis abrufen kann. Freundlichkeit und kommu-
nikative Kompetenzen (die Fahigkeit, Aussagen klar und deutlich zu formulieren)

wurden ebenfalls als besonders wichtig eingestuft (vgl. GIERL/HELBICH 1997, S. 543).

Die aktuellen Entwicklungen im Finanzsektor werden haufig unter dem Blickwinkel
eines grundlegenden Paradigmenwechsels zusammengefasst. Er drickt sowohl die
Vielfalt als auch die Vehemenz der gegenwartigen Umbruchsituation aus, angefan-
gen vom allgemeinen Strukturwandel, strategischer Personalstrukturierung, neuen
Vertriebswegen im Kontext innovativer IT-Technologie und veranderten Kundenbe-
diurfnissen. Sie zeigen, dass sich das Dienstleistungsspektrum der Branche durch
das Zusammenspiel innovativer Faktoren bundelt, dessen Erfolg von der Transfor-
mation und dem Bestehen in einer zunehmend dynamischen Wettbewerbssituation
abhangt. Markt- und Kundenorientierung zahlen dabei zu den wichtigsten GrofRen.
Sie finden sich in den Formulierungen von Anforderungsprofilen zuklnftiger Mitarbei-
ter und insbesondere als Schwerpunkte in der beruflichen Erstausbildung wieder
(vgl. BACKHAUS/KOSTER 1998, S. 7 ff.; vgl. GEWERKSCHAFT HBV 1998, S. 8 ff.; vgl.
VERORDNUNG UBER DIE BERUFSAUSBILDUNG BANKKAUFMANN/BANKKAUFFRAU, § 3 Aus-

% Der Kodex wurde von den europaischen Verbraucherorganisationen und kreditwirtschaftlichen
Verbanden ausgehandelt und verabschiedet. Die Kreditinstitute wurden von der EU-Kommission
aufgefordert, diesen Verhaltenskodex bis September 2002 umzusetzen. Kreditinstitute, die den Kodex
unterzeichnet haben, verpflichten sich, den Verbraucher vor Vertragsabschluss umfassend zu
informieren und ihm diese Informationen im Rahmen des ,Européischen standardisierten Merkblatts’
zur Verfugung zu stellen (vgl. FINANZTEST 2003a, S. 13).
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bildungsberufsbild). ,Banken als Dienstleister’ bedeutet demzufolge vor allem eine
erfolgsgerechte Qualifizierung der Mitarbeiter in einem sich gewandelten vom ,pro-
duktbezogenen zum kundenorientierten Kommunikations-Beruf‘ (BACKHAUS/KOSTER
1998, S. 11).

Diese Fragestellung und explizit die Verortung von Dienstleistungskompetenz im Be-
rufsprofil des Bankkaufmanns/der Bankkauffrau sowie mogliche Forderpotenziale in
der Erstausbildung stehen in den folgenden Ausfihrungen im Vordergrund. Vorab
soll ein Uberblick aktueller Entwicklungen im Bankensektor mit Schwerpunkt-
Setzung in den Bereichen allgemeiner Strukturwandel, Bedeutung der Informa-
tions- und Kommunikationstechnologien und allgemeine personal-politische
Aspekte mit ihren Beziugen bzw. Auswirkungen fur die Erstausbildung erfolgen.
Dartber hinaus soll im Kontext der Neuordnung des Ausbildungsberufes Bank-
kaufmann/Bankkauffrau die Lernfeldphilosophie und neue Ausrichtung des Berufs-
bildes auf das Lernziel der Markt- und Kundenorientierung dargestellt werden.
Anschlie®end wird der Ansatz einer berufsspezifischen Einordnung von Dienstleis-
tungskompetenz im Anforderungs- und Berufsprofii des Bankkaufmanns/der

Bankkauffrau unternommen.

4.2 Strukturwandel im Banken- und Finanzdienstleistungssektor

,Die Marktkréfte treiben die Verdnderungen in der Finanzbranche voran, Neuorientierung der
Unternehmensstrategien, Fokussierung der Geschéftsfelder und Vertriebswege sowie
Fusionen und Firmenkaufe sind Konsequenzen dieser Kréfte.“"°

Die Bankenlandschaft ist im Umbruch, der Strukturwandel und seine Triebkrafte von
epochalem Ausmal}, die Wettbewerbssituation und der Existenzdruck fur die Kredit-
institute massiv. Zum einen ist die gegenwartige Situation gekennzeichnet durch die
Vielfalt an Einflussfaktoren und zum anderen durch die damit verbundenen dras-
tischen Konsequenzen fur die Branche und ihre Mitarbeiter: ,Die Faktoren Internatio-
nalisierung, Globalisierung, Liberalisierung der Regulierung des Bankgeschafts und
Harmonisierung im Rahmen der europaischen Wirtschafts- und Wahrungsunion, De-
regulierung von Markten, Weiterentwicklung und Einsatz moderner Informations- und
Kommunikationstechnologien im Bankwesen, Securisation, demographische Veran-

derungen und damit einhergehende Veranderungen des Kundenverhaltens mit einer

"9 NOLLER 2001b, S. 1.
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gestiegenen Preis- und Wertesensibilitdt sind derzeit die Triebkrafte fir einen
strukturellen Wandel in der Bankenwelt® (NOLLER 2001b, S. 1 - Hervorhebung im
Original; A. d. V.).

Bedingt ist der Strukturwandel im Kontext der ,gesamtwirtschaftlichen Veranderun-
gen’ hauptsachlich durch folgende Entwicklungen (vgl. BACKMANN/MOSER 2000, S.
20; vgl. NOLLER 2001a, S. 18; vgl. STROER 2000, S. 12 f.; vgl. HOPER 2000, S. 396;
vgl. BRUNE 2000, S. 511):

Internationalisierung, Globalisierung, Liberalisierung
= zunehmend internationale Reglementierung (EU-Kommission, Baseler Ban-

kenausschuss)
»= Trend zur internationalen Standardisierung
» Liberalisierung und Harmonisierung im Rahmen der europaischen Wirtschafts-

und Wahrungsunion

Verstarkter Wettbewerb
» steigende Anzahl der Marktteilnehmer und die Fokussierung von Konkurren-

ten aus dem Banken- und Nichtbankenbereich
= hdhere Transparenz des Produktangebots und der Konditionen
= kurzere Produktzyklen und haufigere Produktinnovationen
= Deregulierung von Markten
Technische Innovationen

= peue Vertriebskanale und -formen durch neue Kommunikations- und Informa-

tionstechnologien, insbesondere das Internet
» sinkende Transaktionskosten und fallende Eintrittsbarrieren
Verandertes Kundenverhalten und -sensibilitat
» hohes Anspruchsdenken in Beratung und Betreuung
= Kundenorientierung als wirtschaftliche Notwendigkeit

= gestiegene Preis- und Wertesensibilitdt des Kunden
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Die Folgen dieser Entwicklung sind drastische und vielschichtige institutionelle Ver-
anderungen im Bankensektor (vgl. DIEDRICH 1999, S. 13; vgl. NOLLER 2001a, S. 18;
vgl. NOLLER 2001b; vgl. BACKMANN/MOSER 2000, S. 20 f.; vgl. WAGEMANN 2000, S. 21
ff.):

Outsourcing, Spezialisierung, Diversifikation, Allianzen

= Auflésung der traditionellen Wertschopfungskette

= neue Formen der Arbeitsteilung (Vertrieb, Portfolio, Produktion)
» Herausbildung spezialisierter Teilbanken

» Neuorientierung und -definition der Unternehmensstrategie

= Verlagerung von Dienstleistungen aullerhalb der Kernkompetenzen an ex-

terne Berater

AbschlieRend ergeben sich auf einer weiteren Ebene als Szenarien des Struktur-
wandels einschneidende Umstrukturierungen bestehender Arbeits- und Organisati-
onsformen als kinftige Herausforderungen und wettbewerbsentscheidende Erfolgs-
faktoren (Tab. 4-1).

Der Einfluss neuer technischer Szenarien ist auf allen Strukturebenen mafgeblich,
ihre professionelle Implementierung und die damit einhergehende Etablierung neuer

Absatzmarkte und Vertriebskanale ist einer dieser Erfolgsfaktoren der Branche.

Dennoch vermag der technische Wandel und seine Herausforderungen die aktuelle
Strukturdebatte nicht allein zu fihren. Sie wird erganzt durch personalpolitische und
qualifikatorische Dimensionen, insbesondere durch den Aspekt der Kundenorientie-
rung. Strukturwandel integriert somit technischen Wandel bei gleichzeitigem Uber-
denken und Nutzbarmachen sozialer Kompetenzen (vgl. DIEDRICH 1999, S. 12) und

bedeutet Synergie und Innovation im Sinne einer ganzheitlichen Gesamtstrategie.
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aktuell kiinftig
Arbeitsstruktur Banken, Finanzdienstleister Finanzdienstleister, IT-Anbieter,
Provider, Handelsketten,
Versorgungsunternehmen
Kundenansprache zielgruppenorientiert einzelkundenorientiert; teilweise
Umkehrung der
Kommunikationsintitiative via
Information on demand
Kernkompetenzen Produkt- und Marktkenntnis Kundenbasis/Kundenzugang,
Filialnetz, Risikomanagement, Technologie-/Medien-Know-how,
Processing Wissensmanagement,
-Kanalmacht* (Multi-Channel)
Geschaftsprozesse unternehmensintern, unternehmensubergreifend
Informations- und vernetzt; informations- und
Medienbriiche medienbruchfrei
Fertigungstiefe hohe Fertigungstiefe tber die intensiver Zukauf oder
gesamte Wertschopfungs- Weiterhandeln von Teilleistungen;
Kette, hoher Autonomiegrad virtuelle Netzwerke mit hoher
zwischenbetrieblicher
Arbeitsteilung

Tab. 4-1: Banken im Umbruch (DIEDRICH 1999, S. 16).

4.21 Auswirkungen der Informations- und Kommunikationstechnologien

,Banken sind die Avantgarde fiir neue Technologien.“""

E-Commerce, Online-, Home-, Multi-Channel- oder Direct-Banking, Discount Broke-
rage, One-to-one-Marketing ... - das Kreditgewerbe gehoért zu den Branchen mit der
groRRten Dichte an Datenverarbeitung und Informations- und Kommunikationstech-
nologie. Die IT-Nutzung findet sich dabei zum einen nahezu flachendeckend an
jedem Arbeitsplatz im Bankensektor wieder. Zum anderen drangt sie seit Mitte der
1990er Jahre verstarkt in das Privatkundengeschaft und hier - mit dem Trend zu
Selbstbedienung - insbesondere in die Bereiche Kontoinformation und Zahlungsver-
kehr (vgl. KREYENSCHMIDT/WoY 1999, S. 22 f.). Der Einfluss innovativer Technologie-
Trends und die damit verbundene Diversifizierung neuer Vertriebskanale fur Finanz-
dienstleistungen ist sicherlich eine der groten Herausforderungen und Wettbe-

werbsfaktoren fur das Finanzgeschaft: ,Wir mussen akzeptieren, dass die raumlichen

" MANG/PINKL 1999, S. 90.
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und zeitlichen Grenzen der Kommunikation ihre Bedeutung verlieren. Die Informati-
onstechnologie hat die Parameter des Finanzgeschafts drastisch verschoben®
(RECKTENWALD? zitiert nach ScHuLZz 2000).

Die Branche nimmt jedoch nicht erst seit dem Internetzeitalter eine Vorreiterrolle oder
Pionierfunktion auf dem elektronischen Markt ein, sondern schrieb schon Anfang der
1960er Jahre mit dem Einsatz erster GrofRrechner fur das Handling von Massen-
daten EDV-Geschichte (vgl. MANG/PINKL 1999, S. 90; vgl. THOMAS 1989, S. 46 ff.).
Dabei zeigt ein kurzer historischer Medienruckblick, dass die EDV-Expansion jedoch
erst in Verbindung mit den so genannten neuen luK-Technologien und somit relativ
spat fur strategische Geschafts- und Kundenbindungsprozesse genutzt wurde. Die
Anfange in den 1960er Jahren lagen im Bereich der Rationalisierung bzw. Automati-
sierung des standardisierten und steigenden Massengeschafts, der Straffung und
Zentralisierung in den Abwicklungsabteilungen sowie der Vereinheitlichung des Vor-
druckwesens (Zahlungsverkehrsbelege, Bankleitzahlsystem). Im Vordergrund stand
die ,Gewahrleistung von Transparenz innerbetrieblicher Ablaufprozesse, die wegen
der quantitativ standig zunehmenden Zahl von Konten und Kontobewegungen
unubersichtlicher wurde” (BAETHGE/OBERBECK 1986, S. 91). Doch schon in den
1970er Jahren war die Datentechnik und -verarbeitung uberholt und wurde durch ein
neues Grundkonzept auf der Basis von Datenbanken und Steuerungssystemen ab-
gelost. In den Vordergrund ruckte die ,qualitative Auswertung und Interpretation der
erfalsten Daten, um so zu verbesserten geschaftspolitischen Steuerungsmoglichkei-
ten und zu einer Intensivierung von Geschaftsbeziehungen zu kommen* (BAETHGE/
OBERBECK 1986, S. 92 - Hervorhebung im Original; A. d. V.). Als Prognose fur die
Branchentrends Ende der 1970er, Anfang der 80er Jahre wurde insbesondere das
Konzept der computerunterstutzten Sachbearbeitung und Kundenbetreuung, die
Vollautomatisierung des Zahlungsverkehrs, die Integration von Simulationsmodellen
fur Geschaftsverlaufe oder Zinsentwicklungen in das Beratungsgeschaft gesehen
(vgl. BAETHGE/OBERBECK 1986, S. 98 ff.; vgl. THOMAS 1989, S. 47 ff.).

Heute scheint jedoch weniger die konzeptionelle Basis, d. h. Vernetzung, Datenver-
arbeitung und -management, das EDV-Parameter im Bankengeschaft zu sein als
vielmehr die Frage nach adaquater Kundenorientierung, Produktinnovation und Infor-

mation Uber die elektronischen Vertriebswege. Neue Technologien und allen voran

"2 Training Consultant bei der Deutschen Bank.
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das Internet forcieren die Wettbewerbssituation in der Finanzbranche und schaffen
neue Kommunikations- und Absatzformen fur Finanzgeschafte. Doch die viel zitierte
multimediale Entwicklungslinie der Erreichbarkeit - unabhangig und flexibel von Ort
und Zeit, d. h. von Bankfiliale und Offnungszeiten - ist fir die Kreditwirtschaft zu-

gleich mit grundlegenden Herausforderungen verbunden.

Am Anfang steht die Frage nach dem Mehrwert der Technologie. Der erfolgreiche
Einsatz und die Expansion von Internet-Zahlungssystemen in der Bankenlandschaft
und deren Umsetzung in innovative Geschaftsstrategien ist insbesondere von folgen-

den Uberlegungen abhéngig (vgl. LERNER/DIEDRICH 2000, S. 186):

» Kundenbindung: Welchem Kundenkreis konnen Leistungspakete mittels
technischer Vertriebswege angeboten werden, d. h. fur welche Klientel wird
sich beispielsweise Online-Banking zum zentralen Wettbewerbsfaktor fur die

Bank entwickeln?

= Akzeptanz: Welche Online-Dienste werden von welcher Kundengruppe

akzeptiert und nachgefragt oder miissen modifiziert werden?

» Sicherheit: Welche Nutzerhemmnisse infolge von Sicherheitsbedenken wer-

den geaulert?

= Rechtliche Fragen: Welche rechtlichen Rahmenbedingungen und Entwick-

lungen sind in diesem Geschaft zu beachten?

= Kosten: Welche Investitionen sind zu tatigen, um den Kunden den tech-
nischen Zusatznutzen bieten zu konnen, und welche Kosten werden dadurch

verursacht?

Eben diese Fragestellungen reprasentieren bei aller Euphorie um den technischen
Innovationsschub das aktuelle ,Barrierespektrum’ fir das E-Commerce-Geschafts-
feld. Sicherlich wird sich das Online-Banking allein schon als Kostensenkungspo-
tenzial zum zentralen Wettbewerbsfaktor entwickeln. Mit den neuen Vertriebswegen
wird aus Kundensicht jedoch immer noch mangelndes Vertrauen und Sicherheitsbe-

denken assoziiert.”® Sie sind anzupassen an ein ebenso verandertes, aufgeklarteres

7 Reprasentative Umfrage der GIGA INFORMATION GROUP/ARTHUR C. LITTLE von 1999
(Einfachnennung) unter Bankkunden (HEYDEMANN 2000, S. 640):

= mangelnde Sicherheit (27 %)
= Vertraulichkeit (20 %)
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Kundenprofil und -verhalten, das sich insbesondere durch folgende Merkmale aus-

zeichnet (vgl. NIEMEYER 2001):

» Technikaffinitat
» zunehmende Markttransparenz
= erhohte Informiertheit und Verhandlungsmacht

» sinkende Bankloyalitat

Diese grundlegenden Probleme fur den Bereich des E-Commerce und deren Anpas-
sung an eine veranderte Kundenmotivation zeigen, welche strategische Bedeutung
der Serviceaspekt bei diesen innovativen, aber intransparenten Vertriebskanalen ein-
nimmt. Als Quintessenz der IT-Entwicklung und deren Folgen fur die Kundenbera-
tung in der Finanzbranche ist festzustellen: ,Bei den Banken gibt es zwei gegen-
laufige Entwicklungen: Zum einen nimmt die Automatisierung und das Direktgeschaft

zu, zum anderen wird Beratungs- und Servicequalitat wichtiger (THIELE 1998, S. 60).

Diese Entwicklung kann grundsatzlich als durchaus positiv gedeutet und empfunden
werden. Entgegen der Gefahr der zunehmenden SB-Automation und des Loyalitats-
verlusts des Kunden gegenuber dem Unternehmen (vgl. WEILER 2000a, S. 10) wird
qualifizierte Betreuung, Beratung und Kundenorientierung als wichtiger Trend hinter

der Uberragenden Bedeutung und Ausweitung des Directbanking genannt (Tab. 4-2).

Konsens herrscht weiterhin in der Hinsicht, dass die zunehmend durch SB-Gerate
gepragten Filialen vor Ort mehr Zeit fur persénliche und individuelle Beratung lassen.
Entlastet von einfacher Routinetatigkeit und der Abwicklung standardisierter Arbeits-
ablaufe liegt der Fokus auf der Intensivierung von komplexen, beratungsintensiven
und erklarungsbedurftigen Finanzleistungen, wobei sich das inhaltliche Spektrum
zwischen dem Trend zur Allfinanzberatung und der Spezialisierung einzelner Kredit-
institute bewegt (vgl. THIELE 1998, S. 60; vgl. WEILER 2000b, S. 12; vgl. FIALA/
ScHwmoLL 2000, S. 50 f).

Verfligbarkeit von Inhalten (12 %)

fehlende Standards und Infrastruktur (1 %)
fehlende soziale Akzeptanz (7 %)

unklares Potenzial (6 %)

organisatorische Implementierbarkeit (6 %)
unklare rechtliche Rahmenbedingungen (5 %)
andere (akkumuliert) (5 %).
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Informationstechnologie aus Sicht der Banken

Wichtige Trends

Nennung
in Prozent

Notwendige Innovationen

Nennung
in Prozent

Directbanking/Homebanking

29

Kommunikationsnetze

33

Kundenorientierung/quali-
fizierte Beratung

21

Neue Technologie/
Infrastruktur

27

Vernetzung

13

Personalaufstockung

16

Rationalisierungsdruck

Anbindung interner und
externer Markte

13

GrolRerer Wettbewerb durch
Liberalisierung und Konzen-
tration

Personalschulung

13

Neue Medien

Workflow/Dokumenten-
management

Globalisierung von Méarkten

mehr Standardsoftware

SB-Terminals/
Filialreduzierung

Internet-Angebote

Produkterweiterung

Papierreduzierende
Techniken

Euro

Call Center/Hotline

Chip-/Cash-Card

Data Warehouse

Risk Management

SB-Filialen

Tab. 4-2: Informationstechnologie aus Sicht der Banken (THIELE 1998, S. 61).

FUr den Kundendialog an der Schnittstelle zwischen Technik und personlicher Bera-

tung verdeutlicht die Bezeichnung der ,bedienten/betreuten Selbstbedienung’ oder
das ,Dialog-Banking’ (vgl. WEILER 2000b, S. 12; vgl. FiaLA/ScHmoLL 2000, S. 51 f.)

die aktuelle Diskussion um eine zunehmende Technik-Implementierung in den Filial-

betrieb. Die Frage nach Stellenwert und Akzeptanz der SB-Automation ist jedoch nur

ein Aspekt (bzw. Meilenstein) in der Diskussion um die Zunahme technischer

Vertriebs- und Zugangswege zum Kunden (vgl. Abb. 4-1).

-119 -




Ende der 70er: Mitte der 80er: Beginn der 90er:
Erste Online-Transaktionen Intelligente PCs; Systeme Vernetzung;
zwischen Banken Uber zur Auftragsbearbeitung Client-Server-Architekturen;
elektronische Netzwerke und -verwaltung forcierter elektronischer
Datenaustausch
Anfang der 60er: 1980: 1992:
Grolrechner zur Ver- SB-Banking: Einfihrung Telefon Banking
arbeitung von Massendaten von Geldautomaten und
und Abwicklung des Kontoauszugsdruckern
Zahlungsverkehrs
Anfang der 70er: 1983: 1997:
Terminalisierung der Erstes Electronic Banking Beginn des Internet-
Filialen; Anwendungen flr Uber BTX Banking-Booms;
einzelne Banksparten 3,5 Mio. Online-Konten
v l v l l l l l
1960 1970 1980 1990 2000

Abb. 4-1: Entwicklung der Informationstechnologie in Kreditinstituten (MANG 2002, S. 30).

Unabhangig davon, dass der Wunsch nach (wiederkehrender) personlicher Beratung
aus Kundensicht geauldert wird, ist die fortgeschrittene technische Form der Dienst-
leistungsorientierung schon zum Status quo geworden und wird insbesondere von
der jungen Generation vom Kreditinstitut gefordert. Neue elektronische Vertriebs-
kanale (E-Banking) sind also schon langst kein ,positiv differenzierender Wettbe-
werbsfaktor mehr* (MANG 2002, S. 29), Gber den man als Institut Kunden gewinnen
kdnnte. Vielmehr belegen aktuelle Umfrageergebnisse das Gegenteil’: Fehlt dieser
Standard als Zugangsweg, besteht die Gefahr, die Kunden an die Konkurrenz zu

verlieren (vgl. MANG 2002; vgl. ARNOLD 2001).

™ Laut Umfrage (Juli 2000 - Juni 2001) des Bundesverbandes deutscher Banken: Jeder Fiinfte
Deutsche nutzt das Online-Banking (im Vergleich zum Vorjahr: jeder Zehnte). Bei den Kunden mit
Internet-Zugang dominiert insgesamt der Wunsch nach Preisvergleich und Finanzinformation tber das
Netz (vgl. ARNOLD 2001; Umfrage im Auftrag des Bankenverbandes Uber die Forschungsgruppe
Wahlen Telefonfeld GmbH).
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Welche Zukunftsszenarien scheinen sich nun in Sachen Kundenansprache und
Kommunikationstechnologie abzuzeichnen? Es wachst eine neue Kundengeneration
fur die Kreditinstitute heran, die mobile Kommunikations- und Internettechnologie
schon jetzt als Lebensstil verinnerlicht und selbstverstandlich nutzt bzw. praktiziert.
Sie ist gepragt durch den Umgang mit den neuen Medien, sowohl im beruflichen
Kontext als auch insbesondere im sozialen und privaten Umfeld. DarUber hinaus
werden als gegenwartig wichtigste Zielgruppe die so genannten ,Business People’
oder das ,Upper Retail Segement gesehen und bereits stark umworben (vgl.
WOHLFAHRT 2000, S. 729 f.; vgl. FRISEMO 2000, S. 10 f.; vgl. PHILIPONA 1999, S. 2;
vgl. BERNET 1995, S. 27).”°

Das Zukunftspotenzial dieser heranwachsenden Medien- und Kundengeneration ist
erkannt, ebenso ihre Technikaffinitat und ihr Anspruchsdenken (vgl. WOHLFAHRT
2000, S. 729). Weniger die Auseinandersetzung mit etwaigen Technikvorbehalten
dieser Kundengruppe und die Akzeptanz der technischen Vertriebskanale wird
Thema sein als vielmehr die gezielte Ausrichtung auf diese eben zunehmend aktive
Klientel mit entsprechenden Kundenbindungsstrategien, die insbesondere die Verla-

gerung von Beratungsdienstleistungen auf das Internet beinhalten.

Vor diesem Hintergrund sei an dieser Stelle beispielhaft die Grindung der 1. Europa-
ischen Internetbank, der NetBank AG Hamburg, erwahnt, die fur eben diese Klientel
(insbesondere die Kundentypen Berufsanfanger und Sparer) ein komplettes Out-
sourcing der Bankenleistungen auf das Netz anbietet.” Ihre Organisations- und Ban-
kenstrategie sieht eine mdglichst umfassende Digitalisierung aller Kundendaten vor
sowie einen rein webbasierten Netzauftritt, bei dem selbst die telefonische Anfrage
fur eine Produktberatung nach eigenen Aussagen zwecklos ist (vgl. ARTELT 2001).
Outsourcing in seiner extremsten Form bedeutet dabei konsequenterweise auch den

Verzicht auf samtliche Briefsendungen und demzufolge die ausschliellich technische

® Als ,Business People’ bzw. ,Upper Retail Segment’ wird die Altersgruppe von 25-36 Jahren be-
zeichnet. Die wichtigsten Merkmale dieser Klientel sind: technik- und medienversiert, hohes Bil-
dungsniveau, wohlhabend, permanente Erreichbarkeit per E-Mail/Handy beruflich zwingend erforder-
lich, interessiert am Brokerage-/Wertpapier-Geschaft. Fir den Retail-Kunden bedeutet Kundennahe
(BERNET 1995, S. 27):

Uberall auf Dienstleistungen der Bank zugreifen zu kénnen;

jederzeit, d. h. rund um die Uhr, an 365 Tagen im Jahr;

die Bank geht zum Kunden, nicht umgekehrt;

einfache Modalitaten fiir die Aufnahme und den Unterhalt der Bankbeziehung;

ein alle Finanzbediirfnisse umfassendes Angebot aus einer Hand zur Verfligung zu haben.

’® Griindungsdatum der NetBank AG: 02.04.1999 (vgl. NetBank AG 2002).
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Abwicklung aller Leistungen per Mail oder Handy: ,Kontoinformationen sind jederzeit
abrufbar und werden lhnen auf Wunsch per E-Mail oder auf Ihr Handy zugesandt"
(NETBANK 2002). Die gegenwartige Deep-Discounter-Strategie mit dem Fokus auf
hohe Effizienz bei gleichzeitig niedrigen (Personal-)Kosten’” und einer vergleichswei-
se geringen Produktpalette ist jedoch erst der Anfang. Anvisiert wird der moglichst
schnelle Aufbau eines webgestutzten Beziehungs- und Bedurfnismanagements mit
der Moglichkeit zur bedarfsgerechten Zielgruppenspezialisierung.

Die reine Internetbank ist zum jetzigen Zeitpunkt sicherlich noch ein Extrembeispiel
und in ihrer Entwicklung ein Stuck Vision fur eine zwar (heran-)wachsende, aber
noch sehr spezifische Kundengruppe. Dennoch zeigt sich, dass hier schon sehr
intensiv der nachste Break Even in Sachen Dienstleistungskompetenz angepeilt wird:
die Generierung und Konzeption einer idealtypischen virtuellen Beratungsleistung
(vgl. NIEMEYER 2001). Als gegenwartig realistisches Fazit kann dagegen festgehalten
werden: Der Aufbruch des Sektors in den multimedialen Wettbewerb und die Etablie-
rung neuer Vertriebskanale ist - unter Berlcksichtigung eines zielgruppenspezifi-
schen Blickwinkels - gepragt durch die Erkenntnis der Notwendigkeit eines Neben-
einanders von personlicher Beratung in Zweigstelle und Netz bei gleichzeitiger Nutz-

barmachung des Kommerzialisierungs- und Distributionspotenzials des Internet.

4.2.2 Personalpolitische Aspekte

,Die Banken sind die Stahlindustrie der neunziger Jahre.*’®

Auch wenn die Ausmalde des strukturellen Wandels sowie die drastischen Entwick-
lungen und Perspektiven im IT-Bereich eher das Gegenteil vermuten lassen: ,Trotz
immer wiederkehrender gegenteiliger Behauptungen hat sich die Bankenbranche
hinsichtlich der Beschaftigung bisher als einer der stabilsten Wirtschaftszweige er-

wiesen® (KREYENSCHMIDT 2000, S. 395).

Das belegen zum einen die nahezu gefestigten Beschaftigtenzahlen im Kreditge-
werbe im Zeitraum von 1991 bis 2000. Zum anderen sind auch die jahrlich knapp

18.000 Neueinstellungen im Berufsbild Bankkaufmann/Bankkauffrau seit Mitte der

" Personalstand im August 2002: 12 Mitarbeiter (vgl. SIEMS 2002).

"8 Vielzitiertes und seinerzeit aufsehenerregendes Statement von Ulrich CARTELLIERI, ehemaliger
Vorstand der Deutschen Bank, aus dem Jahre 1990 - nach einem Zitat der franzdsischen Unter-
nehmer Michel Godot und Jean-Pierre Plas aus dem Jahre 1979 (CARTELLIERI 1990, S. 368).

-122 -



1990er Jahre auf relativ stabilem Niveau.” Dabei nimmt der Bankkaufmann/die
Bankkauffrau unter den ,Top Ten’ der am haufigsten gewahlten Ausbildungsberufe
fur mannliche und weibliche Jugendliche im Jahr 2000 Position 6 ein (BmBF 2002,
Ubersicht 34, S. 103). Differenziert man noch einmal bei den Schulabschliissen,
dann ist der Bankkaufmann/die Bankkauffrau bei den Ausbildungsanfangern mit
Hochschulreife das favorisierte Berufsbild (Bmer 2002, Ubersicht 18, S. 87).%°

Doch entgegen der bis dato beachtlichen Resistenz im personalpolitischen Bereich
scheint sich die CARTELLIERI-Vision nun langsam zu bewahrheiten. Mittelfristig
werden stark rucklaufige Beschaftigtenzahlen aufgrund der sich verstarkten gesamt-
wirtschaftlichen Wettbewerbssituation der Banken sowie bedrohliche Arbeitsmarkt-
perspektiven prognostiziert. Der Verlust von bis zu 200.000 Arbeitsplatzen im Ban-
kensektor wird dabei insbesondere auf die Wirkungsfaktoren von Technologisierung

und Reduzierung des Serviceangebots zurtckgefuhrt (vgl. GILBERT 2001, S. 219 f.)

Hat der Strukturwandel gegenwartig noch weniger das Gesamtvolumen an Arbeits-
platzen beeintrachtigt, so brachte er bereits qualifikatorische Strukturprozesse her-
vor, die sich in einem ,steigenden Prozess der Hoherqualifizierung der Beschaf-
tigten“ (KREYENSCHMIDT 2000, S. 398) zeigen. Bei diesem zunachst positiven Trend
ist vor allem der Ort der Qualifikationsverdichtung zu bedenken. Sie wird im so
genannten Front-office im Bereich der allgemeinen und spezialisierten Kundenbe-
treuung gesehen und verlauft parallel zu einem sich anbahnenden Personalabbau im
Segment der Kundenbedienung. Im traditionellen Filialnetz droht demnach eindeutig
als Folge der technikbedingten Einbeziehung des Kunden in seine Bankgeschafte

(SB-Automation) und durch die Reduzierung von Zweigstellen ein erheblicher Teil

79

Beschaftigte im Kreditgewerbe Neuabschliisse im Auszubildende insgesamt im
(gesamtes Kreditgewerbe) Ausbildungsberuf Bankkaufmann Ausbildungsberuf Bankkaufmann
1991 723.550 1991 25.738 1991 62.286
1992 744.400 1992 24.932 1992 65.085
1993 754.200 1993 22.861 1993 63.653
1994 761.150 1994 20.487 1994 59.038
1995 760.950 1995 18.278 1995 53.781
1996 753.750 1996 16.900 1996 48.649
1997 754.300 1997 17.388 1997 46.338
1998 754.950 1998 17.737 1998 46.244
1999 758.000 1999 17.682 1999 46.495
2000 759.900 2000 18.058 2000 46.777
2001 17.034 2001 46.063
Quelle: Deutsche Bundesbank In: BIBB-Datenblatt 6910 Bankkaufmann/-kauffrau

8 |nteressant ist in diesem Zusammenhang ein Ruckblick in die 1980er Jahre auf die Untersuchung
»Zur Neuordnung der Berufsbildung im kaufmannischen und verwaltenden Bereich“ der Friedrich-
Ebert-Stiftung (im Auftrag des Deutschen Gewerkschaftsbundes); vgl. hierzu THOMAS 1989, S. 216.
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des Personalabbaus. Durch die konsequente Uberleitung des Kunden auf die SB-
Nutzung steht ein zunehmender Abbau infolge des anvisierten Wegfalls von Ser-
viceaktivitaten bevor (vgl. BACKHAUS/WAGNER 1999, S. 519).

Doch der kundennahe Bereich stellt nicht das Gros des Personalanteils im Finanz-
gewerbe dar und durch die Verlagerung von Geschaftsablaufen auf technische
Vertriebswege drohen auch im Back-office Einsparungen und Entlassungen. Von
dieser digitalen Rationalisierungswelle wird insbesondere der Anteil der geringer
Qualifizierten betroffen sein. Unklar ist dagegen das Ausmal der Personalreduzie-
rung: Die Bandbreite der Prognosen deckt das Spektrum von unspektakular - weil
branchenintern, z. T. durch natirliche Fluktuation kompensierbar - bis dramatisch
und spektakular mit der Folge gewaltiger Massenentlassungen und drastischer Re-
duzierungen des Filialnetzes ab (vgl. ALicH 1998, S. 14 ff.; vgl. HILLER 1999; vqgl.
SCHNAUSE 1995). Sie mussen jedoch im Zusammenhang unternehmensspezifischer
Entwicklungen und Fusionswellen bewertet werden und sind somit nicht generali-
sierbar. Die gemeinsame Tendenz ist dennoch die branchenbestimmende Stromung
und Anpassung an die wirtschaftlich veranderte Wettbewerbslandschaft und die in-
terne Personalpolitik als Megathema des Finanzsektors. Das bestarkt auch ein Ver-
gleich der europaischen Bankstellendichte, bei der Deutschland trotz Reduzierungen
im Filialnetz als ,overbanked’ und ,overbranched’ abschneidet (vgl. BUNDESVERBAND
DEUTSCHER BANKEN 2000, S. 56).%"

Diese Stimmungen bleiben nicht wirkungslos und schlagen auch auf den Ausbil-
dungsbereich uber: Der stabilen Ausbildungsquote steht ein spurbarer Bewerber-
riickgang bei gleichzeitigem Qualifikationsabfall der Kandidaten entgegen.®? Auf
Seiten der Schulabganger kann diese Entwicklung angesichts des Strukturwandels
auf einen Attraktivitatsverlust des Berufsbildes Bankkaufmann/Bankkauffrau hin-
deuten, welcher insbesondere die Bewerber zum Nachdenken bewegen durfte, flr
die die Parameter ,gesicherte berufliche Zukunft/Ubernahmegarantie nach der Aus-
bildung’ und ,Prestige’ bei der Berufswahl an erster Stelle stehen (vgl.
KREYENSCHMIDT 2000, S. 390 f.; vgl. MICHAEL 1999, S. 24 ff.). DarUber hinaus bekla-

gen die Institute seit einigen Jahren einen zunehmend schwierigeren, insbesondere

8 Ein weiterer, in diesem Zusammenhang gern angefiihrter Vergleich: ,Nach wie vor gibt es in
Deutschland doppelt so viel Bankstellen wie Tankstellen* (HEINTZELER 2001b, S. 320).

82 Rickgang der Bewerberzahlen in 2001 um insgesamt 1.094 (im Vergleich zum Vorjahr) sowie
Ruckgang der Ausbildungsanfanger mit Hochschulreife von 68,4 % (1999) auf 59,2 % (2001) (vgl.
BMBF 2002, Ubersicht 18, S. 87; vgl. BMBF 2003, S. 95).
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zeit- und kostenaufwandigeren Prozess der Nachwuchsrekrutierung, in dem sich
eine verstarkte Konkurrenz des Bankkaufmanns gegenuber den neuen Ausbil-
dungsberufen aus dem IT- und Medienbereich abzeichnet (vgl. KREYENSCHMIDT
1998, S. 170). Dennoch ist derzeit (noch) festzustellen, dass sich die Institute um
eine Ausbildung Uber Bedarf im Dualen System bemuhen. Sie verstehen dies als
,antizyklische Einstellungspolitik* (MAASSEN®® zitiert nach STROER 2001, S. 69) und
bewusste Investition in die Sicherung des eigenen Fachkraftenachwuchses, die sich
restriktiv zu allen Prognosen bezuglich des bevorstehenden Personalabbaus in der
Branche verhalt. Gleichzeitig muss aber auch registriert werden, dass die skizzierten
personalpolitischen Trends bereits die Tendenz einer Rekrutierung Uber alternative
Nachwuchsgruppen wie z. B. Trainess, Studierende von Berufsakademien, Studien-
abbrecher oder Studenten ohne Banklehre in Gang gesetzt haben (vgl.
KREYENSCHMIDT 1998, S. 171).

Im Kontext der Diskussion um Arbeitsmarktperspektiven und Personalabbau bleibt
die Qualitdt des Ausbildungsberufes Bankkaufmann/Bankkauffrau derzeit jedoch
noch unangetastet. Sowohl in den Augen der Auszubildenden als auch aus der
Sichtweise externer Branchen gilt der Ausbildungsberuf Bankkaufmann/Bankkauffrau
als solides und ausbaufahiges berufliches Fundament (vgl. KREYENSCHMIDT 2000, S.
391; vgl. ALICH 1998, S. 14).

4.3 Curricularer Hintergrund: Zur Neuordnung der Berufsausbildung Bank-

kaufmann/Bankkauffrau

,Die Praxis eilt der Verordnung voraus.®*

Nach nunmehr fast 20 Jahren® trat am 01. August 1998% die Novellierung der
Ausbildungsordnung flr die Berufsausbildung zum Bankkaufmann/zur Bankkauffrau
in Kraft. Als Uberarbeitete Ausbildungsordnung versteht sie sich als Anpassung - ent-

sprechend der Verfahren zur Neuordnung von Ausbildungsberufen (BBiG § 25, Abs.

% eiter Konzernpersonalmarketing der HypoVereinsbank.

8 Jirgen BACKHAUS, Abteilungsdirektor beim Deutschen Sparkassen- und Giroverband e.V., zur
neuen Ausbildungsordnung Bankkaufmann/Bankkauffrau (BACKHAUS 1998, S. 18).

8 Verordnung Uber die Berufsausbildung zum Bankkaufmann/zur Bankkauffrau vom 08. Februar 1979
gvgl. VERORDNUNG 1979).

® Verordnung tiber die Berufsausbildung zum Bankkaufmann/zur Bankkauffrau vom 30. Dezember
1997 (vgl. VERORDNUNG 1998).
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1; KMK 2000, S. 29) - an wirtschaftliche, technische und gesellschaftliche Verande-

rungen.

Inhaltlich reagiert sie auf die bereits skizzierten Entwicklungen durch eine Ausrich-
tung auf die kundenorientierte Geschaftspolitik der Bankenbranche (vgl. STILLER
1999a, S. 82). Fokussiert wird sie durchgangig durch den Bereich der Markt- und
Kundenorientierung und einer personalpolitischen Ausrichtung auf das Privatkun-
dengeschaft als zukunftiges Haupttatigkeitsfeld der angehenden Bankkaufleute (vgl.
STILLER 1999a, S. 82; vgl. BACKHAUS/KOSTER 1998, S. 7 ff.; vgl. BiBB 1998, S. 77).
Prioritat hat die Ausbildung von Generalisten vor Spezialisten - gesucht wird ein
Nachwuchs, der in der Lage ist, in allen Geschaftsbereichen der Branche tatig zu
sein (vgl. STILLER 1999a, S. 82; vgl. BACKHAUS/KOSTER 1998, S. 13). Curricular ent-
sprechen die neuen Rahmenlehrplane der Gliederung der Inhalte in Lernfelder; als
didaktisches Prinzip wird die Forderung von Handlungsorientierung betont. Ausbil-
dungsordnung und Rahmenlehrplan reagieren damit auf Bedarfe und neue Zielvor-

gaben der Kreditwirtschaft.

Die Frage nach der Leistung und Umsetzung der Neuordnung, insbesondere die
Diskussion um Realisierung und Effizienz des Lernfeldkonzepts, ist im Kontext der
berufspadagogischen Diskussion gegenwartig eines der zentralen Themen. lhr kann
hier nicht umfassend nachgegangen werden. Im Rahmen der Arbeit soll nun im Fol-
genden ein besonderes Interesse auf den Rahmenlehrplan fur den Bankkauf-
mann/die Bankkauffrau gelegt und in seinen curricularen und didaktischen Orientie-
rungen nach Hinweisen auf die Bedeutung und Forderung von Dienstleistungs-
kompetenz gefragt werden. Fur einen ersten Einblick in die grundsatzliche
Philosophie der curricularen Neuordnung bezuglich der Rahmenlehrplane soll Tab.
4-3 stehen.
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Aspekte Alte Rahmenlehrpldne Chancen der neuen Rahmenlehrpldne

Grundsatzliche | Wissenschaftsorientierung Aufgaben- und Problemstellungen aus der Arbeits-
Orientierung und Lebenswelt

Fachsystematik Arbeits- und prozessorientierte Gestaltung des

Berufes

Wissensarten Wissensarten

e Fakten- und Begriffswissen e Fakten- und Begriffswissen

e Begriindungwissen, bezogen auf e Begriindungswissen, bezogen auf Inhalte und

inhaltliche Zusammenhéange Verfahren

e  Kontext- und Transferwissen

Struktur Lerngebiete Lernfelder
Lernziele und Fachinhalte Zielformulierungen und Inhalte
Handlungskompetenz

1. Fachkompetenz steht gleichrangig neben
Sozial-, Personal-, Methoden- und

Lernkompetenz
Didaktische Facherbezogenes Unterrichten Facherintegratives Arbeiten
Prinzipien
keine methodischen Vorgaben Betonung der Handlungsorientierung

e  Ganzheitliches Lernen
1.  Kopf, Herz und Hand
2. Planen, Durchfiihren, Evaluieren
3. Komplexe Aufgabenstellungen aus der

Lebens- und Arbeitswelt

e Lernprozesse als kommunikative
Gruppenprozesse

e  Konstruktivistische Lehr- und Lernformen

e  Metakommunikation bezliglich der individuellen
Lernwege, der Kooperation untereinander und
der Zielerreichung (z. B. fachsystematische
Einordnung der erarbeiteten Inhalte und
bewertete Endevaluation)

Tab. 4-3: Vergleich zwischen alten und neuen Rahmenlehrpléanen (WABS/SCHNEIDER 2001, S. 46).

4.3.1 Lernfelder

»Eine auf die Verdnderungen in der Qualifikationsanforderung ausgerichtete Pédagogik hat
sich stédrker an den Prozessen beruflicher Tétigkeiten zu orientieren. Damit werden die be-
ruflichen Tétigkeitsfelder eine wesentliche Bezugsebene fiir den Berufsschulunterricht. Die
Rahmenlehrpléne der KMK folgen diesen Anforderungen, indem sie nach Lernfeldern struk-
turiert sind, die an Tétigkeitsfeldern des Berufes zu entwickeln sind und den spezifischen Bil-
dungsauftrag der Berufsschule einschlieRen.®’

Die KMK definiert Lernfelder wie folgt: ,Lernfelder sind durch Zielformulierung, In-
halte und Zeitrichtwerte beschriebene thematische Einheiten, die an beruflichen

Aufgabenstellungen und Handlungsablaufen orientiert sind“ (KMK 2000, S. 14). Dabei

87 Handreichungen fiir die Erarbeitung von Rahmenlehrplanen der Kultusministerkonferenz (KMK) fir
den berufsbezogenen Unterricht in der Berufsschule und ihre Abstimmung mit Ausbildungsordnungen
des Bundes fir anerkannte Ausbildungsberufe (KMK 2000, S. 4).
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soll die didaktische Aufbereitung von Tatigkeitsfeldern insbesondere den Zusammen-
hang von Arbeits- und Berufswelt verstarken, um letztlich eine Verbesserung in der
Abstimmung betrieblicher und schulischer Ausbildung zu erreichen. In ihrer Gesamt-
heit verstehen sie sich als Beitrag der Berufsschule zur Berufsqualifikation; mehrere
Lernsituationen als exemplarische und curriculare Bausteine sollen zusammen das
Erreichen der Lernziele eines Lernfeldes sichern (vgl. KMk 2000, S. 14 f.). Aus kon-
kreten Arbeitszusammenhangen abgeleitete, komplexe Handlungsfelder werden
demnach in Lernsituationen, als Teilaufgaben eines Lernfeldes, konstruiert und kon-

zipiert.

Die Vorteile des Lernfeldkonzepts scheinen auf den ersten Blick offensichtlich: Re-
ale, berufliche Arbeitsablaufe werden - in ihrer Ableitung zu Lernfeldern - Bezugs-
punkt schulischer Bildung und reprasentieren Praxisnahe. lhre didaktische Umset-
zung wendet sich vom fachersystematischen zum ganzheitlichen, facherubergreifen-
den Lernen; Lernfeldorientierung ,macht in besonderem Malie geeignete didaktisch-

methodische Lernarrangements erforderlich“ (KmMk 2000, S. 14).

Dennoch, die Diskussion um die Realisierung des Lernfeldkonzepts in der Berufs-
schule schwankt mit Innovationsbereitschaft, Vollstreckung nach Anordnung und stu-
rer Ablehnung zwischen mehreren Extremen (vgl. Lisor 1999b, S. 15). So verbirgt
das Lernfeldkonzept aus Sicht der Lehrerschaft nichts grundsatzlich Neues und wird
der Anspruch der Makrovorgabe der KMK-Handreichung oft als unvereinbar im Kon-
text der systemischen, d. h. schulinternen und vor allem der organisatorischen Rah-
menbedingungen gesehen (vgl. HERKNER 2000, o. S.; vgl. KREMER/SLOANE 1999, S.
10). Bei der Frage nach Effizienz und einem Gegenuberstellen von Vor- und Nach-
teilen ist im Zusammenhang mit der Lernfelddiskusison deshalb nuchtern festzu-
stellen, dass oftmals die Sinnhaftigkeit noch nicht erkannt oder verstanden wurde.
Damit verbunden ist oftmals die Auffassung, mit der Umsetzung einer (weiteren)
padagogischen Modewelle nachzukommen bzw. nachzugeben (vgl. ScHoPF 2000, S.
24).

Nach der EinfUhrungsphase und der Verbindlichkeit des Lernfeldkonzepts steht nun,
im Sinne einer Attraktivitatssteigerung, die pragmatische Forderung nach Nach-
haltigkeit und Empfehlung von Konstruktionsprinzipien: ,Wie und nach welchen Krite-

rien, Prinzipien, Methoden und Verfahren in betrieblichen Arbeitsprozessen bildungs-
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relevante Strukturen identifiziert und die Konstruktion von Lernfeldern erfolgen sollen,
d. h. Inhalte von beruflich-betrieblicher Tatigkeit als Gegenstande von Berufs-
bildungsprozessen zu analysieren und zu legitimieren sind, wird in den ,Hand-
reichungen“ ebenso wenig systematisch thematisiert wie die Frage, auf welche
Weise Lernfelder methodisch und lernorganisatorisch in konkrete Lernsituationen
umgesetzt werden konnen® (PATzoLb 2000, S. 74 - Hervorhebung im Original; A. d.
V.).

Zeitrichtwerte
Lernfelder gesamt 1.Jahr 2. Jahr 3. Jahr
1 Privates und betriebliches Handeln am rechtlichen 80 80
Bezugsrahmen ausrichten
2 Konten fiihren 80 80
3 Unternehmensleistungen erfassen und 60 60
dokumentieren
4 Geld- und Vermégensanlagen anbieten 100 100
5 Besondere Finanzinstrumente anbieten und Uber 60 60
Steuern informieren
6 Modelle fir Marktentscheidungen nutzen 60 60
7 Privatkredite bearbeiten 80 80
8 Kosten und Erlése ermitteln und beeinflussen 80 80
9 Dokumentierte Unternehmensleistungen 40 40
auswerten
10 Baufinanzierungen und Firmenkredite bearbeiten 80 80
11 Auslandsgeschéfte abwickeln 40 40
12 Einflisse der Wirtschaftspolitik beurteilen 120 120
Summen 880 320 280 280

Tab. 4-4: Ubersicht uber die Lernfelder fur den Ausbildungsberuf Bankkaufmann/Bankkauffrau
(RAHMENLEHRPLAN FUR DEN AUSBILDUNGSBERUF BANKKAUFMANN/BANKKAUFFRAU, Be-
schlu® der Kultusministerkonferenz vom 17. Oktober 1997, Abschnitt V).

Konkret fur den Ausbildungsberuf Bankkaufmann/Bankkauffrau ist festzuhalten: Der
neue Rahmenlehrplan fiir den Ausbildungsberuf besteht nun aus 12 Lernfeldern®®

und orientiert sich an so genannten Zeitrichtwerten®, verteilt iber die drei Aus-

bildungsjahre (Tab. 4-4). Das einzelne Lernfeld wird anhand von Zielformulierungen

beschrieben und formuliert die von den Lernenden zu erreichenden Ergebnisse im
Kontext beruflicher Handlungskompetenz (Tab. 4-5). Seine zeitliche Einordnung in-
nerhalb des Ausbildungsjahres bzw. die Reihenfolge der Lernfelder versteht sich als

Empfehlung. Auf eine detaillierte Gegenuberstellung alter und neuer Positionen und

8 Die Anzahl der Lernfelder ist abzustimmen auf den spezifischen Ausbildungsberuf. Empfohlen
werden 10 bis 20 Lernfelder - im Zweifelsfall mit der Tendenz zur Aufstockung.
8 Zeitrichtwerte: Wie viel Unterrichtsstunden fiir ein Lernfeld vorgesehen sind.
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den Vergleich der Verordnungen soll an dieser Stelle jedoch verzichtet werden.® Auf
den Stellenwert und die Erstmaligkeit der Lernzielposition der Markt- und Kunden-

orientierung wird in Abschnitt 5.3.2 ausfuhrlich eingegangen.

2. Lernfeld: 1. Ausbildungsjahr
Konten fiihren Zeitrichtwert 80 Stunden

Zielformulierungen:

Die Schilerinnen und Schiler prasentieren Nutzungsmaoglichkeiten von Bankkonten. Sie unterscheiden
verschiedene Kontoarten und beraten Kunden bei der Wahl der Kontoart sowie bei Kontoverfligungen.
Sie analysieren Probleme bei der Kontofiihrung und erarbeiten L&sungsvorschlage. Sie verstehen
Kontofihrung als kundenorientierte Dienstleistung und beachten dabei die Rechte der Kunden. Sie
beraten Kunden bei der Auswahl geeigneter Zahlungsformen.

Inhalte:

Kontoarten im Uberblick

Kontoerdffnung fur Privat- und Firmenkunden: Kontovertrag, Legitimationsprifung, Rechtsfahigkeit und
Geschaftsfahigkeit, AGB

Kontoverfligungen durch Kontoinhaber, gesetzliche Vertreter, Bevolimachtigte, Treuhander
Zahlungen mit Uberweisungen, Schecks, Lastschriften und Karten im Uberblick
Reisezahlungsmittel im Uberblick

MaRnahmen zur Verhinderung von Geldwasche

Kontoabrechnung von kreditorischen und debitorischen Privatgirokonten

Kontofiihrung bei Tod des Kontoinhabers

Bankgeheimnis und Bankauskunft, Datenschutz

Tab. 4-5: Lernfeld 2: ,Konten fuhren’ des Rahmenlehrplans fir den Ausbildungsberuf Bankkaufmann/
Bankkauffrau (RAHMENLEHRPLAN FUR DEN AUSBILDUNGSBERUF BANKKAUFMANN/BANKKAUF-
FRAU 1997, Abschnitt V).

Mit der Abkehr vom traditionellen Facherkanon durch die Lernfelder stehen Ausbilder
und Lehrer nun vor der gemeinsamen Aufgabe, diese adaquat, d. h. entsprechend
der betrieblichen Realitat zu definieren. Gemeinsam geht es darum, den in den Ziel-
formulierungen hergestellten Berufsbezug deutlich zu machen und die inhaltliche
Konkretisierung durch Finden von Lernsituationen festzumachen sowie ,die her-
kommliche ,Arbeitsteilung”“ zwischen betrieblicher und schulischer Ausbildung neu zu
diskutieren und zu verhandeln® (PATzoLD 1999, S. 121 - Hervorhebung im Original;
A. d. V.). Die Umsetzung der Lernfeldkonzeption erfordert und impliziert somit not-
wendigerweise die Kooperation zwischen Schule und Betrieb. Doch die unumgang-
liche, aber bis dato unzulangliche curriculare und inhaltliche Konkretisierung produ-
ziert Unmut auf beiden Seiten. Ist die Motivationshlrde erst einmal genommen, wird

der Elan oftmals durch die Rahmenbedingungen der Lernorte und hier insbesondere

® FEine gute Gegeniiberstellung und Beschreibung einzelner Positionen findet sich in:

GEWERKSCHAFT HBV 1998, S. 8 ff.
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die zeitliche Verfligbarkeit sowie den auferlegten Erfolgsdruck gebremst. Es bleibt
festzuhalten: ,Die Verordnung fuhrt dazu, dass Ausbildungsbetriebe und Berufs-
schule konsequenter zusammenarbeiten mussen® (GEWERKSCHAFT HBV 1998, S. 8).
Diese Zusammenarbeit sollte jedoch (iber die, oftmals als ,Feuerwehr-Funktion®' an-
gelegte, obligatorische Kooperation hinausgehen und sich auf die curriculare Ab-
stimmung und Verstandigung Uber die Lernziele und Inhalte der Neuordnung

konzentrieren.

4.3.2 Kundenorientierung als Leitziel und Prifungsfach der Ausbildung

LFtr den Kunden sind die Kundenberater und Servicemitarbeiter ,die Bank’. Vor allem von
ihnen héngt es ab, ob sich ein Kunde angesprochen fiihlt.“?

Ein wesentliches Novum des neu geordneten Ausbildungsberufes Bankkaufmann/
Bankkauffrau ist die Aufnahme des Passus ,Markt- und Kundenorientierung’ in die
Berufsbildbezeichnung (s. Tab. 4-7) als somit integraler, verpflichtender und im
Sinne von Fertigkeiten und Kenntnissen zu vermittelnder Gegenstand der Berufsaus-
bildung (vgl. Anlage | zum Ausbildungsrahmenplan, § 2 Abs. 2.1). Demnach geht nun
ein wesentlicher Teil der Ausbildung mit den Auswahlkriterien bei der Bewerberwahl
und der Einstellung von Auszubildenden konform (vgl. STILLER 1992, S. 235; vgl.
STILLER 1998, S. 50). Ihr Stellenwert bzw. ihre Verteilung ist nach dem Ausbildungs-
rahmenplan durchgangig und der viel zitierte ,rote Faden’ der Ausbildung. Innerhalb
der Ausbildung sollen die Lernziele der Markt- und Kundenorientierung integrativ, d.
h. im Zusammenhang mit den fachspezifischen Inhalten vermittelt werden (vgl.
STILLER 1998, S. 50): ,Die Berufsbilddisposition wird als Querschnittfunktion wah-
rend der gesamten Ausbildung mit den jeweiligen fachlichen Lerninhalten ver-

knupft® (BACKHAUS/KOSTER 1998, S. 55 - Hervorhebung im Original; A. d. V.).

Darlber hinaus ist die Kundenberatung nach der Verordnung (vgl. VERORDNUNG
1998, § 8, (3) 4) verpflichtendes 4. Prifungsfach in der Abschlussprifung, das in
Form eines 20minutigen Beratungsgespraches abgehalten wird. Hier muss der Aus-
zubildende zeigen, dass er in der Lage ist, ,Kundengesprache systematisch und situ-

ationsbezogen zu fluihren“ (VERORDNUNG 1998 § 8, (3) 4). Das Prufungsfach Kunden-

T Auf die Frage, was Anlass bzw. Anstol} flir die Kooperation zwischen Lehrern und Ausbildern sei,
antwortete ein Lehrer im Interview mit der Verfasserin recht pragmatisch ,vor allem, wenn es brennt!*
gAGS, 201 f.).

2 WOY 1997, S. 37 (Hervorhebung im Original; A. d. V.).
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beratung sowie Bankwirtschaft hat zudem gegenuber den anderen Priufungsfachern

eine doppelte Gewichtung.

Somit scheint Markt- und Kundenorientierung explizit ein Bereich zu sein, dessen
hoher Stellenwert im Berufsbild erkannt und durch die Neuordnung als Anforderungs-
profil bzw. als ,Leitfunktion® (STILLER 1998, S. 50) in die Ausbildung adaptiert wurde.
Entsprechend einer qualifizierten Nachwuchssicherung korrespondieren nun beruf-
liche Realitat und inhaltliche Auspragung der Ausbildung miteinander. Vor dem Hin-
tergrund der Beriicksichtigung des betrieblichen Bezugs im Kontext der Priifung®
scheint der Schwerpunkt der Forderung hier im betrieblichen Zustandigkeitsbereich
zu liegen. Aufschluss Uber das Selbstverstandnis der Aufgabenbereiche von Schule

und Ausbildungsbetrieb liefern hierzu die Ergebnisse der Expertenbefragungen.

4.4 Dienstleistungskompetenz im Anforderungs- und Kompetenzprofil des

Bankkaufmanns/der Bankkauffrau

,Wir wollen das Verkaufs-Chromosom in den Bewerbern finden.“*

Auf die gezielte Auswahl ihrer Nachwuchskrafte legt die Finanzbranche grol3en Wert.
Bis jetzt hatte sie mit Uberdurchschnittichen Bewerberquoten, die den Bedarf der
Banken bei weitem Ubersteigen, auch entsprechende Madglichkeiten, eine geeignete
Bewerberauswahl zu treffen. Dennoch beklagen immer mehr Ausbildungsabtei-
lungen die gegenwartige Tendenz auf dem Ausbildungsmarkt, nach der sie einen
stetigen Rluckgang der Bewerberzahlen bei gleichzeitig schlechterem Leistungsprofil
und defizitarer Vorbildung der Kandidaten verzeichnen (vgl. MICHAEL 1999, S. 25 f.).
Verscharft wird die Lage durch den verstarkten Wettbewerb um die dauerhafte Bin-
dung des Kunden parallel zu den massiven Veranderungen der Arbeitsablaufe und
Vertriebswege (Tab. 4-6). Die Konsequenz ist eine noch starkere Ausrichtung auf
den Kunden sowie eine dementsprechend gezielte Fokussierung des Nachwuchses

auf den Bereich der Kundenorientierung (vgl. BACKHAUS 1998, S. 18).

% Im Prifungsfach Kundenberatung sind die ,betrieblichen Ausbildungsschwerpunkte zu berlicksich-
t[?en“ (VERORDNUNG 1998, § 8 (4)).

*'MEIER 1999, S. 25 (Ausbilderin bei der HypoVereinsbank im Interview mit dem Bank Magazin zum
Thema Bewerberauswabhl).
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1. Statt Bringgeschaft verstarkt Holgeschaft, Wandel zum
Kaufermarkt

Etablierung markorientierter Vertriebsformen

Verstarkte Kundenorientierung

e Akquisition neuer Kunden(gruppen)

e Intensivierung der Kundenbeziehung

Deregulierung, Verscharfung des Wettbewerbs
Globalisierung des Wettbewerbs

Zunehmende Automation im Markt- und Betriebsbereich
Verstarkter Einsatz von Informations- und
Kommunikationsmitteln

Automatisierung von Arbeitsprozessen und Marktleistungen
Standige Ausweitung/Diversifizierung der Angebotspalette (z. B.
Verbundprodukte)

@

No Ok

© ©

Tab. 4-6: Neue Anforderungen an Auszubildende in Banken und Sparkassen
(BACKHAUS/KOSTER 1998, S. 11).

Als Basis fur alle anschlieBenden Personalentwicklungen ist die Bewerberauswahl
von grofl3er Bedeutung, und demzufolge formulieren die Banken ihr gewunschtes An-
forderungsprofil und die erforderlichen Qualifikationen sehr genau. So erfahren die
Schdler in einer ihrer ersten Anlaufstellen, den Blattern zur Berufskunde der Berufs-
informationszentren der Arbeitsamter, dass es sich beim Bankkaufmann/bei der
Bankkauffrau um einen ,kundenorientierten Kommunikationsberuf (KREYENSCHMIDT/
Woy 1999, S. 9) handelt, der von ihnen markt- und kundenorientiertes Handeln,
Kommunikations- und Kooperationsfahigkeit sowie Problemlésungs- und Entschei-

dungsfahigkeit verlangt (vgl. KREYENSCHMIDT/WoY 1999, S. 9).

Es ist die Markt- und Kundenorientierung, die sich wie ein roter Faden durch Stellen-
anzeigen und Informationsbroschuren fur angehende Bankkaufleute zieht, die als
Schwerpunkt der Berufsausbildung verstanden wird (vgl. BACKHAUS/KOSTER 1998, S.
9 und 55; vgl. SPARKASSEN INFORMATIONS-SERVICE 1998, S. 6; vgl. GEWERKSCHAFT
HBv 1998, S. 8). Sie ist im Ausbildungsprofil verankert (Tab. 4-7) und in der Ab-
schlusspriufung in Form eines 20minutigen Beratungsgespraches verpflichtender Be-
standteil (VERORDNUNG 1998, § 8, (3)).
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Ausbildungsprofil

Berufsbezeichnung
Bankkaufmann/Bankkauffrau

Ausbildungsdauer

3 Jahre
Die Ausbildung erfolgt an den Lernorten Betrieb und Berufsschule.

Arbeitsgebiet

Der Bankkaufmann/die Bankkauffrau ist in allen Geschaftsbereichen der Kreditinstitute
tatig. Aufgaben der Bankkaufleute sind Akquisition, Beratung und Betreuung sowie
Verkauf von Bankleistungen, insbesondere von standardisierten Dienstleistungen und
Produkten. Typische Arbeitsgebiete sind Kontofiihrung, Zahlungsverkehr, Geld- und
Vermdgensanlage sowie das Kreditgeschéaft. Weitere Arbeitsgebiete sind zum Beispiel
Controlling, Organisation und Datenverarbeitung, Personalwesen, Revision sowie
Marketing, die in der Regel eine Spezialisierung erfordern.

Berufliche Fahigkeiten

Bankkaufleute

- beraten Kunden bei der Wahl der Kontoart,

- wickeln nationalen und internationalen Zahlungsverkehr fir Kunden ab,

- beraten Kunden Gber Nutzungsmaoglichkeiten von Konten,

- bearbeiten Kundenauftradge im Rahmen der Kontofiihrung,

- beraten Kunden Uber verschiedene Zahlungsverkehrsprodukte incl. Electronic
Banking-Produkte,

- beraten Kunden Gber Anlagen auf Konten,

- beraten Kunden lber Anlagemdglichkeiten in Aktien, Schuldverschreibungen,
Investmentzertifikaten,

- bearbeiten Wertpapierfonds,

- verkaufen Geldanlageprodukte,

- beraten Kunden Uber Finanzierungen,

- beurteilen Sicherheiten und bearbeiten Sicherungsvereinbarungen,

- schatzen Kreditrisiken ein,

- wirken bei der Bearbeitung von Krediten mit,

- werten Geschéaftsvorgange mit Hilfe der Instrumente des betrieblichen
Rechnungswesens aus,

- beurteilen Kosten und Erldse einer Kundenbeziehung,

- bearbeiten Aufgaben unter Einsatz von Informations- und
Kommunikationssystemen,

- verfligen Uber Kommunikations- und Kooperationsfahigkeit sowie tiber
Problemlésungs- und Entscheidungsfahigkeit.

Tab. 4-7: Anforderungsprofil Bankkaufmann/Bankkauffrau (VERORDNUNG 1998, Anlage).

Die Prioritaten Beratung und Verkauf betonen die Institute somit explizit und weisem

dem Anforderungs- und Kompetenzprofil ihrer Mitarbeiter auch eine entsprechend

strategische SchlUsselposition zu:

.Kunden kaufen kein Produkt wegen dessen technischer oder rechtlicher Ausstat-
tung, sondern nur wegen des mit dem Produkt fiir die Kunden verbundenen

Nutzens. Den Mitarbeitern kommt deshalb am ,point of sale’ die entscheidende Auf-
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gabe zu, zwischen den Winschen des Kunden einerseits und den geschéaftspoli-
tischen Interessen des Kreditinstituts andererseits zu vermitteln, indem sie den Kun-
den vom Nutzen der angebotenen Produkte und Dienstleistungen Uberzeugen. Mitar-
beiter, die Uber kundenorientierte Handlungskompetenz verfiigen, sind deshalb die
wichtigsten ,Produktionsfaktoren’ flir die Sparkassen und Banken® (BACKHAUS/
KOSTER 1998, S. 11 f. - Hervorhebung im Original; A. d. V.).

Abb. 4-2 zeigt exemplarisch einen Anforderungskatalog der DEUTSCHEN SPAR-
KASSENORGANISATION. Die hier aufgefuhrten Sozial- und Fachkompetenzen
werden als ,Grundausstattung’ im Sinne wunschenswerter Interessen und Neigungen
der Kandidaten verstanden, deren Uberpriifung und Ableitung auf das personliche
Kompetenzprofil den Einstieg ins Berufsleben erleichtert und die sie ,bereits zu
einem guten Mald mitbringen sollten” (SPARKASSEN INFORMATIONS-SERVICE 1998, S.
7).

Fachkompetenz Sozialkompetenz

Vergleichen, prufen

Konzentrationsfahigkeit

Sortieren

Rechenfahigkeit

Orthographie, Zeichensetzung, e Kundenorientierung und
Grammatik + verkauferische Fahigkeiten
Aufgeschlossenheit (im Sinne e Kooperation und Teamfahigkeit
Lernfahigkeit/Lernbereitschaft) e Belastbarkeit
Allgemeinwissen e Initiative und Erfolgsorientierung
Denkfahigkeit

Worteinfall

Wahrnehmungstempo,

Arbeitssorgfalt

Abb. 4-2: Anforderungskatalog ,Kompetenzprofil Bankkaufmann/Bankkauffrau’ (SPARKASSEN
INFORMATIONS-SERVICE 1998, S. 7).

Die Einstellung der Institute zum Verkauferpotenzial ihrer Bewerber ist da recht prag-
matisch: ,Auswahl geht vor Schulung. Ich kann mit einer Schulung so ein Verhalten
sicherlich verfeinern, ihm Instrumente an die Hand geben, um ein strukturiertes, ziel-
fuhrendes Verkaufsgesprach zu fuhren, ganz klar. [...] Also ich kann bei manchen
auch noch Einstellungen verandern, das kann auch mit der Zeit kommen, aber wenn

wir die Wahl haben, dann muss ich jetzt nicht mehr jeden verandern mussen,
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sondern dann nehmen wir die, wo es dann auch schon in der innerlichen Richtung
vorhanden ist* (A2b, 280 ff.).

Die Relevanz ihrer verkauferischen Grundeinstellung wird von den Jugendlichen je-
doch auch erkannt. Eine Umfrage des BANK MAGAZINS, in der die Auszubildenden
um eine Einschatzung ihrer Anforderungen im kunftigen Beruf gebeten wurden, zeigt
ein sehr realistisches Ergebnis: Die Meinung der Auszubildenden und der Ausbilder
Meinung bezuglich der fur notwendig erachteten Kenntnisse und Fertigkeiten im ver-

kauferischen Bereich sind nahezu deckungsgleich (vgl. hierzu MICHAEL 1999, S. 26).

Ist die kundenorientierte Handlungskompetenz - wenn auch institutsabhangig - bei-
spielsweise durch solche Anforderungsprofile fir die angehenden Banker recht
plastisch, nachvollziehbar und verbindlich, bleibt die Frage und Anknupfung ,Was be-
deutet Dienstleistungskompetenz fur den Bankkaufmann/die Bankkauffrau?“ jedoch
nahezu unbeantwortet. Zunachst einmal taucht die reine Begrifflichkeit ,Dienstleis-
tungskompetenz’ in dieser Form nicht auf und es bleibt festzustellen, dass sich diese
,Kompetenz-Konstellation’ im Vergleich zu vielen anderen ,Bindestrich’-Kompetenzen
nicht wieder findet. Dartber hinaus fuhrte diese Frage auch in den Gesprachen mit
Fachlehrern und Ausbildern, wenn nicht zunachst zu Unsicherheit, auf eine Ausba-

lancierung und Bundelung gangiger Kompetenzbegriffe hinaus.

In einer Informationsbroschire des SPARKASSEN INFORMATIONS-SERVICE
(1998, S. 6) heildt es:

,Bankkaufleute arbeiten im Dienstleistungsbereich. Dienstleistung heil3t

= dem Kunden dienen und

= fur den Kunden Leistung erbringen® (SPARKASSEN INFORMATIONS-SERVICE
1998, S. 6).

Auch WOY betont die zunehmende Dienstleisterseite des Bankberufes: ,Der Bank-
kaufmann ist Dienstleister geworden, der primar die Aufgabe hat, die Bedurfnisse
und Probleme seiner Klienten zu erkennen und Wege zur ihrer Befriedigung bzw.
Ldsung zu erarbeiten® (Woy 1997, S. 37).

Diese wenigen Hinweise lassen als grundlegendes Merkmal zumindest die Einforde-

rung einer Dienstleistungsmentalitat sozusagen als Teilkompetenz erkennen. Den-
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noch: Vor dem Hintergrund, dass der Dienstleistungsberuf Bankkaufmann/Bank-
kauffrau nicht mit einem entsprechenden Kompetenzprofil als Referenzrahmen
ausgestattet ist, fuhrt die vermeintliche Frage ,Was bedeutet Dienstleistungs-
kompetenz® offensichtlich nicht weiter. Vielmehr ware zu fragen, was Dienstleis-
tungskompetenz in konkreten Handlungszusammenhangen und Arbeitsablaufen im
Bankenalltag ausmacht. So sollte sich der Dienst am Kunden beispielsweise in
einem Beratungsgesprach - neben der Beachtung der eigentlichen Grundsatze einer
Orientierung an den Ablaufphasen einer Beratung® - durch ganz bestimmte Qualita-
ten auszeichnen: eine aktive Kundenansprache, Freundlichkeit, Verbindlichkeit und
ein Uberzeugendes Auftreten (vgl. SPARKASSEN INFORMATIONS-SERVICE 1998, S. 7).
Nicht die fachliche Uberfrachtung des Kunden durch Abspulen spezieller Fachinfor-
mationen der zur Verfugung stehenden Produktpalette und nicht die Unverbindlich-
keit des ,Allroundberaters’ sind gemeint. Zuhéren kdénnen, das Sammeln und Filtern
von Informationen, das anschlieRende Selektieren und Prasentieren der bestmdg-
lichen Losung fur den Kunden sind nach Meinung der Ausbilder zentrale Dienstleis-
tungskompetenzen. Damit verbunden ist die notwendige Reduktion von Komplexitat
in Beratungssituationen auf das vom Kunden vorgetragene Problem, seine Beurtei-
lung bzw. die Beurteilung von zur Disposition stehenden inhaltlichen Optionen und

deren Auswahl.

Das kompetente Ausuben einer Dienstleistung, wie am Beispiel des Kundenbera-
tungsgespraches ersichtlich, lasst sich somit gewissermallen auf wichtige Ausbil-
dungsstandards reduzieren. Sie waren demnach Bestandteil der beruflichen Hand-
lungskompetenz, die sich in den Dimensionen Fach-, Human- und Sozialkompetenz
entfaltet (vgl. RAHMENLEHRPLAN FUR DEN AUSBILDUNGSBERUF BANKKAUFMANN/BANK-
KAUFFRAU 1997, Teil Il).

% Das ,ideale’ Beratungsgesprach sollte sich an einer festen Ablaufstruktur orientieren. Ein Beispiel
fur so eine Strukturierung bietet die so genannte KIV-Formel, nach der sich ein Beratungsgespréch in
die Kontakt-, Informations- und Verkaufsphase gliedert. Diese Phasen sollen nacheinander abgear-
beitet werden, wobei darauf zu achten ist, dass die unterschiedliche Gewichtung der Gesprachsanteile
in den Phasen eingehalten wird (Kontaktphase: ca. 5-10 %; Informationsphase: ca. 70 %: Verkaufs-
phase: ca. 20-25 %). Ebenfalls weit verbreitet ist in diesem Zusammenhang das AVI-Prinzip (A = Auf-
hanger; V = Verstarker; | = Interesse wecken), die AIDA-Formel (A = Attention; | = Interest; D =
Desire; A = Action) oder die KAAPAV-Formel (K = Kontaktphase; A = Analyseplan; A = Angebots-
phase; P = Priifungsphase; A = Abschlussphase; V = Verstarker) (vgl. SCHUTZ 2002, S. 7 ff.; vgl.
ETTMANN/SCHERER/WURM 2002, S. 301 f.; vgl. MAYLANDER/KRAPF 2002, S. 69 ff.; vgl.
MERKEL/WOLFERTSTETTER 2001, S. 9 ff.) .
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Der Rickschluss auf die im Begriff der Dienstleistung involvierte Tugend des Die-
nens fuhrt dagegen zu Irritationen. Die Bereitschaft zum Dienen bzw. dem Kunden
zu dienen, wird von Auszubildenden und Ausbildern mit der Tendenz einer weniger
wichtigen beruflichen Anforderung eingestuft (vgl. MICHAEL 1999, S. 26). Moralisch
uberfrachtet haftet dem Begriff des Dienens vielleicht eher ein negativer Beige-
schmack (vgl. HERzoG 1997, S. 35), u. a. im Sinne minderer oder unattraktiver Tatig-
keit, an (vgl. hierzu auch Kap. 2.5).%

Ohne die Dienstleistung in ihren Konnotationen jetzt als Moralkategorie Uberzustra-
pazieren, ist sie - nuchtern betrachtet - de facto Arbeitsschwerpunkt und somit auch
Bestandteil der Berufsqualifikation des Bankkaufmanns/der Bankkauffrau. Darlber
hinaus hat die Entscheidung flr einen Dienstleistungsberuf auch immer etwas mit
dem Umgang mit Menschen zu tun, liegt in dessen Zufriedenheit gewissermal3en der

Sinn des konkreten Tuns (vgl. SCHORLEMMER 1997, S. 28).

4.5 Fazit

»Iin Stellenangeboten unterhalb der akademischen Ebene werden in jeder fiinften Anzeige
selbststdndige Lern- und Arbeitstechniken bzw. Flexibilitat, Ideenreichtum und Kreativitat und
in jeder dritten Anzeige Team-, Kooperations-, Kommunikationsféhigkeit nachgefragt. Wei-
terhin wird von Banken- und Versicherungskaufleuten die ausgepréagte Kunden- und Dienst-
leistungsorientierung erwartet.’

Der Finanzdienstleistungssektor ist gegenwartig einer Vielzahl von Einflussfaktoren
ausgesetzt, die massive Einschneidungen in Arbeitsstrukturen und Geschaftspro-
zesse zur Folge haben. Wesentliche Parameter sind hierbei technische
Innovationen, die Einzug in das Beratungs- und Vertriebsgeschaft gefunden haben,
eine insgesamt verstarkte Wettbewerbssituation sowie ein verandertes Kundenver-
halten. Die personalpolitische Reaktion zeichnete sich bisher durch relativ gefestigte
Beschaftigten- und Ausbildungszahlen aus. Durch die Vehemenz der insgesamt ver-
scharften gesamtwirtschaftlichen Situation werden fur die nachsten Jahre jedoch be-

drohliche Arbeitsplatzverluste im Bankensektor prognostiziert.

Trotz Technisierung bzw. Verlagerung von Beratungs- und Dienstleistungsangeboten

auf neue technische Vertriebswege bei gleichzeitiger personeller Ausdinnung des

% Zur Differenzierung von ,Dienstleistung’ und ,Service’ vgl. in diesem Zusammenhang Kap. 2.5 und
3.4.2.2 (Am Beispiel der neuen Dienstleisterfamilie).
% HALL 2002, S. 142 (Stellenanzeigenanalyse aus dem Jahr 2001).
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beratenden Standardkundengeschafts sind Dienstleistungs- und Kundenorientierung
die zentralen Aspekte im Kompetenzprofil des neu geordneten Bankkaufmanns. Die-
ser Personalentwicklungstrend wurde im Rahmen der Neuordnung im Berufsbild des
Bankkaufmanns/der Bankkauffrau verankert und entsprechend in den Ordnungsmit-
teln berlcksichtigt. Seinen besonderen Stellenwert als berufliche Leitbildfunktion
unterstreicht nicht zuletzt die handlungsorientierte, mundliche Abschlussprufung, in
der die Auszubildenden ein simuliertes Verkaufs- oder Beratungsgesprach fuhren
mussen. Dem voraus geht jedoch bereits eine gezielte Einstellungspolitik durch die
Kreditinstitute, bei der die Suche nach dem Verkauferpotenzial der Jugendlichen das

zentrale Selektionskriterium darstellt.
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5. Forderung von Dienstleistungskompetenz in der Ausbildung zum Bank-
kaufmann/zur Bankkauffrau — Empirische Befunde im Rahmen einer

Intensivbefragung mit Fachlehrern und Ausbildern
5.1 Vorstellung des Untersuchungsdesigns

»,Im Spannungsfeld von persénlichkeitsgebundenem und rollengebundenem Handeln (iber-
nehmen junge Menschen arbeitsteilige Aufgaben und betriebliche Funktionen nach Mal3gabe
ihrer subjektiven Féhigkeiten und Interessen. Hierbei geht es um das Zusammenspiel von
Personen, Arbeitsinhalten und -kontexten sowie gesellschaftlichen Leitbildern, um innere und
&uBBere Dynamiken.*%®

Bei den Interviews stand zunachst die Annahme im Vordergrund, dass die Forderung
und Vermittlung von Dienstleistungskompetenz fur Bankkaufleute innerhalb der Lern-
orte Berufsschule und Ausbildungsbetrieb (mdglicherweise) mit unterschiedlichen
Prioritdten besetzt bzw. aus unterschiedlichen Perspektiven gesehen wird. Aus die-
sem Grund sollte zunachst ein Interessenausgleich zwischen den Lernorten, d. h.
zwischen Ausbildern und Fachlehrern aus dem Bankenfach vorgenommen werden,
um dadurch eine moglicherweise unterschiedliche Schwerpunktsetzung und Wahr-
nehmung darzulegen. Die Umschreibung ,Férderung von Dienstleistungskompetenz:
Interessenausgleich zwischen den Lernorten Berufsschule und Betrieb mit Fokus auf
den Ausbildungsberuf Bankkaufmann/Bankkauffrau’ wirde demnach den aufleren

Rahmen der Befragung grob skizzieren.

Entsprechend den Voruberlegungen zur kaufmannischen Dienstleistungskompetenz
soll in einem ersten Themenkomplex das (zukunftige) Qualifikations- und Berufsprofil
der Bankkaufleute (Themenbereich 1) im Vordergrund stehen. Geleitet wird dieser
Bereich durch die Fragestellung, inwieweit sich Dienstleistungskompetenz als
berufliche Handlungskompetenz in der Ausbildung wieder findet, welchen Stellenwert
sie sozusagen im Berufsrollenverstandnis einnimmt und ob bzw. wo sie gegebenen-
falls systematisch geférdert werden kann. Neben der damit impliziten Frage einer
modglichen Schwerpunktsetzung an den Lernorten Schule und Betrieb leiten die
Uberlegungen zum Qualifikationspotenzial tber auf die Ebene der curricularen Rah-
menbedingungen (Themenbereich 2). So ist danach zu fragen, wie in einer ersten
Zwischenbilanz die didaktische Reflexion zu den lernfeldbasierten Lehrplanvor-
gaben als Medium zur Kompetenzférderung ausfallt. Daraus ergibt sich als weiterer

Aspekt die Uberlegung, ob aus einer (mdglichen) Wertschatzung und somit der

% pUTZ/SCHEMME 2003, S. 3.
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Vermittlung und Forderung von Dienstleistungskompetenz die Notwendigkeit zur
Lernortkooperation erwachst. Inwieweit wird in diesem Kontext dann der Nutzen zur
Praktizierung und Gestaltung von Lernortkooperation (Themenbereich 3) gesehen
und welche Erwartungen und Anforderungen verknipfen beide Seiten damit? Der
letzte Themenbereich behandelt die spezifische und im Kontext des LOReNet-
Projektes zu verortende Fragestellung der multimedialen Lernortkooperation (The-
menbereich 4). Die Medien und insbesondere das Internet nehmen als Lehr- und
Lernmedium einen immer groReren Stellenwert im Unterricht ein. Ihr Einsatz soll zum
einen auf seine Potenziale zur mdglichen Férderung von Dienstleistungskompetenz
kritisch hinterfragt werden. Zum anderen ist von Interesse, inwieweit das Medium als
Szenario fur die Initiierung einer Lernortkooperation zwischen Schule und Betrieb

genutzt werden kann.
Die folgende Ubersicht skizziert die Leitfragen zu den Themenbereichen:

Themenbereich 1: Qualifikations- und Berufsprofil Bankkaufmann/Bank-
kauffrau
» Inwieweit schlagt sich der Dienstleistungsbezug in den Erwartungen an die Aus-

zubildenden nieder?

» Inwieweit schlagt sich der Dienstleistungsbezug in konkreten Tatigkeiten von

Bankkaufleuten nieder?

= Welche Dienstleistungstatigkeiten finden in der Ausbildung besondere Berlck-

sichtigung?

= Wo werden zukinftig die wichtigsten Anderungen in der Qualifikationsanforde-

rung liegen?

Themenbereich 2: Lernfeldorientierung
=  Wie fallt eine erste Zwischenbilanz bzw. didaktische Reflexion zur Adaption des

Lehrplankonzepts ,Lernfeldorientierung’ aus?

= Welche Defizite bringt das Lernfeldkonzept mit sich bzw. welche Anregungen und

Verbesserungsvorschlage werden in den Bildungsgangkonferenzen diskutiert?

= Welches konkrete Potenzial zur Kompetenzférderung wird im Lernfeldkonzept

gesehen?
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Themenbereich 3: Lernortkooperation
» Welchen Stellenwert nimmt die Lernortkooperation in der Ausbildung ein?

= Was ist Anlass, Gegenstand und Inhalt von Lernortkooperation?

Themenbereich 4: Die Integration der neuen Medien als Lehr-, Lern- und Ko-

operationsmedium in die berufliche Erstausbildung

* Inwieweit gehort die Nutzung und der Einsatz neuer Medien an den Lernorten
und im Rahmen der Ausbildung zum Bankkaufmann/zur Bankkauffrau zum Status

quo?

= Worin liegen mdgliche Potenziale der Medien/des Medieneinsatzes zur Foérde-

rung von Dienstleistungskompetenz?

» Welche neuen Madglichkeiten ergeben sich aus einer telemedialen Lernortko-

operation?

An der Interviewbefragung nahmen insgesamt siebzehn Personen teil. Bei den Ge-
sprachspartnern handelte es sich um Ausbilder und Fachlehrer an zwei unterschied-
lichen Standorten, wobei jeder Standort mit einem Berufskolleg und einem
Ausbildungsbetrieb vertreten war. Stellenweise wurden die Experten in ihrer spezi-
fischen Funktion als Medienbeauftragter, Schulleitung bzw. stellvertretende Schul-
leitung befragt. In diesem Fall wird das in den folgenden Ausfuhrungen kenntlich
gemacht. Ansonsten ergibt sich als anonymisierte Zitierweise die Bezeichnung A
und B als Zuordnung fur den Standort’ sowie ,s fur Schule’ und ,b flr Betrieb’ (z. B.
A4b Ausbilder aus dem Kreditinstitut am Standort A).

Die Auswahl der Kreditinstitute und Berufskollegs entstand aus einer zum Zeitpunkt
der Befragungen bereits inszenierten und ausgepragten Kooperation mit dem Fach-
gebiet Berufspadagogik/Berufsbildungsforschung der Universitat Duisburg-Essen
(Standort Duisburg) zwecks gemeinsamer Teilnahme am Lernortkooperationsprojekt
LOReNet.” Die Interviews fanden somit in einem Zeitraum statt, in dem die Aussicht
auf eine als Modellversuch geférderte Kooperation bestand, aber - wohlgemerkt - im

Vorfeld jeglicher finanzieller Zuwendung."®

® LOReNet steht fiir Lernortkooperation und Ressourcen-Sharing im Netz. Wissenschaftliche

Begleitung des Projekts: Prof. Dr. Glnter Kutscha, Universitat Duisburg-Essen (Standort Duisburg).
1%9y/gl. hierzu insbesondere Kapitel 5.7.
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Vor dem Hintergrund eines Interessenausgleichs zwischen Lernort und Akteuren und
der damit verbundenen Fragestellung, welche mdglichen - korrespondierenden und/
oder ambivalenten - Einschatzungen auf beiden Seiten damit verknUpft sind, boten
sich als exploratives Forschungsinstrument leitfragengestitzte Einzelinterviews an.
Sie zeichnen sich durch eine offene und ungezwungene, natlrliche Gesprachs-
fuhrung aus, die den Befragten die Zeit fur eigene Interpretationen und Wertungen
gibt: ,Die Offenheit des Vorgehens wird durch den narrativen Charakter der Befra-
gung, die dem Befragten viel Zeitraum zur eigenen Betonung wichtiger Themen-
bereiche lafdt, gewahrleistet* (LAMNECK 1995b, S. 55 - Hervorhebung im Original; A.
d. V.). Bezlglich der zu korrespondierenden Interessenslage der Befragten lag ein
weiterer Grund dieser Methodenwahl in ihrem Freiraum flUr den Gesprachspartner,
aber gleichzeitig auch fur den Interviewer selbst. Er hat durch den Interviewleitfaden
als strukturierendes Hilfsmittel die Mdglichkeit ,Reihenfolge und Formulierung der
Fragen im wesentlichen selbst zu bestimmen® (LAMNECK 1995b, S. 47). Dadurch
kann er nachfragen und nachhaken, um insgesamt, aber besonders im Detail, mehr
von und Uber den Befragten und seine Sichtweise zu erfahren (vgl. LAMNECK 1995b,
S. 55). Somit verpflichtet diese Methode nicht zum linearen-chronologischen,
sondern auf ein, vom Verhalten des Befragten abhangigen, flexiblen-methodischen
Vorgehen. DarUber hinaus ging die Methodenwahl insofern mit den spezifischen Er-
kenntnisinteressen konform, als dass hier ein institutioneller und organisatorischer
Zusammenhang von Bedeutung war, in dessen Zentrum die Befragten als Experten
im Sinne von Funktionstragern und Reprasentanten standen (vgl. MEUSER/NAGEL
1991, S. 444).

Der Freiheit von Untersuchungsmethode, -personen und -situationen (vgl. LAMNECK
19953, S. 22 ff.) steht jedoch die Unzulanglichkeit der Reprasentativitat der Untersu-
chungsergebnisse gegenuber. Die durch Nicht-Standardisierung in Abhangigkeit von
der Forschungsfrage implizierte Ergebnisbreite und -vielfalt erlaubt keine Ableitung
reprasentativer Ergebnisse. Die Interpretationen durch die Methodenwahl und die
daruber hinaus beschrankte Anzahl der Befragten verbieten somit die Verallgemeine-
rung der Ergebnisse - erlauben jedoch die Wiedergabe relevanter Hypothesen und

Grundtendenzen.
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Expertenbefragung: Fachlehrer und Ausbilder

Wie bereits aufgefuhrt nahmen siebzehn Personen an den Befragungen teil. Als Ak-
quise der Interviewpartner bot sich die Gruppe von Kooperationspartnern des
LOReNet-Projektes'®' sowie als Rahmen die hier im Vorfeld angesetzten Projekt-
treffen an. Die durchschnittliche Dauer der im Zeitraum von Marz bis April 2001 ge-
fuhrten Interviews betrug ca. 60 min. Sie fanden in einer freundlichen und ungezwun-
genen Atmosphare ,vor Ort’ (Betrieb oder Schule) statt, denen eine kurze Einfuhrung

uber den Ablauf und die Vorstellung des Interviewleitfadens voraus ging.

Durch die unmittelbare Transkription konnten noch in der Phase der Interviews und
Datenerhebung bereits Ergebnisse verwendet und in der Folge weiter hinterfragt
werden bzw. auch eine Erganzung der Interviewgruppe durch Hinzuziehen von Ex-
pertenwissen auf Empfehlung der Befragten erfolgen. Die Datensicherung erfolgte
durch eine vollstandige Transkription der Audio-Mitschnitte, die eine Auswertung
ohne Informationsverluste - aber selbstverstandlich unter Wahrung der Anonymitat

der Personen - gewahrleistete.

5.2 Themenbereich 1: Qualifikations- und Berufsprofil des Bankkaufmanns/

der Bankkauffrau

5.2.1 Dienstleistungsbezug in den Erwartungen an die Auszubildenden

,Wir erwarten mehr die soziale Kompetenz und ein gutes verkduferisches Verhalten als gu-
tes Fachwissen.“'%

An der Schnittstelle von Fach- und Sozialkompetenz sind die Aussagen der Kreditin-
stitute konform und deutlich: Die Anforderungen an kommunikative und soziale
Fahigkeiten werden hoher wogegen der Anspruch an Fachwissen zunehmend redu-
ziert werde. Im Vordergrund der Auswahlverfahren stehe die Suche nach Verkaufer-
typen mit entsprechendem Sozialverhalten bei denen, als Folge 6konomischer Not-
wendigkeit, die Tiefenscharfe des Fachwissens nahezu auf Grundanforderungen
zuruckgehe. Dennoch stelle die ,RestgroRe’ an kognitivem Wissen sozusagen die

berufliche Einstiegshurde dar. Bevor der Bewerber dazu kommt, seine Teamfahigkeit

19" 7y diesem Zeitpunkt setzte sich die Projektgruppe LOReNet mit Teilnehmern (Fachlehrer und Aus-

bilder) aus insgesamt zwei Berufskollegs und vier angeschlossenen Ausbildungsbetrieben aus den
Bereichen Einzelhandel und Banken zusammen (2 x Banken und 2 x Einzelhandel).
192 A2b, 20 f.
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und kommunikative Kompetenz im Rahmen eines Assessment Centers unter Beweis
zu stellen, Uberprufen die Betriebe traditionell anhand des letzten Zeugnisdurch-
schnitts, ob die Grundanforderungen insbesondere in den Fachern Mathematik und
Deutsch erflllt sind. So sind die Institute nach wie vor der Meinung, dass trotz aller
Kompensation durch extrafunktionale Qualifikationen einfache, aber korrekte Korres-
pondenz und Berechnungen zum Handwerkszeug des Bankkaufmanns/der Bank-
kauffrau gehoren sollten. Gleichermalien seien sie deshalb auch leider immer wieder

von den teilweise ,katastrophalen’ Testergebnissen Uberrascht und frustriert.

Vor einigen Jahren sind die Institute dazu Ubergegangen, auf die seinerzeit favori-
sierten Intelligenzstrukturtests zu verzichten und stattdessen einen moderaten Ma-
thetest sowie ein Diktat durchzufihren bzw. wieder einzufuhren. Das Abschneiden
hier entscheidet Uber das weitere Auswahlverfahren und die Teilnahme am Assess-
ment Center, in dem die Bewerber dann ihre Dienstleistungskompetenz prasentieren
konnen: ,Viel wichtiger ist aber der Verhaltensbereich, obwohl bei uns der kognitive
Bereich, also der fachliche Bereich der Einstiegsbereich ist. Also, wer diese Hulrde

nicht nimmt, der kommt halt auch nicht dazu, sein Verhalten zu zeigen® (A3b, 54 ff.).

Entsprechend den Erwartungen an die Auszubildenden gehe es hier vor allem um
die Bewertung des verkauferischen Verhaltens, z. B. durch Einzel- oder Gruppendis-
kussionen sowie simulierte Verkaufsgesprache. Analog zu den Anforderungen der
Institute an die Kundenberatung und -betreuung orientiere sich die Bewerberauswahl
somit explizit am ,Umgang mit dem Kunden’. Sie erwarten von den Bewerbern die
Identifizierung mit dem Beruf des Bankkaufmanns/der Bankkauffrau. Dem voraus
sollte eine Berufswahlentscheidung fur einen verkauferischen Beruf gehen, in dem
der Spall am Umgang mit Menschen im Vordergrund stehe: ,Ich muss es wieder
schaffen, Kunden an mich zu binden, Kunden zu begeistern, ich muss wieder Bezie-
hungen aufbauen. Ja und das sind Anforderungen, die ich an jemanden stelle, den

ich einstellen mochte, dass er das kann® (A3b, 159 ff.).

Wichtig sei den Ausbildern dabei die positive Einstellung und Haltung der Kandidaten
zum ,Thema Verkaufen'. Ist diese sozusagen als Basisqualifikation vorhanden, kann
sie innerhalb der Ausbildung weiter gefordert und ausgebaut werden. Dementspre-
chend werden Bewerber mit einem erkennbaren Potenzial zum Verkaufen gegen-

Uber solchen, bei denen aus Sicht der Institute noch an der entsprechenden inneren
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Einstellung gearbeitet werden musste, bevorzugt: ,Wir versuchen jetzt durch dieses
Assessment Center eben Leute herauszufiltern, die dann die fur uns richtige Einstel-
lung zum Verkaufen haben, weil wir ganz klar sagen: Auswahl geht vor Schulung. Ich
kann mit einer Schulung so ein Verhalten sicherlich verfeinern, ihm Instrumente an
die Hand geben, um ein strukturiertes, zielfUhrendes Verkaufsgesprach zu fihren,
ganz klar. Nur ich schaffe es, das muss ich ganz ehrlich sagen, im Verkaufstraining
auch nicht, eine Personlichkeit zu verandern. Also ich kann bei manchen auch noch
Einstellungen verandern, das kann mit der Zeit kommen, aber wenn wir die Wahl
haben, dann muss ich jetzt nicht mehr jeden verandern missen, sondern dann neh-
men wir die, wo es dann auch schon in der innerlichen Richtung vorhanden ist* (A2b,
278 ff.).

Beachtlich ist der personelle und zeitliche Aufwand, der in den Instituten fir die Be-
werberauswahl betrieben wird. Die Bewerbungsverfahren erstrecken sich mittlerweile
kontinuierlich Uber den Zeitraum eines Jahres und binden dabei hohe Personalkapa-
zitaten. Nach Angabe der Institute wird noch bis kurz vor Ausbildungsbeginn einge-
stellt, wenn sich geeignete Bewerber finden. Ein grundsatzliches Problem sei jedoch
die kurze Verweildauer der Absolventen nach Abschluss ihrer Ausbildung in den In-
stituten. So ist gerade der Bankkaufmann/die Bankkauffrau ein Beruf, der fast aus-
schlieRlich von Abiturienten’® gewahlt wird und von der starken Abwanderung der
fertig Ausgebildeten ins Studium oder die jeweiligen Bankakademien betroffen ist.
Dabei entspricht der zielstrebige Karrierekandidat, der in seiner Berufswahlent-
scheidung vielleicht von der Faszination der Wertpapiergeschafts und der Borse
geleitet wird und danach das Hochschulstudium oder den Besuch der Bankenakade-
mie plant, derzeit nicht unbedingt dem Wunschkandidaten der Banken: ,Manche inte-
ressieren sich dafur, weil sie so auf die Wertpapierschiene wollen, die ja im Moment
sehr beliebt ist. Das ist dann aber nicht unsere Zielgruppe® (A2b, 43 f.) und ,Wir
brauchen nicht nur Fihrungskrafte“ (A3b, 69 f.). So winschen sich die Unternehmen
vielmehr den ,universalen Arbeiter* (A3b, 68), der in einem, aus ihrer Sicht, an-
spruchsvollen Dienstleistungsberuf in der Lage ist, Beratungsgesprache auf hohem

Niveau zu fuhren.

1% 2000 betrug der Anteil an Ausbildungsanfangern mit Hochschulreife fiir das Berufsbild Bank-
kaufmann/Bankkauffrau bundesweit 64,3 % (BMBF 2002, Ubersicht 18, S. 87).
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Insgesamt erscheine ihnen die Berufsausbildung sehr anspruchsvoll und auch trotz
der Neuordnung sei sie fachlich dicht bzw. stellenweise sogar uberfrachtet. Erwartet
werde von den Auszubildenden deshalb vor allem Durchhaltevermdgen sowie
Selbstdisziplin und -organisation bei der Stoffbewaltigung und der Prufungsvorberei-
tung. Nicht zuletzt, so der Hinweis, wurde der hohe Anspruch der Bankausbildung

durch die fast ausschliel3liche Abiturientenquote bei den Bewerbern bestatigt.

Die durchgangige Meinung der Fachlehrer hierzu: Anspruchsvoll in den fachlichen
Anforderungen der Ausbildung, aber letztlich ein kaufmannischer Beruf wie jeder
andere auch. In ihren Augen klaffe in mehrfacher Hinsicht eine zu grof3e Lucke zwi-
schen Ausbildungsinhalten und Berufstatigkeit. So zahle der Bankkaufmann/die
Bankkauffrau durch die Einstellungsverfahren, die ausschlieRliche Rekrutierung von
Auszubildenden mit Hochschulreife sowie die fachliche Stoffdichte in der Ausbildung
zu den anspruchvollsten kaufmannischen Berufen. Die qualitativ gute Ausbildung in
den Instituten und das hohe gesellschaftliche Image des Berufes machten den
Bankkaufmann/die Bankkauffrau ebenfalls zu einem der beliebtesten und ange-
sehendsten Abiturientenberufe. Dem gegentuber stehe aber vom Berufsbild her ein
klassischer Verkauferberuf, bei dem das von aul’en empfundene Sozialprestige in
den Berufsalltag transferiert wirde. DarUber hinaus scheint nach Meinung der Lehrer
wohl allein die Ware Finanzdienstleistung im Vergleich zu anderen Produktschienen

fur eine formale Hoherqualifizierung zu stehen.

Den Dienstleistungsbezug in den Erwartungen an die Azubis sehen die Fachlehrer in
der zunehmenden Bedeutung der kommunikativen und sozialen Kompetenzen: ,Also
was auf jeden Fall im Vordergrund steht in Zukunft ist Beratungsbereitschaft, die Be-
reitschaft mit Menschen zu tun zu haben, zu kommunizieren. Auf jeden Fall Verkau-

fen wollen und kénnen, Verkaufertypen sind gefragt in Zukunft® (A1s, 45 ff.).

Zusammenfassend folgern sowohl Ausbilder wie Fachlehrer aus dem zunehmen-
den Dienstleistungsbezug einen gleichzeitigen Bedeutungsverlust der Fachkompe-
tenz. Sie sind skeptisch, ob der Dienstleister Bankkaufmann/Bankkauffrau in seiner
Entwicklung zum qualifizierten Berater und Verkaufer auch in Zukunft sein bis dato
gutes Image als anspruchsvollen Ausbildungsberuf halten kann. Eben auf diesen
traditionell guten Ruf flhren sie trotz der gegenwartig strukturellen Entwicklungen

und Negativschlagzeilen - insbesondere im personalpolitischen Bereich der Banken-
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branche - die relativ stabilen Bewerberzahlen und die nach wie vor grol3e Beliebtheit
des Berufsfeldes zurlick. Doch diese traditionell projizierte Erwartungshaltung an den
Beruf und das reale Tatigkeitsfeld driften immer weiter auseinander. Auszubildende
mussten sich bei ihrer Berufswahl im Klaren dartber sein, dass sie sich flr einen
Dienstleistungsberuf entscheiden, in dem sie vornehmlich an ihrer beratenden und
verkauferischen Leistung gemessen werden. So wird vermutet, dass weniger die
Beratung als vielmehr das Verkaufen und der damit assoziierte Erfolgsdruck des
Verkaufenmussens in naher Zukunft imageschadigend wirken konnte: ,Wir brauchen
also die Verkaufer (...). Ja, er (der Bankkaufmann - A. d. V.) zahlt noch zu den
Belieb-testen, aber wir haben schon ein Problem, was diese Sache angeht, denn ich
weild, dass es auch unterschiedliche Auffassungen, was heif3t berhaupt Verkaufen,
gibt. Manche machen es einfach gern und fur manche ist es ein bisschen in Richtung
Druckermethoden® (A2b, 26 ff.).

5.2.2 Dienstleistungsbezug in konkreten Tatigkeiten von Bankkaufleuten

»---, dass wir dem Kunden die Méglichkeiten aufzeigen, die er mit uns hat, wenn es seinen
Bedlirfnissen entspricht. Bedlirfnisse kriege ich aber nur raus, wenn ich gut zuhéren kann,
den Kunden bitte, zu erzéhlen und ihn dazu herausfordere. Dann kann ich schauen, was ist
sein Bedarf und dann habe ich meine Dienstleistungen, mit denen ich die Probleme des
Kunden I6sen kann.“'%

Der Dienstleistungsbezug im konkreten Tatigkeitsprofil von Bankkaufleuten zeige
sich nach Ansicht der Ausbilder auf zwei unterschiedlichen Aktionsbereichen: Zum
einen im direkten und aktiven Kontakt zum Kunden innerhalb des Front-office-Berei-
ches sowie zum anderen im begleitenden Rundumservice der Bank. Oberstes Ziel
der Banken sei der Ausbau und die Pflege ihrer Kundenbeziehungen. Dement-
sprechend habe der Kundenumgang mit der Intention der dauerhaften Kundenbin-
dung hdchste Prioritat. So kdmpfen die Kreditinstitute gegenwartig mit der hohen
Aufklarungsrate und Aufgeschlossenheit der Kunden gegeniber anderen Instituten,
wobei insbesondere die sinkende Hemmschwelle zum Bankenwechsel den Konkur-
renzkampf untereinander forciert.'® Der Dienstleistungskompetenz im Kundenum-

gang und in Beratungsgesprachen komme deshalb eine wesentliche Bedeutung zu.

'%* Adb, 106 ff.
1% Die Anzahl der deutschen Bankkunden, die ihre Hauptbankverbindung wechseln, ist im Zeitraum
von 1996 bis 2001 von 6 auf ca. 10 % gestiegen (vgl. BROSCHINSKI 1999, S. 218).
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Die Beratungssituationen sollten sich dabei durch eine

= partnerschaftliche,

= gezielte,

= vorurteilsfreie,

» auf die individuellen Bedurfnisse abgestimmte und

= auf keinen Fall Uberfrachtete

Kundenansprache auszeichnen. Daraus ergeben sich aus Ausbildersicht als wich-
tigste Qualifikationen: Zuhoren und Selektieren. Beides sei notwendig, um den Kun-
den vor den immer noch weit verbreiteten klassischen ,Beraterschaden’ zu
bewahren. Gemeint sind damit die nach wie vor gangigen, aber aus Sicht der Insti-
tute nicht mehr zeitgemaRen fachlichen Uberfrachtungen des Kunden im Beratungs-
gesprach. Nicht nur das Abspulen und Prasentieren der kompletten Produktpalette
sei fir den Kunden eine Uberforderung, sondern vielmehr wird von ihm danach noch
eine Produktauswahl und -entscheidung erwartet, zu der er jedoch meist gar nicht
(mehr) fahig sei. So bedeute Dienstleistungskompetenz im Beratungsgesprach zu-
nachst das Selektieren der Bedarfslage des Kunden in einer moglichst zurickhalten-
den, aufmerksamen Beraterrolle und in einem zweiten Schritt die aktive und ada-
quate Produktprasentation. Die Kreditinstitute sind bemuht, den Kunden trotz der
gegenwartigen Maoglichkeiten der automatisierten Selbstbedienung wieder zurtck in
die Filiale zu holen, obwohl er ihrer Meinung nach eigentlich nur in ,Ruhe gelassen®
(A3b, 156) und ,nicht angequatscht werden® (A3b, 287) mdchte. Dementsprechend
seien die Gelegenheiten zur direkten Kundenansprache sehr gering und als Konse-

quenz umso wichtiger fur die Institute.

FUr das Berater-Kunden-Verhaltnis wirde das zunachst die klassische Auffassung
der ,Konig“-Rolle des Kunden vermuten lassen. Sicherlich stehe der Kunde, nach
Aussage der Institute, mit seinen Bedurfnissen bei jedem seiner sporadischen Bank-
besuche im Vordergrund, allein auch in der originaren Interessenlage des Beraters.
Dennoch beflrworten die Ausbilder zwar die respektvolle, aber vielmehr partner-
schaftliche, unaufdringliche und gleichberechtigte Kundenansprache: ,Dienstleis-

tungskompetenz fur den Banker, das ist einmal die grundsatzlich positive Einstellung
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zu allen Menschen, d. h. zum Top-Manager, zum Bauarbeiter, also unabhangig von

einer hierarchischen oder finanziellen Situation® (A4b, 87 ff.).

Die Entwicklung dieses neuen Dienstleistungsverstandnisses erfolge im
Wesentlichen durch die konsequenten informationstechnischen Innovationen und
Distributionen in der Branche. Sie hatten den Bankbesuch insofern verandert, als
dass dieser als Akt, als Gang zur Bank, sozusagen ,entritualisiert’ wurde. Er wurde
darUber hinaus anonymer, ist nicht mehr unbedingt an eine bestimmte Person - den
Kundenberater - gebunden, sondern kann zunehmend mittels SB-Automation abge-
wickelt werden: ,Wenn man altere Kundenberater hort, die hatten noch diese
personliche Beziehung zum Kunden. Da bin ich nicht zur Sparkasse gegangen,
sondern da bin ich zu Herrn Meier gegangen als Beispiel. Altere Leute ziehen sich
chic an, bevor sie in die Bank gehen. Das ist so, das ist noch ein Akt (A3b, 132 ff.).
Daruber hinaus sei als weitere wesentliche Ursache fur das neue Dienstleistungs-
verstandnis der steigende Informationsgrad der Kunden ausschlaggebend. Auch hier
werden die neuen Medien und insbesondere das Internet vom Kunden genutzt, um
sich beispielsweise gezielt Uber Boérsen- und Anlagenkurse zu informieren und dann
in einem nachsten Schritt, im Vorfeld eines Beratungsgespraches, Konditionen
mehrerer Institute zu vergleichen. Der Kunde gehe somit oftmals vorinformierter und
demzufolge auch fordernder in ein Gesprach, weil er sehr genau Uber die Produkt-

schiene sowie Vergleichsangebote der Konkurrenz Bescheid weil3.

Uber den direkten Kundenkontakt hinaus zeige sich der Dienstleistungsbezug wei-
terhin in der kompletten Kundenbegleitung und -betreuung: ,Dienstleistung ist auch
alles in den Bereichen, was nicht originar mit den Produkten zu tun hat* (B1b, 87 f.).
Ein Beispiel fur die im Hintergrund ablaufenden Dienstleistungen sei der Umzugsser-
vice mit der Abwicklung aller notwendigen Formalitaten durch die Bank oder die
Ubernahme der im Rahmen einer Baufinanzierung anfallenden Schriftwechsel mit di-

versen Behorden.

Auch die Fachlehrer betonen den zunehmenden Dienstleistungsbezug im Tatigkeits-
profil des Bankkaufmanns/der Bankkauffrau. Gegenwartig verliere er immer mehr
seines noch recht verbreiteten konservativen Images eines eher verwaltenden Beru-
fes, was ihrer Meinung nach nicht zuletzt auf die steigende Verkaufsorientierung des

Bankers zurlckzuflihren sei. Gleichzeitig sei der neue und von den Banken so
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dringend gesuchte Verkaufertyp aber auch in gewisser Weise zeitgemal} und wirde
die heranwachsende Generation ansprechen: ,Also der Verkaufertyp der passt
sicherlich ganz gut auf die neue Generation® (B2s, 118 f.). Diese wurde sich zuneh-
mend mit einem hochgradig verkaufsorientierten Beruf identifizieren, der die Jugend-
lichen im Ausbildungsverlauf vor allem durch Themenbereiche im Kontext des Ver-

kaufsmarketings motivieren wurde.

Der Dienstleistungsbezug ziehe sich ihrer Ansicht nach durch das komplette Tatig-
keitsprofil des Bankkaufmanns/der Bankkauffrau. Er vollziehe sich dabei in den meist
intransparenten, im Hintergrund zu leistenden Abwicklungen des Background-
bereichs und zeige sich insbesondere im Front-office-Bereich in den nach aulien
gerichteten Kompetenzdiensten, der absoluten Orientierung am Kunden. Steigender
Dienstleistungsbezug bedeute dabei aber auch das Messen und Gemessenwerden
am personlichen Verkaufserfolg. Strategisches Cross-Selling'® und Bundling” zur
Steigerung des Verkaufsniveaus gehdre dementsprechend zum Handwerkszeug im
Verkaufsalltag des Bankkaufmanns/der Bankkauffrau: ,Heute ist die Bankenbindung
der Kunden nicht mehr so stark, und andererseits natirlich der Gewinndruck auch
viel starker, dass nicht nur das verkauft wird, was der Kunde wunscht, sondern man
muss eben auch Uber Cross-Selling versteckte Bedurfnisse erkennen und befriedi-
gen. Und darauf wird sehr viel Wert gelegt, auch in der Ausbildung” (B5s, 70 ff.). Als
Konsequenz dieser Entwicklung wird auch auf Seiten der Lehrerschaft der steigende
Bedeutungsverlust der fachlichen zugunsten der sozialen Qualifikationen diskutiert.
FUr das Kundengesprach bedeute das konkret: Das Filtern der Kundeninformationen
und - angepasst an die Beratungssituation - das Filtern des Fachwissens sowie das

Finden der jeweils optimalen Dienstleistung flr den einzelnen Kunden.

Dazu notwendig sei - der modernen Zeitgeistdiskussion zum Thema Verkaufen zum
Trotz - eine aktive und damit nahezu klassische Kundenansprache sowie die Revita-
lisierung personlicher Kundenkontakte: ,Dienstleistungskompetenz ist, ja, auf jeden

Fall die absolute Orientierung am Kunden, sich auch wirklich in die Denkposition des

1% Cross Selling bedeutet den Verkauf von zusatzlichen Produkten und Leistungsangeboten an den
Kunden.

97 Unter ,Bundling’ ist die Blindelung von Produkten und Dienstleistungen zu verstehen. Als Bundling-
Angebote werden verschiedene Produkte in einem Paket zu einem Gesamtpreis angeboten, z. B. die
Verbindung des Einstiegprodukts Girokonto oder Sparbuch mit zusatzlichen Leistungen aus dem
Bereich Versicherung, Wertpapier oder Sicherheit (vgl. WUBKER/HARDOCK 2001).
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Kunden hineinversetzen zu konnen, was mochte der. Zum anderen die Ansprache

moglichst durch einen Berater an sich, also nicht verschiedene Leute® (A1s, 74 ff.).

Die Diskussion um den sowohl von Ausbildern wie Fachlehrern betonten steigen-
den Dienstleistungsbezug im Tatigkeitsprofil der Bankkaufleute zieht auf beiden Sei-
ten eine weitere Uberlegung nach sich. So wirft die steigende Wettbewerbssituation
der Institute und deren konsequente Verkaufsausrichtung die Frage auf, ob der bis
dato doch als sehr serids geltende Ausbildungsberuf in naher Zukunft ein Stlck sei-
nes sauberen, z. T. konservativen Rufes eines traditionellen Buchhalterberufes ver-
lieren wird. Die Ausbilderseite gibt zu bedenken, dass die von ihnen favorisierten
Einstellungsverfahren zur Sicherung des Verkaufernachwuchs sowohl in ihrer Inten-
tion als auch in ihrem Nachdruck so oftmals noch nicht verstanden werden: ,Ja, aber
das ist eigentlich nichts Neues, blo3 es wird jetzt immer deutlicher und legitimer
mittlerweile. Wir haben schon immer den Verkaufer gesucht® (B1b, 143 f.). So
komme es vor, dass Berufsvorstellung und -realitat der Bewerber nicht Gbereinstim-
men und das Abwagen der Berufswahlentscheidung dann oft von moralischen Be-
denken gegen das ,Verkaufen missen’ gepragt sei. Uber diese AuRenwirkung
hinaus sei die Imagepflege aber insbesondere Thema in den Flihrungsetagen der In-
stitute. Hier stimmen nach Ansicht der Ausbilder berufliche Anforderungen und
interne Erfolgs- und Leistungsmessung nicht Uberein. Als deren Folge stolen vor
allem die Reduzierungen und QualitatseinbulRen im fachlichen Bereich der Ausbil-
dung in den Instituten auf Unmut. Demnach sei es sehr schwierig, ,das auch auf den
FUhrungsetagen verstandlich zu machen, weil wir haben einen Grad der
Erfolgsmessung im Haus in Bezug auf den Ausbildungsbereich, da werden die Noten
in den Prifungen genommen. Das wird natlrlich schwierig, wenn ich sage, zu
Gunsten der Verkaufsorientierung oder der Kundenorientierung fahre ich das Fach-
liche zurick. Dann kann ich nicht mehr unbedingt den gleichen Leistungsstand im
fachlichen Bereich erwarten, wie wir ihn in den vergangenen Jahren gehabt haben*
(B1b, 128 ff.). Auch die Lehrer aulern die Beflrchtung, dass der Beruf Bankkauf-
mann/Bankkauffrau durch den Dienstleistungsbezug und die in der Ausbildung voll-
zogene neue Gewichtung der fachlichen zugunsten der sozialen Qualifikationen
weniger anspruchsvoll wird. Zudem konnte er auch in der AufRendarstellung und

gewissermalen im Prestige zu einem Verkauferberuf ,neben anderen’ entwickeln.
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5.2.3 Férderung und Uberpriifung von Dienstleistungskompetenz in der Aus-
bildung

Wenn die Schule mir die Vermittlung von Fachwissen abnimmt und mir dadurch dann Frei-

rdume schafft, dass ich in diesem Dienstleistungsbereich, in der Markt- und Kundenorientie-

rung, verstérkt tétig werden kann, so wie es ja auch z. Z. ist, dann bin ich eigentlich schon

ganz zufrieden. Ich denke, diese Markt- und Kundenorientierung ist ja auch eine sehr spezi-

fische Sache, also eine unternehmensspezifische Sache. (...) Und da wird die Schule
letztlich nur (...) allgemeingiiltige Ansétze und nicht das vertreten kénnen, was wir wollen.“'%®

Die Meinungen von Ausbildern und Fachlehrern korrespondieren in der Einschatzung
der zunehmenden Relevanz des Dienstleistungsbezugs im Berufsprofil des Bank-
kaufmanns/der Bankkauffrau. Seiner Forderung muss als Vorbereitung auf die
spatere Berufstatigkeit entsprechend in der Erstausbildung Rechnung getragen
werden. Sehr divergierend sind die Meinungen allerdings in der Frage ihrer Ver-
ortung hinsichtlich der Zustandigkeit und Foérderung von Dienstleistungskompetenz

an den Lernorten im Dualen System.

Wie bereits angesprochen betreiben die Kreditinstitute ein intensives Ausbildungs-
marketing mit enormen zeitlichem und personellem Aufwand, um interessierte und
qualifizierte Schulabganger fir eine Ausbildung zum Bankkaufmann/zur Bankkauf-
frau in ihrem Hause zu gewinnen. lhr Blick ist hier schwerpunktmafig auf die Forde-
rung der Verkauferpotenziale des Nachwuchses gerichtet. Dabei wird von ihnen
immer wieder die Entwicklung des quantitativen Rickgangs der Bewerberzahlen bei
gleichzeitigen qualitativen Abstrichen und Kompromissen im Einstellungsverfahren
beklagt. Im Vergleich zu den Vorjahren wurden nicht nur weniger, sondern zugleich

auch schlechtere Ausbildungsplatzbewerber registriert.

Entsprechend der Prioritat im Bewerberverfahren ist es zunachst nicht erstaunlich,
dass die Institute den Schwerpunkt der Nachwuchsforderung im Bereich von Dienst-
leistungskompetenz als ,ihren’ Bildungsauftrag verbuchen. So wird die qualitativ
hochwertige Bankausbildung nicht zuletzt mit dem hohen Anteil innerbetrieblicher
Schulung in Verbindung gebracht und auch explizit seitens der Schule so verstanden
und gewdurdigt. Ihre Qualitaten werden in mehrfacher Hinsicht gepflegt: Fur eine fach-
lich und theoretisch fundierte Ausbildung sei es nach Aussagen der Ausbilder Ublich,
Experten aus den jeweiligen Fachabteilungen der Institute als Trainer zu verpflichten.

Sie wurden recht flexibel bei bestimmten Teilabschnitten in die Ausbildung einbe-

1% B1p, 198 ff.
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zogen und stehen sowohl Ausbildern wie Auszubildenden als Ansprechpartner fir
Fachfragen zur Verfigung. Neben der Einbeziehung des Expertenwissens zeichne
sich die Ausbildung darlUber hinaus durch ein sehr umfangreiches und anspruchsvol-
les Curriculum aus, das in seiner Umsetzung insbesondere in der Konsequenz seiner
methodischen Vielfalt Gberrascht. So gehéren Rollenspiele, Fallstudien, Videotraining
und Simulationen in Verkaufsseminaren und Verhaltenstrainings zum Schulungs-
repertoire der Institute. Die Ausbilder bestatigen, dass grof3ter Wert auf den ,Praxis-
bezug“ (A1b, 75) in der Ausbildung gelegt werde. Dieser Praxisbezug stehe ganz im
Zeichen des Verkaufstrainings fur die angehenden Bankkaufleute, d. h. Verkaufsver-
halten wird in den Seminaren intensivst trainiert, mit der Videokamera festgehalten
und anschlieRend analysiert. Ebenso wird der Umgang mit vermeintlich stressigen
oder schwierigen Kunden fur den Ernstfall getbt. Wert wird hier auf den Aspekt des
selbst organisierten und selbststandigen Lernens und insbesondere das Arbeiten im

Team gelegt.

Hinsichtlich der neuen Ausbildungsordnung fur den Bankkaufmann/die Bankkauffrau
aulBern sich die befragten Institute durchweg positiv. Bezlglich der verstarkten
Verkaufs- und Kundenorientierung im Beruf sind sie vor allem insofern zufrieden, als
dass hier nun eine explizite Schwerpunktsetzung erfolgt ist: ,Und da ist es uns,
spatestens mit der Einfuhrung der neuen Ausbildungsordnung, nun auch sehr leicht
gemacht worden, wobei ich guten Gewissens sagen kann, fir uns war das gar nicht
so neu, sondern wir haben vieles von dem, was da auf einmal verordnungsmafig ge-
fragt war, vorher schon gemacht. Und fur mich wird es eben ganz einfach so, dass
man jetzt sieht, dieses Vermitteln von reinem Fachwissen ist ganz stark zurtck-
gegangen, dadurch dass ja einzelne Bereiche, die wir friher vermitteln mussten,
raus genommen wurden, weil die eben nicht das tagliche Geschaft mit dem Kunden
zeigen“ (B1b, 100 ff.).

Uber die inhaltliche Schwerpunktsetzung zugunsten der Dienstleistungsorientierung
hinaus erfolge eine weitere und konsequente Anerkennung durch ihre Relevanz in
den neuen Prufungsanforderungen: In der Abschlusspriufung mussen die Auszubil-
denden ihre Dienstleistungskompetenz in einem 20minutigen Kundenberatungsge-
sprach unter Beweis stellen. Zum Zeitpunkt der Befragungen konnten hierzu jedoch
lediglich die Erfahrungen aus einem bzw. zwei Prufungsdurchgangen der Institute

wiedergegeben werden. Diese wurden als durchweg positiv und erfolgreich beurteilt.
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Insbesondere flihlen sich die Ausbilder darin bestarkt, dass ihre Trainings- und For-
derstrategien in den Prufungen Wirkungen gezeigt haben. Die Vorbereitung der Aus-
zubildenden und deren gutes Abschneiden in der Priafung habe sich ihrer Meinung
nach ausgezeichnet: ,Also die Erfahrungen grundsatzlich sind sehr gut gewesen. Es
hat sich auch gezeigt, dass unser Verkaufstraining, das wir machen, (...) schon Wir-
kung gezeigt hat. Die waren also in der Lage, Gesprache zu fuhren“ (A2b, 384 ff.);
,Wir haben sehr gute Erfahrungen gemacht, also im Vergleich auch, weil wir hier (...)
auch sehen, dass unsere Bemuhungen, also diese doch vielfaltigen Trainings, sich
ausgezahlt haben” (A3b, 312 ff.); ,Ich habe festgestellt, und das macht mich auch ein
bisschen stolz, dass sich unser Trainingssystem weitestgehend bewahrt hat* (A4b,
199 f.); ,Es hat sich in den Prufungen gezeigt: Wir versuchen es erfolgreich® (B1b,
242 1.).

Von grundlegender Bedeutung sei die Frage nach der - laut Aussage der Ausbilder -
scheinbar selbstverstandlichen bzw. -erklarenden, Forderung an den Lernorten: ,Die
[Dienstleistungskompetenz - A. d. V.] wird ganz klar bei uns geférdert. Ich sehe die
Schule als Vermittler von Fachwissen, was sie auch sicherlich sehr gut kénnen*
(A2b, 294 ff.). Fur die Grunde dieser Aufgabenverteilung spreche ihrer Meinung nach
das rein pragmatische Problem der Berufsschule, den Auszubildenden unterschiedli-
cher Institute und folglich deren spezifischer Interessenlagen gerecht zu werden. So
sei gerade die Markt- und Kundenorientierung ein Thema, das in den Banken ge-
genwartig mit einer entsprechend hohen Prioritat besetzt ist, aber in der Forderung
unterschiedlichen Schwerpunkten und Unternehmensphilosophien unterliege: ,Die
Berufsschule hat das (...) Problem, dass da alle Banken vertreten sind. Und dann ist
es naturlich auch schwierig, meine Vorstellungen speziell da zu vermitteln, die im
Groben sicherlich Ubereinstimmen mit denen der Vereinsbank, der Deutschen Bank
oder der Commerzbank, die aber im Detail doch sehr unterschiedlich sein werden,
weil wir u. U. doch verschiedene Vertriebsstrukturen haben, die auch andere Vorge-

hensweisen vermitteln“ (B1b, 203 ff.).
Abschlieend kann aus Institutssicht festgehalten werden:

= Die Berucksichtigung von Dienstleistungskompetenz beginnt fur die Institute

bereits mit inrer sorgsamen Bewerberauswahl.

- 155 -



» Forderung von Dienstleistungskompetenz bedeutet das Trainieren von Markt-
und Kundenorientierung vorzugsweise durch innerbetriebliche Schulung in

Verhaltens- und Verkaufsseminaren.

* In der Frage der Forderung vertreten die Betriebe eine eher traditionelle duale
Rollenaufteilung im Verstandnis der Theorie-Praxis-Zustandigkeit von Schule
und Betrieb.

» lhre Anforderungen und Vorstellungen in punkto Dienstleistungskompetenz
sehen die Ausbilder im neuen mundlichen Prifungsfach ,Markt- und Kunden-

orientierung” in der Abschlussprufung bestatigt.

Das Selbstverstandnis der Lernort- und Forderfrage wird aus Lehrersicht jedoch
nicht in der Konsequenz, wie sie die Ausbilderseite betont, geteilt. Sie anerkennen
und schatzen die qualitativ sehr gute und praxisorientierte Ausbildung in punkto
Dienstleistungskompetenz, deren Erfolg sich in den entsprechend positiven Pri-
fungsergebnissen auch bestatigt. Allerdings verweisen sie in diesem Zusammenhang
auf sehr deutliche Unterschiede in den Prufungsleistungen der Auszubildenden,
deren Institutszugehorigkeit in Abhangigkeit des Stellenwerts an innerbetrieblicher
Schulung fur sie mit entsprechenden Chancenungleichheiten verbunden sein kann.
,Die [Auszubildenden - A. d. V.] waren bestens prapariert. Dort gibt es einen (...)
angestellten Trainer, der die Gruppen entsprechend vorbereitet, der das auch in
exzellenter Weise getan hat. (...) Es gab daruber hinaus Auszubildende von drei
kleineren Instituten ..., die waren zum Training allerdings nur fur kurze Zeit darin
gebucht, weil es sonst zu kostenintensiv ist. Und da hat man doch schon gréliere
Lidcken gemerkt in deren Verhalten® (A2s, 174 ff.).

So respektiert die schulische Seite den originaren Stellenwert der Markt- und Kun-
denorientierung in den Instituten, kritisiert jedoch die daran geknupfte Interpretation
und Ableitung der Theorie-Praxis-Aufteilung zwischen Schule und Betrieb. Diese
lasse sich ihrer Meinung nach in der dualen Konsequenz nicht durchziehen, ohne
sich auf die Auszubildenden nachteilig auszuwirken. Zudem wirde sie nicht ihrer
Auffassung von Dualitat entsprechen, in der sie ihren bzw. den Bildungsauftrag der
Berufsschule verstanden sehen mochten. AuRerdem wehre man sich gegen die Rol-
lenzuweisung der Berufsschule als lediglich erganzender oder kompensierender

Lernort mit der Aufgabe gezielter und erfolgreicher Prifungsvorbereitung.
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Den Fachlehrern liege an der Vermeidung eines beziehungslosen Nebeneinanders
von Theorie und Praxis, deren ,In-Beziehung-Setzen’ zum Verstandnis von Zu-
sammenhangen im ungunstigsten Fall dem Schuler selbst Uberlassen bleibt. In der
verstarkten Verschrankung und Integration durch die Bertcksichtigung der Praxis-
relevanz im schulischen Unterricht sehen sie ihren Férderauftrag insbesondere im

Kontext der Lernfeldorientierung.

Ganz konkret flr den Bereich der Markt- und Kundenorientierung bedeute das fur die
Lehrer die Forderung von Sozialkompetenz durch entsprechenden Methodeneinsatz
im handlungsorientierten Unterricht auf der Basis von praxisnahen Ausgangsfallen.
Die Umsetzung dieser Ambitionen sei jedoch nach den neuen Lehrplanvorgaben auf
Grundlage der KMK-Handreichungen mit nicht unerheblichen Schwierigkeiten ver-

bunden (s. hierzu Kapitel 5.3).

Eine inhaltliche Abstimmung mit den Ausbildern fur die schulische Unterrichtspla-
nung sei demnach dringend notwendig, die Realisierung jedoch problematisch. Sol-
len die Schulen jedoch die konsequente Umsetzung der Lernfeldorientierung leisten,
muss die Koordinierung von schulischen und betrieblichen Ausbildungsinhalten an
Bedeutung gewinnen und insbesondere schulorganisatorisch umgesetzt werden. So
setze Lernfeldorientierung Kooperationen vor allem auf der curricularen Ebene vor-
aus, die - so die Aussagen von Lehrern und Ausbildern - gegenwartig jedoch eher
sporadisch ablaufen und, zumindest was den Ausbildungsberuf Bankkaufmann/
Bankkauffrau betrifft, nicht konsequent gepflegt werden. Diese wirden - trotz aller
Selbsteinschatzung der Betriebe - auch von ihnen begrifdt, wohl aber recht kritisch
und nuchtern eingeschatzt: ,Die Schule kann noch sehr viel dazu tun. Ich glaube
aber, das ist vom heutigen Gesichtspunkt aus noch ein weiter Weg, der wirklich jetzt
angefangen hat mit der Umstrukturierung, mit der Schaffung der Lernfelder. (...) Zum
jetzigen Zeitpunkt sehe ich die Dienstleistungskompetenz in den Schulen noch nicht
so als Schwerpunkt. (...) es bedeutet noch viel Arbeit und ich sehe das momentan
wirklich noch schwerpunktmafig als unsere Aufgabe. Ich hoffe und ich sehe auch
schon erste Ansatze, dass wir da doch von den Schulen noch unterstutzt werden®
(B1b, 154 ff.).
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5.2.4 Einschitzungen: Die wichtigsten Anderungen in den Qualifikations-

»Ja, wir suchen den Verkdufer, und das ganz massiv.

anforderungen des Bankkaufmanns/der Bankkauffrau

«109

Von der Besinnung auf den Ausbau und die Pflege der Kunde-Bank-Beziehung wird,

so die Prognosen, auch in den kommenden Jahren die Unternehmensfiihrung und

Marktstrategie der Institute gepragt sein und das Qualifikationsprofil des Bankkauf-

manns/der Bankkauffrau bestimmen. Als Kernkompetenzen sind insbesondere

Beratungs- und Verkaufskompetenz gefordert, deren Qualitaten vor dem Hintergrund

folgender Parameter zu sehen sind (vgl. HEINTZELER 2000a):

Verandertes Kundenverhalten

Der Kunde ist zunehmend vorinformierter und in seinem Auftreten selbstbe-
wusster. Sein Vorwissen uber Vergleichsangebot und Produkte bei fast voll-
kommener Markttransparenz macht ihn zum ungleich kompetenteren Partner,
seine Bankbeziehung bedeutet flr ihn die Ausgestaltung eines Geschafts-

verhaltnisses mit fur ihn optimalem Nutzen.

Allgemein verstarkte Wettbewerbssituation

Die Wettbewerbslage zwingt die Institute zum Uberdenken der eigenen Pro-
duktpalette und des Kundenstamms. |hre jeweilige Strategieentwicklung ist
unterschiedlich, der Trend zeigt aber eine zumindest innerbetriebliche Seg-
mentierung in die Bereiche Privat- und Firmenkundengeschaft und als Folge
eine entsprechende Spezialisierung mit spezifischen Produkt- und Kunden-

verantwortungen auf Seiten der Mitarbeiter.

Zunahme beratungsintensiver Produkte und Dienstleistungen
Die veranderte Interessenlage des Kunden hat zu einer ausdifferenzierten
Produktschiene gefuhrt: weg vom klassischen Bankprodukt hin zu rendite-

trachtigen und erklarungsbeddtirftigen Kapitalmarktprodukten.

Unterstlitzung von Beratungsleistungen durch neue Technologien

Eine Verlagerung von standardisierten Teilleistungen hat durch luK-Technolo-
gien auf neue Vertriebswege stattgefunden. Die Kundenbeziehung der Zukunft
wird in der sinnvollen Kombination von personlicher Kundenansprache und

Kontaktpflege mit Unterstliitzung der modernen Technik liegen.

199 A2b, 49.
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Insbesondere im Rahmen der gegenwartig gefiihrten Diskussionen um den Techno-
logieeinzug in die Finanzbranche ist festzuhalten: Trotz aller Interneteuphorie rund
um das Thema Onlinebanking verlangt sowohl der neue, multimediale Vertriebsweg
als auch die Zunahme der Produktvielfalt und -komplexitat tber Wertpapier- und
Kreditgeschafte in ihrer Abwicklung die Pflege der Vertrauensbasis zur Bank. ,Online
ist nicht alles’ zeigen die Ergebnisse einer Umfrage zum Thema Kundenzufriedenheit
im Internetzeitalter, nach der 60 % der Kunden nach wie vor Wert auf den personli-
chen Service legen (vgl. DELOITTE 1998). Dennoch reagiere man in den Instituten auf
diese Entwicklungen im Rahmen der Einstellungspolitik, und so wird nach Aussage
der Ausbilder seit drei Jahren auch im Ausbildungsberuf des IT-Kaufmanns/der IT-
Kauffrau ausgebildet. Darin sehe man jedoch keine Konkurrenz zum traditionellen
Bankkaufmann als vielmehr die Reaktion auf zukiinftig noch starkere Uberschnei-
dungen und Verbindungen von Tatigkeitsfeldern der beiden Berufsbilder: ,Also, ich
kann mir sogar vorstellen fir die Zukunft, dass die beiden sich hervorragend ergan-
zen konnen, dass der optimale Bankkaufmann eine Mischung aus den heutigen
Feldern Bankkaufmann und, wie wir es jetzt auch ausbilden, Informatikkaufmann
sein wird“ (B1b, 39 ff.).

Als gegenwartige Tendenz kann festgehalten werden, dass Banken - und auch Ver-
sicherungen - verstarkt Ausbildungsverhaltnisse in den neuen IT-Berufen abschlie-
Ren und die Berufe ,Burokaufmann/Blrokauffrau’ sowie ,Kaufmann/Kauffrau in der
Grundstucks- und Wohnungswirtschaft’ quantitativ eine zunehmend untergeordnete
Rolle spielen (vgl. BROTZ 2003). Dieser vermehrte Ruckgriff auf andere finanzdienst-
leistungsspezifische Qualifikationen wirft die Frage nach der Schneidung der Berufe
auf: ,Wie viel technische Qualifikationen braucht der Bank- und Versicherungsaus-
zubildende und wie viel kaufmannische Qualifikation der IT-Kaufmann/Techniker
(Hybridqualifikationen)?* (BROTz 2003 - Hervorhebung im Original; A. d. V.). Dabei
wird die unternehmensinterne IT-Auspragung bzw. ihr Einsatz bei der Kunden- und
Geschaftsabwicklung sicherlich zum wesentlichen Entscheidungsfaktor der Berufs-
schneidung (vgl. BROTz 2003) und ,(Verteilung’ der Auszubildenden auf die

Berufsbilder werden.

Diese Erganzung bzw. der Gleichlauf der Ausbildungsgange Bankkaufmann/Bank-
kauffrau und IT-Kaufmann/IT-Kauffrau deutet die Reaktion auf eine verstarkte

Spezialisierung von Kunden- und Beratungstatigkeiten in der Branche an. Die zuneh-
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mend strategische Nutzung der technischen Vertriebskanale via Internet erfordert
andere Kompetenzprofile seitens der Bankkaufleute. Basiert die Erstausbildung noch
auf der Sicherung des Fachkraftenachwuchses im Sinne von vielfaltig einsetzbaren
Generalisten, zeichnet sich das zukunftige Berufsprofil der ausgebildeten Bankkauf-
leute durch eine Konzentration auf spezifische Kundenberatungsfelder wie z. B. den
E-Banking-Bereich ab. In diesen Feldern wird es darum gehen, dass sich der
Bankkaufmann zum dienstleistungskompetenten Berater fur individuelle Kunden-
anfragen und -bedulrfnisse entwickelt und passgenaue Portfolios anbieten kann.
Neben dem Online-Banking ist insbesondere die Expansion des Aktienmarktes im
Privatkundensektor ein weiteres Beispiel flr ein hoch qualifiziertes aber gleichzeitig
hochgradig spezialisiertes Kundenberatungsfeld. Etwas futuristisch bezeichnen
ABICHT/BARWALD die Zukunft des Bankkaufmanns als ,Lifestyleberater* (ABICHT/
BARWALD 2000, S. 57 - Hervorhebung im Original; A. d. V.), der als Spezialist fur
,seine’ Produktpalette und fur ,seine’ Kundengruppe individuell zugeschnittene Leis-
tungspakete erstellt. Er sollte sich daruber hinaus auch durch sein Auftreten mit
seiner Kundenklientel identifizieren, durch sein Insiderwissen zum Berater in allen
Lebenslagen werden bzw. es innovativ fir die Entwicklung neuer Produkt- und

Geschaftsfelder nutzen (vgl. ABICHT/BARWALD 2000, S. 57 f.).

Unter dem Leitziel der Einstellungspolitik und Branchenorientierung, d. h. der abso-
luten Ausrichtung auf die Kunden- und Verkaufsorientierung der Bankkaufleute, wird
mit Blick in die Zukunft sowohl von Ausbildern wie Fachlehrern ein Bedeutungsver-
lust der fachlichen zugunsten der fur die Kundenorientierung notwendigen Qualifi-
kationen wie Kommunikationsfahigkeit und ausgepragte soziale Kompetenzen
gesehen. Weniger die Beratungs- als vielmehr die zunehmende Verkaufsorientierung
sehen sie dabei als Anlass fur die Diskussion um einen sich einstellenden Imagever-
lust des Ausbildungsberufes. Den Instituten gehe es dabei wohlgemerkt nicht um
eine Kritik an den fachlichen Inhalten oder ihrer Vermittlung am Lernort Schule,
sondern um eine ihrer Ansicht nach fachtheoretische Uberdimensionierung auf schu-
lischer Seite. So erhoffen sie sich fur die Zukunft eine noch starkere Beachtung der
Verkaufsorientierung in der Ausbildung und bei den Fachinhalten eine Auswahl und
Gewichtung zugunsten ihrer betrieblichen Interessenlage. Die neue Ausbildungsord-
nung und insbesondere die praxisorientierte Prufung seien hierbei wichtige Meilen-
steine. Gerade die Abschlussprifung sieht explizit vor, dass ,betriebliche Ausbil-
dungsschwerpunkte zu berucksichtigen® (§ 8 (3) VERORDNUNG 1998) sind.
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Das Eliteimage des Bankkaufmanns/der Bankkauffrau wird nicht zuletzt durch die
fast ausschliel3liche Rekrutierung von Bewerbern mit Abitur sowie die damit verbun-
denen umfangreichen Auswahlverfahren aufrechterhalten. Dennoch beklagen die
Institute zunehmende Qualifikationsdefizite auch auf der Basis der Hochschul-
berechtigung. So seien die Ergebnisse der Einstellungstests, ob nun Grammatik,
sprachlicher Ausdruck oder die Beherrschung der Grundrechenarten, z. T. katastro-
phal. Die Banken sehen sich bereits in naher Zukunft mit dem Problem der qualifi-
zierten Nachwuchssicherung konfrontiert und beflrchten, noch starkere Abstriche bei

den Bewerberanforderungen machen zu mussen.

Die von ihnen beklagte Tendenz des sinkenden Qualifikationsniveaus wird auch auf
schulischer Seite beobachtet, sehe sich diese doch in der Pflicht, Defizite zu kom-
pensieren und spuire den Druck der Betriebe und der Schiler insbesondere vor den
Abschlussprufungen. Nachwuchsrekrutierung und ein damit verbundener Imagever-
lust fur ein Berufsbild wie beispielsweise das des Bankkaufmanns/der Bankkauffrau
sei somit nicht nur flr die Ausbildungsbetriebe ein ernsthaftes Problem, sondern
manifestiere sich auch in der Berufsschule in einem nicht unerheblichen Erfolgs-
druck. Defizite bemerken Schule und Betrieb jedoch nicht nur auf der fachlichen
Seite in der Beherrschung einfacher Grundkenntnisse in den Basisfachern. Vor allem
werden fehlende Kulturtechniken im sozialen Verhaltensbereich beklagt, die zu Miss-
erfolgen im Einstellungsverfahren fihrten. Als Folge seien riickgangige Einstellungs-
zahlen bei den Instituten zu beobachten, allerdings weniger aufgrund sinkender Aus-
bildungsbereitschaft, sondern weil in nicht ausreichender Zahl geeignete Bewerber

zur Verfugung stehen.

5.2.5 Zusammenfassung

,Gefragt ist zukiinftig nicht allein der fachlich versierte, gut ausgebildete Bankkaufmann,
sondern der service- und verkaufsorientierte Customer Agent, der dem Kunden als
Dienstleister gegentibertritt.“!"°

Das Berufsbild des Bankkaufmanns/der Bankkauffrau wird nach wie vor in Verbin-
dung mit einer anspruchsvollen Ausbildung gesehen, als dessen Folge ihm in der

Aulenwirkung ein entsprechend hochwertiges Image zugesprochen wird. In diesem

"0 HEINTZELER 2001a, S. 247.
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Kontext kann der Ausbildungsberuf zunachst durch folgende Faktoren skizziert

werden:

= eine gesellschaftlich hohe Anerkennung der Ausbildung
» eine extrem hohe Abiturientenquote bei den Bewerbern

» ein Uberdurchschnittlich gutes AbschlieRen der Auszubildenden bei der Ab-

schlusspriifung vor der Industrie- und Handelskammer™"

» eine starke Abwanderung der Ausbildungsabsolventen

Die Neuordnung des Ausbildungsberufes greift als wesentliche Intention ein neues
Leitbild des Bankkaufmanns auf ,vom Bankbeamten zum dynamischen Verkaufer

von Dienstleistungen“''? (

KREYENSCHMIDT/WoOY 1999, S. 20; vgl. auch STILLER 1998,
S. 49 f.). Damit ruckt die Kundenorientierung parallel zu ihrer Bedeutung im Beschaf-
tigungssystem in den Fokus der Erstausbildung und erfahrt ihren entsprechenden
Stellenwert nun auch in der Nachwuchsrekrutierung der Institute. Konsequenterweise
werden, analog zum spateren Einsatzgebiet, die Auswahlkriterien bei der Einstellung
von Auszubildenden stark auf das Ziel der Dienstleistungsorientierung ausgerichtet:
Dienstleistungskompetenz nimmt im Anforderungsprofil des Bankkaufmanns/der
Bankkauffrau die zentrale berufliche Kompetenzposition ein bzw. wird zur Eingangs-
voraussetzung fur den Ausbildungsberuf. Insbesondere sei man in den Instituten
bereit, Schwachen beim fachlichen Leistungsstand zugunsten der Verkaufs- und
Kundenorientierung zu tolerieren. Die vor allem als Folge von wirtschaftlicher Not-
wendigkeit entwickelte Konzentration auf den Dienstleistungsbezug hat ihre Berlck-
sichtung jedoch nicht nur in der Berufsbildbeschreibung, sondern durch die
entsprechend curriculare Implementierung in die Ordnungsmittel gefunden. Dienst-
leistungskompetenz wird die Relevanz der zentralen beruflichen Handlungs-

kompetenz zugesprochen, demzufolge wird ihr in der Ausbildung auch das

" Lediglich 3-5 % der Teilnehmer erreichen jahrlich nicht das Ausbildungsziel, bestehen jedoch die

Prifung dann im zweiten Versuch (vgl. KREYENSCHMIDT/WOY 1999, S. 21). Die Prifungserfolgs-

quote fur den Ausbildungsberuf Bankkaufmann (unter Berlicksichtigung der Wiederholer) lag 2001 bei

99,0 % und erreichte Platz 3 nach dem Zahnarzthelfer/der Zahnarzthelferin (99,9 %) und dem Techni-

schen Zeichner/Technische Zeichnerin (99,2 %) (vgl. BIBB 2003).

"2 Zur Chronologie der Berufsbezeichnungen (vgl. KREYENSCHMIDT/WOY 1999, S. 20):

= 1920: Mit Inkrafttreten des ersten Reichstarifvertrages fir das deutsche Bankgewerbe wurde die
Bezeichnung Bankbeamter durch Bankangestellten abgel6st

= 1961: Einfuhrung der staatlich anerkannten Berufsbezeichnung Bankkaufmann/Bankkauffrau.
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erforderliche zeitliche Volumen und die didaktisch-methodische Gewichtung beige-

messen.

Es bleibt abzuwarten, inwieweit sich das Berufsbildverstandnis und das Image des
Bankkaufmanns/der Bankkauffrau durch die verstarkte Ausrichtung auf die Dienst-
leistungsorientierung wandeln wird. Angedeutet wird die Beflrchtung, dass diese
Tendenz maglicherweise als eine fachliche Abwertung des Berufsbildes ausgelegt
werden konnte und dieses insbesondere durch die Kunden-, Beratungs- und letztlich
die forcierte Verkaufsorientierung ein Stlck seiner seridsen bzw. konservativen
Berufsbildfassade einbuf3en wird. Sowohl die Entwicklung zum Verkauferberuf als
auch die allgemein diffizile Branchenlage konnten zu einer Angleichung der Bewer-
berzahlen an andere kaufmannische Dienstleistungsberufe fuhren. Daflr stehe die
von den Instituten beklagte grundsatzliche Tendenz der bereits stark rucklaufigen
Bewerberzahlen bei gleichzeitig sinkendem Bewerberniveau auf der Ebene der
Hochschulreife und Fachoberschulreife. In diesem Kontext durfte es in den nachsten
Jahren von Interesse sein, den Zusammenhang der fachlichen Reduzierung des
Berufsbildes und den ricklaufigen Bewerberzahlen sowie des niedrigeren Einstiegs-
niveaus zu beobachten. Zumindest kann fur den Zeitraum von 1999 - 2001 die Aus-
sage getroffen werden, dass bereits eine Entwicklung zugunsten der Mittleren Reife
stattgefunden hat (Tab. 5-1).

Ausbildungsanfanger | Hauptschule | Real- Abitur/ | Berufsgrund-| Berufs- Berufs- Sonstige
Insgesamt ohne mit | schule | Fachhoch- | bildungs- fach- vorberei- | und ohne
Abschluf schulreife jahr schule tungsjahr | Angaben
1999
Absolut 17.682 123 4.239 12.046 3 1.144 1 125
% 100,0 0,7 24 68,1 0,0 6,5 0,0 0,7
2000
Absolut 18.058 87 4.955 11.570 5 1.276 4 161
% 100,0 0,5 27,4 64,1 0,0 7,1 0,0 0,9
2001
Absolut 17.034 155 5.260 10.091 4 1.518 6 17
% 100,0 0,9 30,9 59,2 0,0 8,9 0,0 0,1

Tab. 5-1: Schulische Vorbildung der Ausbildungsanfanger/innen im Ausbildungsberuf Bankkauf-
mann/Bankkauffrau 1999-2002 (BIBB-Datenblatt 6910 und eigene Berechnungen).

In der Lernortfrage wird der Férderschwerpunkt von Dienstleistungskompetenz in der

betrieblichen Ausbildung gesehen, impliziere diese doch notwendigerweise reale

-163 -



oder der Realitat angelehnte Ausgangsfalle. Unabhangig vom Stellenwert des be-
trieblichen Praxisanteils ist jedoch diesbezuglich interessant, wie die Selbstein-
schatzung bzw. Fremdwahrnehmung des jeweils anderen Lernortes ausfallt. Letztere
basiert von betrieblicher Seite her auf der klassischen dualen Rollenverteilung, nach
der der Berufsschule die Aufgabe der theoretischen Durchdringung beispielsweise
durch die Analyse von Verkaufs- und Beratungsgesprachen im Rahmen handlungs-
orientierter Methoden eingeraumt wird. Demgegenuber steht aus schulischer Sicht
die Anerkennung der qualitativ guten und sehr konzentrierten innerbetrieblichen
Bildungsarbeit. Diese konne jedoch nicht, so der Hinweis, bei allen Instituten in
derselben Intensitat geleistet werden. Demzufolge wirden sich in den Abschluss-
priifungen™ deutliche Leistungsunterschiede bei den Auszubildenden in Abhangig-

keit von der Betriebszugehorigkeit abzeichnen.

Insgesamt kann festgehalten werden, dass das Qualifikationsprofil des neuen Bank-
kaufmanns im Neuordnungsprozess nicht nur aufgegriffen, sondern zum zentralen
Ausgangspunkt gemacht wurde. Diese Ausrichtung steht im Zeichen der Sicherung
verkaufsorientierten Nachwuchses Uber die Ausbildung von zunachst vielfaltig ein-
setzbaren Generalisten. Uber die (Aus-)Wirkungen der Neuordnung liegen derzeit
jedoch noch keine systematischen Forschungsergebnisse vor, eine Evaluation steht

nach Aussagen des Bundesinstituts fur Berufsbildung aus.

5.3 Themenbereich 2: Didaktische Reflexionen zum Lehrplankonzept Lern-

feldorientierung

5.3.1 Ausgestaltung und Implementierung der Lernfelder — Anmerkungen zu
Problemlagen und zur Konkretisierung

LIst dieser lernfeldorientierte Ansatz gut fiir die Abschlusspriifung und bringt er hier den ent-

sprechenden Erfolg oder eben nicht? (...) das wird z. Z. noch diskutiert und wir
experimentieren da eigentlich im freien Feld, wenn man so will“""*

Die Richtlinien und Lehrplane zur Erprobung fur den Ausbildungsberuf des Bank-
kaufmanns/der Bankkauffrau fordern die Strukturierung des berufsbezogenen Unter-
richts nach Lernfeldern, um dadurch eine starkere Anlehnung der Berufsschule an

konkrete, berufliche Handlungsstrukturen und betriebliche Praxisablaufe zu errei-

"% Gemeint ist an dieser Stelle das 4. Fach, die miindliche Priifung.
"% A3s, 91f.
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chen. Diese inhaltliche Anlehnung, so die Intention, soll von einer Kooperations-
qualitat zwischen den dualen Partnern gepragt sein, die Uber die Zusammenarbeit
zur verbesserten Abstimmung zwischen betrieblichem und schulischem Curriculum
fuhrt. Wesentliches didaktisches Leitziel des lernfeldorientierten Lehrplankonzepts ist
die Abkehr von der traditionellen Fachsystematik als Gliederungsmalfstab flr den
Unterricht sowie seiner klassischen Fachereinteilung und Inhaltezuordnung zuguns-

ten der Handlungssystematik.

Die Aufgabe der didaktischen Strukturierung und Differenzierung der Lehrplane nach
den neuen curricularen Vorgaben liegt im Zustandigkeitsbereich der Bildungsgang-
konferenzen an den einzelnen Berufskollegs. Gegenwartig wird die berufspadago-
gische Forschung insbesondere durch Studien- und Forschungsarbeiten zur Reali-
sierung, Qualitat und Nachhaltigkeit sowohl zur didaktischen Ausgestaltung als auch
zur Implementierung des Lernfeldkonzepts in Unterricht und Schulorganisation
gepragt. Explizit wurden die Bildungsgangkonferenzen seitens des Ministeriums fur
Schule und Weiterbildung, Wissenschaft und Forschung (MSWWF) bis Oktober 2001
um Stellungnahme zu den ,Richtlinien zur Erprobung’ gebeten.™® Nach Einarbeitung
ihrer Erfahrungsberichte soll dann die verbindliche Festlegung der Richtlinien und
Lehrplane gemal § 16 SchMG erfolgen. Fur die folgenden Ausfuhrungen konnte auf
die schriftliche Stellungnahme der Bildungsgangkonferenz ,Banken’ eines Berufs-
kollegs zurtickgegriffen werden (siehe einleitendes Zitat - A. d. V.). Das Kollegium
des anderen Berufkollegs stand jedoch fur einen gemeinsamen Gesprachstermin
zum Thema ,Lernfeldorientierung - eine erste Zwischenbilanz aus Lehrersicht’ zur

Verfligung (vgl. BEYEN/BREDOW 2001).

Die Lernfeldorientierung basiere als Lehrplankonzept aus Lehrersicht auf einer
zweifellos positiven Grundintention: ,Wir halten das Lehrplankonzept der Verknlp-
fung von fach- und handlungssystematischen Strukturen fir ein tragfahiges, zu-
kunftsorientiertes didaktisches Konzept, das geeignet ist, den Bildungsauftrag der
Berufsschule zu erfullen. Wir begruen daher, dass sich das Land NRW bei der

Adaption des KMK-Lehrplans fur diesen Ansatz entschlossen hat* (Stellungnahme

"% Runderlass vom 30.07.1999 - 632.36-10/2-298/99 mit der Bitte um Vorlage eines Erfahrungs-
berichtes bis zum 31.10.2001 an die jeweilige Bezirksregierung. Durch die Auswertung der Ergebnis-
berichte soll die Uberarbeitung des Lehrplans veranlasst werden. Bezogen auf die ,Aktualitdt’ sei an
dieser Stelle noch einmal auf den Zeitraum der Expertenbefragung (Marz - April 2001) verwiesen (vgl.
Kapitel 5.1).
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2001, S. 4). Als Basis zur praxisorientierten Ausgestaltung und Planung von Unter-
richt haben die KMK-Handreichungen jedoch zu nicht unerheblichen Problemlagen
und demzufolge negativer oder zumindest enttduschender Resonanz in den jeweili-
gen Kollegien gefuhrt. Erganzend dazu habe die Vielzahl der oftmals sehr kritisch
ausgefallenen Veroffentlichungen und die dissonante Diskussionslage nicht unbe-
dingt zur Attraktivitatssteigerung beigetragen. So betont ein Lehrer in seiner Funktion
als Mitglied des Moderatorenteams der Bezirksregierung fur Fortbildungsveranstal-
tungen zum Lernfeldkonzept, dass die Arbeit in den Bildungsgdngen noch immer
durch Grundsatzdiskussionen und Uberzeugungsarbeit gepragt sei, um in den Kolle-
gien Akzeptanz und Motivation fur die Umsetzung der didaktischen Leitidee zu errei-
chen: ,Ja wir leisten sozusagen einen Anschub, lernen Grundsatzliches, versuchen
Akzeptanz zu wecken und zu motivieren, kamen auch oft in Situationen, so etwas
verteidigen zu mussen (...). Aber bis jetzt ist da eine sehr enttduschende Resonanz
bei den Schulen® (A6s, 20 ff.). Zum Spannungsverhaltnis in den Kollegien wirde vor
allem das ungleiche Engagement der Lehrkrafte fir das Lernfeldkonzept beitragen.
Das bewege sich von Ablehnung bzw. abwartender, passiver Einstellung bis zum ak-

tiven Beflirworter und Mitgestalter der didaktischen Konzeption.''®

Losgeldst von der Skizzierung dieser grundsatzlichen Problemlagen sollen in den
folgenden Ausflihrungen jedoch die spezifischen Ausgestaltungs- und Implementie-
rungsprobleme in den Bildungsgangkonferenzen ,Banken’ der beiden Berufskollegs
dargestellt werden. Deren Grundsatzkritik bezieht sich auf die vollig unzureichende
Ausgestaltung anhand der vorliegenden Ziel- und Inhaltsbeschreibungen, die nur
eine eingeschrankte Basis fur die konkrete Unterrichtsgestaltung darstellen (vgl.

STELLUNGNAHME 2001). Hinzu kommt der allgemeine Missmut Uber die Form der

"% vgl. hierzu insbesondere BADER/MULLER 2002a; SELUBA 2002: Im Rahmen des Modellversuchs
SELUBA (Steigerung der Effizienz neuer Lernkonzepte und Unterrichtsmethoden in der dualen Be-
rufsausbildung; Modellversuch der Lander Nordrhein-Westfalen und Sachsen-Anhalt; wiss. Beglei-
tung: Prof. Dr. Reinhard Bader, Universitat Magdeburg) wird die Typisierung der Transformations-
arbeit in den beruflichen Schulen beschrieben. Die Ergebnisse werden in Form einer Matrix (nach
Kompetenz und Engagement) angeboten, die

a) den Lehrenden ihre spezifische Blickrichtung im Sinne einer Selbstverortung/Selbstreflexion be-
wusst machen bzw.

b) als Orientierungshilfe die Implementierungsprozesse (Teamorientierung an der Schule)
unterstutzen soll.

Vgl. weiterhin KREMER/SLOANE 2000; NELE 2002: Einen weiteren Typisierungsansatz aus der Per-
spektive des Engagements der Lehrkrafte bei den Implementierungsprozessen des Lernfeldkonzepts
wurde im Rahmen des Modellversuchs NELE (Neue Unterrichtsstrukturen und Lernkonzepte durch
berufliches Lernen in Lernfeldern; Modellversuch der Lander Hessen und Bayern; wiss. Begleitung:
Prof. Dr. Peter Sloane, Universitat Paderborn) entwickelt.
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Lehrplan-Verordnung, d. h. der Unvereinbarkeit mit personellen und organisatori-
schen Problemen an den Schulen. Damit wird zugleich auf die Problemlagen des
Lernfeldkonzepts auf sehr spezifischen Einbindungs-Ebenen verwiesen, die sich so-
wohl auf die Curriculumentwicklung (Makroebene) als auch auf Veranderungen im
Kontext von Schulorganisation und -entwicklung (Mesoebene) sowie Formen der
Lehr-/Lernveranstaltungen (Mikroebene) beziehen (vgl. SLOANE 2000, S. 80 f.). Diese
Differenzierung soll im Folgenden als Gliederungsgrundlage dienen.

Curriculumentwicklung

Einer der wesentlichen Kritikpunkte zur Curriculumentwicklung bezieht sich auf die
ungenugenden formalen Vorgaben fur die konkrete Lehrplangestaltung in den Bil-
dungsgangen. Demnach sei auf der Grundlage der ,schmalen Informationsbasis®
(STELLUNGNAHME 2001, S. 5), d. h. den wenigen und zugleich sehr globalen Angaben
zu Zielformulierungen und Inhalten im Verhaltnis zum zeitlichen Stellenwert der Lern-
felder, eine didaktische Jahresplanung kaum méglich.""” So produziere die Freiheit
und Offenheit der Lehrplangestaltung nicht nur Unmut, sondern fuhre Uber den
Wunsch nach Prazisierung und Verbindlichkeit dariber hinaus zu kontraproduktiven
Entwicklungen, dessen Konsequenz die Aufstellung ,heimlicher Lehrplane”
(STELLUNGNAHME 2001, S. 10) und deren Orientierung an den abschlieRenden Pru-

fungsleistungen sei.

Hinzu komme nach Einschatzung der Bildungsgangkonferenzen, dass die mit den
offenen Curricula verbundene Intention der Orientierung an regionalen Besonder-
heiten sowie der Abstimmung mit den Betrieben an raumliche oder soziale Aspekte
auf der Basis einer relativ zeitlichen Stabilitat der Lerninhalte zumindest fur den Aus-
bildungsberuf des Bankkaufmanns/der Bankkauffrau nicht tragfahig sei. Diese An-
nahmen wirden mit der Notwendigkeit und Tatsache einer bundesweit einheitlichen
Interpretation des Berufsbildes und seiner regelmafig anstehenden Aktualisierung
infolge branchenspezifischer Veranderungen kollidieren. Die Forderung der Bildungs-
gangkonferenz beinhaltet somit vor allem den Wunsch nach Verbindlichkeit, zudem
sei das bestehende Konzept nicht konsequent, ,weil es weiterhin die Facher gibt. Es
gibt dann auch Noten in den Fachern und nicht in den Lernfeldern“ (A4ds, 354 f.).

Nicht zuletzt sei die hohe zeitliche Belastung einer der weiteren Kritikpunkte, wobei

""" Beispiel: Lernfeld 4 ,Geld- und Vermdgensanlagen anbieten’; Zeitrichtwert: 100 Unterrichtsstunden;
Zielformulierung: 5 Zeilen; Inhalte: 10 Zeilen.
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die niedrige Toleranzschwelle hier sicherlich aus der grundsatzlichen Unzufriedenheit
mancher Kollegen mit der curricularen Umsetzung resultiert. So muss die inhaltliche
Prazisierung und Ausgestaltung parallel an jedem Berufskolleg geleistet werden, die
zeitliche Beanspruchung fur die Schaffung von schulspezifischen Insellésungen wird
jedoch als fraglich und durchaus kritisch zur Innovation des Lehrplankonzepts

bewertet.

Als abschlielende Empfehlung wird der Diskussionsvorschlag ,Einrichtung eines
dauerhaften Lehrplan-Gremiums’ vorgebracht, dessen Aufgabenschwerpunkte in der
inhaltlichen Prazisierung und Aktualisierung sowie Evaluierung des Lehrplans liegen
sollten. Andernfalls, so die Beflrchtung, ,verliert der Lehrplan jegliche praktische Re-
levanz und das Vakuum wird durch die Stoffkataloge der IHK-Prufungserstellungs-

ausschusse geflllt* (STELLUNGNAHME 2001, S. 10).

Schulorganisation und -entwicklung

Die Problematik der zeitlichen Ressourcen leitet GUber auf die Ebene der Schulorgani-
sation und Schulentwicklung. Curriculumentwicklung sowie Unterrichtsplanung und -
durchfihrung im Kontext des Lernfeldkonzepts stehen in enger Verbindung mit orga-
nisatorischen Fragen, sowohl schulintern als auch in Absprache mit dem dualen
Partner. Die dafir notwendigen Freiraume fir Teambildung und Teamarbeit lassen
sich nicht immer unmittelbar durchsetzen. Hier bedingen sich jedoch zeitliche Res-
sourcen bzw. ihre Ermoglichung Uber Bereitschaft durch Interesse an der Sache ge-
genseitig. Wirde man Letzteres, d. h. die grundsatzliche Problematik der ,Lernfeld-
Akzeptanz’ im Kollegium ausschliel3en, stellen sich fir die Bildungsgangkonferenzen
dennoch immer noch ganz pragmatische Probleme der Arbeitsorganisation: ,Letztlich
bedarf es alles zusatzlicher Absprachen, gemeinschaftlicher Arbeit, sprich Teamar-
beit, ja, und das ist auch so eine Sache bei Lehrern. Die reden zwar alle viel von
Teamarbeit, aber wenn es letztlich darum geht, Teamarbeit zu machen, dann wird
das schon verdammt schwierig, weil das Unterrichten bis jetzt keine Teamarbeit war
und keiner hat das schlieldlich so gelernt. Und auch die ganze Schulorganisation ist
nicht auf Teamarbeit abgestimmt, das muss man so sehen. Das fangt ja schon damit
an, dass die Kollegen keine Arbeitszimmer in den Schulen haben. Sollen sie sich
dann privat zu Hause treffen?” (A4s, 418 ff.).
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Wesentliches arbeitsorganisatorisches Novum der Lernfeldorientierung sei demnach
die notwendige Teamarbeit im Kollegium, deren Umsetzung jedoch vor dem Hinter-
grund der Arbeits- und Personlichkeitsstruktur des Lehrers sowie schulspezifischen
Rahmenbedingungen zu bewerten sei: ,Das ist nicht einfach (...), die gehen in die
Klassen und sind Einzelkdampfer, und dann mussen die mit der Klasse klarkommen.
Und das wird naturlich durch dieses Konzept aufgebrochen, und wir missen ja be-
stimmte Konzepte vorstellen, und die Schuler missen es ja auch spuren, dass da
eine ,Wir-Gruppe’ ist. Sonst reden wir immer davon, ihr musst Teamfahigkeit einiben
und merken auf der anderen Seite, da lauft untereinander Uberhaupt nichts ab“ (A6s,
61 ff.). Zentraler Kritikpunkt sei demzufolge weniger die Verordnung des Lernfeld-
konzepts als vielmehr seine Unvereinbarkeit mit den systembedingten Vorausset-
zungen: ,Er (der Lehrer - Am. d. Verf.) macht die Ture hinter sich zu, und dann ist er
erst einmal allein. Und dann reden wir von einem Kollegium? (...) Hier ist es etwas
vollig anderes, als wenn sie sich in einem Betrieb gegeniuber am Schreibtisch sitzen
oder im Nebenburo. Das ist etwas vollig anderes, da gehen sie mal raus und quat-
schen mal mit dem. Hier geht es nicht, und warum: der letzte Gong und weg“ (A5s,
639 ff.).

Weitere Folgen des Lernfeldkonzepts betreffen aus Lehrersicht den Bereich der
Prifungsmodalitaten und der Zeugniserstellung, die gegenwartig noch an der Fa-
chersystematik orientiert seien und nicht zuletzt als inkonsequent im Sinne der Um-
setzung des Konzepts gesehen werden. Als z. Z. problematischen Einschnitt in das
personliche Expertentum des Lehrers wird die Auflésung des Fachlehrerprinzips be-

wertet, wodurch die Lehrer nun inhaltlich ganze Lernfelder abzudecken haben.

Lehr-/Lernveranstaltung

Die Entwicklungsarbeit fur die konkrete Unterrichtsplanung liegt im Aufgabenbereich
der jeweiligen Bildungsgangkonferenzen an den Berufskollegs und basiert, wie be-
reits skizziert, auf wenigen und daruber hinaus sehr unverbindlichen Lehrplanvorga-
ben. Wie fur die Ebenen der Curriculumentwicklung und Schulorganisation gilt auch
fur die so genannte Mikroebene der Unterrichtsplanung: Der grundsatzlich positiven
Einstellung des Lehrpersonals zur Intention des Lernfeldkonzepts stehen unzurei-
chende Bedingungen bzw. Strukturierungshilfen zur praktischen Umsetzung der
neuen Rahmenlehrplane gegenuber. Dabei fuhren die intendierten Freiraume zur fle-

xiblen Modellierung von Unterricht zu personlichen Unsicherheiten und dem als eher
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innovationshemmend im Sinne der urspringlichen Konzeption zu beschreibenden

Wunsch nach reflektierter und kontrollierter Umsetzung. So lassen die neuen Lehr-

planvorgaben eine letztlich handlungsleitende Orientierung fur die Lehrenden vermis-

sen.

Die von den Bildungsgangkonferenzen als positiv einzuschatzende Effekte fur die

berufliche Unterrichtspraxis betreffen

den facherubergreifenden Ansatz,

den anwendungsorientierten Bezug der Lerninhalte durch die Einbindung von
bzw. die Ausrichtung an konkreten beruflichen Aufgabenstellungen/Lernsitua-

tionen,
den handlungsorientiert auszurichtenden Unterricht,

den auf Effizienz angelegten Unterricht durch die nun gegebene Mdglichkeit
der fachlichen Entfrachtung von Uberflissigem Detailwissen und randstandi-

gen Themen sowie

den auf die Forderung von Problemorientierung und Selbststandigkeit auszu-

arbeitenden Unterricht.

Als didaktische Elemente zur Unterrichtsplanung und -gestaltung werden ihnen aus

Lehrersicht jedoch folgende Problemlagen entgegengebracht:

Umgang mit mangelnder Aktualitat von Fachinhalten und die Frage nach der
Legitimation bzw. dem Spielraum fur die Lehrkraft zur Thematisierung bzw.

Ausklammerung im Unterricht,

Umgang mit inhaltlicher Uber- bzw. Unterdimensionierung von Lernfeldern
durch zu hohe/geringe Zeitrichtvorgaben und die Frage nach der Legitimation
bzw. dem Spielraum ihrer Anpassung entsprechend ihres betrieblichen Stel-

lenwerts,

nicht nachvollziehbare Verknlipfung bzw. kunstliche Trennung von Inhalten

durch Zuordnung zu eigenstandigen Lernfeldern,
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= durchgangige Auflésung der fachsystematischen Orientierung zugunsten der

Handlungssystematik.'®

Der Handlungsbedarf zur Unterrichtsvorbereitung bedeutet flr die Bildungsgang-
konferenzen - nach den didaktischen Grundsatzen des Rahmenlehrplans - die Kon-
kretisierung von Lernhandlungen zu Ausgangssituationen fur den schulischen
Unterricht (vgl. RAHMENLEHRPLAN FUR DEN AUSBILDUNGSBERUF BANKKAUFMANN/BANK-
KAUFFRAU 1997, Teil lll). Diese von den Lehrern zu erbringenden Transferleistungen
der Gliederung, Strukturierung und Ableitung betrieblicher Realitdt zu komplexen
Lernsituationen seien jedoch problematisch. Ganz pragmatisch kdnne das praktisch
so aussehen, dass Unterrichtsvorgaben von Lehrern mit vollig unzureichenden
Kenntnissen der betrieblichen Praxis gestaltet werden: ,... mdglicherweise (von - A.
d. V.) Kollegen, die noch nie im Leben einen Betrieb gesehen haben, eventuell mal
ein Praktikum gemacht haben® (A6s, 139 f.). Diese Problemlagen des Nicht-Wissens
bzw. -Kbénnens, in die unabhangig davon sicherlich auch motivationale Aspekte
durch eine damit verbundene moglicherweise zusatzliche persdnliche Arbeitsbelas-
tung einspielen, fihrten dazu, dass dem Lernfeldkonzept in den Schulen eine oftmals
abwartende und ablehnende Haltung entgegengebracht wurde (vgl. AGs, 93 ff.).
Ihnen kdnnte jedoch durch MalRnahmen zur Intensivierung der Lehrerfortbildung und
betrieblicher Praktika begegnet werden. Beides bedeute sicherlich die Férderung des
Praxisbezugs sowie konkreter Planungshilfen flir das Lehrpersonal und ware zu
begruRen. Doch ebenso wie die Lernfeldkonzeption selbst stunden diesen Folge-
bzw. FérdermaRnahmen Motivationsfragen und organisatorische Veranderungen an
den Lernorten gegenlber sowie die Problematik ihrer schweren Unvereinbarkeit mit

den jeweiligen Rahmenbedingungen.

Zusammenfassend lassen sich diese Implementierungsprobleme der Lernfeld-

konzeption insbesondere auf zwei wesentliche Aspekte beziehen:

= Die Realisierung der mit dem Lernfeldkonzept intendierten Leitideen erfordert
das Aufbrechen von organisatorischen Rahmenbedingungen am Lernort Schu-
le sowie eine neu zu definierende Lehrerrolle - oder anders formuliert: Der
Umsetzungsgrad scheint abhangig davon zu sein, inwieweit diese Prozess-

organisation und Motivation geleistet werden kann.

"8 Die Fachsystematik wird nach Lehreraussage insbesondere bei komplexen Themenbereichen
nach wie vor als sinnvoll angesehen.
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= Ein wesentlicher Erfolgsgrad des Lehrplankonzepts wird aus Lehrersicht letzt-
lich aus den Prufungserfolgen abzuleiten sein; damit verbunden ist ein nicht
unerheblicher Kritikpunkt, nach dem der Innovation des Ansatzes nach wie vor
gangige, d. h. an der Fachsystematik orientierte Prifungsmodalitaten entge-

genstehen.

5.3.2 Das Lernfeldkonzept als Medium zur Kompetenzforderung

,Ein lernfeldstrukturiertes Curriculum impliziert nur zum Teil verbindliche Standards da-
hingehend, wie Unterricht zu organisieren sei. Die Entscheidung (ber die relevanten Inhalte
zur Férderung von Kompetenzen liegen bei den Lehrerinnen und Lehrern.“'"

Vor dem Hintergrund der von den Bildungsgangkonferenzen kritisierten Unverbind-
lichkeit der Lehrplanvorgaben fur ihre didaktische Unterrichtsplanung stellt die Frage
nach der Kompetenzforderung eine besondere Herausforderung dar. Nach den
KMK-Richtlinien (vgl. KMK 2000, S. 9) muss die Analyse der Lernsituationen vor al-
lem auf der Grundlage ihrer Kompetenzférderung basieren, nach der nun der Lehrer
ganz konkret danach zu fragen hat, inwieweit bzw. aufgrund welcher Akzentuierung
berufliche Handlungskompetenz erworben/entwickelt werden kann. Dem voraus geht
die Frage, wie Handlungskompetenz bezlglich ihrer Mehrdimensionalitat begrifflich
entfaltet werden kann (vgl. BADER/MULLER 2002b, S. 176 ff.) und die Bildungsplanung
angelegt werden soll: ,Kompetenzen, die stehen in den neuen Lehrplanen besonders
im Mittelpunkt. Also muss ich jetzt, wenn ich nicht nur Fachkompetenz férdern
mdchte, auch irgendwann einmal deutlich machen in den drei Jahren, wann soll jetzt
an welcher Stelle welche Kompetenz in den Mittelpunkt riicken? (...) dann ist die
Frage, was will ich mit der besonders erreichen? Also welche Kompetenz: Kommuni-
kation, Prasentation oder andere?” (A6s, 103 ff.). Die Vorgaben der KMK-Handrei-
chungen sind hierzu vielzahlig und vielfaltig, aber zugleich wenig konkret. Festzustel-
len ist, dass auf der Grundlage des Bildungsauftrags der Berufsschule sowie seiner
didaktischen Grundsatze die Vermittlung von Fachkompetenz mit sozialen und hu-
manen Fahigkeiten zu verbinden sei, auf die berufliche Verwertbarkeit fur den Ar-
beitsmarkt geachtet werden soll und der Unterricht handlungsorientiert auszurichten
sei (vgl. KMK 2000, S. 8 ff.).

"9 SLOANE 2000, S. 82 (Hervorhebung im Original; A. d. V.).
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Die konkrete Problematik besteht aus Lehrersicht in der Ableitung von Kompetenzen
auf der Basis des hohen Abstraktionsniveaus und den unzureichenden, exemplarisch
formulierten Inhaltebeschreibungen der Lernfelder. Das beziehe sich zunachst auf
die grundsatzliche Herstellung von Transparenz Uber die didaktischen Leitintentionen
der Unterrichtsplanung beziglich der Kompetenzférderung - sowohl fir den Schiler
als naturlich fur den Lehrer selbst. Damit verbunden sei jedoch nicht nur die rein
pragmatische Fragestellung, welche Kompetenzen in den jeweiligen Lernsituationen
bzw. Unterrichtsstunden geférdert werden sollen, als vielmehr die im Sinne der Lern-

feldorientierung dafir notwendigen Arbeitsschritte der

= Entwicklung von Lernsituationen in Bezug auf berufliche Handlungsfelder,
= der Analyse und Ableitung von beruflichen Handlungskompetenzen sowie

= der Umsetzung im Unterricht.

Insgesamt sei diese Entwicklungsarbeit mit groRen Unsicherheiten fur das Lehrper-
sonal verbunden, sehe man doch, dass die inhaltliche Konkretisierung schon im Kol-
legium durch sehr unterschiedliche Meinungsbilder und Interpretationen fir die

Unterrichtsimplementierung gepragt wird.

Als zentraler Gesichtspunkt werde aber die Notwendigkeit gesehen, sich Uber die
Frage der Kompetenzforderung in einzelnen Unterrichtssequenzen hinaus uber den
systematischen und sachlogischen Aufbau von fachlichen wie Uberfachlichen Kom-
petenzen im zeitlichen Verlauf der gesamten Bankausbildung zu verstandigen. So
bedeutet der Ansatz des Lernfeldkonzepts das Anlegen von komplexen Lernsitu-
ationen, durch die Wissen aufgebaut werden kann. Dazu musste aber eine Gliede-
rung, Strukturierung und letztlich eine Reduzierung von Wissenskomplexitat vorge-
nommen werden. Dies soll vor dem Hintergrund betrieblicher Prozessablaufe
geschehen, d. h. reale Arbeits- und Geschaftsprozesse in den Kreditgeschaften wer-
den zum Bezugspunkt bzw. zu Ausgangsfallen fur den schulischen Unterricht. Dabei
soll die Ganzheitlichkeit der betrieblichen Systemdimensionen erhalten und durch
eine systemische Sicht auf Unternehmensprozesse in den Lernsituationen ermdglicht
werden bzw. analog zu den Geschaftsprozessen auch prozessorientiert durch den
Schuler erschlossen werden. Die Lernfeldorientierung ermoglicht dadurch, dem
Handlungsdenken der Unternehmen im Unterricht zu entsprechen. Sie leistet das je-

doch Uber den Ruckschluss von Lernfeldern auf betriebliche Handlungsfelder hinaus
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durch die Umsetzung der entsprechenden didaktischen Grundsatze im Unterricht.
Dieser sollte sich auf eine handlungsorientierte und ganzheitliche Lehr-Lern-Prozess-
gestaltung stutzen. Damit verbunden sind seitens der Bildungsgangkonferenzen
begrindete und nachvollziehbare Zweifel, insbesondere inwieweit eine kontinuier-
liche Planung Uber den Ausbildungsverlauf mdglich ist, die fur die Schiler den

moglichst bruchlosen Aufbau von Inhalten und Kompetenzen erkennen lasse.

Eine weitere Problematik wird in dem an das Lernfeldkonzept und den Methodenein-
satz geknupften Anspruch des ganzheitlichen, problem- und prozessorientierten und
auf konstruktivistische Verknupfungsprozesse angelegten Lernens gesehen. Dies sei
unter dem Gesichtspunkt der Praxisverwertung angebracht jedoch nicht immer den
anthropologischen und psychologischen Voraussetzungen der Schiler angemessen.
Konkret wird von einem Lehrer die Problematik der Uberforderung einzelner Lerner-
gruppen durch die Methodenansatze und die Aufhebung der Fachersystematik
beklagt: ,Je besser die Schuler sind, desto besser kommen die mit diesen Methoden-
ansatzen, mit diesen didaktischen Konstrukten zurecht, sowohl handlungsorientierte
Ansatze als auch den lernfeldorientierten Ansatz. Je schwacher die Schuler sind von
ihrer intellektuellen Leistungsfahigkeit her, desto schlechter kommen die mit diesen
Ansatzen zurecht. (...). Die guten Schuler werden immer besser, und die Schwachen
kippen eben runter, weil sie den Faden verlieren, weil sie die Struktur nicht erkennen
konnen. Weil sie auch nicht erkennen konnen, mache ich jetzt BWL oder mache ich
jetzt Rechnungswesen, obwohl es naturlich in der Praxis alles zusammen ist. (...) da
habe ich ja jetzt nicht eine Situation ,Rechnen’, und ich habe auch nicht eine Situati-
on ,BWL’ oder eine Situation ,Rechnungswesen’. Nur die schwachen Schiler
kommen mit diesem aufgesplitteten Unterrichten, dem stark strukturierten Unterrich-
ten viel, viel besser zurecht, und sie lernen auch viel, viel besser und auch mit

besseren Ergebnissen letztlich, als das gute Schiler machen® (A4ds, 374 ff.).

Bei den zu erwartenden Transferleistungen im Sinne der Anknupfung an die vorhan-
dene bzw. kontinuierliche Weiterentwicklung der Wissensbasis sei demnach deutlich
zwischen lernschwachen bzw. -starken Schulern zu unterscheiden. Dabei werde, so
die Aussage, diese Problematik weniger fur den Bankenbereich gesehen, weil sich
dieser im Vergleich zu anderen Berufsbildern durch eine adaquate Leistungsfahigkeit
und Methodenkompetenz der Schuler auszeichne: ,Ich kann diese positiven Elemen-

te des ganzheitlichen Lernens nachvollziehen, wirde da aber sehr stark differen-
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zieren zwischen der Leistungsfahigkeit der Auszubildenden. Im Bankenbereich halte
ich das z. B. fur geeigneter als im Bereich Einzelhandel oder fur Arzthelferinnen®
(Ads, 362 ff.). So seien die angehenden Bankkaufleute - nicht zuletzt durch die inner-
betriebliche Ausbildung - das handlungsorientierte Lernen z. B. durch Projektarbeiten
oder Rollenspiele gewohnt, aber oftmals sogar (nach Angabe von Ausbildern und
Lehrern) durch die hohe Akzentuierung der handlungsorientierten Methoden ,uber-
sattigt’. Dennoch sehe man auch hier, trotz der unbestritten positiven Ausgangs-
situation durch das hohe Lernpotenzial der Schiler und Schilerinnen, die
Problematik der Kontextualisierung von Wissen in Lernsituationen, d. h. lernorttber-
greifende, betriebliche Einsatzfelder oder private Handlungssituationen. Eine der
wesentlichen Konsequenzen des derzeit unsystematischen und zugleich hochst indi-
viduellen Umgangs in der Interpretation des Lernfeldkonzepts munde aus Lehrersicht
in der Intensivierung der Lernortkooperation. Kontextualisierung sowie die Anfor-
derungen systematischen und zugleich lernortiibergreifenden Transfers auf Schiuler-
ebene erfordere auch eine lernortibergreifende Reflexion zwischen Lehrenden und
Ausbildern. Nicht zuletzt die ,Aufforderung’ zur Konkretisierung von betrieblichen
Ausgangsfallen fir den schulischen Unterricht ist als ,Aufforderung’ zur Lernortko-
operation und Uberwindung der klassischen Praxis-Theorie-Dualitat der Lernorte zu
verstehen (vgl. PATzoLD 1999, S. 146).

5.3.3 Zusammenfassung

,Soll das Berufsbild Bankkaufmann/Bankkauffrau auch in Zukunft attraktiv sein, bedarf es
klarer, aktueller und praktikabler Ordnungsmittel. Die Vorstellung, mit einem Lehrplan - auch
wenn er offen formuliert ist - eine Grundlage fiir die Unterrichtsarbeit in den nédchsten zwan-
zig Jahren geschaffen zu haben, ist in einer sich immer schneller verdndernden Welt nicht
mehr zeitgemaR. %’

Die Hauptursachen fur die Problemlagen im Kontext der Lernfeldorientierung resul-
tieren aus der Ableitung von Unterrichtsgestaltung und -organisation auf Grundlage
der Lehrplanvorgaben. Doch auch auf der Ebene von Curriculum- und Schulentwick-
lung stellen sich sehr spezifische Implementierungsprobleme der didaktischen und
bildungspolitischen Leitlinien dar. Eine wesentliche Rolle spiele hierbei der mit dem
Lernfeldkonzept verbundene autonome Aktionsradius fur die Bildungsgangkonferen-

zen bzw. den einzelnen Lehrer. Die dadurch gewonnene neue Selbststandigkeit

120 STELLUNGNAHME 2001, S. 11.
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basiere demnach auf erheblichen Unsicherheiten in der Interpretation und Realisie-
rung der Lehrplanvorgaben. Sie werde forciert durch das zunachst rein quantitative
Problem der Bewaltigung des umfangreichen Stoffpensums sowie die nach wie vor
starke Relevanz der Prufungserfolge in der Erstausbildung zum Bankkaufmann/zur

Bankkauffrau.

Als problematisch wird weiterhin die Vereinbarkeit von autonomer Lehrplanentwick-
lung an den Schulen mit den spezifischen Anforderungen der Abschlussprifungen
gesehen. Daruber hinaus wird auf die Schwierigkeit des systematischen Aufbaus von
Fachwissen nach dem Lernfeldkonzept bzw. als Folge auf die notwendige Differen-
zierung der Leistungsstarke der Lernergruppen verwiesen. Organisatorisch prakti-
kable Umsetzungsmoglichkeiten unter den systemimmanenten Strukturbedingungen
der Berufsschule stehen somit den positiven Intentionen des Lernfeldkonzepts,
insbesondere ihrer Starkung als dualer Partner durch die Verlagerung der Curricu-
lumplanung in die Schule, die fachdidaktische und methodische Diskussion um
Ganzheitlichkeit, Handlungsorientierung und Schllsselqualifikationen sowie der Lern-
ortkooperation gegentber. Dabei erfordere die Lehrplanung in ihrer Betonung der
Kompetenzvermittlung durch eine moglichst handlungsorientierte Unterrichtsgestal-
tung auf der Grundlage von Lernsituationen (vgl. KMK 2000, S. 15) vor allem die Ab-
stimmung mit den betrieblichen Ausbildungsplanen. Inwieweit die Verknlipfung fach-
theoretischer Inhalte und betrieblicher Anwendungssituationen Grund oder Anlass

von Kooperationen darstellt, ist Thema der nachsten Ausfuhrungen.

5.4 Themenbereich 3: Lernortkooperation

5.4.1 Status quo: Stellenwert der Lernortkooperation in der Ausbildung

_Wir verlassen uns auf die Schule, dass alles kommt.“'?!

,Wir sind einfach auf die Kooperation mit den Betrieben angewiesen.“'??

Lernortkooperation ist einer der zentralen Begriffe bezogen auf die Zusammenarbeit
von Berufsschule und Ausbildungsbetrieb. Die Thematik ist weniger neu als vielmehr
in der Struktur der dualen Erstausbildung begrindet. Hiernach sind Schule und Be-
trieb als Partner, wenn auch mit eigenstandigen Bildungsauftragen betraut, einem

gemeinsamen Ausbildungsziel verpflichtet. Im Sinne qualitativ guter Ausbildung, so

21 A3Db, 516.
122 B2s, 519.
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die Annahme, ist dazu eine Abstimmung u. a. auf curricularer, organisatorischer und
inhaltlicher Ebene erforderlich (vgl. STARK 2002, S. 8 ff.).

Das eigentliche Spektrum der Kooperationsaktivitaten ist sehr vielfaltig, ihr Stellen-
wert wird gegenwartig gleich auf mehreren Ebenen diskutiert: ordnungspolitisch und
demzufolge curricular durch die Lernfeldorientierung sowie bildungspolitisch durch
Themen wie ,(Berufs-)Schule als regionaler Dienstleister’, ,Berufsschulen als Kom-
petenzzentren’ oder ,Schulautonomie’. So stellt die Novellierung der KMK-Handrei-
chung zur Erarbeitung von Rahmenlehrplanen nicht nur auf der Ebene der Ord-
nungsmittel, sondern insbesondere gerade auf Lernortbasis und fur die Akteure neue
Kooperationsherausforderungen dar. Lernfelder als neue Strukturelemente der Rah-
menlehrplane sind demnach auf Praxisnahe und berufliche Realitat hin zu Uberpru-
fen, sollen berufliche Orientierung fordern und die Integration von betrieblichen

Praxisbelangen in den schulischen Unterricht ermoglichen.

Uber diese duale Zusammenarbeit hinaus versuchen sich die Berufsschulen in regi-
onalen Bildungsverbunden zu verorten, sich in der Zusammenarbeit mit anderen Bil-
dungseinrichtungen zu beruflichen Kompetenzzentren zu entwickeln und im Fort-
und Weiterbildungsbereich zu etablieren. Doch nicht nur die beispielsweise aufgrund
der Verordnung implizite Notwendigkeit der Kooperation als vielmehr das originare
Interesse und die Bereitschaft von Ausbildern und Berufsschullehrern, das Selbstver-
standnis der Schulleitungen zur Zusammenarbeit an einem gemeinsamen Bildungs-

auftrag steht bei den folgenden Ausfihrungen im Vordergrund.

Die Einsicht und Bekenntnis zum Thema Lernortkooperation auf Ausbilderseite kol-
lidiert mit der recht pragmatischen Feststellung, dass bis dato qualitativ gute Ausbil-
dung auch ohne intensive Kooperationsbeziehungen stattgefunden hat. Trotz neuer
ordnungspolitischer BerUhrungspunkte, wie z. B. die Neuordnung des Berufsbildes
Bankkaufmann/Bankkauffrau bei gleichzeitiger Novellierung der KMK-Handreich-
ungen, kann nichtern festgehalten werden: Die Lernortkooperation und das gemein-
same Hinarbeiten auf ein Bildungsziel hat sich auch durch aktuelle Veranderungen
der Ausbildungsziele und Ordnungsmittel nicht verstarkt. So bleibt die Frage, wo
denn, wenn nicht aufgrund aktueller bildungspolitischer und curricularer Impulse, der

Nutzen und die Notwendigkeit zur Kooperation von Ausbilderseite gesehen werden.
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Die Ursachen liegen in verschiedenen Begrindungszusammenhangen (vgl. WALDEN
1996, S. 29 ff.), die sich allgemein aus der systemspezifischen Konstruktion des
Dualen Systems - seiner Ausbildung an zwei Lernorten bei gemeinsamem Hinarbei-
ten auf ein Bildungsziel - ergeben. Zu unterscheiden sind hier zunachst Kooperati-
onsanlasse auf organisatorischer oder fachlich-inhaltlicher bzw. didaktischer Ebene.
Organisatorische Absprachen sind aufgrund akuten Klarungsbedarfs notwendig und
beziehen sich beispielsweise auf die zeitliche Koordinierung von schulischem Block-
unterricht mit innerbetrieblicher Ausbildung oder ergeben sich durch Stoérfaktoren und
Reaktionen auf Probleme mit Auszubildenden. Die Zusammenarbeit wird hier als
durchaus vertrauensvoll empfunden, und die Betriebe schatzen insbesondere, dass
die Schulen verstarkt den betrieblichen Belangen und Interessen z. B. bei der Jah-
resplanung entgegenkommen. Eine Notwendigkeit zur fachlich-inhaltlichen Koopera-
tion dagegen wiurde durch die nach Ausbildersicht doch recht klar begriindete Funk-
tionsabgrenzung von Berufsschule und Ausbildungsbetrieb nicht unbedingt gesehen:
,Wir haben Anforderungen an die Schule, die sich darauf beziehen, kognitiv auf die
Prifung vorzubereiten. Das ist ganz klar so zugeordnet, also sprich den ganzen fach-
lichen Bereich® (A3b, 479 ff.). So ist die Kooperationshaltung auf betrieblicher Seite
durch eine sehr traditionelle Sichtweise und Rollenverteilung von Theorie-Praxis-
Zustandigkeiten gepragt, nicht ohne dass ihr jedoch der sinnstiftende Zusammen-
hang einer inhaltlichen Zusammenarbeit bewusst ware: ,Also grundsatzlich halte ich
das fur sehr wichtig, dass das mal stattfindet, vor allem weil dann auch fir den Aus-

zubildenden selber die Theorie und Praxis nicht so getrennt ist* (A1b, 173 ff.).

Aus der Initiierung und Intensivierung eines Kooperationsprozesses wurden sie sich

vor allem neue Impulse in folgenden Bereichen versprechen:

= Einblick in die jeweils andere Berufsrolle und Lernortpraxis
Sowohl Ausbildern wie Fachlehrern fehle das entsprechende Fachwissen bzw.
die Praxis und padagogische Kompetenz des anderen Partners sowie das
Verstandnis fur die jeweiligen Lehr- und Lernsituationen. In diesem Zusam-
menhang waren betriebliche Praktika eine Moglichkeit, den Lehrern einen Ein-
blick in die berufliche Praxis und insbesondere in betriebliche Handlungsab-
laufe zu geben. Der defizitare Austausch ist dabei ihrer Meinung nach weni-
ger in einer mangelnden Bereitschaft auf Lehrerseite als vielmehr in zeitlichen

und organisatorischen Problemen ihrer Freistellung begrindet. Sie schatzen
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und betonen hierbei besonders das Engagement der jungeren Kollegen, die

oftmals selbst gelernte Bankkaufleute sind und den Praxiskontakt pflegen.

» Unterstitzung der Auszubildenden
Im Gegenzug zu ihrem Praktika-Vorschlag fir Lehrer sind die Ausbilder bereit
und interessiert, sich ebenfalls vor Ort Gber den schulischen Ausbildungsteil
zu informieren. Sie verweisen auf die gemeinsame Fursorgepflicht gegenuber
den Auszubildenden und ihr Interesse, diese auch in einer anderen Lernum-
gebung zu erleben und ihnen im Rahmen der Ausbildung lernortiibergreifend

bestmaogliche Unterstitzung zukommen zu lassen.

Doch trotz dieser Begrindungszusammenhange, die aus betrieblicher Sicht eine Ko-
operation nahe legen und zum Vorteil des Auszubildenden winschenswert machten,
sei die erforderliche Zusammenarbeit nur unzureichend entwickelt. Grinde fur die
zuruckhaltenden Investitionen in diesem Bereich sind ihrer Meinung darin zu sehen,
dass der Lernortkooperation in Schule und Betrieb nicht der gleiche Stellenwert ein-
zurdumen sei. Sie fihren dies nicht zuletzt auf den zu erwartenden Nutzen einer Zu-
sammenarbeit zurlck, der nach ihrer Einschatzung fur die Schule ungleich hoher
sein durfte. Deutet man dieses Stimmungsbild nun in der Hinsicht, dass die Berufs-
schule nach Ansicht der Bankenbetriebe qualitativ und quantitativ mehr in bzw. von
einer Kooperationsbeziehung profitieren kdnnte, bleibt die Frage nach der Wahr-
nehmung des dualen Partners in seiner Entwicklung als Dienstleister, seiner Genese
im Bereich der Schulentwicklung nahezu obsolet. So scheint es nach betrieblicher
Sicht vielmehr so zu sein, dass die Schulen in nicht unerheblichem Malie auf das
aktuelle fachliche Know how aus den Kreditinstituten angewiesen sind. Sie deuten
damit eine zumindest ungleiche duale Kompetenzverteilung im inhaltlichen und fach-
praktischen Bereich an, in der sie die Bemihungen der Schule und der Lehrer zwar
erkennen, aber auch die innovationshemmenden Organisations- und Personalstruk-
turen und Grenzen ihrer Selbstgestaltung. Ihre Wahrnehmung infolge ihrer Erfahrung
von Schule und Diensteistung als ,zwei Paar Schuhe® (A4b, 431) bewirkt, dass sich
das originare Kooperationsinteresse der Ausbildungsbetriebe somit vor allem auf
eine, bereits angesprochene, organisatorische Zusammenarbeit konzentriert. Doch
sollte erganzend hinzugeflgt werden, dass die auf schulischer Seite bemangelte ge-
ringe personelle Flexibilitat auch auf betrieblicher Seite einen Gegenpol hat. Hier ist

zwar die Freistellung des Ausbildungspersonals zur Kooperation zeitlich flexibler, als
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es fUr manchen Lehrkérper moéglich ware, dennoch unterliegt es ungleich starker

Ookonomischen Zeitrechnungen.

Die Lehrer sind um den Ausbau der Kooperationsbeziehungen, insbesondere als Im-
puls durch die Neuordnung, bestrebt und versuchen, diese durch sehr unterschied-
liche Kooperationskonfigurationen zu intensivieren. Zu den regelmaRigen Treffen mit
den Ausbildern gehdren die Prufungsausschisse sowie die durch die Schulen insze-
nierten jahrlichen Beratungs- und Informationstage. Der Schwerpunkt dieser rituali-
sierten, aber gleichsam verbindlichen Anlasse liegt jedoch im Bereich organisato-
rischer und weniger inhaltlicher Absprachen. Doch gerade der geringe Stellenwert
einer Kooperation auf inhaltlicher Ebene produziere auf Lehrerseite Unmut. Diese
stelle sich insbesondere vor dem Hintergrund folgender Faktoren als notwendig

heraus:

= Reduzierung inhaltlicher Uberschneidungen
Immer wieder wiirden Schiiler und Schiilerinnen inhaltliche Uberschneidungen
und eine quasi doppelte Stoffvermittlung im innerbetrieblichen und schulischen
Unterricht sowie schwer nachvollziehbare Bezuge in der zeitlichen Abfolge der
Inhalte beklagen. Damit verbunden sei ein nicht unerheblicher Zeitdruck auf-
grund der Stofffulle und fachlichen Dichte des Curriculums. Doppelarbeit kon-
ne sowohl auf Ausbilder- wie auch auf Lehrerseite durch Absprachen und
Eingrenzungen vermieden und sinnvoll in die Reduzierung der Theorie-Praxis-

Kluft (re-)investiert werden.

» Praxisbezug
Lehrer stehen bei ihrer Unterrichtsplanung vor der Aufgabe, durch realitatsna-
he Problemstellungen an Arbeitsprozesse und berufliche Anforderungen anzu-
knupfen. Sie tun dies in Eigenregie, mit mangelnder Praxiserfahrung und nach
personlicher Einschatzung mit zweifelhafter Qualitat und zweifelhaftem Erfolg.
Die Initiative hierzu basiere oftmals auf dem Engagement einzelner engagier-
ter und meist junger Lehrer. Wiinschenswert waren hier regelmafRdige, wenn
nicht sogar verpflichtende praxisorientierte Aus- und Weiterbildungen z. B. in
der Form von Betriebspraktika oder der, wenn maoglich mit Ausbildern gemein-

samen, Teilnahme an Fachseminaren.
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Nachdruck bekomme das Kooperationsinteresse durch ein, wenn auch auf Einzelini-
tiativen zurickzufuhrendes, starkes privates Engagement: ,Ein Berufsschullehrer
musste eigentlich verbindlich in die Praxis eingebunden werden. Ich sag mal, der
musste eigentlich jedes Jahr ein vierwdchiges Praktikum im Betrieb machen. Ich
habe es selber zweimal gemacht und das war genauso schon wie Urlaub. Ja, ich
habe vier Wochen Ferien investiert und zwei Wochen, weil ich das offiziell beantragt
hatte, in die Schulzeit hineingenommen, 2 zu 1. (...) Ilch muss wirklich sagen, das hat
mir auch eine gewissen Sicherheit gegeben, denn ich war dann ja wieder ganz aktu-
ell (...) und konnte die praktische Erfahrung wieder riberbringen, und das ist ein gu-
tes Gefuhl* (B2s, 526 ff.).

Eben von diesen Initiativen, vor allem dem Investieren privater Ressourcen und der
Bereitschaft auf beiden Seiten, hange der Stellenwert der Zusammenarbeit ab. Dabei
seien die Ausgangsbedingungen fur den schulischen Teil durch die Stofffllle, den
damit verbunden zeitlichen Druck der Ausbildung und insbesondere organisatorische
Probleme denkbar unglinstig, mussten Unterrichtsausfalle, bedingt durch die Teil-
nahme der Lehrer an Fortbildungsveranstaltungen, auf jeden Fall kompensiert wer-
den. Dazu komme die starke berufliche Belastung auf beiden Seiten, die in ihrer In-
tensitat jedoch nicht nur in der Selbsteinschatzung als vielmehr auch in der gegen-
seitigen Wahrnehmung und Bewertung der dualen Partner als gleichwertig bewertet
wird. Ein weiteres Hemmnis konnte auch nach Meinung der Lehrer darin liegen, dass
dem schulischen Part seitens der Betriebe nicht die Bedeutung im Rahmen einer
Lernortkooperation zugemessen wurde: Die Berufsschule sei vor dem Hintergrund
praxisrelevanter Informationen flr den Unterricht auf einen Austausch mit den Betrie-
ben angewiesen, und letztlich kdnnte das als ,gréRerer Nutzen der Zusammenarbeit’

interpretiert werden.

Diese Einschatzung einer eher passiven oder gar konsumierenden Kooperations-
haltung wird auf Schulleiterebene jedoch nicht geteilt. So wurden explizit im Ban-
kenbereich ganz konkrete Forderungen aus den Ausbildungsabteilungen an die
Berufskollegs herangetragen. Diese wurden z. B. gebeten, flir die Bankenklassen
den IT-orientierten Projektbereich auszuweiten sowie Fachenglisch anzubieten. Das
entspricht jedoch weniger einer inhaltlichen Koordinierung als vielmehr einer Ratio-
nalisierung auf betrieblicher Seite, die seitdem die Englischkurse im innerbetriebli-

chen Unterricht eingestellt habe. Doch auch dies fallt in den Bereich der organisa-
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torischen Absprachen, bei denen die Schulen versuchen, den betrieblichen Inter-
essen moglichst flexibel entgegenzukommen und Unterrichtszeiten oder -blocke den
betrieblichen Bedarfen anzupassen. Dagegen sind sie in Sachen Lernfeldorientie-
rung und Praxisausrichtung im Unterricht jedoch auf sich allein gestellt: ,Die Koope-
ration zwischen Schule und den Ausbildungsbetrieben, die ist nicht gut. Sie findet an
unserer Schule eigentlich (...) Uber die Branchen hinweg, ein- bis zweimal im Jahr
statt. (...) An der betrieblichen Praxis ausrichten, das bedeutet tatsachlich, dass eine
Kooperation mit den Betrieben stattfinden muss und dass dann auch miteinander ge-
sprochen werden muss. Das geht eben nur durch entsprechende Konferenzen, an
denen sich die Partner des Dualen Systems beteiligen und intensiv austauschen.
Aber das findet im Augenblick Uberhaupt nicht statt, insofern ist diese Entwicklung

einseitig seitens der Lehrer zu betreiben und wird auch betrieben® (A3s, 34 ff.).

Zu differenzieren sei hier zwischen Ausbildungsberufen sowie Anzahl und Grolie der
Betriebe, die eine Kooperationsanbahnung mit steigender Zahl der Ausbildungsbe-
triebe fast aussichtslos machten. Fiur die Bankenbranche seien die Ausgangsbedin-
gungen diesbezuglich zwar aussichtsreich, wiurden aber z. B. in anderer Hinsicht
durch den Wechsel von Ausbildungspersonal in einigen Hausern erschwert. Der Stel-
lenwert von Lernortkooperation, so die Aussage auf Schulleiterebene, sei zum einen
von Initiativen und dem Engagement auf Lehrerseite abhangig. Zum anderen kénne
sie sich jedoch erst zu einer stabilen und partnerschaftlichen Zusammenarbeit entwi-
ckeln, wenn moglichst eine Kontinuitat und Verbindlichkeit in den Ausbildungsbe-
trieben durch hauptamtliche Betreuer und Ansprechpartner gewahrleistet sei. Dar-
Uber hinaus sei das Verhaltnis zu den Betrieben zwar partnerschaftlich, aber von der
Interessenlage der Betriebe einseitig auf ,,einen mdglichst reibungslosen organisato-
rischen Ablauf der beiden Lernorte® (A4s, 207 f.) ausgelegt. Diese Erwartungshaltung
fuhre dazu, dass sich die Schulen nicht selten als ,Erfullungsgehilfe” und ,verlangerte
Werkbank“ (B6s, 579; 581) missverstanden flhlten.

Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass der Stellenwert der Lernortko-
operation in Abhangigkeit von der jeweiligen Interessenlage der dualen Partner zu
sehen ist. Diese zeichnet sich auf betrieblicher Seite durch einen z. T. sehr individuell
formulierten Anforderungskatalog an die Berufsschulen aus, dessen originarer
Schwerpunkt auf organisatorischen und weniger auf inhaltlichen Absprachen liegt.

Wesentlich flr die Bankbetriebe sei das gute Bestehen der Abschlussprifung ihrer
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Auszubildenden, was durch die nach eigener Aussage starke Abhangigkeitssituation
JAusbilder - Geschaftsfuhrung’ und die demzufolge personliche Leistungs- und Er-
folgsmessung forciert wurde. Diesem betrieblichen Qualifizierungsprozess steht der
schulische Bildungsauftrag gegenuber. Auf schulischer Seite besteht das Uber einen
organisatorischen Ausbildungskonsens hinausgehende Kooperationsbedurfnis auf
inhaltlicher Ebene und der Wunsch, durch eine verstarkte Zusammenarbeit insbe-

sondere mehr Praxisrelevanz in den Schulunterricht zu bringen.

5.4.2 Anlass, Gegenstand und Formen von Lernortkooperation

,Vor allem, wenn es brennt, wenn Probleme da sind, dann gibt es Kooperation. Also das ist
zuféllig und auf gar keinen Fall geplant oder systematisch.“'?*

Wie im vorangegangenen Kapitel aufgezeigt werden konnte, liegt der Schwerpunkt
gegenwartiger Kooperationsbeziehungen auf organisatorischer Ebene und dient hier
meist der unmittelbaren Besprechung akuter Klarungsbedarfe. Ziel der folgenden
Ausfuhrungen ist es, die jeweiligen Kooperationsanlasse und Wege der Absprachen
bzw. der Zusammenarbeit zu konkretisieren. Die Darstellung erfolgt entgegen der
bisherigen Kapitel nicht als Gegenulberstellung von schulischer und betrieblicher
Sichtweise, sondern in der Untergliederung nach Kooperationsanlassen, -wegen und

zeitlicher Dimension.

Kooperationsanlasse

Anlass zur Kontaktaufnahme von Lehrern und Ausbildern sind akute und dann meist
unerfreuliche Probleme mit den Bank-Auszubildenden. Dabei reiche das Spektrum
der in der Person des Auszubildenden begrindeten Kooperationsanlasse uber Lern-
schwierigkeiten, Disziplinprobleme, Fehlzeiten und Krankheiten bis hin zu intranspa-
renten und erklarungsbedurftigen Problemen im privaten Bereich. Einen weiteren An-
lass bieten z. B. organisatorische Absprachen meist im Vorfeld der Zwischen- oder
Abschlussprufungen, Informations- und Beratungstage in der Schule oder, um noch
zwei positive Beispiele zu nennen, die gemeinsame Abschlussfeier zur Freispre-
chung der Auszubildenden sowie die von den Auszubildenden inszenierten Feten am
Ende eines Ausbildungsabschnitts. Nach Aussage von Lehrern und Ausbildern treten

die unangenehmen, jedoch unmittelbaren und gleichsam extremen Kooperationsan-

23 pBs, 201 ff.
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lasse im Vergleich zu anderen Ausbildungsberufen im Berufsfeld Banken recht selten

auf, seien aber immer noch ausgepragter als inhaltliche Absprachen.

Die defizitare inhaltliche Kooperation insbesondere im Kontext der Lernfeldorientie-
rung wird von schulischer und betrieblicher Seite bestatigt: ,Also im Grofden und
Ganzen mochte ich schon sagen, die Kooperation im Sinne der Entwicklung von
Lernsituationen steht immer noch bei null“ (A6s, 162 ff.). Auch die folgende Aussage
von Ausbilderseite bestatigt nochmals die 6konomische Kooperationshaltung und
zweckorientierte Interpretation der Zusammenarbeit: ,Im Rahmen der Lernfeldorien-
tierung lassen wir die Schule einfach mal machen, ja, denn wir wissen ja, was kom-
men muss. Das ist ja fur alle sichtbar im Rahmen der Verordnung, und daraus neh-

men wir das, was wir flr das Verkauferische brauchen® (A3b, 466 ff.).

Kooperationswege

Entsprechend der Dramaturgie der Kooperationsanlasse legen Ausbilder wie Lehrer
Wert auf eine umgehende Absprache. Hierzu verstandigen sie sich meist per Telefon
oder Fax, vereinzelt auch per E-Mail. Personliche Treffen sind grundsatzlich selten,
obwohl sie aufgrund der raumlichen Nahe von Schule und Ausbildungsbetrieb
eigentlich problemlos zu betreiben waren. Die Grlinde liegen zumindest wahrend der
Unterrichts- bzw. Geschéaftszeiten darin, dass sich hier nahezu keine gemeinsamen
Terminvereinbarungen realisieren lassen und oftmals auch die Telefonate aus pri-

vater Initiative heraus aul3erhalb der Arbeitszeiten geflhrt werden.

Bewahrte Kooperationsschnittstelle fur beide Lernorte ist der Auszubildende. Durch
ihn erfolge das gegenseitige Informieren Uber Termine sowie der Austausch von
Materialien wie beispielsweise aktuellen Zinssatzen oder Vordrucken aus den Institu-
ten fur den schulischen Unterricht: ,Wir kooperieren also viel Uber die Auszubilden-
den, also dass der Lehrer dann eben mal zu einem Azubi sagt ,Gib doch mal das und
das weiter’ oder ,Frag doch mal, was wir da machen’. Wir sehen unsere Auszubil-
denden jeden Tag, auch wenn die in der Bank sind, ganz einfach weil sie dann in der
Pause mal hier reingucken. Und das ist flr uns eigentlich ein sehr bewahrtes Me-
dium® (B1b, 261 ff.). Wohlgemerkt wird dieser Kooperationsweg seitens der Schule
aber nicht als qualitativ gut bewertet, ,weil ich unter Kooperation schon verstehe,
dass eine Aktivitat von beiden Seiten kommt. So wie ich es im Moment erlebe, ist die

Aktivitat eigentlich mehr auf Seiten der Schule, nicht was die Kooperation im Allge-
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meinen zwischen den beiden Lernorten angeht, sondern bei dem Versuch, Praxis-
informationen und Praxismaterialien zu bekommen und zwar dann uUber den
Zwischenpunkt Schuler. D. h., dass wir halt den Auszubildenden auftragen: ,Bringt es
bitte mit’, und sie machen es dann, aber es lauft nicht direkt mit den Betrieben® (B1s,
418 ff.).

Zeitliche Dimension von Lernortkooperation

Lernortkooperation erfolge nach Aussage von Lehrern und Ausbildern bedarfsorien-
tiert, sei dabei meist probleminduziert und laufe folglich nicht im Rahmen einer orga-
nisierten Form der Zusammenarbeit ab. Man konnte die Kooperationskontakte dem-
nach als unregelmafRig, aber im Kontext sich anbahnender und immer wiederkehren-
der Probleme sowie der in diesem Zusammenhang notwendigen Absprachen in
gewisser Weise dennoch als kontinuierlich bezeichnen. Nach Einschatzung der du-
alen Partner sind zeitliche Probleme die haufigsten Ursachen fur die bis dato nur un-
zureichende Zusammenarbeit, weil die jeweiligen starken beruflichen Beanspru-

chungen von Ausbildern und Lehrern so gut wie keine Freirdume lassen.

Zusammenfassend kann sowohl im Hinblick auf die zeitliche Dimension als auch auf
Basis der Kooperationsanlasse und -wege von einer unzureichenden Zusammenar-
beit der dualen Partner gesprochen werden. Gleichzeitig besteht jedoch die Einsicht,
dass Uber eine Intensivierung der Kooperation auch qualitativ bessere Ausbildung er-

reicht werden kann.

5.4.3 Zusammenfassung

~Wenn Bedarf ist, dann bleiben wir in Kontakt, wie gesagt, das bezieht sich aber nicht unbe-
dingt auf die Inhalte und den zu vermittelnden Stoff, sondern hauptséchlich auf organi-
satorische Sachen.“'?*

Die gegenwartigen Kooperationsbeziehungen zwischen Ausbildungsbetrieb und Be-
rufsschule nehmen im Rahmen des Berufsbildes Bankkaufmann/Bankkauffrau einen
relativ geringen Stellenwert ein. Sie beschranken sich vom Anlass her auf meist
akute und unmittelbar notwendige Absprachen organisatorischer Art. Dem gegen-
uber steht, dass eine Intensivierung der Zusammenarbeit bezogen auf inhaltliche und

didaktische Fragestellungen von Ausbildern und Lehrern als grundsatzlich sinnvoll

124 B1b, 190 ff.
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und wunschenswert bewertet wird. Ihre Initiierung jedoch wird von recht unterschied-
lichen Kooperationsvorstellungen bzw. -vorurteilen der dualen Partner bestimmt. Ins-
besondere von betrieblicher Seite wird dabei eine eigene, ungleich grofiere Investiti-
on in die Zusammenarbeit und ein gleichzeitig hoherer Mehrwert fur die Berufsschule
beflrchtet.

Die Unzufriedenheit Uber die aktuelle Kooperationsqualitat und -praxis wird derzeit
hauptsachlich von schulischer Seite kommentiert. So fihle man sich gerade im Kon-
text der Lernfeldorientierung und der damit verbundenen Ausrichtung des Berufs-
schulunterrichts an betriebliche Handlungsablaufe auf sich allein gestellt: ,Bei Ban-
kern gibt es Kooperationen, das hat aber mit Lernsituationen null zu tun® (A6s, 160
f.). Dennoch kénne die Zusammenarbeit zwischen Ausbildern und Lehrern ebenso
wenig wie das Lernfeldkonzept verordnet werden, sondern muisse vielmehr von den
Akteuren selbst geleistet werden (vgl. hierzu STARK 2002, S. 17). Vor dem Hinter-
grund, dass vor allem systemspezifische, zeitliche und organisatorische Problem-
lagen als Ursachen fur mangelnde Kooperationen gesehen werden, soll im Folgen-
den nach den Potenzialen der neuen Medien zur Initiierung von Lernortkooperation
sowie ihrer didaktisch-methodischen Leistbarkeit im Kontext von Kompetenzforde-

rung nachgegangen werden.

5.5 Themenbereich 4: Die Integration und Nutzung der neuen Medien als

Lehr-, Lern- und Kooperationsmedium in die berufliche Erstausbildung
5.5.1 Status quo: Medienintegration und -einsatz in der Ausbildung

,Doch alles Neue braucht Akzeptanz, und Akzeptanz braucht Information und Zeit und den
festen Willen, in der Bildungslandschaft selbststéndig und zielbewusst zu agieren.“'?®

Die neuen Medien haben als Lehr- wie Lernmedium Einzug in die Berufsausbildung
zum Bankkaufmann/zur Bankkauffrau erhalten. lhr Einsatz an den Lernorten unter-
liegt allerdings einer sehr unterschiedlichen Prioritatensetzung mit demzufolge ver-
schiedenen Integrationskonzepten.

125 A3s, 205 ff. - Auszug einer Stellungnahme in der Schulleitung zum Thema Medienintegration an

der Schule. Verdffentlicht in der 25. Auflage der Schulzeitung unter der Uberschrift ,Schule der
Zukunft®.
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Losgeldst vom Kontext beruflicher Erstausbildung konnte eine erste Affinitat des
Bankkaufmanns zur Mediennutzung darin vermutet werden, dass der PC zu seinem
taglichen Arbeitsmittel gehore. Grundsatzlich ist das von der ,Materie’ her sicherlich
richtig, allerdings beschranken sich die Anwendungen der Institute im Bereich der
Kundenberatung grofitenteils auf unternehmensspezifische Software mit vorgegebe-
nen Eingabemasken. lhre Bedienung sei weniger eigener Schulungsschwerpunkt als
vielmehr das praktische Heranfihren der Auszubildenden am Arbeitsplatz selbst, z.

B. durch das Personal in der Zweigstelle.

Oberste Prioritat im Zusammenhang von Vernetzung, Internetzugang und Medien-
einsatz habe das Thema Datensicherheit. Status quo ist, dass der Internetzugang
beispielsweise noch lange nicht von jedem Arbeits- bzw. Ausbildungsplatz aus mog-
lich ist und zudem durch Positivlisten'®® kontrolliert und beschrankt wird. Unter der
Wahrung entsprechend strenger Sicherheitskonzepte wird gegenwartig auf der Basis
von Lotus Notes der Ausbau der unternehmensinternen Vernetzung und die Ausdeh-
nung auf die lokalen Zweigstellen vorangetrieben. Demzufolge habe allein aufgrund
der bis dato defizitaren Infrastruktur und Ausstattung der Medieneinsatz in der Erst-

ausbildung einen relativ geringen Stellenwert eingenommen.

Der in einem der Institute flr die Aus- und Weiterbildungsabteilung eingerichtete Me-
dienraum mit 10 PC-Arbeitsplatzen ist weder an das hausinterne Intranet noch das
Internet angeschlossen und wird vornehmlich fur Schulungen des Office-Paketes im
Weiterbildungsbereich genutzt. Seine Premiere im Rahmen der beruflichen Erstaus-
bildung hatte er vor der letzten Abschlussprifung: Ausbilder und Auszubildende tes-
teten hier erstmals gemeinsam den Einsatz von Lernsoftware zur Prufungsvorberei-
tung, waren aber aufgrund mangelnder Aktualitat der Materialien nicht von ihrer
Leistung Uberzeugt. Der Einsatz von Lernprogrammen zum ausbildungsbeglei-
tenden, selbst organisierten Lernen soll jedoch weiter verfolgt werden, und so
betreibe die Ausbilderseite derzeit eine nach eigenen Angaben zwar nicht zeitinten-
sive, aber doch regelmaflige Recherche nach geeigneten Produkten z. B. via Internet
oder im Informationsaustausch mit anderen Kreditinstituten aus dem Verband.

Neben der unzureichenden Infrastruktur und Produktauswahl wird als weiterer Grund

126 Eine Positivliste bedeutet die inhaltliche Begrenzung des Internetzugangs. Sie ist fir solche Nutzer

gedacht, die z. B. beruflich nur klar definierte Abschnitte an Informationen aus dem Netz benétigen
oder nutzen sollen bzw. im privaten Bereich als ,Kindersicherung® und Schutz z. B. vor
pornographischen Seiten.
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fur den eher sporadischen Medieneinsatz die nach Selbsteinschatzung eher maRige

Medienkompetenz der Ausbilder genannt.

Kurzum: Sowohl die Notwendigkeit wie das Interesse am Thema ,Onlinelernen’ und
,Neue Medien’ wird seitens der Ausbilder bestatigt. Die nachdrickliche Integration in
die Erstausbildung erweise sich jedoch als schwierig und basiere zwar auf personli-

chem Interesse, aber einem damit verbundenen eher geringen privaten Engagement.

Im Vergleich dazu muss die Frage der Medienintegration auf schulischer Seite in
der Abhangigkeit zusatzlicher und aufgrund der institutionellen Rahmenbedingungen

komplexerer Faktoren gesehen werden:

= Allgemeine Medienphilosophie bzw. Medienkonzept der Schule
= Nutzerkonzepte (Lehr- und Lernkonzepte)
» Medienkompetenz (Lehrer und Schuler)

= Organisationskonzept

Trotz bildungspolitischer Forderprogramme wie ,Schulen ans Netz“, an der bundes-
weit auch die Berufskollegs teilnehmen, ist die Medienversorgung sowohl grundsatz-
lich, aber auch hinsichtlich ihrer Diffusion Uber die einzelnen Ausbildungsbereiche
von recht unterschiedlicher Qualitat und Quantitat. Das zeigen auch die Medienkon-

zepte der beiden Berufskollegs sehr deutlich:

Berufskolleg A

Die ,Existenz’ eines Medienkonzepts an sich lasst bereits einen entsprechenden
Stellenwert des Themas Medienintegration in der Schule vermuten. Seine Aufnahme
ins Schulprogramm bedeutet daruber hinaus nach Aussage der Schulleitung, dass
eine breite Akzeptanz und ein zunehmendes Selbstverstandnis auf Lehrer- und
Schulerseite vorhanden ist. Dass gegenwartig der nach ihrem Anspruch angestrebte
Malstab noch nicht erreicht ist, verdeutlicht die folgende Stellungnahme - veroffent-

licht unter dem Titel ,Schule der Zukunft®:

,Der Einsatz von Computern ist im Unterricht (...) padagogischer Alltag und nicht
Glaubensbekenntnis. Neben den zwolf Computerfachrdumen sollen nun auch der

Anschluss an die Ubrigen, knapp einhundert Klassenraume, an den Schulserver er-
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folgen [insgesamt gibt es 240 internetfahige Rechner an der Schule - A. d. V.]. Das
schulinterne Netz, also das Intranet, steht, was aber noch fehlt, sind diverse multime-
diale Hardwarekomponenten in den einzelnen Klassenrdumen. Von dem padagogi-
schen Lernziel getragen, Padagogik qualitats- und zielorientiert zu gestalten, und
zwar durch den Einsatz moderner Medientechnologie, arbeitet unser Kollege und
Medienbeauftragter (...) seit vielen Jahren an einem padagogisch-technologischen
Konzept, die Entwicklung einer Schule der Zukunft effizienter zu betreiben“ (A3s, 173
ff.).

Defizite in der technischen Ausstattung und schulinternen Vernetzung zwingen des-

halb Schuiler wie Lehrer zu variablen Lehr-Lern-Konzepten, z. B.

» die Nutzung eines Computerraumes im Klassenverband uberwiegend in selbst

organisierter Gruppenarbeit oder

= die Nutzung mobiler Einsatzgerate (Laptop und Beamer) als unterstitzendes
Prasentationsmedium im Klassenraum sowohl von Lehrern wie Schulern bei-
spielsweise zur Vorstellung von Projektergebnissen [Datendose und Internet-

zugang ist in jedem Klassenraum vorhanden - A. d. V.].

Auch aulerhalb der Unterrichtszeiten stehen Schulern wie Lehrern im Nachmittags-
bereich Gerate mit Internetzugang zur Verfugung. Zur Medienphilosophie der Schule
gehore weiterhin die Zuweisung einer Mailadresse und eines Accounts auf den
Schulserver fur Lehrer und Schuler. Ausdrickliches Ziel der Medienkonzeption sei
es, uber die Integration in den Schulalltag hinaus auch die Nutzung im privaten Be-

reich zu ermoglichen.

Im Bankenbereich versuchen die Fachlehrer ihre Schiler von Anfang an fir die Me-
diennutzung zu sensibilisieren, um bei ihnen ein Selbstverstandnis im Medienum-
gang zu erzielen: ,Wir drangen darauf, dass alle E-Mail-Adressen haben, denn ich
verschicke z. B. die Unterrichtsmaterialien per E-Mail an die Auszubildenden (...), ich
gebe das nicht mehr in Kopieform rein. Das finden manche Auszubildende zwar dis-
kriminierend, aber nach kurzer Zeit haben sich quasi alle gefugt, zumal nicht ich das
nur so mache, sondern auch meine EDV-Kollegin darauf drangt. (...) da machen wir

schon ganz deutlich, ohne PC und ohne Internetzugang geht hier bei uns an der
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Schule gar nichts. Also nicht einmal die Kommunikation mit den Lehrern funktioniert
dann richtig” (A2s, 552 ff.).

Beide Seiten nutzen im Zugriff auf den schulinternen Server die Datenbanken und

127 ihre Datenbank auf dem

Materialpools, kdnnen beispielsweise per FTP-Transfer
privaten PC zu Hause mit der schulischen abgleichen. Ziel sei es, mit dem Kollegium
gemeinsam eine digitalisierte Datensammlung aufzubauen und zu pflegen: ,Unser
Ziel ist, dass wir die Materialien, die wir selber produzieren als Lehrer und die wir

dann fur den Unterrichtsprozess benétigen, digitalisieren” (A5s, 598 ff.).

Fur die Konsequenz des schulischen Medienkonzepts ist weiterhin das kontinuierli-
che Schulungsangebot fur Lehrer und Auszubildende kennzeichnend. Das Problem
mangelnder Medienkompetenz wachst sich so nach eigenen Einschatzungen lang-
sam aus. Als nicht unerheblich werden hier die Vorleistungen der allgemeinbildenden
Schulen bewertet, die erganzt durch das zeitgemafRe und originare Interesse der
Schuler am Medienumgang den Schulungsaufwand und somit Vorlauf fir die Berufs-
schule deutlich reduziert hatten. Auf Seiten der Lehrerschaft habe sich der in den
letzten Jahren vollzogene Generationswechsel in dieser Hinsicht positiv ausgewirkt.
So stelle das gegenwartig grofite Problem vielmehr das Organisationskonzept dar,
bremsen begrenzte Raum- und PC-Kapazitaten manchen Enthusiasmus auf Lehrer-

und Schulerseite.

Berufskolleg B

Das Medienkonzept dieses Berufskollegs ist, als rein kaufmannisches Berufskolleg,
anders gewachsen und hat seinen Ursprung im Bereich der IT-Berufe. Gegenwartig
habe die Ausweitung auf andere Ausbildungsbereiche und somit der Ausbau der Inf-
rastruktur und Ausstattung [derzeit gibt es 120 PC’s an der Schule - A. d. V.] oberste
Prioritat. Diese Aufgabe stellt sich jedoch fur das Berufskolleg wesentlich problemati-
scher, insbesondere zeit- und kostenintensiver dar, weil, allein rein bautechnisch
gesehen, mehrere freistehende Gebaudeteile vernetzt werden missen. Status quo
ist, dass die Mediennutzung noch schwerpunktmafRig den IT-Berufen vorbehalten
bleibt und noch von keinem gleichberechtigten und durchgangigen Einsatz in allen

Ausbildungszweigen gesprochen werden kann.

27 ETP ist die Abkurzung fiir ,File Transfer Protocol’, einem Datei-Ubertragunsprotokoll im Internet.
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In den Bankenklassen habe die Schule im letzten Ausbildungsjahr im Rahmen eines
regional ausgeschriebenen Wettbewerbs eine Projektarbeit zum Thema ,Euro’
durchgefuhrt. Aufgabe der Arbeitsgruppen war es, eine internetfahige Prasentation
zur Euroeinfihrung zu entwickeln, die dann auch als CD aufgelegt werden sollte.
Technisch unterstitzt wurden die angehenden Banker hierbei von Schilern und Leh-

rern aus dem IT-Bereich.

Identisch sind die Aussagen beider Berufskollegs zum Thema Medienkompetenz.
Dieses ,Thema’ sei sowohl flr Lehrer wie Schiler kein ,Thema’ mehr: ,Im Prinzip ist
der Break-Even erreicht, (...) dadurch, dass wir eine starke Mannschaft hatten, die
sich da eingearbeitet hat, diffundiert das jetzt so langsam durch und wir machen
wunderbare hausinterne Fortbildungen. Deswegen kann ich sagen, (...) also 90 %
der Kollegen und Kolleginnen kdnnen damit umgehen. Also das Thema ist bei uns
nicht mehr akut® (B6s, 289 ff.).

Zu den vordringlichsten und gleichsam ressourcenintensivsten Aufgaben gehért an
beiden Berufskollegs der Administrationsaufwand von Netzwerk, Server und End-
geraten, der nur durch das personliche Engagement einzelner Lehrer geleistet wer-
den kann: ,Allein das ist eigentlich ein Fulltime-Job, sich um die Beschaffung dieser
Dinge zu kimmern. Ja und die zweite Stufe ist dann die Wartung der Gerate, das ist
ja nun wirklich so ein zentrales Problem. (...) unser Hauptwerknetzadministrator z. B.
der bekommt etwa drei Entlastungsstunden, betreut aber 120 Computer dafir, ein-
schliel3lich Netzwerk, Server usw. Das wird in jedem normalen Betrieb von zwei
hauptamtlichen Mitarbeitern gemacht (B4s, 173 ff.). Inrem Pioneergeist, ihrer Hart-
nackigkeit und ihrem Interesse fur die Sache mit einer nicht unerheblichen Bereit-
stellung privater Ressourcen haben die Schulen in punkto Medienintegration deshalb
viel zu verdanken. So bestehe eine ihrer unaufhdérlichen Aufgaben darin, Technik zu
erneuern und dem aktuellen Entwicklungsstand anzupassen, um insbesondere im IT-
Bereich eine zeitgemalle und qualitativ gute Ausbildung zu gewahrleisten. Dieser
Kampf gegen die Technik, welcher der Schule im Umkehrschluss auch gern als
Manko angekreidet und zum Vorwurf mangelnder Innovationsbereitschaft gemacht
wird, erfolge selbst organisiert und auf oft unkonventionellen Wegen, beispielsweise

durch regelmallige Spendenanfragen bei Betrieben der IT-Branche.
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Trotz fehlender Orientierung an Uberzeugenden Konzepten, wie die Medienintegra-
tion didaktisch und die Technikpflege im Schulbereich nachhaltig gefordert werden
kann, sind die Weichen fur das neue Lernen gestellt und z. T. auf sehr eindrucksvolle
Weise durch entsprechende Personalentwicklung und Sachausstattung vorangetrie-
ben worden. Wohlgemerkt basiert diese Entwicklung vor allem auf dem starken per-
sonlichen Engagement und dem Enthusiasmus einzelner Kollegen an den
Berufskollegs. Dabei wird sehr deutlich darauf verwiesen, dass gerade der tech-
nische Support von Geraten und Netzwerkausstattung, der bis jetzt fast aus-
schlieBlich vom Lehrpersonal und auf Kosten privater Zeiten Gbernommen wurde,
zukulnftig aus personellen Griinden und unter Gesichtspunkten des fachlichen Know-
how in dieser Form nicht mehr vertretbar sei. Die Anerkennung dieses Einsatzes
bzw. ein Entgegenkommen durch die Schaffung zeitlicher und personeller Ressour-
cen seitens der Schulleitung, z. B. durch Entlastungsstunden, waren wichtige Fakto-
ren, die bei der Initiierung einer multimedialen Lernortkooperation zu berucksichtigen
seien. Ein wesentlicher Motivationsfaktor sei hierbei, dass die Medienintegration
nicht ,von oben’ verordnet wird. Aus diesem Grund sind die Berufskollegs in ver-
schiedenen Modellversuchen und Projekten zu diesem Thema engagiert, um perso-

nelle und finanzielle Hilfestellung in Anspruch nehmen zu kénnen.

5.5.2 Einschatzungen: Innovationen durch telemediale Lernortkooperation

,Das Medium hilft ihnen dabei eigentlich gar nicht. Da kbnnen sie super modern sein, erst
einmal miissen sie wissen, was wollen sie riiberschicken.“?

Aus den bisherigen Ausfihrungen wird der unzureichende und gleichsam unbefriedi-
gende Zustand der Lernortkooperation ersichtlich. Ganz pragmatisch stand deshalb
im Gesprach mit den dualen Partnern die Frage im Vordergrund, welche neuen Mog-
lichkeiten und ggf. Formen der Zusammenarbeit sich aus einer telemedial unter-
stutzten Kooperation im Rahmen der Bankausbildung ergeben konnten: Bieten die
neuen Medien bzw. Netzwerkstrukturen und die mit ihnen verbundenen Vorteile von
Zeit-, Ressourcen- und Ortsunabhangigkeit Potenziale, um die Kooperation zwischen

den Lernorten zu intensivieren sowie inhaltlich zu verbessern?

128 pGs, 376 1.
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Von einem Mehrwert auf Basis einer telemedialen Lernortkooperation kann nach An-
sicht von Ausbildern und Lehrern allein aufgrund der damit impliziten Attraktivitat der
neuen Medien nicht ausgegangen werden. So werde die Zusammenarbeit nicht mit
der Verlagerung bzw. Ubertragung auf ein neues Medium intensiver oder gar interes-
santer. Ebenso wenig werde durch Vernetzung und die Aufstellung medientechno-
logischer Infrastruktur die Bereitschaft zum multimedialen Erfahrungsaustausch
geweckt, wenn nicht beide Seiten grundsatzlich von der Notwendigkeit einer ver-
starkten Zusammenarbeit Uberzeugt seien und diese winschen. Daruber hinaus
stelle eine multimediale Kooperation keine verbesserte Form des Austauschs dar, als
dass sie ein personliches Zusammentreffen, ein Gesprach oder auch Telefonat

ersetzen konnte.

Fur die Ausbilderseite stellt sich insbesondere die Frage, wie eine medial unter-
stutzte Kooperationsplattform unterstitzend und erganzend in der Erstausbildung
von Bankkaufleuten eingesetzt werden konnte. Den Beitrag der neuen Informations-
technologie zu einer verbesserten Zusammenarbeit von Schule und Betrieb wirden

sie vor allem in folgenden Bereichen sehen:

= Zeit- und Ortsfaktor
Zeitprobleme und die rdumliche Entfernung von Ausbildungsbetrieb und Be-
rufsschule seien wesentliche Hemmnisfaktoren fur eine Kooperation. Durch
die Vernetzung der dualen Partner und entsprechende Zugangsmaoglichkeiten
(PC’s mit Internetzugang) ware ein zeitlich unabhangiger und regional flexibler
Informationsaustausch maoglich, auch Uber den privaten PC von zu Hause.
Allein der E-Mail-Austausch wird als erheblicher Faktor zur Zeitersparnis ge-

schatzt, auch wenn er manchen Kontakt anonymer werden lasse.

* [Informations- und Materialforum
Eine gemeinsame Kooperationsplattform biete die Mdglichkeit, Informationen
und Materialien allen Partnern gleichermalien zuganglich zu machen, sie zu
aktualisieren, zu kommentieren oder zur Diskussion zu stellen. Ein gegenseiti-
ges Informieren, aber auch das eigene ,auf den neusten Stand bringen’ ware
in den unterschiedlichsten Bereichen moglich. Es konnten Foren und Arbeits-
kreise zu bestimmten Fachgebieten eingerichtet werden und das jeweilige Ex-

pertenwissen von allen Teilnehmern eingesehen werden. Wird der Material-
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und Infopool gemeinsam aufgebaut, gepflegt bzw. moderiert, sei nach Mei-

nung der Ausbilder hier sehr schnell von einem Mehrwert auszugehen.

= Lernplattform
Eine gemeinsame Arbeitsplattform kénne nicht nur als Schnittstelle zwischen
Ausbildern und Lehrern dienen, sondern in einem nachsten Schritt auch die
Auszubildenden mit einbeziehen. Sind Aufgaben, Grafiken, Ubersichten, Texte
u. a. erst einmal vorhanden und zusammengetragen, konnten diese in eine
Lernumgebung eingebunden werden und z. B. mit Arbeitsaufgaben verknupft
werden. Bezweifelt wird jedoch, dass dies in Eigenregie selbsttatig durch Leh-

rer und Ausbilder technisch und zeitlich realisiert werden kann.

Das wesentliche Potenzial der Medienintegration im Rahmen der Zusammenarbeit
zwischen Schule und Betrieb werde jedoch in ihrer Nutzung als schnelles und zeit-
gemales Kommunikationsmedium gesehen. Allerdings wird ihm nur nur der Stellen-
wert einer erganzenden Austauschplattform beigemessen: ,Es wird eine Erganzung
sein, die mit Sicherheit sinnvoll ist, die mit Sicherheit auch genutzt werden wird*
(B1b, 283 f.). Durch den Internetzugang hatten die Ausbilder nun die Moglichkeit, per
E-Mail oder Chat schnell und unmittelbar mit den Lehrern zu kooperieren: Sie zwei-
feln jedoch an ihrer eigenen Medienkompetenz, wenn sie Uber die Bedienung dieser

Funktionalitaten hinaus gefordert werden sollten.

Als zentrales Ergebnis ist festzuhalten, dass auf der Grundlage einer telemedialen
Lernortkooperation kein innovativer Ansatz fir eine inhaltliche Zusammenarbeit z. B.
im Kontext der Lernfeldorientierung gesehen wird. Vielmehr lasse das, so die Aussa-
gen, lediglich das Verlagern von traditionellen Absprachen und die auf einen rei-
bungslosen Ausbildungsablauf hin ausgerichteten Koordinationen auf diesem neuen
Kommunikationskanal vermuten. Doch auch die genannten medialen Innovations-
faktoren der ,Unmittelbarkeit’ und ,Zeitersparnis’ scheinen in diesem Zusammenhang
fraglich, wenn man berucksichtigt, dass man nach eigenen Angaben bezuglich orga-
nisatorischer Fragestellungen oder bei Problemen mit den Auszubildenden immer

um eine unmittelbare und meist personliche Klarung bemuht sei.

Die Einschatzungen von Lehrerseite zum Innovationspotenzial der neuen Informati-
onstechnologie in punkto Lernortkooperation korrespondieren z. T. mit der betriebli-

chen Sichtweise, werden aber vor allem durch einige zuséatzliche Uberlegungen
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geleitet. Eine grundlegende Skepsis hinsichtlich einer unzureichenden Medienkom-
petenz wird von Lehrerseite nicht gedulRert, sei hier nicht zuletzt durch den vollzoge-
nen Generationswechsel sowie durch kontinuierliche Fortbildungsangebote im Kolle-
gium der Medienumgang diffundiert. So ist festzuhalten, dass die Lehrer den Ausbil-
dern nicht nur bezlglich des Medienumgangs voraus sind. Sie verfligen dartber
hinaus Uber ein anderes Selbstverstandnis der Mediennutzung: einer personlichen
Nutzbarmachung, wie z. B. dem Erschliel3en von Informationsquellen und -materia-
lien aus dem Internet, dem Austausch mit Kollegen und Auszubildenden, die Integra-
tion von Lernmaterialien in den Unterricht. Zudem sei das Medienkonzept z. B. an
einem der Berufskollegs so weit fortgeschritten, dass dem Kollegium und den Schu-
lern bereits vor finf Jahren die Kooperationsplattform des BSCW-Servers'?® einge-
richtet wurde und gegenwartig der Wechsel auf Lotus Notes bevorstehe. So kdnne
hier bereits von einer medial gestitzten internen Zusammenarbeit gesprochen wer-
den, deren Akzeptanz die Vorteile und weiteren Potenziale dieses Austausches er-

kennen lasse.

Einen echten Mehrwert, der insbesondere den Auszubildenden zugute komme, se-
hen die Lehrer in der Einbindung des betrieblichen Expertenwissens, mit dessen
Hilfe man gemeinsam eine netzbasierte Lern- und Arbeitsplattform einrichten kdnnte.
Sie betonen im Kontext der Lernfeldorientierung noch einmal ihren recht einsamen
,Kooperations’-Stand, und dass sie im Sinne qualitativ guter Ausbildung auf das Wis-
sen der Betriebe angewiesen seien: ,Das erfordert auch ein bisschen mehr Unter-
stutzung der Lehrerschaft, denn wir sind manchmal einfach von der Ausbildung her
und von den Maglichkeiten der Weiterbildung Uberfordert. Wir haben nicht die Mog-
lichkeit, uns auf den aktuellen Stand zu bringen, wenn wir es denn nicht auf privater
Ebene tun. (...) Die Betriebe haben Kapazitaten, die wir durchaus mitnutzen kénnen*
(B2s, 679 ff.).

Ob das multimedial einfacher, schneller oder grundsatzlich besser funktioniert, bleibt
abzuwarten. Beiden Seiten ist klar, dass eine Lernplattform nicht ohne personelle
Vorleistungen entsteht, bevor von einem Mehrwert aufgrund der multimedialen Ver-
fugbarkeit und eigentlichen Nutzung der Materialien ausgegangen werden kann. Bei

der Integration in den schulischen bzw. betrieblichen Unterricht wird zunachst mit ei-

122 BsCcw (Basic Support for Cooperative Work) ist ein ,shared workspace system® und ermdglicht

Arbeitsgruppen, Dokumente Uber das Internet gemeinsam zu bearbeiten. Die Installation spezieller
Software ist nicht notwendig, fiir die Nutzung reicht ein standardisierter Webbrowser (BSCW 2002).
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nem, im Vergleich zur konventionellen Unterrichtsplanung, héheren Zeitaufwand ge-
rechnet. Dass diese Vorleistungen in organisierter bzw. von aul3en moderierter Form,
wie beispielsweise im Rahmen des LOReNet-Projektes mit Unterstlitzung der Hoch-
schule, erbracht werden, wirde aus Sicht der Lehrer nicht nur Motivation als auch
Verbindlichkeit und die Sicherheit bewirken, hier insbesondere didaktisch-metho-
dische und technische Hilfestellung zu erfahren: ,Da habe ich mir ja auch einen Im-
puls gewulnscht (...). Das ist eigentlich eine ganz wichtige Geschichte, auch dass wir,
und das will ich gar nicht verhehlen, wir sind Praktiker und ich mache auch keinen
Hehl daraus, ich brauche den theoretischen Uberbau. Den miissen sie [die Hoch-
schule - A. d. V] liefern“ (A5s, 934 ff.).

Wichtig ist ihnen, das Thema der multimedialen Kooperation zu keiner technischen
bzw. techniklastigen, sondern vorrangig inhaltlichen Frage zu machen. So sollte ihrer
Meinung nach das Hauptaugenmerk nicht auf den technischen Overhead (Vernet-
zung, Ubertragungskapazitaten oder Infrastruktur) gerichtet als vielmehr praktisch
uberlegt werden, was inhaltlich zwischen den Lernorten transportiert und sinnvoll
ausgetauscht werden konnte. Ein wesentliched Innovationspotenzial wurden sie hier,
ahnlich wie die Ausbilderseite, im Aufbau eines Materialpools sehen, der gemeinsam
von Ausbildern und Fachlehrern gepflegt und durch die Aktualitat der eingestellten
Inhalte sowie die multimediale Zugangsmaglichkeit fur alle einen Mehrwert darstellen
kann. Zur Motivation der dualen Partner flr eine telemedial gestlitzte Kooperation
und inhaltlichen Zusammenarbeit Uber Internet und PC musse dabei der jeweilige
Kenntnisstand im Umgang mit den neuen Medien berlcksichtigt werden. Sie durfe

vor allem nicht durch technische Experimentierstadien gebremst werden.

Auf Schulleiterebene werden die neuen Medien nicht nur zur Férderung von Koope-
rationsbeziehungen in einzelnen Branchen oder Berufsbildern wie z. B. dem Ban-
kenbereich gesehen, sondern darlber hinaus insbesondere als Chance zum Ausbau
lernortibergreifender Kooperationen sowie dem Aufbau von regionalen Netzwerken
verstanden. Zwischen Berufsschule und Betrieben bietet die multimediale ,Kommu-
nikation zwischen den Beteiligten (...) die ungeheure Chance, endlich mal die Prob-
leme aufzubrechen (...), dass es diese Kommunikation im Dualen System zwischen
Schule und Ausbildungsbetrieb ja eigentlich gar nicht gibt, dass es sie zumindest

nicht in dieser Form gibt, dass sie befriedigend wére. Uber die neuen Mdglichkeiten
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der IT-Bereiche ware tatsachlich dann die Kommunikation wesentlich einfacher”
(A3s, 321 ff.).

Erste Erfahrungen hierzu sammeln sie seit ca. 2 Jahren im Bereich der neu geord-
neten und am Lernfeldkonzept ausgerichteten IT-Berufe. Daraus entwickelt hat sich
ein Kooperationsmodell zwischen zwei stadtischen Berufskollegs, die arbeitsteilig
beide einen Teil der Ausbildung Ubernehmen, sich personelles Know-how und die als
Ausbildungsmittel notwendige technische Infrastruktur teilen. Die luK-Technologie sei
hier ein erganzendes Medium zu den regelmaRigen Konferenzen der Fachlehrer, um
insbesondere kurzfristige Absprachen zu treffen und Lernmaterialien auszutauschen.
Aus dieser Zusammenarbeit habe sich in einem nachsten Schritt eine duale Koope-
ration in einem Ausbildungs-Verbund entwickelt, einer Arbeitsgemeinschaft mit der-
zeit 80 angeschlossenen Ausbildungsbetrieben der IT-Branche aus der Region.
Multimedialer Austausch gehore hier noch nicht zum Status quo, ist aber dabei, sich
zu verstetigen, was im IT-Bereich jedoch sicherlich naheliegender als in anderen Be-
rufsbranchen einzuschatzen sei. In naher Zukunft winsche man sich auf dieser
Basis die Ausweitung der regionalen, aber noch dualen Netzwerkstruktur durch die
Einbindung weiterer Aus- und Weiterbildungstrager und (Bildungs-)Institutionen wie
Arbeitsamter, Kammern und Verbande, um die derzeit auf Ressourcensharing ange-
legte Kooperation von Wissen, Personal und Infrastruktur weiter voranzutreiben und

auszudehnen.

Eine telemedial basierende Lernortkooperation stehe aus Schulleitersicht jedoch
nicht nur flr eine gegenwartig diskutierte, die Lehrer, Ausbilder und Schuler unmittel-
bar betreffende neue Lehr- und Lernkultur, die sich im Austausch auf die Lernorte
Schule und Betrieb beschranken musse, sondern vielmehr als Mdoglichkeit dafur,
diese auf regionaler Ebene und institutionsubergreifend noch viel flexibler und effekti-
ver zu gestalten. Doch schon rein dual wird das Ausmal’ und gleichzeitige Potenzial
von Netzwerkstrukturen deutlich, beachtet man, dass z. B. an einem der hier beruck-
sichtigten Berufskollegs Beziehungen zu rund 500 Wirtschaftsunternehmen und
Praxen der Region gepflegt werden. Ebenso wie fur die Gestaltung multimedialer
Lernszenarien gilt auch fir den Bereich multimedialer Kooperationen und Netzwerk-
strukturen, dass eine Hilfestellung und Initiierung von aufden - wie z. B. durch die
Hochschule - als sehr positiv beurteilt wird. Hier schatzt man ganz global zunachst

die Wahrnehmung und Sensibilisierung fur die Kooperationsproblematik und hofft,
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diese durch die gegenseitige Unterstitzung des LOReNet-Vorhabens nun erfolgreich
umsetzen zu konnen: ,Ich bin sehr glucklich dartuber, dass die Verbindungen zwi-
schen der Universitat und unserem Berufskolleg in dieser Form jetzt gereift sind, wir
Arbeitsgruppen gebildet haben, die die duale Problematik der Kooperation aufgreifen
und das auch alles wissenschaftlich begleitet wird durch die Universitat. Insofern ist
das positiv, und wir hatten das auch nicht gemacht, wenn wir das nicht so einschat-
zen wurden® (A3s, 219 ff.). Daruber hinaus hoffen beide Berufskollegs dadurch ihr
Selbstverstandnis als Bildungsunternehmen und Dienstleister fur die Region transpa-
renter zu gestalten und kooperativ den speziellen regionalen Strukturproblemen und
dem gemeinsamen Ziel der Qualitatssicherung der Ausbildung besser begegnen zu
konnen: ,Wir selber sind (...) einer der groften Bildungsdienstleister hier in der
Region. Wir haben als Dienstleister die Aufgabe, nicht nur unsere Jugendlichen best-
mdglich auszubilden und fit zu machen flr eine personliche Zukunft, sondern dass
das Wissen, das ihnen beigebracht werden soll (...) den Unternehmen in der Region
und daruber hinaus zugute kommen muss, um dem Strukturwandel den entsprech-

enden Pusch zu geben, vorangetrieben zu werden® (A3s, 405 ff.).

5.5.3 Einschatzungen: Innovationen und Potenziale der neuen Medien zur
Forderung von Dienstleistungskompetenz

LAber das ist jetzt fiir mich kein Medium, um Verhalten riiberzubringen, aber das soll es ja

auch nicht sein. Das soll auch weiterhin immer noch im persénlichen Kontakt mit den Men-

schen passieren, weil damit auch Motivation und Uberzeugungsarbeit verbunden ist. Die

kann ich in einem persénlichen Kontakt viel besser schaffen als Trainer als durch so eine
Plattform.**°

Sowohl Schule wie Ausbildungsbetrieb erleben gegenwartig die Integration von In-
ternet und Multimedia in ihre Arbeits- und Lernprozesse und sind damit beschaftigt,
Anwendungsformen und technische Probleme entsprechend ihrer Vorstellungen und
auch Vorgaben - und letztlich Mdglichkeiten - zu optimieren und anzupassen. Bemer-
kenswert ist, wie am Beispiel der Schule ersichtlich, das damit seit Jahren verbun-
dene Engagement und Leitziel, ,Padagogik qualitats- und zielorientiert® (A3s, 179)
durch den Einsatz moderner Medientechnologie zu gestalten. Engagement entsteht
und besteht, wenn Nutzen erkennbar ist oder wird und dieser quantifiziert werden

kann. Grundsatzlich wird als ein wesentliches Potenzial der neuen Medien dabei we-

130 Adb, 247 ff.
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niger die Informationsvermittlung oder -suche als vielmehr ihre Interaktivitat und ihre
Nutzung in kooperativen und synchronen Lernformen gesehen (vgl. KERRES 1998, S.
86 ff.). Ihre Innovationen und maogliche Anwendungen zur Forderung von Dienstleis-

tungskompetenzen standen bei den folgenden Uberlegungen im Vordergrund.

Die multimediale Situation im Betrieb wird von den Ausbildern durch eine Internet-
nutzung im Verstandnis von ,Informationsbeschaffung und -austausch’ beschrieben.
Auler des sporadischen Einsatzes vereinzelter Lernprogramme im Rahmen von
Selbstlernphasen fir die Auszubildenden liegen de facto keinerlei Erfahrungswerte
im Bereich multimedialer Lehr- und Lernformen vor. Auf die Frage nach der Ein-
schatzung moglicher Innovationspotenziale zur Forderung von Dienstleistungskom-
petenz kam deshalb vereinzelt die recht pragmatische Gegen- bzw. Verstandnis-
frage, was denn mit dem Einsatz neuer Medientechnologie Uberhaupt ,alles moglich
ware?“ (A2b, 519 f.).

Ausbildung von Dienstleistungskompetenz zeige sich im betrieblichen Verstandnis in
der Schulung von Kunden- und Beratungskompetenz, bei der vor allem handlungs-
orientierte Methoden wie Rollenspiele, Fallstudien oder Gruppenarbeiten zum Ein-
satz kommen und intensive Verkaufs- und Personlichkeitstrainings angesetzt wer-
den. Trotz Trainingscharakter und Simulation von beruflicher Realitat seien zur
Ausbildung dieser sozialen und kommunikativen Kompetenzen insbesondere folgen-

de Faktoren ausschlaggebend:

= ein Hochstmal} an sozialer Interaktivitat

= ein Hochstmal} an Authentizitat

Als Ergebnis waren die Auszubildenden hoch motiviert, aktiv und kooperativ in der
Mitarbeit.

Einen Mehrwert durch ein mediengestlitztes Szenario und eine demzufolge mégliche
Entlastung des sehr personal- und zeitintensiven Schulungsprogramms sehen die
Ausbilder nicht. Vielmehr beflrchten sie dadurch erhebliche Qualitatsverluste im Be-
reich der Forderung von sozialer Interaktion. Trotz des Uber das Medium realisier-
baren Hochstmalies an Kooperation durch Videokonferenzen und so genannte Echt-
zeit-Kommunikationen fehle die entscheidende Komponente der Empathie: ,Um das

umsetzen zu kdnnen, muss ich es sozusagen fuhlen, was es bedeutet, ein Gesprach
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zu fuhren. Das kann ich (...) Uber so ein Medium nicht machen® (A2b, 552 ff.). So sei
bei der Frage nach den medialen Potenzialen zur Forderung von Dienstleistungs-
kompetenz nach Ausbildersicht entscheidend, wie diese sinnvoll als erganzendes
und unterstutzendes Angebot in die Bankausbildung zu integrieren sind. Sie sehen
diese jedoch weniger in der Férderung von sozialen Kompetenzen wie Verkaufs- und
Beratungskompetenz als vielmehr im Bereich von kognitivem Grundlagenwissen in
einem Einsatz als netzbasiertes und selbst organisiertes Prufungstraining. Moglicher-
weise kann medial, anders als bei konventionellen Lehr-/Lernarrangements, Wissen
unabhangig vom Ausbilder und zudem Uber eine hochst individuelle, selbst gesteu-
erte Form der Aneignung sichergestellt werden. Voraussetzung hierzu: die Moglich-
keit einer Auswahl der Inhalte entsprechend des Vorwissens durch den Auszubilden-
den sowie eine unmittelbare Ruckmeldung zu Lernerfolgskontrolle. Sie betonen,
dass hierbei nicht das Interesse und die Bereitschaft zur Mediennutzung ein Problem
darstelle, sondern die Erwartungshaltungen bezuglich des Anspruchs an Inhalt,
medialer Aufbereitung und Didaktik zu berucksichtigen seien. So musse auf jeden
Fall vermieden werden, eine ,alternative Lesemdglichkeit zum Buch® (B1b, 383 f.) zu
schaffen, sondern mit dem Medium und seinen Gestaltungsmaoglichkeiten wie insbe-
sondere Grafik und Animation einen Mehrwert an Attraktivitdt und auch ,Spal® am
Lernen® (A1b, 277) zu bieten. Auf diesem interaktiven Niveau wuirden sie dem
Medieneinsatz durchaus Vorteile der Wissensvermittlung und -aneignung zuspre-
chen. Kompetenzférderung bewege sich zwar auch auf der Ebene der autonomen,
selbsttatigen Steuerung der eigenen Lernprozesse und Filterung von Informationen,
aber konkret fur den Aufbau von Dienstleistungskompetenz sehen sie aufgrund der

standardisierten Inhalte eine begrenzte Einsetzbarkeit und Wirksamkeit.

Ein denkbarer Einsatzbereich konnte in der Realisierung einer internetbasierten
Plattform liegen, die als Schnittstelle zwischen Ausbildungsbetrieb und Berufsschule
einer starkeren Verzahnung von Praxis und Theorie dient. Fir den Bereich der
Dienstleistungskompetenz wirden sich als Inhalte die auch nach der Lernfeldorien-
tierung geforderten Praxisfalle anbieten, die stark an der betrieblichen Realitat aus-
zurichten sind. Als konkretes Anwendungsbeispiel ware somit exemplarisch fir das
.Lernfeld 10 - Baufinanzierung® des Rahmenlehrplans die Realisierung einzelner
Videosequenzen von Baufinanzierungsgesprachen mdglich, an denen die Auszu-
bildenden dann typische Fehlerquellen in Bezug auf fachliche Inhalte, aber insbeson-

dere das Sozialverhalten erkennen konnen.
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Auf einer hoheren Interaktionsebene wirden sie aber auch die Moéglichkeit sehen,
Beratungsgesprache als Rollenspiele per Videokonferenz zu Ubertragen. Sind diese
Sequenzen in der Schule Unterrichtsgegenstand, ware das Hinzuziehen eines Aus-
bilders per Videokonferenz denkbar, der den Schulern dann als Tutor zur Verfigung
stehe. So ein Szenario ware ihrer Meinung nach ein vorstellbarer Weg, berufliche
Praxis zum integralen Bestandteil schulischer Unterrichtsprozesse zu machen. Daru-
ber hinaus wurden auch die Auszubildenden im Klassenverband davon profitieren,
denen teilweise nicht in dem Umfang und in der Qualitat innerbetriebliche Schu-
lungen ermdglicht werden. Voraussetzung hier: Die Ausbilder waren bereit, ihre in
diesem Fall zeitlichen und fachlichen Ressourcen der tutoriellen Unterstitzung auch

Auszubildenden anderer Institute zukommen zu lassen.

Ein konkreter Vorteil kdnnte nach Ausbildersicht bei dieser Plattform darin liegen,
dass durch so ein Szenario das Problem des Theorie-Praxis-Transfers der Lehrer
uberwunden wird: ,Ja die besonderen Moglichkeiten (...) liegen darin, (...) Lernfelder
auch in die Schulen zu transportieren, wenn das Praktikum fur die Lehrer Wunsch-
denken bleiben sollte, was ich erst einmal befiirchte. Dass sie dann also Uber den
Weg sehen, aha, wie lauft das denn ab, was haben wir an theoretischem Input, was
wir den Schulern vermitteln, was kommt mit rein, und was hat die (...) Bank fur inter-
ne Sachen, die dann gemacht werden mussen. Wie lauft so ein Beratungsgesprach

ab, was brauche ich Uberhaupt flr so ein Gesprach an Fachwissen® (A4b, 300 ff.).

Ebenso wie die Ausbilder sehen die Lehrer den Einsatz multimedialer Komponenten
als méglichen Beitrag, das nach eigener Einschatzung oftmals theorielastige Wissen
in der Schule mit mehr Praxisbezug zu verbinden. Dennoch konnte eine multimediale
Forderung von Dienstleistungskompetenz nicht auf ein selbst organisiertes Einzeller-
nen vor dem PC und im Netz hinauslaufen. Dieses Szenario ware sinnvoll, wirde
man dem Auszubildenden entsprechend seiner beruflichen Praxis mit der eigenver-
antwortlichen Vorbereitung eines Beratungsgespraches beauftragen. Verlagert auf
das Medium PC und Internet konnte das bedeuten, dass hier alle notwendigen In-
formationen bereitgestellt werden kdnnen. Dienstleistungskompetenz als berufliche
Handlungskompetenz sei jedoch hauptsachlich durch entsprechende handlungsori-
entierte Methodik zu fordern, bei der soziales und kooperatives Lernen im Vorder-
grund stehen sollten. Wirde man versuchen, so etwas multimedial zu férdern,

musste auch hier ein Hochstmal’ an Interaktivitat, d. h. Kooperation und Gruppenar-
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beit gewahrleistet sein. Dieses Hochstmall wirde - Ubertragen auf die multimediale
Ebene - Interaktivitat durch Videokonferenzen und synchrone Kommunikationen be-
deuten. Dennoch sei eine ihrer Hauptbeflirchtungen die soziale Vereinsamung des

Schdulers in Selbstlernphasen vor dem PC.

Als Erganzung zu den von Ausbilderseite genannten Vorschlagen konnten sie sich
solche Einsatzmoglichkeiten vorstellen, die auch die Integration externer Experten
aus den Instituten in die Schule erméglichen: ,Und da kann man dann vielleicht ein
paar interessante Geschichten machen, wenn die Schuler die Mdglichkeit haben, je-
manden zu interviewen oder Fragen zu stellen, der also irgendwo in der Bank sitzt,
vielleicht auch in Frankfurt sitzt, aber ich sehe das eigentlich noch als sehr begrenzt
an“ (B5s, 591 ff.).

Forderung von Dienstleistungskompetenz impliziert sowohl im Verstandnis von Leh-
rern wie Ausbildern hochgradig kooperatives Lernen. Kooperative Lernformen

sollten in ihrer methodischen Begrundung immer dann zum Einsatz kommen, wenn

» soziale Kompetenzen (mit-)geférdert werden sollten,
= die Art der Aufgabenstellung Kooperation nahe legt,

» Lernen in Gruppen effektiver ist als individuelles Lernen (vgl. REIMANN 2001).

Soziale Interaktion durch Kooperation und tutorielle Unterstitzung in Echtzeit-Kom-
munikation waren demnach unabdingbare Voraussetzungen flr eine multimediale
Forderung von Dienstleistungskompetenz, deren Chancen dann insbesondere in ei-
ner verstarkten Integration von Theorie- und Praxisbezligen liegen konnten. Bei der
Entwicklung von Lernsituationen kann auch die Bildung von Gruppenprozessen be-
rucksichtigt werden. Die multimediale Grenze ware jedoch dann erreicht, wenn ins-
besondere authentische Entscheidungsprozesse als Lernziel angesetzt werden:
,<Aber wir kdnnen jetzt nicht auf diesem Medium abbilden, wie der Entscheidungspro-
zess gemacht wird. (...) Aber das ist ein ganz wichtiger Lerneffekt meine ich. Wir
haben die ganzen Fakten, die sind nun alle bekannt, die haben wir erarbeitet. Aber
jetzt kommt der Punkt, wir missen uns austauschen, das ist also ganz unterschied-
lich. (...) Diese Prozesse konnen wir in diesem Medium nicht abbilden. Dafur brau-

chen wir eben den Unterrichtsraum® (A5s, 812 ff.).
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5.5.4 Zusammenfassung

,,Also1 311‘r7it dem LOReNet-Projekt, das ist ein Projekt, was diese Kooperation dynamisieren
soll.*

Die Medienintegration in Lehr-/Lernprozesse der beruflichen Erstausbildung ge-
schieht weder im Berufskolleg noch im Ausbildungsbetrieb auf Basis einer langfristi-
gen, realistischen Gesamtkonzeption in technischer, personeller oder didaktischer
Hinsicht. Dabei zeichnet sich die schulische Situation durch eine inzwischen ausge-
wachsene hohe Medienakzeptanz und -kompetenz im Kollegium aus, die durch kon-
tinuierliche interne Fortbildungsangebote unterstitzt wurde sowie durch eine ein-
drucksvolle, z. T. sehr unkonventionelle Expansion von Hard- und Software bzw.
Vernetzung vorangetrieben wurde. Die Ursachen flr das in den Ausbildungsabtei-
lungen dagegen vergleichsweise niedrige Level sind zum einen in der Einhaltung
massiver Sicherheitskonzepte in der Bankenbranche begrindet. Zum anderen erken-
nen die Ausbilder fur ihren innerbetrieblichen und praxisorientierten Ausbildungspart,
insbesondere fur den Bereich der Verkaufs- und Beratungstraining, im Medieneinsatz

nicht das didaktische Innovationspotenzial.

Nuchtern betrachtet zeigen die Innovationseinschatzungen flir eine telemediale
Lernortkooperation, dass die damit verbundene grundsatzliche Problematik der dua-
len Zusammenarbeit auch durch eine multimediale Kooperationsplattform nicht ent-
scharft wird. Zu unterschiedlich sind die Nutzungsvorstellungen der dualen Partner,
die seitens der Betriebe insbesondere im Vorteil der zeitlich und raumlich flexiblen
Ressourcennutzung gesehen werden. Auf schulischer Seite dagegen formiert sich
der Wunsch einer, Uber die reibungslose Ausbildungsorganisation hinausgehenden,
inhaltlichen Zusammenarbeit, die sich auf digitaler Basis trotz anfanglicher ,Mehrin-
vestition’ schnell zu einem ,Mehrwert’ flr die Bildungsakteure entwickeln konnte.
Skeptisch wird jedoch die inhaltliche Férderung von Dienstleistungskompetenz Uber
die Medien gesehen. Vorausgesetzt werden musste ein Hochstgrad an Kooperation
und Kommunikation, falls man nicht alternativ dazu selbst organisierte Lernszenarien
und die Konservierung von Lernmaterialien (z. B. Videoaufnahmen fur die Analyse

von Beratungsgesprachen) anstrebt.

31 A3s, 405 ff.
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Grundsatzlich wird ein von aul3en organisierter und moderierter Projektrahmen der
medialen Zusammenarbeit wie beispielsweise in der Funktion der Hochschule durch
das LOReNet-Projekt begrufdt, sehe man sich doch insbesondere im Bankenbereich
sowohl auf Impulse zur eigentlichen Initiierung von Lernortkooperation als auch zum
Selbstverstandnis der Mediennutzung angewiesen. Sind gegenwartig vor allem aktu-
elle bildungspolitische Impulse wie die Lernfeldorientierung Anlass zur und gleichsam
Thema der Zusammenarbeit, biete eine Lernortkooperation durch Einbeziehung
weiterer Bildungstrager oder -institutionen die Chance zum Aufbau eines lokalen und
regionalen Bildungsnetzwerkes. Die Berufsschule versteht sich dabei als Schnitt-
stelle der an den Bildungsprozessen beteiligten Akteure aus der Region, die ver-
sucht, zum Konsens der Partner beizutragen und das gemeinsame Wissen so zu
bindeln und zu konzentrieren, dass der Strukturwandel der Region partnerschaftlich
und nachhaltig geférdert werden kann. Sie ist sich durchaus bewusst, dass dieses
Innovationspotenzial zumindest von den Instituten noch nicht in dieser Deutlichkeit
gesehen wird und hofft, ihre Rolle insbesondere vor dem Hintergrund der regionalen
Ausbildungsmarktsituation gemeinsam mit den Bankbetrieben im Sinne qualitativ

guter Ausbildung zu verstetigen.

5.6 Fazit

,In allen Geschéftsbereichen mul3 der Auszubildende lernen, Bedlirfnisse des Kunden zu er-
kennen und sich in seine Lage hineinzuversetzen, kundenbezogene Produkte und Dienst-
leistungen der Bank anzubieten, Standardprodukte zu verkaufen, neue Kunden zu akqui-
rieren und langfristige Geschéftsbeziehungen aufzubauen. Gefragt ist freilich keine
,Verkédufermentalitdt’, sondern eine umfassende Dienstleistungsbereitschaft mit hoher Bera-
tungsqualitat und Kundenzufriedenheit.’*

Forciert durch das Innovationspotenzial der neuen Technologien haben sich die Rah-
menbedingungen flr das Bankgewerbe in den letzten Jahren wesentlich verandert.
Die strategische Neuausrichtung von Vertriebswegen, d. h. die Ver- bzw. Auslage-
rung von standardisierten Serviceleistungen Uber SB-Automation bzw. die zuneh-
mend differenzierte Angebotspalette im E-Banking-Bereich Uber Internetportale, hat
zu tief greifenden personalpolitischen Veranderungen gefuhrt. Ehemals standardi-
sierte, aber personalintensive Arbeitsablaufe wurden durch die Ausweitung der

Selbstbedienung reduziert und in den Verantwortungsbereich der Kunden gelegt.

132 KREYENSCHMIDT 1998, S. 172 (Hervorhebung im Original; A. d. V.).
- 204 -



Verscharfter Wettbewerb durch zunehmend kritische und aufgeklarte Kunden fuhrt
parallel zur Technisierung zur (Re-)Investierung in personliche Beratungsleistungen

und Kundenorientierungsprozesse.

Diese Entwicklungen bleiben nicht ohne Folgen fur die Personal- und insbesondere
die Nachwuchsrekrutierung: Das Anforderungsprofil der angehenden Bankkaufleute
ist gekennzeichnet durch die ,Ausrichtung am Kunden'. Bereits in den Auswahlver-
fahren wird der Schwerpunkt auf die Verkaufs- und Beratungsorientierung der ju-
gendlichen Bewerber gelegt und entschieden, ob sich in diesem Bereich die Investi-
tion in den Kandidaten oder die Kandidatin lohnt. Vor dem Hintergrund der diffizilen
Branchenentwicklung sind die Institute nach eigenen Aussagen bereit, die fachlichen
Anforderungen zugunsten der Dienstleistungsorientierung zu reduzieren bzw. Defi-

zite zugunsten der Verkaufs- und Kundenorientierung zu tolerieren.

Die inhaltliche Verankerung der Markt- und Kundenorientierung in den Rahmenlehr-
plan geht einher mit seiner strukturellen Neukonzeption, der Ausrichtung und Gliede-
rung des Unterrichts nach Lernfeldern sowie der didaktischen Leitorientierung des
schulischen Bildungsauftrags am Konzept der beruflichen Handlungskompetenz.
Wesentliche Intention des Lernfeldkonzepts ist die verstarkte Ausrichtung des schuli-
schen Unterrichts auf betriebliche Problemlagen und damit der verbesserte Transfer
sowie die praxisgerechte Verwertbarkeit des Gelernten. Sie mundet in die Notwen-
digkeit der Abstimmung von betrieblichen und schulischen Curricula und damit
zugleich in ein Grundproblem dualer Erstausbildung: Lernortkooperation (vgl.
STENDER 1998, S. 436). Diese hat sich trotz der neuen Ordnungsmittel flr das Be-
rufsbild Bankkaufmann/Bankkauffrau und den damit verbundenen didaktischen Impli-
kationen fur Kooperationsanlasse nicht verbessert. Die Ursache daflr scheint im
unterschiedlichen Stellenwert zu liegen, der einer Kooperationsgemeinschaft von
schulischer und betrieblicher Seite beigemessen wird. So sind die Bildungszu-
standigkeiten aus betrieblicher Sicht recht eindeutig ,dual’ verteilt. Ganz konkret wird
der Forderung von Dienstleistungskompetenz im Kontext von Berufsschulunterricht
die theoretische Fundierung und Untermauerung, aber keine wesentliche Unterstut-

zung zur praxisorientierten Ausbildung in den Instituten zugesprochen.

Auch der Aspekt der Medienintegration knlpft an diese Motivationsprobleme, d. h.

die Begrundungszusammenhange zur unzureichenden Koordination von Lernortko-
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operation an. Dennoch wird der Mediennutzung sowohl unter didaktischen Gesichts-
punkten eine bedeutende Lehr-/Lernattraktivitat und -effizienz als auch in arbeitsor-
ganisatorischer Hinsicht eine zunehmend steigende Nutzerakzeptanz zugesprochen.
Doch der ,technischen Innovation’ und der von ihr ausgehenden Attraktivitat und
Motivation fehlt insbesondere auf betrieblicher Seite die Einsicht einer ,padago-
gischen Innovation’. Damit verbunden ist jedoch keine ,Innovationsresistenz’ als viel-
mehr harte 6konomische Kalkule bei den Finanzinstituten, z. B. bezuglich der Me-
dienausstattung, personellen Investitionen sowie der inhaltlichen und technischen

Betreuung.

Sowohl von den Berufsschulen wie von den Ausbildungsbetrieben wird sehr deutlich
auf die padagogisch-didaktischen Grenzen der Medienintegration in Ausbildungspro-
zesse verwiesen. So mdchten sie den Einsatz von Internet oder Lernsoftware als er-
ganzendes Medium verstanden sehen, dass ihrer Meinung nach insbesondere zur
Unterstltzung und Begleitung von Selbstlernphasen geeignet scheint. Die Forderung
von Dienstleistungskompetenz jedoch sei auf eine handlungsorientierte Methodik, z.
B. durch Rollenspiele zum Verhaltenstraining in Beratungssituationen oder Kunden-
gesprachen, angewiesen. lhre multimediale Forderung werde deshalb als grundsatz-
lich fraglich und wenig sinnvoll bzw. effektiv eingeschatzt, mogliche Forderansatze
mussten auf jeden Fall durch ein Hochstmall an medialer Interaktion und Interaktivi-

tat unterstutzt werden.

Eine gemeinsame Multimedia-Plattform flr Ausbildungsbetrieb und Berufsschule zur
Initiierung einer Lernortkooperation unter dem Anspruch der padagogischen Intention
des Lernfeldkonzepts zu implementieren, scheint aus diesen Grinden mit nicht uner-
heblichen Problemlagen unterschiedlichster Art verbunden zu sein. Doch sollten die
kritisch-distanzierten und nicht selten skeptischen AuRerungen von Lehrer- und Aus-
bilderseite als eher realistische Erwartungs- und Anspruchshaltungen verstanden
werden, die vor dem Hintergrund unterschiedlicher Interessenlagen ehrlich nach den
Perspektiven fragen: ,Was ist denn Uberhaupt machbar, was kann zwischen Unter-
nehmen und Schule flieRen?* (A6s, 350 f.).
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5.7 Ausblick: Aktuelle Forschungsarbeiten im Kontext des Ausbildungs-
feldes ,Bankkaufmann/Bankkauffrau’ — Multimediale Kooperationspro-

jekte LOReNet und Praxistransfer-Berufskolleg

~An LOReNet richtet sich die Erwartung, zur ,selbsttragenden’ Einrichtung des regionalen

Berufsbildungsdialoges zu werden*."*

Vor dem Hintergrund der inhaltlichen Zusammenarbeit der dualen Ausbildungs-
partner und der in diesem Kontext erdrterten Problemlagen sollen abschlieRend die
Ansatze und Intentionen zweier multimedialer Kooperationsprojekte aus dem
Bankenbereich vorgestellt werden: das ,LOReNet-Projekt’ und das Kooperationspro-
jekt ,Praxistransfer-Berufskolleg’. Beiden Projektansatzen gemeinsam ist der An-
spruch, die Zusammenarbeit zwischen Schule und Ausbildungsbetrieb GUber das Me-
dium Internet zu erganzen und zu verbessern. Dabei verfolgen sie jedoch technisch,
inhaltlich und personell unterschiedliche Konzeptionen, deren Ergebnisse in einem

kurzen Erfahrungsbericht skizziert werden sollen.

Die vorgestellten Ergebnisse der Expertenbefragung mit Ausbildern und Fachlehrern
entstanden zum Zeitpunkt der Initierung des Lernortkooperationsprojektes ,LORe-
Net' (Lernortkooperation und Ressourcen-Sharing im Netz) unter der wissenschaftli-
chen Begleitung durch das Fachgebiet Berufspadagogik/Berufsbildungsforschung
der Universitat Duisburg-Essen.’®* Beziiglich der Inhalteerstellung sowie der Gestal-
tung der multimedialen Kooperationsplattform hatte die Befragung Anfang 2001 den
Charakter einer ,Bestandsaufnahme’ sowie ,inhaltlichen und technischen Verstandi-

gung‘ von schulischer und betrieblicher Seite.

In diesem Sinne entstand - technisch - eine auf Industriestandard angesiedelte Me-
dienplattform auf der Basis von LOTUS Notes mit einer Internet-Richtfunkverbindung
(Standleitung) zwischen den kooperierenden Schulen und Betrieben sowie der Hoch-
schule. Daruber hinaus wurden weitere Internetzugénge an den privaten Endgeraten
von Ausbildern und Lehrern Uber die Installation von Lotus Clients geschaffen.
Inhaltlich verstandigte man sich darauf, zunachst gemeinsam modulare Bausteine
fur das Lernfeld 11 (Baufinanzierung) zu entwickeln. Die Erstellung dieser Qualifikati-
onsbausteine als Module fur Lernsituationen wurde insoweit spezifiziert, dass ,sie

unter dem Anspruch des Zusammenhangs von betrieblichen und schulischen Lern-

'3 ROTTMANN 2001, S. 11.
134 Projektleitung: Prof. Dr. Gunter KUTSCHA, Projektmanagement: Dr. Joachim ROTTMANN.
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prozessen Gemeinsamkeiten aufweisen, die an beiden Lernorten bearbeitbar und
auf wechselseitiger Bezugnahme der Lernorte aufeinander durch die Auszubilden-
den/Schuler als konsistent erfahrbar werden“ (ROTTMANN 2001, S. 8).

Didaktisch orientiert sich die gemeinsame Lernaufgabengestaltung am Modell der

,komplexitatsvariablen Lernaufgaben’ (Abb. 5-1):

,Kennzeichnend flr einen solchen Aufgabentypus ware die von einem ,Ausgangs-,
oder ,Basisfall’ (mit zu spezifizierender Minimalkomplexitat) ausgehende Erweiterung
dieser Ausgangssituation im Zuge der vorzugsweise kaufmannischen Ausbildung.
Der Ausgangsfall (z. B. eine einfache Beratungstatigkeit innerhalb einer Bank) ware
uber ,Erweiterungsmodule’ inhaltlich anforderungsreicher gestaltbar und an Komple-
xitat variierbar (z. B. durch Hinzunahme eines ,geplatzten’ Kredits, einer etwaigen
Erbschaft etc.). Die fur den angehenden Bankkaufmann/die angehende Bankkauffrau
zu bewaltigenden Handlungsvollztiige wurden sich dabei Uber die Vielschichtigkeit z.
B. eines anfangs einfachen Beratungsgesprachs erlebbar machen; wechselnder Er-
weiterungsmodulansatz wurde gleichzeitig multiple Handlungsperspektiven eroffnen
und die (bedingte) Entscheidungsoffenheit von Handlungsvollziigen exemplarisch

verdeutlichen® (ROTTMANN 2001, S. 8 - Hervorhebung im Original; A. d. V.).

LOReNet beschrankt sich dabei zunachst (noch) auf die kaufmannische Erstausbil-
dung und die Berufsbilder des Bankkaufmanns/der Bankkauffrau sowie des Kauf-
manns/der Kauffrau im Einzelhandel. Wird derzeit noch an der Entwicklung der ver-
einbarten Lernaufgaben gearbeitet, ist fur das Jahr 2003 der Einsatz im schulischen
und betrieblichen Unterricht geplant. Als Leitziel verfolgt LOReNet dabei den An-
spruch, eine selbst tragende Einrichtung im Rahmen eines regionalen Berufsbil-
dungsdialoges zu werden, deren Kooperationsplattform sich als erfahrener Zugewinn

fur die Beteiligten entwickeln wird.
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Vollstandige

1 »Situation”
S 0&
S 2\
o
Ausgangs-

situation

Abb. 5-1: Das Modell der komplexitatsvariablen Lernaufgaben (Eigene Darstellung
in Anlehnung an ROTTMANN 2001).

Konkret fur das Berufsbild Bankkaufmann/Bankkauffrau entstand aufgrund der inhalt-
lichen Nahe ein Erfahrungsaustausch mit dem Kooperationsprojekt ,Praxistransfer
Berufskolleg’.”*® Die Grundidee des Praxisprojektes ist ein auf drei Saulen aufbau-
endes ,System’, Uiber das aktuelle Inhalte, wichtige Anderungen (Gesetze, Rechts-
verordnungen, Anweisungen, Abwicklungsvorschriften u. a.), Lernsituationen oder
Trends aus dem Bankbereich zwischen den dualen Partnern vermittelt werden sol-
len: ein ausbildungspraktisches Forum flur Betriebe und Schulen im regionalen Ein-
zugsbereich (vgl. Abb. 5-2). Die ,Hauptsaule’ des Wissenstransfers bildet eine
projekteigene Homepage, uber die als Ausgangspunkt das aktuelle bankkaufman-
nische Wissen'® bereitgestellt und ,von den Ausbildungspartnern unter Gesichts-
punkten der Ausbildungsrelevanz fortlaufend gefiltert und gepflegt wird"
(PRAXISTRANSFER BERUFSKOLLEG 2002). So sind die Kreditinstitute zur kurzfristigen

138 Projektinitiative: Prof. Dr. Klaus HARNEY, Lehrstuhl fir Berufs- und Wirtschaftspadagogik der
Ruhr-Universitat Bochum und Klaus BRESSER, Vorsitzender der Stadtsparkasse Vest-Reckling-
hausen.

136 7 .Z. werden interessierte Ausbildungsbetriebe gesucht, um auch steuerfachliches Wissen fiir den
Ausbildungsberuf Steuerfachgehilfe/Steuerfachgehilfin zu erganzen.
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Anpassung auf geanderte Situationen in der Branche Teilnehmer in mail- bzw. print-
basierten Verteilern, in denen Uber aktuelle Rechts- und Gesetzesregelungen
informiert wird. Uber die Internetplattform sowie einen Newsletter-Service werden
den Lehrern und Lehrerinnen diese Informationen nun zur Verfigung gestellt.
Darlber hinaus beinhaltet die Homepage ein Internetforum fir Fragen der Lehrer
und ausgewahlte Linksammlungen fur weitere Recherchen im Internet. ,Saule 2 und
3’ bilden Betriebspraktika fur die Fachlehrer und Themennachmittage =zu
bankspezifischen Spezialgebieten sowie Vorlesungsveranstaltungen an den Univer-

sitaten Bochum und Duisburg.

Berufskolleg-

Praxistransfer

Praxistage
Seminartage/
Vortrage
Internetseite

http://lwww.berufskolleg-praxistransfer.de

Abb. 5-2: Das Konzept des Projektes ,Praxistransfer Berufskolleg’
(BREDOW/VOCKING 2003, 0.S.).

Konkret an den regelmaligen Praxisnachmittagen konnen die meist sehr theore-
tischen Fachinformationen mit den Lehrern der kooperierenden Berufskollegs auf-
bzw. nachbereitet werden, sodass ihr Praxisbezug fur die Ausbildung nachvollzieh-
bar wird. Uberzeugt davon, dass eine moderne Berufsausbildung die Notwendigkeit
zur inhaltlichen Kooperation der dualen Partner erfordert, hoffen die Projektinitiato-
ren, Uber das ,3-Saulen-Konzept’ den Anfang einer Kommunikation und Qualitatsver-
besserung von Erstausbildung geschaffen zu haben (vgl. PRAXISTRANSFER BERUFS-

KOLLEG 2002; vgl. LEARN:LINE 2003). Derzeit ist zu beobachten, dass der Homepage-
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Zugriff sowie der Kreis interessierter Berufsschullehrer an den Praxisnachmittagen -

als Medium der personlichen Lehrerfortbildung - zunimmit.

Sowohl das LOReNet- wie auch das Praxistransfer-Projekt verfolgen einen Koope-

rationsansatz auf der Basis eines multimedialen Lehr-Lern-Austauschs zur Initiierung

regionaler Ausbildungsverbiinde. Die Ubersicht (Tab. 5-2) soll abschlieBend noch

einmal die zentralen Konzepte sowie Vor- und Nachteile der Projektansatze verdeut-

lichen.

LOReNet-Projekt Projekt Praxistransfer-Berufskolleg
Technische LOTUS-Notes = Projekteigene Homepage im
Plattform Server-Administration im Zustandigkeitsbereich der

Zustandigkeitsbereich der
Hochschule

Sparkasse
= Verlinkung zu learn:line

Einstellung und

wechselseitiger Austausch und

= Dienstleistungsangebot der

Pflege/Aktuali- wechselseitige Verpflichtungen der Sparkasse an die Lehrer
sierung der Beteiligten =  Expertenbasiertes Filtersystem’
Inhalte kein bloRer ,Abholserver’ fir Lehrer | = einseitiger Informationsfluss
Inhalte Qualifikationsbausteine als Module |= sortierte und aktualisierte
fur Lernsituationen (Zuordnung Fachinhalte (Rechts- und
nach Lernfeldern) Gesetzesregelungen) der
Glossar Sparkasse
Linkliste = Lernsituationen (Zuordnung nach
Formulare/Vordrucke der Lernfeldern)
Sparkassen =  Formulare/Vordrucke der
Diskussionsforum Sparkasse (Download)
= Fachvortrage der
Praxisnachmittage (Download)
= Mailverteiler/Newsletter
= Glossar
= Linkliste
Ausblick und intensives Abschatzen der = regionale Etablierung und

Problemlagen

jeweiligen ,win-win-Situation’ durch
die Projektpartner

Beteiligung am Projekt in
Abhéangigkeit vom persdnlichen
Nutzen

Ausbau des inhaltlichen Angebots

inhaltliche Ausweitung des
Projektes

= Transfer des einseitigen
betrieblichen Dienstleistungs-
angebots (insbesondere die
Homepagepflege) auf mehrere
Kooperationspartner

Tab. 5-2: Konzeptionelle Ansatze der Kooperationsprojekte LOReNet und Praxistransfer-Berufskolleg

(Eigene Darstellung).
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6 Weiterfuhrende Untersuchung — Lehrbuchbesprechung und -analyse als

kritisches Korrelat zur Intensivbefragung

6.1  Vorstellung des Untersuchungsdesigns

~Wenn nédmlich Lehrbliicher fiir das Unterrichtsgeschehen zum grof3en Teil mit verantwortlich
sind, dann mul3 es zentrales Anliegen sein zu untersuchen, wie man erreichen kann, dal3
Lehrbiicher die Lehr-Lern-Prozesse in angemessener Weise stiitzen.“"*’

Nach den Ausflhrungen zur Gestaltung bzw. zum Potenzial kooperativer und multi-
medialer Lehr-Lern-Arrangements zur Forderung von Dienstleistungskompetenz in
der Bankausbildung soll abschlieRend der Blick auf das traditionelle Medium Lehr-
buch gerichtet werden - wohlgemerkt, dass neben dem Traditionsmedium eine Viel-
zahl anderer flr den Fachunterricht konzipierter und von den Lehrern modifizierter
Medien existieren, die das Schulbuch erganzen, z. T. sicherlich auch ersetzen oder
gar abgelost haben. Wurde bisher durch die Intensivbefragung der Expertenstatus
von Fachlehrern und Ausbildern rezitiert, wird nun durch eine exemplarische Schul-
buchauswahl, -besprechung und -analyse im Bankenbereich noch eine weitere Ex-

pertengruppe hinzugezogen: Die Fach-Autoren bzw. Autorenschaft.

Die Exemplarik der durchgefuhrten Schulbuchanalyse ergibt sich aufgrund der hohen
Kosten und des enormen Zeitaufwandes, den eine umfassende Untersuchung aller
in der Bankausbildung eingesetzter Fachbucher nach sich ziehen wirde. Die Analy-
se beschrankt sich deshalb zunachst auf drei Standardwerke aus dem Bereich der
Bankbetriebs- und Wirtschaftslehre, die an beiden Berufskollegs'® eingesetzt wer-
den. Neben den ,Standard’-Lehrbuchern wurden darliber hinaus drei neue Lern- und
Ubungsblicher in die Untersuchung einbezogen, die erst nach der Neuordnung
aufgelegt wurden und schwerpunktmaRig das Kompetenztraining fur den Bereich der
Markt- und Kundenorientierung als gezielte Vorbereitung fur die mundliche Ab-
schlussprufung fokussieren. Die Neuerscheinungen waren nicht in den, bei den
Fachkollegien der Berufskollegs erfragten, Literaturlisten aufgefihrt, werden den
Schulern jedoch zur zusatzlichen Prifungsvorbereitung empfohlen. Dartber hinaus
wird z. B. auch explizit in einigen der fir angehende Bankkaufleute zentralen Inter-
net-Portale explizit auf diese Neuerscheinungen verwiesen (vgl. BANKMENSCH 2003;
vgl. BANKMAGAZIN 2003; vgl. BANKAZUBIS 2003).

" REBMANN 1993, S. 18.
'3 Gemeint sind an dieser Stelle die an der Intensivbefragung beteiligten Berufskollegs (vgl. hierzu
Kapitel 5.1).
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Die Auswahl der untersuchten Lehrblcher basierte demnach zum einen auf dem
Kriterium ,Verbreitung und Einsatz im Verstandnis von fundamentalen und ausbil-
dungsbegleitenden Lehrblchern’ und zum anderen auf dem Aspekt der ,Beruck-

sichtigung von innovativen Lehrbuchtrends durch Neuerscheinungen’.
Bei den einzelnen Blchern handelt es sich um folgende Titel:

,Standard’-Lehrbiicher
= Richard, W./Muhlmeyer, J./Wefers, G./Bergmann, B. (2002): Betriebslehre der
Banken und Sparkassen. 26. Aufl. Rinteln.

= Grill, W./Perczynski, H. (2002): Wirtschaftslehre des Kreditwesens. 36. Uberar-
beitete Aufl. (Stand 1. April 2002). Troisdorf.

» Maylander, R./Krapf, W. (2002): Bankkaufleute 1. Bankbetriebslehre - lernfeld-

orientiert. Darmstadt.

Neuerscheinungen/Neuauflagen
= Ettmann, B./Scherer, D./Wurm, G. (2002): Kompetenztraining Bankbetriebs-

lehre. Lernsituationen - Fallstudien - Falle/Aufgaben. 2. Aufl. Troisdorf.

= Rotermund, H./Schubert, A. (2002): Bankkaufmann/Bankkauffrau: Fit flr die
mundliche Prifung. Praxisbezogene Falle zur Kundenberatung. 2. aktualisierte

Aufl. Regensburg - Berlin.

= Schitz, A. (2002): Kundenberatung. Erfolgreich durch die muandliche Prifung.
Prufungstraining fur Bankkaufleute. Herausgegeben von Josef Ullinger. 1. Aufl.
Wiesbaden.

Im Kontext des Themenkomplexes ,Forderung von Dienstleistungskompetenz in der
Ausbildung zum Bankkaufmann/zur Bankkauffrau’ wurde die Lehrbuchanalyse durch

folgende zentrale Fragestellungen geleitet:

Rezitation von Dienstleistungskompetenz

Lehrbicher sind Referenzsysteme fur aktuelle Lehrplanentwicklungen: ,Eine erheb-
liche Bedeutung von Lehrblchern beruht auf der Tatsache, dal® Lehrblcher die zent-
ralen und reprasentativen Lerninhalte enthalten, die in einem Unterrichtsfach vor-

kommen konnen und die vom Lehrplan verbindlich vorgegeben werden. Somit stellen
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sie eine Lehrplaninterpretation, eine Operationalisierung der Ziele und Inhalte dar,
wie sie in den Lehrplanen und Richtlinien der Kultusministerien zum Ausdruck
kommen® (REBMANN 1993, S. 17). Um Anhaltspunkte fur eine innovative Curriculum-
Entwicklung im Sinne der Einbeziehung bzw. Bertcksichtigung von Dienstleistungs-
kompetenz in den Blichern zu identifizieren, orientierte sich die Untersuchung an fol-

genden Leitfragen:

= Schlagt sich Dienstleistungskompetenz als innovatives Curriculum-Element in

der Praxis-Experten-Literatur nieder?

=  Wie rezitieren die Autoren Dienstleistungskompetenz?

Kontextualisierung von Dienstleistungskompetenz
In Ruckbezug zu den Aussagen von Fachlehrern und Ausbildern, was bei der Ver-
mittlung von Dienstleistungskompetenz in der Ausbildung zu berucksichtigen sei, soll

auch bei den Lehrbuchautoren nach ,Forder’-Hinweisen gefragt werden:

» Inwieweit wird Dienstleistungskompetenz in den Fachbuchern kontextualisiert,
also z. B. als Abfragewissen oder in Form von konkreten Praxis- und Ubungs-

fallen thematisiert?

6.2 Kurzbesprechungen — Zur Dokumentation von Dienstleistungskompe-

tenz
6.2.1 Standardwerke

~Schulbuchangebote bestehen heute meist aus einem Paket von Schiilerband, Lehrerbe-
gleitheft und gegebenenfalls auch einem Arbeitsheft.“'*

Richard, W./Muhlimeyer, J./Wefers, G./Bergmann, B. (2002): Betriebslehre der
Banken und Sparkassen. 26. Aufl. Rinteln.

Fir die Einschatzung eines Lehrbuches ist die didaktische Intention der/s Verfasser/s
hilfreich, zeigt diese doch, ,welche erkenntnisleitenden Interessen die Autoren bei
der Konzeption zugrundegelegt haben® (IMHOF 1993, S. 24). Die Verfasser des in der
26. Auflage erscheinenden Lehrbuches ,Betriebslehre der Banken und Sparkassen’

verweisen in ihrem Vorwort auf seine Funktion als grundlegendes Unterrichtswerk,

39 HACKER 1980, S. 29.
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das dem aktuellen Stand der fachwissenschaftlichen Diskussion angepasst wurde:
,Das Lehrbuch enthalt die notwendigen Grundfunktionen fur den Auszubildenden,
bietet dartiber hinaus aber auch die Mdglichkeit, sich - vor allem in den Lerngebieten
der Bankbetriebslehre - detaillierter zu unterrichten (RICHARD/MUHLMEYER/WEFERS/
BERGMANN 2002, S. 5).

Als umfassendes Ubersichtswerk mit einem Gesamtumfang von fast 700 Seiten be-
tonen die Autoren ausdricklich seine ergédnzende und lernfeldibergreifende Funktion
zu einer Vielzahl weiterer, in gleicher Autorenschaft herausgegebener Lehr- und
Ubungsbiicher. Sehen sie das Lehrbuch als geeignet fiir die ,Aneignung und Durch-
dringung des Grundwissens® (RICHARD/MUHLMEYER/WEFERS/BERGMANN 2002, S. 5),
bei der die Vielzahl an Abbildungen, Ubersichten und Zusammenfassungen das
,Verstehen des Stoffes erleichtern® (RICHARD/MUHLMEYER/WEFERS/BERGMANN 2002,
S. 5) soll, bieten sie fur das handlungsorientierte Arbeiten eine speziell aufbereitete
Aufgabensammlung an: Fallstudien und Ubungen zur Betriebslehre der Banken und
Sparkassen - Eine Aufgabensammlung zum handlungsorientierten Lernen.'*° Darii-
ber hinaus wurde speziell fir den Bereich Bankmathematik ein Kompendium mit
Ubungsaufgaben zur Erarbeitung und Vertiefung des Stoffgebietes aufgelegt (vgl.
RICHARD/SCHWITALA 2001). Zur individuellen Nachbereitung und zur Aktualisierung
wurde das Lehrbuch zudem durch eine nach Lernfeldern geordnete Sammlung mit
Internet-Adressen erganzt (vgl. RICHARD/MUHLMEYER/WEFERS/BERGMANN 2002, S.
685 ff.).""’

Mit diesen einleitenden Hinweisen auf die weiterfihrende bzw. vertiefende und in ih-
rer Intention anders strukturierten Literatur (Fallstudien und Ubungen) soll in dem
Lehrbuch vielmehr Uberblicksartig, aber dennoch umfassend in die Bankbetriebs-
lehre eingeflhrt werden. Seine Gliederung orientiert sich am Rahmenlehrplan, wobei
auf einzelne fachliche Anderungen bzw. Uberarbeitungen sowie ihre curriculare Be-
rucksichtigung nicht explizit hingewiesen wird: Anpassungen z. B. infolge von neuen
gesetzlichen Rahmenbedingungen erfolgen themenspezifisch im jeweiligen Fachka-

pitel. Auch die durch die Neuordnung erfolgte neue Schwerpunktsetzung in Richtung

% In dieser Reihe sind bisher erschienen: Heft1/2: Kontofiihrung und Zahlungsverkehr; Heft 3:

Geldanlage und Konten; Heft 4: Wertpapiere/Depot; Heft 5: Kredite; Heft 6: Aulenwirtschaftsverkehr
gv1gl. RICHARD/MUHLMEYER/WEFERS/BERGMANN 2002, S. 5).

*T Ein Verweis auf das Internet-Verzeichnis erfolgt im Lehrbuch jeweils durch einen Hinweis am
Seitenrand.
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eines veranderten beruflichen Leitbildes des Bankkaufmanns/der Bankkauffrau mit

verstarktem Beratungs- und Kundenbezug wird nicht thematisiert.

Exemplarisch wird im Rahmen des Kapitels ,Besondere Finanzinstrumente anbieten
und Uber Steuern informieren’ jedoch auf die Entwicklung der Anlage- und Risikobe-
ratung zu einem der wichtigsten Dienstleistungsgeschafte fur die Kreditinstitute hin-
gewiesen und die damit verbundene besondere Anforderung an die

Beratungstatigkeit betont:

,Die Vielzahl und die Komplexitat der Aufgaben stellt an den mit der Anlageberatung

betrauten Bankkaufmann hohe fachliche Anforderungen:

= Der Anlageberater muss in allen Fachbereichen des Anlagegeschéafts qualifi-

ziert sein.

Dazu gehort umfassendes Grundwissen, das stets zu erganzen und auf dem
jeweils aktuellen Stand zu halten ist. (Informationsquellen: Mitteilungen des ei-
genen Organisationsbereiches, tagliche Wirtschaftsmitteilungen der allgemei-
nen und der speziellen Presse, Informationsdienste, Bilanzen und Geschafts-

berichte, Analysen und Prognosen, Bérsendienste u. a. m.)

= Der Anlageberater sollte Uber Marketing-Kenntnisse verfugen (...)

Aus der Vielfalt der Anlagewliinsche von Menschen unterschiedlichsten Charakters,
jeder mit seinen eigenen Anlagevorstellungen, muss er die individuell richtige Anlage

herausfinden:

= Der Anlageberater muss grundliche Menschenkenntnisse besitzen.

Bei der psychologisch auf den Kunden ausgerichteten Beratung helfen ihm
Kenntnisse Uber Menschenflihrung - Menschenbehandlung, Verkaufspsycho-

logie und persoénliche Informationen Uber den jeweiligen Kunden. (...)

Die Uberzeugung und die Richtigkeit der Beratung und damit letzten Endes der An-

lageerfolg erfordern intensive, vertrauensvolle Gesprache mit dem Kunden:

= Der Analgeberater muss kontaktfahig sein und Vertrauenswurdigkeit ausstrah-
len (RICHARD/MUHLMEYER/WEFERS/BERGMANN 2002, S. 423 f.).
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Das Beratungs- und Verkaufstraining selbst kann dann im Verstandnis der Autoren
fachspezifisch kontextualisiert, z. B. fur den Bereich Wertpapier- und Depotgeschéafte
oder Geldanlage, Uber die lehrbuchbegleitenden Fallstudien erfolgen. Konzipiert
wurde das Buch mit der Intention, das bankbetriebliche Kernwissen fur die Be-

rufsausbildung umfassend und anschaulich aufzubereiten.

Grill, W./Perczynski, H. (2002): Wirtschaftslehre des Kreditwesens. 36. liberar-
beitete Auflage (Stand 1. April 2002). Troisdorf.

Die ,Wirtschaftslehre des Kreditwesens’ erscheint inzwischen in der 36. Auflage und
hat sich - nach Aussagen von Ausbildern und Fachlehrern - zum ausbildungsbeglei-
tenden Standardwerk entwickelt. In ihrer Einflhrung betonen die Verfasser, die
.Wirtschaftslehre des Kreditwesens als Lehr- und Lernbuch konzipiert®
(GRILL/PERCZYNSKI 2002, S. 3 - Hervorhebung im Original; A. d. V.) zu haben sowie
ihr ,Bemuhen, die vielfaltigen und oft schwierigen Sachverhalte und Zusammen-
hange in einfacher Sprache darzustellen, ohne auf Genauigkeit und auf notwendige
Einzelheiten zu verzichten® (GRILL/PERCZYNSKI 2002, S. 3). Durch eine klare Gliede-
rung, farbliche Hinterlegungen und Hervorhebungen im Text, eine Vielzahl gra-
phischer und tabellarischer Ubersichten sowie Beispiele werden allgemeine bankbe-
triebliche und kreditwirtschaftliche Zusammenhange aufgezeigt und erlautert. Fur die
Entsprechung von Ordnungsmitteln (Berufsbildpositionen und Lernfelder) und Lehr-

buchaufbau bietet die synoptische Darstellung (Tab. 6-1) einen guten Uberblick.

Dabei verweisen die Autoren ausdrucklich auf den Aktualisierungsstand des Manu-
skripts (1. April 2002) und die speziell in der Neuauflage, infolge veranderter Rechts-
grundlagen, berlcksichtigen Uberarbeitungen (vgl. GRILL/PERCZYNSKI 2002, S. 3).
Abschlie®end soll das umfassende Sachwortverzeichnis den angehenden Bankkauf-

leuten auch die Nutzung als aktuelles Nachschlagewerk ermdglichen.

Dienstleistungskompetenz ist in dem grundlegenden Wirtschaftslehrbuch jedoch kein
explizit genanntes Sach- oder Stichwort. Die Beschreibung des Anforderungsspekt-
rums der angehenden Bankkaufleute erfolgt im Vorwort rein fachlich, und so betonen
die Verfasser das vom Bankkaufmann geforderte hohe fachspezifische Anforde-
rungsniveau sowie den zunehmenden, Uber fundierte Grund- und Strukturierungs-
kenntnisse hinausgehenden Zugriff auf Spezialwissen (vgl. GRILL/PERCZYNSKI 2002,
S. 3).
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Synoptische Ubersicht Berufsbildpositionen, Lernfelder, Lehrbuchentsprechungen

Ausbildungsberufsbild der

Lernfelder des Rahmenlehrplans

Entsprechungen

> >
Ausbildungsordnung £ | fir den Ausbildungsberuf < | Wirtschaftslehre des
Bankkauffrau/Bankkaufmann 5 T. | Bankkauffrau/Bankkaufmann S T | Kreditwesens
vom 30. Dezember 1997 E g vom 17. Oktober 1997 s §
(Berufsbildpositionen 3, 4 und 5) 2 (Lernfelder 2,4, 5,7 10 und 11) 3
[7] [7]
Kontofiihrung und
Zahlungsverkehr
1. Kontofiihrung 1 Konten fiihren 1 2 Konten fiir Kunden
2. Nationaler Zahlungsverkehr 1 3 Der Inlandszahlungsverkehr
3. Internationaler Zahlungsverkehr 3 Auslandsgeschifte abwickeln 3 6 Auslandsgeschifte der
Kreditinstitute
Geld- und Vermogensanlage 4 Geld- und Vermoégensanlage
1. Anlage auf Konten 1 Geld- und Vermdgensanlagen 1 4.1 Anlagemotive und
anbieten Anlageformen
2. Anlage in Wertpapieren 2 4.2 Anlage_auf Konten und in
Besondere Finanzinstrumente Sparbriefen .
anbieten und iiber Steuern 4.4. Anlagen in Wertpapieren
informieren 2 4.5 Anlagen in Finanzderivaten
3. Anl . d 2 4.6 Andere Anlageformen
: F'n age in 2nkeren 4.7 Besteuerung von Geld- und
inanzprodukten Vermégensanlagen
4.3 Anlagen in
Bausparvertragen und
Lebensversicherungen
Kreditgeschaft 5 Kredite fiir Kunden
1. Standardisierte Privatkredite 2 Privatkredite bearbeiten 2 5.2 Standardisierte
Privatkredite
2. Baufinanzierung 3 Baufinanzierungen und 5.4 Baufinanzierungen
3. Firmenkredite 3 Firmenkredite bearbeiten 3 5.3 Firmenkredite

Tab. 6-1: Synoptische Ubersicht Berufsbildpositionen, Lernfelder, Lehrbuchentsprechungen (GRILL/

PERCZYNSKI 2002, S. 534).

Anhnlich wie bei RICHARD/MUHLMEYER/WEFERS/BERGMANN (Kapitel ,Anlage

und Risikoberatung: Der Anlageberater’) ist das Kapitel ,Kundenberatung’ struktu-

riert. Uberblicksartig wird tiber die Beratungsgrundlagen bzw. -grundsatze und die

Voraussetzungen fur eine erfolgreiche Kundenberatung informiert (GRILL/PERCZYNSKI
2002, S. 165 f. - Hervorhebung im Original; A. d. V.):

»voraussetzungen fir eine erfolgreiche Kundenberatung

Kundenberatung erfordert formelle und personliche Beratungskompetenz. Vorausset-

zungen der Kundenberatung sind

Ao die Ermachtigung seitens der Geschaftsleitung zur Durchfiihrung von Bera-

tungsleistungen, die grundsatzlich jeweils nach Art und Umfang festgelegt

sind,

Ao umfassende Kenntnisse des Beraters tiber die Produkte, die er anbietet,

Ao Fahigkeit zur vertrauensvollen Gesprachsfihrung.
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Voraussetzungen einer erfolgreichen Kundenberatung

Kenntnis der personlichen Kenntnis der angebotenen Anlageformen

Rahmenbedingungen

A Anlagemotive und Anlageziele des Kunden A Eignung der Anlage fiir den Kunden

Ao Einkommensverhaltnisse des Kunden A Ertrag der Anlage (Rentabilitat)

A Vermogensverhaltnisse des Kunden A Sicherheit der Anlage (Risiken)

A Bisheriges Anlegerverhalten: A Verflgbarkeit der Anlage (Liquiditat)
konservativ, risikobewusst oder spekulativ A Kosten der Anlage

A Steuerliche Belastung des Kunden A Besteuerung der Anlage

(...)

Grundsitze der Kundenberatung

A

Objektive Kundenberatung

Der Kunde muss offen Uber Nutzen und Risiken geeigneter Anlageformen informiert werden. Im
Sinne einer vertrauensvollen und langfristigen Kundenbeziehung ist Geld- und Vermdgens-
beratung am erfolgreichsten, wenn sie einen auf Dauer mit seiner Anlageentscheidung
zufriedenen Kunden schafft.

Umfassende Kundenberatung

Der Kunde muss ausflhrlich Gber Rentabilitat, Sicherheit, Liquiditat, Kosten und die steuerliche
Behandlung der fir ihn infrage kommenden Anlagealternativen informiert werden.

Individuelle Kundenberatung

Der Kunde muss entsprechend seinen persénlichen Winschen und Anlagezielen, seiner
individuellen Einkommens- und Vermdgenslage und seinen besonderen steuerlichen Verhalt-
nissen beraten werden. Die Beratung sollte sich nicht auf die Beschreibung und Empfehlung einer
bestimmten Anlageform beschranken, sondern auch die persénlichen Umstande des Kunden und
seine Anlegermentalitat berlicksichtigen. Risikobereite Kunden erfordern eine andere Beratung als
sicherheits- oder liquiditatsorientierte Kunden.

Aktive Kundenberatung

Der Kundenberater sollte von sich aus an den Kunden herantreten, z. B. wenn sich die Rahmen-
bedingungen beim Anleger andern oder wenn sich akute Anlésse ergeben, z. B. auffallend hohe

Kontoguthaben, fallige Sparvertrége, Erledigung von Ratenkrediten.”

Erganzt werden die Beratungsgrundsatze und -voraussetzungen zudem durch die

,Phasen des Beratungsgesprachs’, in denen der Leser Uber Ziele und strategische

Inhaltsregeln des Kundenberaters in den Kernphasen einer Beratungssituation am

Beispiel der KIV-Formel (vgl. hierzu auch Kapitel 4.4) informiert wird:

.Ziel der Kontaktphase ist die Schaffung einer angenehmen Gesprachsatmosphare.

Es soll ein vertrauensvoller Kontakt zum Kunden hergestellt werden. (...)
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In der Informationsphase erfragt und analysiert der Kundenberater die Bedurfnisse
des Kunden. (...) Er informiert sich eingehend Uber den Kundenwunsch und die An-
lagementalitat. Dabei hort der Kundenberater konzentriert zu, um ein fur den Kunden

passendes Produkt auswahlen zu kénnen.

In der Verkaufsphase bietet der Kundenberater passende Problemlésungen an und
uberzeugt den Kunden mit Argumenten, beispielsweise dadurch, dass er besonders
den Nutzen des ausgewahlten Produkts fur den Kunden herausstellt. Es ist nicht die
Aufgabe des Beraters, dem Kunden ein ganzes Sortiment moglicher Angebote zu
unterbreiten. Ziel ist der Vertragsabschluss. Dieses Ziel darf der Kundenberater nicht
aus den Augen verlieren. (...) In der Verkaufsphase erkennt der Kundenberater auch
weitere  Beratungs- und Verkaufschancen (cross-selling-Ansatze)® (GRILL/
PERCZzYNSKI 2002, S. 166 f. - Hervorhebung im Original; A. d. V.).

Ubungs- und Praxisfalle sind in dem Lehrbuch jedoch nicht enthalten, vieimehr dient

es als grundlegendes und ausbildungsbegleitendes Lernbuch.

Maylander, R./Krapf, W. (2002): Bankkaufleute 1. Bankbetriebslehre - lernfeld-

orientiert. Darmstadt.

Als Neuerscheinung unter den so genannten ,Standard’-Werken wurde 2002 das
Buch ,Bankkaufleute 1. Bankbetriebslehre - lernfeldorientiert’ in den Berufskollegs
eingefuhrt. Seine Konzeption basiert auf der ,Vermittlung von Handlungskompetenz
in Form von fachlicher, sozialer, personlicher und methodischer Kompetenz*
(MAYLANDER/KRAPF 2002, S. 2 - Hervorhebung im Original; A. d. V.), wie sie im neuen
Berufsbild des Bankkaufmanns/der Bankkauffrau gefordert wird. Die Umsetzung
dieses handlungsorientierten Anspruchs leisten die Autoren durch eine konsequente
methodische Lehrbuchgestaltung (vgl. MAYLANDER/KRAPF 2002, S. 2):

= Die Inhalte werden durchgehend anhand von Praxisfallen zur Problemstellung
eingeleitet.
= Es folgt eine ausfuhrliche Sachdarstellung und Lésung der Falle.

= Zur ErschlieBung, Erarbeitung und Vertiefung des Stoffes dienen abschlie-

Rend handlungsorientierte Aufgaben.
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Inhaltlich werden dabei die Lernfelder

2: Konten fuhren

4: Geld- und Vermobgensanlagen anbieten

5: Besondere Finanzinstrumente anbieten und Uber Steuern informieren
7: Privatkredite bearbeiten

11: Baufinanzierungen und Firmenkredite abwickeln

10: Auslandsgeschafte abwickeln

berucksichtigt. Die Reihenfolge der Lernfelder entspricht dem Inhaltsverzeichnis, wo-
bei insbesondere auf folgende Vorgehensweise hinzuweisen ist: Als inhaltliche Vor-
bereitung fur die nachfolgenden Lernfelder wird im Kapitel 1 die ,Marktorientierung
fur das Bankgewerbe’ sowie ,Rechtliches Grundwissen’ vorangestellt. Explizit beto-
nen die Autoren den besonderen Status des Kapitels ,Kundenorientiertes Verhalten
(Gesprachsaufbau und -techniken) zur Ubung der kommunikativen Fahigkeiten.
Diese sollen in den nachfolgenden Kapiteln dann konsequent in Rollenspielen und

Ubungen umgesetzt und trainiert werden (vgl. MAYLANDER/KRAPF 2002, S. 2).

EinfUhrend wird von den Autoren recht eindringlich auf das neue Berufsleitbild des
,modernen Bankmitarbeiters’ eingegangen. Neben den hohen Anforderungen an
seine fachlichen Qualifikationen betonen sie, infolge veranderter Kundenerwartungen
und Umbrichen in der Kreditbranche, die notwendige Reaktion auf die neuen Rah-
menbedingungen: ,Hierzu gehort, dass er auch mit Kunden umgehen kann. Dabei
muss er Bediirfnisse des Kunden erkennen und sich in die Lage des Kunden
versetzen, um kundenbezogene Produkte und Dienstleistungen der Bank an-
bieten zu konnen. Hierzu gehort auch, dass neue Kundenbeziehungen ange-
bahnt und langfristige Geschaftsbeziehungen aufgebaut werden“ (MAYLANDER/
KRAPF 2002, S. 68 - Hervorhebung im Original; A. d. V.). Dazu notwendig sei die
Erkenntnis, dass sich das Berufsbild des Bankkaufmanns/der Bankkauffrau hin zu
einem Kommunikationsberuf entwickelt hat, demzufolge auch sein Kompetenzprofil
insbesondere um Grundregeln der Kommunikation sowie verkaufspsychologische
Grundkenntnisse erweitert werden misse (vgl. MAYLANDER/ KRAPF 2002, S. 68). In
den Vordergrund stellen sie dabei den kundenorientierten Gesprachsaufbau, Ge-

sprachstechniken sowie den Telefon- und Bedarfsorientierten Verkauf.
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Als Beispiel fur Aufbau und Inhalt einer kundenorientierten Gesprachsstruktur wird
analog zur so genannten KlV-Formel bei GRILL/PERCZYNSKI hier das AIDA-
Konzept sowie das AVI-Prinzip (vgl. hierzu auch Kapitel 4.4) gewahlt (Tab. 6-2) und

durch Praxisfalle erganzt.

Phase | Ziel Ablauf
A Atmosphare schaffen Blickkontakt
(Attention) BegriRung
Kundenwunsch erfragen
Vorstellung
Verstarker

Platz anbieten

I Analyse des Kundenbedarfs Gesprachseinstieg

(Interest) Fragen stellen
Zuhoren
Notizen machen
D Angebotsunterbreitung Produktnutzen
(Desire) keine Fachausdriicke

Beispiele rechnen
Beratungsunterlagen einsetzen
Preisdarstellung
Einwandbehandlung

Kaufbereitschaft erkennen
Abschlussfragen
Terminvereinbarungen
Cross-Selling

Verstarker

Dank

Verabschiedung

Abschluss als Kundenbindung
(Action)

Tab. 6-2: AIDA-Formel (MAYLANDER/KRAPF 2002, S. 69).

Neben Gesprachsvorbereitung und -aufbau stehen im Kapitel ,Kundenorientierung’
als weitere Themen Gesprachstechniken (Verstarker, Produktmerkmale als Kunden-
nutzen, positive Formulierungen, Einwandsbehandlung ...), Telefonverkauf (Telefon
als Kontaktinstrument, Verhalten am Telefon ...) sowie der Bedarfsorientierte Verkauf
(Signale des Kunden, Signalerfassung und -verwertung ...) im Vordergrund (vgl.
MAYLANDER/KRAPF 2002, S. 68 ff.), die durch eine Vielzahl an ,Checklisten’, Praxis-

falle und Beispiele prasentiert werden.

Wesentliches Kriterium des Buches ist jedoch das ,Wiederaufgreifen’ von Ge-
sprachs- und Kundenberatungstechniken im fachspezifischen Kontext durch hand-
lungsorientierte Aufgaben zur Erarbeitung und Wiederholung der Inhalte, beispiels-

weise in einem Kreditvergabe-Gesprach:
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,12. Ihr Kunde Spar hat Aktien mit einem Kurswert in Héhe von 15.000,00 € und fest-
verzinsliche Wertpapiere mit einem Kurswert in Hohe von 26.000,00 € im Depot des
Kreditinstituts. Die Wertpapiere sollen zur Absicherung eines Kredits in Hohe von

20.000,00 € zum Kauf von Mdbeln hereingenommen werden.
a) Beschreiben Sie die Entstehung der geeigneten Sicherheiten.
b) Welche rechtlichen Konsequenzen hat das fur den Kunden? (...)
f) Welche weiteren Moglichkeiten der Verpfandung bieten sich in der Praxis
an? (...)

17. Fuhren Sie die Kundengesprache in Rollenspielen durch:

a) Falle aus Aufgaben 1-4 (AIDA-Gesprachsaufbau),
b) Falle 10-12 (A-I-Phase).

Beachten Sie bewusst die Fragetechnik (MAYLANDER/KRAPF 2002, S. 522).

Die methodischen Hinweise auf die Rollenspiele werden z. T. erganzt durch konkrete
Rollenspielkarten flr den ,Berater’ und den ,Kunden’ und die Anregung, die Bera-
tungsgesprache auf Video aufzuzeichnen und anschlie3end zu analysieren. Kunden-
orientiertes Verhalten in Beratungssituationen wird so - analog zu den Ordnungsmit-
teln - zum durchgangigen roten Faden des Lehrbuches. Als weiteres ,durchgangiges
Prinzip’ ist die VerknUpfung von theoretischem Fachwissen mit Anwendungsbei-

spielen sowie die Einbindung in Praxisfalle festzuhalten.

6.2.2 Neuauflagen/Neuerscheinungen

~Fachwissen alleine ist zwar schén und gut, genligt alleine aber leider nicht einmal zum Be-
stehen der Priifung.**?

Ettmann, B./Scherer, D./Wurm, G. (2002): Kompetenztraining Bankbetriebs-
lehre. Lernsituationen - Fallstudien - Falle/Aufgaben. 2. Aufl. Troisdorf.

Die Neuordnung des Ausbildungsberufes Bankkaufmann/Bankkauffrau hatte flr den
Lehrmittelbereich nicht nur die inhaltliche ,Neu’-Ausrichtung auf der Grundlage des

Lernfeldkonzepts als auch eine Vielzahl an ,Neu’-Auflagen zur selbststandigen,

2 SCHUTZ 2002, S. 5.
-223 -



ausbildungsbegleitenden Prifungsvorbereitung zur Folge. Letztere wurden beglei-
tend zum Lehr- und Lernbuch als Ubungs- bzw. Trainingsbiicher konzipiert oder mit
der Intention einer kompakten Prufungsvorbereitung und eines gezielten Kompetenz-
trainings aufgelegt. Das ,Kompetenztraining Bankbetriebslehre’ ist Bestandteil einer
solchen Verlagsreihe und wird erganzt um die Titel ,Kompaktwissen Bankbetriebs-

lehre’ 3

(vgl. WURM/WOLFF/ETTMANN 2002), ,Fallstudien Bankbetriebslehre’ (vgl.
WURM/WOLFF/ETTMANN 2001) und ,Prifungspraxis Bankkaufmann/Bankkauffrau - Ein

Trainingsprogramm 2002/2003’ (vgl. WURM/LENDERS/NOLDNER 2002).

Ausgehend von den Grunden, die zu den Veranderungen im Anforderungsprofil des
Bankkaufmanns/der Bankkauffrau gefuhrt haben, skizzieren die Autoren zunachst
einen vielschichtigen Kompetenzkatalog. Dieser umfasst neben soliden Fachkennt-
nissen insbesondere den Aspekt der Markt- und Kundenorientierung und in diesem
Kontext eine Vielzahl weiterer, wichtiger Kompetenzdimensionen. lhre Komplexitat
und Vielfalt kommt jedoch nicht nur einer inhaltlichen Neuausrichtung gleich, sondern
hat vor allem Auswirkungen auf die Lehr- und Lernmethoden: ,Die Bearbeitung von
Lernsituationen, Fallstudien und Fallen/Aufgaben er6ffnet den Zugang zu allen fir
den Beruf der Bankkauffrau/des Bankkaufmanns notwendigen Kompetenzen®
(ETTMANN/SCHERER/WURM 2002, S. 4). Der inhaltlich-methodische Aufbau des Bu-
ches orientiert sich demzufolge an diesem dreistufigen ,Kompetenztrainigs-Konzept’
(vgl. ETTMANN/SCHERER/WURM 2002, S. 4):

= Lernsituationen
Die einflhrenden Lernsituationen enthalten komplexe und entscheidungsof-
fene Problemstellungen, die sich an beruflichen Praxisfallen orientieren. Ihre
Beantwortung soll selbst organisiert erfolgen, wobei die Komplexitat der Lern-
situationen die Bearbeitung in Gruppenarbeit zulasst und empfehlenswert
macht. Daruber hinaus ist fir die Problemlésung das Einholen bzw. Hinzuzie-
hen unterschiedlicher Informationen aus Fachbuchern (z. B. Gesetze, Abkom-
men, Lehrbucher) und aus den Ausbildungsbetrieben (z. B. Formulare, Kondi-

tionen, Bearbeitungsgrundsatze) erforderlich.

'*® Die Biicher ,Kompetenztraining Bankbetriebslehre’ und ,Kompaktwissen Bankbetriebslehre’ sind
inhaltlich und methodisch aufeinander abgestimmt (ETTMANN/SCHERER/WURM 2002, S. 4).
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= Fallstudien
Zur selbststandigen Erarbeitung und Vertiefung werden bankbetriebswirt-
schaftliche Handlungssituationen angeboten, die insbesondere der Férderung
der methodischen Handlungskompetenz dienen sollen. lhr Aufbau beinhaltet
Fragen und konkrete Arbeitsauftrage sowie Hinweise auf die zur Bearbeitung

der Fallstudien notwendigen Materialien.

= Falle/Aufgaben
Die einzelnen Kapitel werden durch ein umfassendes Angebot an praktischen
Fallen und Aufgaben abgeschlossen. lhre Anwendung soll das Gelernte ver-
tiefen und das bankbetriebliche Fachwissen im Hinblick auf die IHK-Prufung

festigen.

Parallel zur dieser Kapitelstruktur sieht das ,Kompetenztraining Bankbetriebslehre’
die Erarbeitung einer Methodenbox vor. In diesem Abschnitt findet der Leser als
Hilfestellung fir die Hinweise zur Fallstudien- und Aufgabenbearbeitung eine kom-
pakte Aufbereitung methodischer Kompetenzen: Lern- und Arbeitstechniken, Koope-
rationstechniken sowie Kommunikations- und Prasentationstechniken. DarlUber
hinaus soll das Methodentraining zur Uberpriifung und ggf. zur Verbesserung der ei-

genen Arbeits- und Lerntechniken anregen.

Ein weiteres Querschnittsthema bildet das abschlielRende Kapitel ,Grundlagen des
kaufmannischen Rechnens’: ein Trainingsprogramm elementarer kaufmannischer
Rechenarten. Trotz der reinen EDV-Abwicklung im Bankenbereich erklaren die Auto-
ren die Beherrschung kaufmannischer Grundrechenarten zum elementaren Bestand-
teil der Beratungskompetenz, mit der ein ,Banker umfangreiche Berechnungen
zumindest selbst nachvollziehen bzw. fir den Kunden nachvollziehend erklaren

muss (vgl. ETTMANN/SCHERER/WURM 2002, S. 4).

Das wesentliche didaktische Konzept des Ubungsbuches ist die konsequente Ver-
knipfung von Lernsituationen und Aufgaben mit zusatzlichen Informationsquellen
wie z. B. dem Internet oder Gesetzestexten sowie der Methodenbox. Aufgabe ist es,
dass diese weiterfuhrenden Hilfestellungen von den Lernenden selbsttatig organisiert
werden, um sie anschlieRend - je nach Kenntnisstand und Lernperspektive - bei-
spielsweise fur den Fall einer Baufinanzierung auf die Konditionen des eigenen Kre-

ditinstituts hin zu analysieren:
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,Lernsituation 1. Finanzierung eines Einfamilienhauses

Ihre Kundin Liesel Richard hat Sie gestern in der Geschéaftsstelle angerufen. Sie und ihr
Mann, Heinz Richard, mochten nicht langer die hohe Miete von 850,00 € warm zahlen
und daher fur sich und ihren Sohn ein Einfamilienhaus bauen.

Zusammen mit dem zehnjahrigen Sohn Benno, fit in Sachen Internet, haben sie unter
www.warentest.de interessante Angebote von Onlinefinanzierern entdeckt. So wirbt ein
Internetdiscounter damit, dass er Kredite 0,5 Prozentpunkte billiger als Geschéaftsbanken
anbieten kann.

Die Eheleute Richard méchten sich in einem Beratungsgesprach Uber die Konditionen der
Bank informieren. Sei der Kredit hier auch so glinstig zu haben, wirde man nattrlich von
der Hausbank finanzieren lassen.

Im Verlauf des Telefonates haben Sie sich folgende Notizen gemacht:
= Berechnungen des Architekten:

- umbauter Raum 715 m®

- Wohnflache 120 m?

- Kostenschatzung 178.000,00 EUR
(reine Baukosten, ohne Baunebenkosten)

= Eigenleistungen von Herrn Richard im Wert von 5.000,00 EUR

= vor vier Jahren geerbtes Grundstiick (erschlossen) in Schweich, einem Vorort von
Trier, 600 m?, lastenfrei

= zuteilungsreifer Bausparvertrag, Bausparsumme 60.000,00 EUR, An-
sparleistungen 50 %, Darlehenszinssatz 5 % p. a., anfanglicher Tilgungssatz 7 %
p. a., keine weiteren Mittel fir die Finanzierung

Kundendaten

Heinz Richard, 39 Jahre alt, Jurist (Beamter) im o&ffentlichen Dienst, monatlich netto
2.500,00 EUR, Liesel Richard, 40 Jahre alt, seit drei Jahren Teilzeitkraft der Boutique
Cramer e. Kfr., monatlich netto 500.00 EUR.

& Bereiten Sie sich auf das Beratungsgesprach mit Liesel und Heinz Richard vor®
(ETTMANN/SCHERER/WURM 2002, S. 164).

Als Hinweis fur die Bearbeitung dieser Lernsituation und das in diesem Kontext not-
wendige Informationsmaterial, das beschafft und analysiert werden sollte, wird auf
die Hilfsmittel

Kreditkonditionen

* Internet

= Finanzierungsplan

= Haushaltsabrechnung

= Kostenschatzung
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= Kapitel ,Beratungs- und Verkaufsgesprach’ in der Methodenbox

verwiesen (vgl. ETTMANN/SCHERER/WURM 2002, S. 164). Konkret fur den Fall der
Methodenbox findet der Lerner im Kapitel ,Beratungs- und Verkaufsgesprach’ Tipps
zu Dimensionen und Merkmalen einer guten Beratung, Fach- und Verhaltensaspek-
ten der Kundenberatung, Phasen des Beratungs- und Verkaufsgesprachs sowie ei-
nen Beobachtungsbogen (vgl. ETTMANN/SCHERER/WURM 2002, S. 297 ff.). Darlber
hinaus kann er sich Uber Kommunikations- und Prasentationstechniken (Grundlagen
der mindlichen Kommunikation, nonverbales Verhalten, Prasentationstechniken ...),
Kooperationstechniken (Organisation von Teamarbeit, Team-Regeln ...) und Lern-
und Arbeitstechniken (Rationelles Lernen, Mind-Mapping, Brainstorming ...) informie-
ren (vgl. ETTMANN/SCHERER/WURM 2002, S. 241 ff.).

Vor allem durch die Methodenbox, die inhaltlichen wie methodischen Vernetzungen
zu anderen Fachquellen und die gezielte Abstimmung mit dem Lehrbuch wird das
,Kompetenztraining Bankbetriebslehre’ zum vielfaltigen Methoden- und Kompetenz-
trainer. Dabei steht Dienstleistungskompetenz als eigenstandige Begrifflichkeit im
Anforderungsprofil des Bankmitarbeiters zwar nicht explizit im Vordergrund, kann je-
doch als wesentlicher Bestandteil des von den Autoren skizzierten Kompetenzprofils
verortet werden. Als Ausgangssituationen bieten die Lernfalle und Arbeitsaufgaben

dazu vielfaltige Moglichkeiten des Kompetenzausbaus.

Rotermund, H./Schubert, A. (2002): Bankkaufmann/Bankkauffrau: Fit fur die
mundliche Prufung. Praxisbezogene Falle zur Kundenberatung. 2. aktualisierte

Aufl. Regensburg - Berlin.

Mit dreiRig praxisorientierten Ubungsfallen aus dem gesamten Bereich der Bankwirt-
schaft bieten die Autoren von  Fit fir die mudndliche Prifung’ ein umfassendes,
gleichzeitig aber auch kompaktes und gezieltes Trainingsprogramm fur die prak-
tische Abschlussprufung: ,Hauptnutzen des Buches ist die optimale Vorbereitung auf
die praktische Prufung Bankkauffrau und Bankkaufmann. Daneben konnen Sie die
Falle auch zum handlungsorientierten Erarbeiten des Stoffes im Prufungsfach Bank-
wirtschaft und zur Wiederholung von Inhalten, etwa fur Schulaufgaben, einsetzen®

(ROTERMUND/SCHUBERT 2002, S. 8).
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Das Konzept der Prifungsvorbereitung basiert auf der Idee des kundenorientierten
Aufbaus, durch den die angehenden Bankkaufleute analog zur taglichen Praxis im
Kreditinstitut aktiv Kundenbeziehungen entwickeln sollen. Der Lerner nimmt dabei
die Rolle eines Mitarbeiters der AZUBI-Bank, seinem Ausbildungsbetrieb, ein und
wird anhand konkreter Kundenprofile mit den Praxisfallen konfrontiert: ,Die Natur &
Blro GmbH eroffnet bei unserer Bank ein Konto, nimmt einen Kredit auf und lasst
sich zum Thema ,Dokumentare Zahlungen im Aufenhandel” informieren. Da der
Geschaftsfuhrer Joachim Friese mit der Kontofuhrung der GmbH sehr zufrieden ist,
eroffnet er auch ein Privatkonto bei der AZUBI-Bank. Nach der Heirat werden aus
Einzelkonten Gemeinschaftskonten; als dann ein Kind zur Welt kommt, soll natirlich
auch ein Haus gebaut werden® (ROTERMUND/SCHUBERT 2002, S. 8 - Hervorhebung im
Original; A. d. V.).

Parallel zur Produkt- und Anlageentwicklung von ,Joachim Friese und seiner Firma’
(Kontospiegel, Wertpapierkauf, Kredit ...) bekommt der Lerner so zunehmend mehr
Informationen und persdnliches Hintergrundwissen uber ,seine/n Kunden’, das fur die
Gesprachseinstiege sowie zur gezielten (Fach-)Beratung genutzt werden soll. Die
abschlielfenden Losungshinweise sind dementsprechend auch nach Fachinhalten
und allgemeinen Ratschlagen zum Gesprachsaufbau untergliedert: ,Was sollten Sie
beim Gesprach beachten?“ und ,Welche fachlichen Inhalte kénnen von lhnen er-
wartet werden?“ (ROTERMUND/SCHUBERT 2002, S. 9). Daruber hinaus wird das Trai-
ningsbuch durch grundlegende Hinweise zur Organisation und zum Ablauf der
mundlichen Prufung, insbesondere bezogen auf die Bewertung des verkauferischen

Verhaltens und der Beratungskompetenz, erganzt.

Eine Ausgangssituation im Rahmen des Kundenprofils von ,Joachim Friesner’ stellt

folgendes Baufinanzierungsvorgesprach dar:

LSituation

Die Eheleute Friesner haben sich zu einem Gesprach uber eine mdgliche Baufinan-
zierung bei Ihnen angemeldet. Sie wissen aus mehreren Gesprachen, dass Frizzi
und Joachim Friesner schon seit geraumer Zeit ein geeignetes Objekt suchen. Jetzt

liegt Ihnen folgendes Angebt eines bekannten Bautragers vor:
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Doppelhaushélfte in massiver Ziegelbauweise mit Uberdurchschnittlicher Ausstattung,
Anderungswiinsche und Eigenleistungen sind mdglich, voll unterkellert, 120 m? Wohn-

flache, zzgl. 21 m? Dachgeschoss mdglich, GrundstiicksgroRe 350 m?.

Schlisselfertiger Festpreis: 212.000,00 EUR.

Folgende Unterlagen und Informationen geben die Friesners lhnen:
=  Einkommensteuerbescheid des letzten Jahres
zu versteuerndes Einkommen der Eheleute Friesner: 65.000,00 EUR
= Nettogehalt: 4.150,00 EUR

= Joachim Friesner kann einen Bausparvertrag uber 80.000,00 EUR einbringen,
auf dem 33.400,00 EUR eingezahlt sind. Der Vertrag wird in 6 Monaten fallig.

= Frizzi Friesner erhalt von ihren Eltern einen Zuschuss von 30.000,00 EUR.
= Die Investmentanteile sollen verkauft und vom Sparvertrag die Halfte einge-

setzt werden.

Besprechen Sie in einem Beratungsgesprach die Moglichkeiten einer Finanzierung,
der Sicherstellung des Kredits und berechnen Sie die Belastungen. Erklaren Sie den
Kunden zusatzlich den weiteren Ablauf der Finanzierung“ (ROTERMUND/SCHUBERT
2002, S. 146).

Die Ausgangssituation wird daruber hinaus um einige personliche Kundenangaben

und den Kontospiegel der Familie Friesner erganzt.

Die Uberprifung des (méglichen) Gesprachverlaufs und der fachlichen Beratung
kann anschlieBend anhand der Losungsvorschlage erfolgen. Hier kann der Lerner

kontrollieren, inwieweit er z. B.
= die ihm bekannten personlichen Faktoren (in diesem Beispiel: Geburt des ers-
ten Kindes vor zehn Tagen) fur einen Gesprachseinstieg aufgegriffen,

= auf fehlende Unterlagen und notwendige Formalitaten im Rahmen einer Baufi-

nanzierung hingewiesen,

= zusatzliche Kosten erfragt,
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= die vorgegebenen und ggf. erfragten Angaben im Darlehensbedarf berticksich-

tigt,

= staatliche Zugaben (Eigenheimzulage, Kindergeld) in der Haushaltsrechnung

aufgefuhrt und

= anstehende Neuanschaffungen (PKW) oder Sonderausgaben (Urlaub) bei der

Berechnung der monatlichen Belastung kalkuliert

hat (vgl. ROTERMUND/SCHUBERT 2002, S. 148 ff.). Durch die Vielzahl an praktischen
Tipps zur Fach- und Beratungskompetenz haben die Autoren ein auf die Anforde-
rungen der mindlichen Prifung abgestimmtes, strategisches Trainingsbuch geschaf-

fen.

Schiitz, A. (2002): Kundenberatung. Erfolgreich durch die miindliche Priifung.
Priufungstraining fiur Bankkaufleute. Herausgegeben von Josef Ullinger. 1. Aufl.
Wiesbaden.

Ebenfalls unter dem Aspekt einer bestmdglichen Vorbereitung fur den ,Ernstfall’
wurde das Buch ,Kundenberatung. Erfolgreich durch die mindliche Prifung’ konzi-
piert: ,Es soll lhnen helfen, lhre Prufung systematisch vorzubereiten und lhr Ver-
kaufsgesprach klar zu strukturieren® (ScHUTz 2002, S. V - Vorwort). Diese Syste-
matik kann der Leser entlang der Kapitelstruktur erwerben, die nach allgemeinen
Hinweisen zu prifungsorganisatorischen Fragen sowie zur Gesprachsstrukturierung

die konkrete Anwendung anhand von Praxisfallen vorsieht (vgl. SCHUTZ 2002):

Allgemeines

Nach der Beschreibung von Prufungsablauf, -inhalt und -bewertung der Beratungs-
simulation wird die Ablaufstruktur eines ,idealen’ Verkaufsgesprachs am Beispiel der
KIV-Formel (vgl. hierzu auch Kap. 4.4) erlautert. Im Vordergrund steht der Aspekt
der Fragetechnik in den einzelnen Phasen des Verkaufsgesprachs, wobei kurze
Textpassagen und spezielle Fragenkataloge Gesprachsaufbau und -verlauf oder z.
B. den Umgang mit Kundeneinwanden verdeutlichen. Erganzend dazu wird auf die
Notwendigkeit des Cross-Sellings verwiesen, nach der die Moglichkeit des Zusatz-
verkaufs nach Abschluss der Verkaufsphase zumindest genutzt werden sollte. In ei-
ner abschlieBenden Zusammenfassung sind noch einmal die wichtigsten Tipps zum

Gesprachsaufbau, Formulierungshilfen sowie Verhaltensregeln aufgefuhrt.
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15 Minuten, die entscheiden

Schwerpunkt des Kapitels ist die optimale Strukturierung von Hilfsmitteln in der Vor-
bereitung auf einen mdglichst erfolgreichen Prufungsverlauf. Exemplarisch wird
zunachst Inhalt und Aufbau einer Prospekt-Mustermappe dargestellt, die jedoch nicht
in allen Bundeslandern als unterstiitzende Verkaufshilfe fiur die Prifung zugelassen
wird."** Fir die entscheidenden 15 Minuten Vorbereitungszeit verweist der Autor auf
die Nutzung von Beobachtungs- und Bewertungsbdgen, die den Prufungskandidaten
als Strukturierungshilfe fur den Gesprachsverlauf dienen kdnnen. Abschliellend wer-
den zwei komplette Mustergesprache aus den Bereichen Kontofuihrung/Zahlungs-

verkehr und Geld- und Vermdgensanlage vorgestellt.

Priufungsfille

Am Beispiel von Priufungsfallen aus den Bereichen Kontoflihrung/Zahlungsverkehr,
Geld- und Vermogensanlage sowie Kreditgeschaft kann in diesem Kapitel die An-
wendung und Vertiefung des Wissens erfolgen. Die Strukturierung der Losungsvor-
schlage sieht eine Differenzierung nach verkauferischem Geschick und Fachwissen
vor. Durch die Untergliederung in die Rubriken Kundengesprach (Kontakt- und Infor-
mationsphase), fachliche Ziele, verkauferisches Verhalten und Cross-Selling kann

der Lerner seinen jeweiligen Kompetenzstand detailliert Gberprafen.

Die Einleitung in die einzelnen Praxisfalle erfolgt durch eine kurze Situationsbe-
schreibung, gefolgt von der Vorstellung der beteiligten Personen und ihrer Konto-
Ubersicht sowie ggf. Informationen Uber den bisherigen Beratungsverlauf und ande-
ren Dokumenten. Auf Grundlage dieser Vorgaben besteht die Aufgabe des Lerners
nun - analog zur realen Prufungssituation - in der Vorbereitung und Durchfihrung
des Beratungsgespraches. Flur den Bereich Baufinanzierung stellt sich die Aus-

gangssituation beispielsweise wie folgt dar:

% In den IHK-Bezirken haben die Mitglieder der Prifungskommission unterschiedliche Ermessungs-

spielraume bezlglich der zugelassenen Unterlagen und Hilfsmittel: ,Der Einsatz von Hilfsmitteln fir

Verkauf und Beratung

= ist beschrankt auf: Prospekte, Konditionsubersichten, Gebuhrentabellen, Zeitungen mit Bérsen-
teil und Kurstabellen; z. B. IHK-Bezirk Miinchen und Oberbayern

= st nicht beschrankt: zugelassen sind auch Tarifrechner, Laptops, Checklisten, Formulare; z. B.
IHK-Bezirk Frankfurt/Main“ (MERKEL/WOLFERTSTETTER 2001, S. 7 - Hervorhebung im Origi-
nal; A. d. V.).
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,Situation:
Bisher haben die Eheleute Muller bei den Eltern von Frau Muller gewohnt. Jetzt da
klar ist, dass die Mullers noch ein drittes Kind bekommen, wird die alte Wohnung zu

klein.

Ein Vorgesprach mit den Eheleuten hat bereits stattgefunden. Nun nimmt das Vor-
haben allmahlich Konturen an und eine Finanzierung durch Ihr Institut wird ge-
wunscht. Die Eheleute Muller haben Ihnen fur den heutigen Termin bereits alle not-
wendigen Unterlagen mitgebracht. Die Aufzeichnungen aus dem Vorgesprach finden

Sie auf der nachsten Seite.
Flhren Sie das Kundengesprach!“ (ScHUTz 2002, S. 161).

Neben den Aufzeichnungen aus dem Vorgesprach stehen dem Leser als zusatzliche
Informationen die Kontenspiegel sowie Flurkarte, Grundbuchauszug und Gehalts-
zettel des Kunden zur Verfugung. Das ,zur Verfugung stehen’ bedeutet jedoch nicht
die vollstandige Auflistung oder Abbildung des aufgezahlten Informationsmaterials,
sondern ist vielmehr der Hinweis, dass das Einbringen von Unterlagen flr den Aus-
gangsfall bereits vorausgesetzt oder von ihrer Vorlage (z. B. der Gehaltsabrech-

nungen) durch den Kunden im Beratungsgesprach ausgegangen werden kann.

Ob die vom angehenden Bankkaufmann erbrachten fachlichen Ziele und verkauferi-
schen Verhaltensweisen den Anforderungen genlgen, kann er anhand der struktu-
rierten Losungsvorschlage Uberprifen. Bezogen auf die Fachkenntnisse sollte das -
am Beispiel des Baufinanzierungsgesprachs - sowohl die inhaltlich richtige Beratung
als auch das korrekte Erklaren von fachlichen Zusammenhangen (z. B. Zwischen-
und Vorfinanzierung des Bausparvertrags, Grundschuld, Valutierung, Annuitatsdar-
lehen) sein (vgl. SCHUTZ 2002, S. 164). Die Bewertung des verkauferischen Verhal-
tens beinhaltet das kundenorientierte Handeln des Beraters im Sinne eines
situationsbezogenen Erkennens und gezielten Eingehens auf die Kundenbedurf-
nisse. Anhand der Losungsvorschlage zum Kundengesprach und verkauferischen
Verhalten kann der Lerner nachvollziehen, wie er Uber die Kontakt- und Informati-
onsphase eine kontrollierte Gesprachsfuhrung aufbaut, die Beratung systematisch

und kundenorientiert steuert und eine gute Gesprachsatmosphare schafft.
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Durch die Vielzahl an wertvollen Praxistipps wird das ,Prifungstraining fir Bank-
kaufleute’ zur gezielten und verlasslichen Vorbereitungshilfe, dessen Aktualitat nicht
zuletzt durch den begleitenden, kostenlosen Onlineservice gewahrleistet wird (vgl.
BANKMENSCH 2003; vgl. ScHUTZ 2002, S. 26). Auf den Internetseiten wird zusatz-
liches Informations- und Ubungsmaterial (z. B. Visualisierungshilfen, Kundenprofile
zu den Prufungsfallen, Bewertungs- und Beobachtungsbdgen) zum Download bereit-
gestellt, Uber Neuerungen zum Buch informiert, und der ,personliche’ Kontakt zum

Autor wird angeboten.

6.3 Lehrbuchanalyse
6.3.1 Dienstleistungskompetenz als innovatives Curriculum-Element

,Diese Blindelung von Anforderungen erfordert mehr als das Auswendiglernen eines Fach-
buches zur Bankbetriebslehre.*°

Dienstleistungsorientierung als zentrale Kompetenzgrofie im neu geordneten Ausbil-
dungsprofil des Bankkaufmanns/der Bankkauffrau wurde - so kann auf Grundlage
der exemplarischen Lehrbuchauswahl und -besprechung konstatiert werden - in Ab-
hangigkeit der jeweiligen Lehrbuchintention als Curriculum-Element aufgenommen.
Dabei kann als grundsatzliche Entwicklungstendenz die inhaltlich-methodische
Synchronisierung von Lehrbuch und lehrbuchbegleitenden Trainingsbuchern sowie
die Neuerscheinung von spezieller Prufungsvorbereitungsliteratur (Kompetenztrai-
ning) festgehalten werden. Insbesondere in den aufgefihrten Trainingsbichern hat
sich Dienstleistungskompetenz als Thema durchgesetzt bzw. wurde ihr hoher
Stellenwert in der neu konzipierten, handlungsorientierten Abschlusspriufung
uberhaupt zum Anlass der Neuauflagen: Infolge der veranderten Prufungsanforde-
rungen hat sich in diesem Bereich ein vollstandig neuer Buchermarkt entwickelt.
Anhand von praxisnahen Ausgangsfallen und Lernsituationen kann der angehende
Bankkaufmann mit diesen Buchern fur das Kunden- bzw. Beratungsgesprach in der
mundlichen Prufung trainieren. Bei der (Aus-)Wahl der vom didaktisch-methodischen
Ansatz her analog konzipierten Ubungsbiicher wird sicherlich der Schwerpunkt der
personlichen Priufungsvorbereitung (Training von verkauferischem Verhalten, kun-

denorientierte Beratung, Gesprachseréffnung) ausschlaggebend sein.

%S ETTMANN/SCHERER/WURM 2002, S. 4.
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Im Vergleich dazu wird in den traditionellen Fachkompendien mit der Rezitation von
Dienstleistungskompetenz recht unterschiedlich umgegangen. Sie bewegt sich zwi-
schen einer inhaltlichen Neuausrichtung des Buches an der Lernfeldstruktur und der
Ubersetzung der beibehaltenen Fachsystematik zu den Lernfeldern (vgl. Tab. 6-1).
Als Aktualisierungsprinzip hat sich insbesondere der Querverweis auf die abge-
stimmte Prufungsvorbereitungsliteratur sowie Internetquellen (zur Selbstrecherche)

durchgesetzt.

Einen innovativen Ansatz einer handlungsorientierten Lehrbuchsystematik reprasen-
tiert im Rahmen der referierten Standardwerke fur den Berufsschulunterricht die
Neuauflage ,Bankkaufleute 1. Bankbetriebslehre - lernfeldorientiert’ (MAYLANDER/
KRAPF 2002). Als handlungsleitendes Prinzip liegt dem Buch von MAYLANDER und
KRAPF die inhaltliche Vernetzung bzw. Einbettung von Fachinhalten in konkrete
berufliche Beratungszusammenhange zugrunde. Die Darstellung Uber Praxisfalle
und komplexe Aufgabenstellungen lasst sowohl selbst organisiertes und eigenstan-
diges Lernen als auch die kooperative Erarbeitung (z. B. Uber Rollenspiele) im Klas-

senverband zu.

6.3.2 Kompetenzkonzepte

,Die Bearbeitung von Lernsituationen, Fallstudien und Féllen/Aufgaben eréffnet den Zugang
zu allen fiir den Beruf der Bankkauffrau/des Bankkaufmanns notwendigen Kompetenzen.“*

Die vorgestellten Blcher sind Bestandteile eines ausbildungsbegleitenden Gesamt-
pakets mit dem Berufsziel Bankkaufmann/Bankkauffrau, die im Berufsschulunterricht
sowie bei der selbststandigen Vor- und Nachbereitung bzw. Prifungsvorbereitung
zum Einsatz kommen. Als Lehr-, Lern- oder personliches Trainingsbuch liegen ihnen

jeweils unterschiedliche Standpunkte einer Kompetenzférderung zugrunde:

= Berufsspezifische Kernkompetenzen
Die Standardwerke verbuchen flr sich den Anspruch von grundlegenden Lehr-
und Lernwerken fir den Ausbildungsberuf Bankkaufmann/Bankkauffrau. Als
Fachkompendien bieten sie den Auszubildenden einen umfassenden, vom An-
spruch her detaillierten und anschaulichen Uberblick des bankspezifischen

Grundwissens. |hre Funktion ist die eines unterrichtsbegleitenden Fachbuches

%6 ETTMANN/SCHERER/WURM (2002), S. 4.
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sowie personlichen Nachschlagewerkes in dem - eine Ausnahme bildet hier das
Buch von MAYLANDER und KRAPF - auf Ubungsaufgaben oder Problemfalle zur

weiteren Behandlung verzichtet wird.

Prufungsvorbereitendes Kompetenztraining

Die vorgestellten Trainingsbicher dienen der gezielten Vorbereitung auf die
mundliche Abschlussprufung, in der die angehenden Bankkaufleute ein zwanzig-
minUtiges Kundenberatungsgesprach fuhren mussen. Im Mittelpunkt dieses Ge-
sprachs steht die Kompetenz im markt- und kundenorientierten Handeln, die mit
einem Anteil von 60 % (Fachkompetenz: 40 %) bewertet wird. Analog zur bevor-
stehenden Prifungssituation kdnnen anhand von Praxisfallen/Ausgangssituati-
onen und zugehdrigen Arbeitsmaterialien (Kontenspiegel, Grundbuchauszug,
Gehaltsabrechungen ...) Beratungsgesprache simuliert werden. Begleitende
Strukturierungshilfen erméglichen im Anschluss daran die Uberpriifung der zu er-
wartenden verkauferischen, kundenorientierten und fachlichen Anforderungen.
Als zielgerichtete Priifungsvorbereitung eignen sich die Ubungsbiicher zum selbst
organisierten ,Einzel’-Training oder flr den Einsatz (z. B. Rollenspiele) im Berufs-

schulunterricht bzw. betrieblichen Unterricht.

Berufliche Handlungskompetenz

Eine Sonderrolle im Rahmen der Lehrbuchauswahl nimmt das neue Standard-
werk von MAYLANDER und KRAPF ein (vgl. MAYLANDER/KRAPF 2002). Sein
durchgangiges Prinzip ist die Vernetzung von theoretischem Fachwissen mit An-
wendungsbeispielen, ihre anschlieRende ausfihrliche Sachdarstellung und - zur
weiteren Erarbeitung oder Wiederholung des Stoffes - das (Lern-)Angebot Uber
handlungsorientierte Aufgaben. Nach Aussage der Autoren liegt der Anspruch der
Erstauflage in der Herausforderung, dem handlungsorientierten Ausbildungskon-
zept des Bankkaufmanns/der Bankkauffrau in Form von fachlicher, sozialer,
methodischer und personlicher Kompetenz Rechnung zu tragen. Diesem An-
spruch wurde insbesondere durch den konsequenten Praxisbezug der Aufgaben
und Materialien auf Grundlage von Expertenwissen aus Kreditinstituten ent-
sprochen. Praxisnahe Ausgangsfalle auf unterschiedlichen Komplexitatsniveaus
finden somit in der Intention des Lernfeldkonzepts Einzug in den Berufsschulun-
terricht und kdnnen hier bei der didaktisch-methodischen Gestaltung von hand-

lungsorientierten Lernszenarien einflielen.
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6.3.3 Kritik

,Der Anzahl der verkauften Exemplare steht allerdings ein Defizit an Wissen (iber Qualitét
und Erfolg von Ratgebern gegentiber.“’*’

Beim Vergleich von Standard(lehr)werken und neu aufgelegten Trainingsbuchern zur
speziellen Vorbereitung auf die mundliche Abschlussprufung deutet sich der bereits
von Fachlehrern und Ausbildern formulierte Stellenwert-Konflikt zwischen Fach- und
Verkaufskompetenz an. Die Auswahl bzw. Zusammensetzung der ausbildungsbe-
gleitenden Lehr-, Lern- und Ubungsblicher zeigt, dass die einzelnen Titel im Rahmen
der schulischen Ausbildung einen jeweils sehr spezifischen Kompetenz-Beitrag

ubernehmen.

Parallel zu ihrer Bedeutsamkeit, die der Markt- und Kundenorientierung im neu poin-
tierten Berufsbild und als Konsequenz auch in der Prufung zugesprochen wurde, hat
man - und das ist offensichtlich - auch im Bereich der Lehrmittel entsprechend rea-
giert. Insbesondere die Neuauflagen scheinen sich zu einer beliebten, weil zuverlas-
sigen und gezielten Form der Prufungsvorbereitung zu entwickeln, auf die u. a. in
den einschlagigen Internetforen fur Bankauszubildende (vgl. BANKAzUBIS 2003; vgl.
BANKMAGAZIN 2003; vgl. BANKMENSCH 2003) hingewiesen wird. Doch wie ist ihr Ein-
satz als Kompetenztraining fur Kunden- und Beratungsgesprache qualitativ zu be-

werten?

Nach Aussage der Fachlehrer sind die Auszubildenden allein durch das sehr auf-
wandige und intensive Prufungsvorbereitungstraining seitens der Institute fur die
mundliche Abschlusspriufung ,bestens prapariert® bzw. ,entsprechend vorbereitet"
(A2s, 174 ff.). Das Kundenberatungsgesprach wird anhand von Praxisfallen einzeln
oder in Kleingruppen simuliert, z. T. auf Video aufgenommen und anschliel3end mit

Hilfe des Beobachtungsbogens (vgl. Tab. 6-3) analysiert.

" HOF 2003, S. 96.
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Bankkaufmann/Bankkauffrau Prufungsfach ,,Kundenberatung*

Prifling: Name, Vorname: Kreditinstitut:
Prifungstag: Uhrzeit von bis
Prifungsfall: Prifer/,Kunde®:

A Verhaltenskompetenz Anmerkungen

l. Kontaktverhalten

- zeigt Interesse fur den Kunden

- baut zum Kunden auf (z.B. Namensnennung,
Blickkontakt, Gestik)

- schafft eine angenehme Atmosphare

Il. Informations- und Analyseverhalten

- erfragt und analysiert die Kundenbedirfnisse

- hort konzentriert zu, lasst Kunden ausreden

- nennt Konditionen und vertragliche
Verpflichtungen

- behélt den roten Faden

lll. Verkaufsverhalten

- Uberzeugt Kunden mit Argumenten

- kann mit Einwanden umgehen

- ist zielsicher im Abschluss

- erkennt/nutzt weitere Beratungs- und
Verkaufschancen

B Fachkompetenz

Berechnung des Ergebnisses Punkte Faktor Ergebnis
A Verhaltenskompetenz x 0.6

B Fachkompetenz x0.4

Ort, Datum Unterschriften des Prifungsausschusses

100-92 Punkte = Note 1; unter 92-81 Punkte = Note 2; unter 81-67 Punkte = Note 3;
unter 67-50 Punkte = Note 4; unter 50-30 Punkte = Note 5; unter 30-0 Punkte = Note 6

Tab. 6-3: Beobachtungsbogen Prifungsfach Kundenberatung (bankfachklasse 2000, S. 27).
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Die Intensitdt und Qualitdt dieser Trainingseinheiten mache sich in den guten
Prufungsergebnissen der angehenden Bankkaufleute bemerkbar. Im Gegensatz
dazu wurden Auszubildende von kleineren Instituten, denen diese Prufungssimula-
tionen aus Zeit- oder Kostengriinden nicht - oder zumindest nicht in diesem Umfang -
geboten werden konnen, deutlich schlechter abschneiden. In diesem Zusammen-
hang ware zu untersuchen, ob die Neuauflagen mdglicherweise gerade fur diese
,benachteiligten’ Auszubildenden eine sinnvolle Trainingslekture darstellen, indem sie
eine wichtige Kompensationsfunktion zu den fehlenden realen Trainingseinheiten
ubernehmen. Berucksichtigt man jedoch, dass in den von betrieblicher Seite betreu-
ten Simulationsgesprachen Verkaufs- und Beratungskompetenzen trainiert und pro-
fessionell analysiert werden, ist es offensichtlich, dass diese Qualitat mittels einer

Kompetenztrainingslektire nicht erreicht werden kann.

Dennoch: Das durchgangige Prinzip der Bucher ist ihr Aufforderungscharakter, die
Kundengesprache auf Grundlage der skizzierten Praxisfalle in den unterschiedlichen
Beratungsfeldern (z. B. Konten fuhren, Privat- und Firmenkredite, Baufinanzierung)
durchzufihren. Als Lernzielintention sei exemplarisch auf das Schulungsziel von
ROTERMUND und SCHUBERT verwiesen:

,Dieses Trainingsbuch schult anhand praxisorientierter Ubungsfélle:

» Beratungsgesprache selbststandig planen und durchfihren

» Nutzerorientiert informieren Uber Konditionen und Bankdienstleistungen

» Kundenbedurfnisse ermitteln und malRgeschneiderte Produkte anbieten

» Cross-Selling-Ansatze im Beratungsgesprach erkennen und nutzen®

(ROTERMUND/SCHUBERT 2002, Einband).

Anhand der Lésungsvorschlage kann anschlie3end kontrolliert werden, von welchen
Anforderungen im Bereich der fachlichen und beratenden/verkaufsorientierten Kom-

petenzen ausgegangen werden muss.

Unabhangig davon, dass diese Trainingsprogramme eine sehr gezielte und
kompakte Form der Vorbereitung auf die mundliche Prufung bieten, stellt sich die
Frage, ob sie als Vorbereitung auf die anschlieRende Berufs- und Beratungstatigkeit

sinnvoll sind. In diesem Kontext sei noch einmal auf die bezeichnenden Ergebnisse
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der STIFTUNG WARENTEST verwiesen, die in einem wiederholten Beratertest jede
vierte Baufinanzierungsberatung mit ,mangelhaft’ bewertete (vgl. FINANZTEST 2003a;
vgl. FINANZTEST 2003b). Nicht die dienstleistungsorientierten Begleitumstande der
Beratungsgesprache (z. B. aulere Form der Beratungsunterlagen, Terminab-
sprache, Wartezeiten, Gesprachsatmosphare) wurden hier kritisiert (vgl. FINANZTEST
2003a, S. 14). Vielmehr scheiterten die Kundenberater aufgrund eines fehlenden
bzw. absolut unzureichenden Gesamtkonzepts, das noch nicht einmal vom Ansatz
her eine Systematik flr ein Beratungsgesprach erkennen lie3 (vgl. FINANZTEST
2003b, S. 17). Dazu kamen fachliche Inkompetenz in der Ermittlung der Gesamtbe-
lastung, dem Aufbau und der Berechnung der Finanzierung sowie der Information
uber die Kreditkonditionen (vgl. FINANZTEST 2003a, S. 14). Diese zu Lasten des Kun-
den teuren und riskanten Beratungsfehler wurden zusatzlich durch den negativen
Beigeschmack des ,Cross Selling’ begleitet, weil den Kunden - eingebunden in das
Gesamtfinanzierungsmodell - unzweckmafRige bzw. schlichtweg sinnlose Folgever-

trage angeboten wurden.

Die Kompetenztrainingsliteratur mag sicherlich auf die zentralen Parameter zum Be-
stehen der handlungsorientiert angelegten Abschlussprufung vorbereiten. lhre Wir-
kung im Sinne der eigentlichen Performance einer beruflichen Handlungskompetenz
diurfte jedoch als auRerst fraglich bewertet werden. Ein besonderer Schwerpunkt
scheint - aus Sicht des Kunden - im Training zielorientierter, d.h. verkaufsférdernder,
oftmals aufdringlicher und offensichtlich strategisch angelegter Beratungstechniken
zu liegen. Das verdeutlichen die sehr zielgerichteten Hinweise fur die personlich for-
mulierte, freundliche und an evt. Vorerfahrungen/Vorgesprache anknipfende Begru-
Rung, die strategischen Ubergdnge zur Informationsphase und die anschlieRBende
Produktpalette fur mogliche ,Cross-Selling-Angebote’. Der daran geknupfte Vorwurf
einer vorrangigen Verkaufsorientierung auf Grundlage mangelnder Beratungssyste-
matik sowie unzureichender Fachkompetenz ist sicherlich nicht nur vor dem Hinter-
grund der aktuellen Finanztest-Ergebnisse, sondern vielleicht auch durch personliche
Negativerfahrungen nachvollzienbar. Dieser Vorwurf produziert als ,Tatbestand’
jedoch vor allem deswegen Unmut, weil ihm als Zielperspektive nicht nur die
Passgenauigkeit zur Abschlusspriafung, sondern insbesondere die breite berufliche
Einsetzbarkeit des ausgebildeten Banknachwuchses im verkaufsorientierten

Mengengeschaft entgegensteht.
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Fachkompetenz hat bei den Instituten bei weitem nicht mehr den Stellenwert wie
Verhaltens- und Verkaufskompetenz - dieser Ausbildungstrend spiegelt sich in den
Kompetenztrainingsblchern wider. Trotz aller Kritik an fehlendem fachlichen Tief-
gang und unzureichender Performance scheint sie damit der aktuellen Bedurfnislage
der Institute zu entsprechen. Fir den Ausbildungspart der Berufsschule ist jedoch
ausdrucklich festzuhalten, dass diese Trainingsbucher keine unterrichtsbegleitende
Basisliteratur sind. Diesen Stellenwert haben sie vielmehr in den Reihen der Schu-
lerschaft als zusatzliche und selbst organisierte Form der Prufungsvorbereitung er-
langt. Dennoch eignen sich, nach Aussage der Fachlehrer, einige der dort
aufgeflihrten Praxisfalle durchaus als Ausgangssituation flr den Unterricht - nicht
zuletzt, um sie hier umfassend mit dem vermissten fachtheoretischen Tiefgang zu
bearbeiten. U. a. wurde der von der STIFTUNG WARENTEST bemangelte ,Testfall’
zur Baufinanzierungsberatung (vgl. Finanztest 2003a; vgl. Finanztest 2003b) zum
Anlass flur eine eigene Unterrichtseinheit im Rahmen des LOReNet-Projektes ge-
nommen: Ausbilder und Fachlehrer erstellen gemeinsam die zur Bearbeitung des
Falles notwendigen Lehr- und Lernmaterialien, um sie anschlieRend als - wohlge-
merkt fachlich korrekte und in sich abgeschlossene - Lerneinheit in die gemeinsame

Internetplattform einzustellen.*®

6.4 Fazit

»---, dass nach wie vor eine Form der Wissensvermittlung vorherrscht, die mit dem Kompe-
tenzbegriff nur schwer in Einklang zu bringen ist. Im Vordergrund steht die Performance von
Handlungsvollziigen, deren Tiefendimension (...) kaum als Gegenstand der Férderung von
Lernprozessen in Betracht gezogen werden.“™*°

Dienstleistungsorientierung im  Anforderungsprofii des  Bankkaufmanns/der
Bankkauffrau erfordert handlungsorientierte didaktisch-methodische Forderaspekte,
deren Anspruch - das konnte anhand der exemplarischen Lehrbuchauswahl gezeigt
werden - recht unterschiedlich umgesetzt wird. Dabei spiegelt sich die von
schulischer und betrieblicher Seite gefuhrte Diskussion um einen ausgewogenen
Stellenwert von Fach- und Beratungs- bzw. Verkaufskompetenzen in der
Gegenuberstellung von unterrichtsbegleitenden Standardwerken und spezieller

Prufungsvorbereitungsliteratur wider.

%8 Zum LOReNet-Projekt vgl. insb. Kapitel 5.7.
9 KUTSCHA 2003, o. S.

- 240 -



Die Innovationskultur der Standard(lehr)werke reicht Uber eine Ubersetzung der bei-
behaltenen Fachsystematik zu den Lernfeldern bis hin zur Neukonzeption und ge-
zielten Lernfeldausrichtung sowie inhaltlichen Verknupfung zu Praxisfallen. Ein
komplett neuer und offensichtlich beliebter Blichermarkt hat sich infolge der veran-
derten Priufungsanforderungen (handlungsorientierte, mindliche Abschlussprifung)
jedoch im Bereich der gezielten Prufungsvorbereitungsliteratur entwickelt. Mittels
dieser Kompetenztrainingsliteratur konnen sich die angehenden Bankkaufleute an-
hand authentischer Prifungsfalle auf das zu simulierende Verkaufs- und Beratungs-
gesprach vorbereiten. Die Losungshinweise enthalten Tipps zum verkauferischen
Verhalten, zur gezielten Gesprachsfihrung und zu den erwarteten fachlichen

Inhalten.

Der gewilnschte ,Tiefgang’ des Lerners wird hier sicherlich die Wahl der fir ihn
geeigneten Trainingslekture beeinflussen, die sich nur unwesentlich in Aufbau und
Strukturierung, sondern in den erganzenden Arbeitsmaterialien und Methodentipps
unterscheiden. Ob der mittels der Kompetenztrainingsliteratur erreichte ,Tiefgang’ je-
doch dem Anspruch eines Kompetenzerwerbs bzw. einer Kompetenzvermittiung ge-
recht wird, ist sicherlich fraglich. So ist es weniger das Schaffen einer freundlichen
Beratungsatmosphare oder das Einhalten des Regelwerks einer strategischen Ge-
sprachsfluhrung, das kritisiert wird, als vielmehr die unzureichende ,Performance von
Handlungsvollziigen“ (KuTscHA 2003, o. S.). Auch die skizzierten Testergebnisse der
STIFTUNG WARENTEST machen deutlich, dass es vor allem an der sprachlichen
Kompetenz hapert und die Kunden eine fehlende Gesamtkonzeption und z. T.
gravierende Beratungsmangel beanstanden (vgl. FINANZTEST 2003a; vgl. FINANZTEST
2003b).

An dieser Stelle kdnnen keine Aussagen zum Einsatz der dargestellten Blcher und
konkret zur Orientierung am Schulbuch bei der Unterrichtsplanung gemacht werden.
Vermutet werden kann jedoch ein arbeitsteiliges, komplementares Verhaltnis von
fachbezogenem Schulbuch und prifungsrelevanter Trainingsliteratur, insofern beide
Textarten unterschiedliche Schwerpunkte setzen. Die besorgniserregenden Umfra-
geergebnisse der STIFTUNG WARENTEST legen allerdings nahe, die ,fachliche’
Seite im Umgang mit der Literatur nicht zu vernachlassigen.
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7 Dienstleistungskompetenz im Kontext zukiinftiger Anforderungsprofile
von Bankkaufleuten — Tendenzen zur Kompetenzentwicklung in der Ver-

bindung von Aus- und Weiterbildung
7.1 Visionen und Prognosen fiir zukiinftige Berufsprofile im Bankensektor

LHinsichtlich der Personalentwicklungskonzepte und der Aus- und Weiterbildung bedeutet
dies, dass Service und Kundenorientierung als zunehmend strategisch bedeutend erkannt
werden und gleichzeitig der Bedarf an hochqualifizierten Spezialisten steigt."*°

Die Kreditinstitute sind durch den rasanten Strukturwandel in den letzten Jahren for-
ciert auf flexible Personalentwicklungsstrategien angewiesen. Die Ausbildung der
angehenden Bankkaufleute orientiert sich entsprechend der Branchentrends am
Profil des kundenorientierten Dienstleisters. Das Kompetenzprofil des zukinftigen
Bankkaufmanns, so konnte in den vorherigen Ausfihrungen gezeigt werden, ist ge-
kennzeichnet durch die Ausrichtung auf den Bereich der Verkaufs- und Kundenori-
entierung. Dabei belegen die Auswahlverfahren der Institute auf sehr eindrucksvolle
Weise, welcher Stellenwert der Kundenorientierung im Berufbildverstandnis des
Fachkraftenachwuchses beigemessen wird. In zunehmend zeit- und kosteninten-
siven Potenzialanalysen wird selektiert, inwieweit die jugendlichen Bewerber Kompe-
tenzen im Bereich von Verkaufsorientierung, Selbstmanagement und Kommunikati-
onsstarke mitbringen. Die Nachwuchsrekrutierung steht unter dem Anspruch der
Ausbildung von Generalisten, die vor allem die mentale Grundeinstellung fur den
Verkaufer- und Beraterberuf des Bankkaufmanns/der Bankkauffrau mitbringen mus-
sen. Ist dieses Potenzial als Basis vorhanden, konnen fachliche Defizite innerhalb
der Ausbildung ausgeglichen bzw. kompensiert werden. Folglich konzentriert sich die
fachliche Seite der Bankausbildung auch auf die Kernaufgaben des Privatkundenge-
schafts: ,Dieser Bereich ist flr die Ausbildung besonders geeignet, weil alle notwen-
digen fachlichen Inhalte des Zahlungsverkehrs, der Kapitalanlage und des Kreditge-
schafts vermittelt werden konnen, eine weitgehende Mitarbeit am Arbeitsplatz
moglich ist und neben den fachlichen auch soziale Lernchancen im Umgang mit Kun-
den gegeben sind“ (KREYENSCHMIDT 1998, S. 171). In diesem standardisierten Kern-

geschaft sind die fertig Ausgebildeten dann auch in ihren ersten Berufsjahren tatig.

Die Entwicklungstendenzen der Finanzbranche zeigen jedoch, dass die Banken da-

riber hinaus auch einen anderen Mitarbeitertypus als den herangezogenen Genera-

%0 GILBERT 2001, S. 117.
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listen suchen. Nicht nur der ,whole-sale-Banker’ als vielmehr der zielgruppen-
spezifische, wenn nicht sogar einzelkundenorientierte und spezialisierte Bankkauf-
mann ist gefragt (vgl. DIEDRICH 1999, S. 16). Unter der Maixme starkerer und
qualitativ hochwertiger Kundenorientierung, die deutlich ,lUber die effizientere Be-
standskundenausschoépfung“ (BROSCHINSKI 1999, S. 217) hinausgeht, zeichnet sich
die zunehmende Diversifizierung von Beratungsleistungen als Reaktion auf zukunf-
tige ,Trendqualifikationen® (ABICHT/BARWALD 2000, S. 56) ab: ,Der Berater ist dabei
Spezialist fur seine Kundengruppe und die dieser Gruppe adaquaten Leistungsange-
bote“ (ABICHT/BARWALD 2000, S. 57). Experten sehen in dieser kundenspezifischen
Spezialisierung jedoch mehr als einen kurzfristigen Branchentrend. So befiirchten sie
nachhaltige Folgen fur die Beruflichkeit der Bankkaufleute, die uber das Entstehen

einer Vielzahl neuer Berufe in der Finanzbranche™"

am Image und Selbstverstandnis
des Bankers nagt und daruber hinaus Titel und Karrierepfade zur Disposition stellt:
,Wir sehen die Tendenz zur Spezialisierung. Kinftig werden die Banker nach einer
Personal-Zertifizierungsnorm bewertet. So entstehen neue Berufe, wie der vereidigte
Beleihungswertevermittler* (STEFFENS'®? Zitiert nach KOHLER/RISCH/SOMMER 1998, S.

258).

Die gegenwartige Vehemenz der personal- und organisationspolitischen Umstruktu-
rierungen, die zunehmende Technisierung, Rationalisierung sowie Filialumgestal-
tungen lasst das Ausmal} vermuten: ,Kein Job in der Bank bleibt, wie er einmal war*
(KOHLER/RISCH/SOMMER 1998, S. 258). Doch bei aller Reformeuphorie stellt sich die
pragmatische Frage, um welche innovativen Funktions-, Qualifikations- und Kompe-
tenzbeschreibungen es sich dabei handelt? Und welche Strategien fur Qualifizie-
rungskonzepte bestehen oder missen entwickelt werden, um die zukUnftigen

,Lifestyleberater” (ABICHT/BARWALD 2000, S. 57) heranzuziehen?

Die Berufsausbildung zum Bankkaufmann/zur Bankkauffrau, so die Vermutung,
bildet das fachliche Fundament und fordert insbesondere durch die intensive
Ausrichtung auf die Kunden- und Dienstleistungsorientierung eine zentrale berufliche
Handlungskompetenz fiir den Ubergang in den Arbeitsmarkt. Diese ist entsprechend

der neu fokussierten Tatigkeitsfelder - den Blickwinkel der beruflichen Karrierepla-

191 Vgl. hierzu insbesondere die Neuordnung fir den Ausbildungsberuf Investmentfondskaufmann/

Investmentfondskauffrau (vgl. A.WE.B. Ausbildungsberuf Investmentfondskaufmann/Investmentfonds-
kauffrau 2003; vgl. VERORDNUNG 2003).
192 \Jorstand der Bankakademie e.V. (BANKAKADEMIE e. V. 2002).

- 243 -



nung vorausgesetzt - durch spezifische Kompetenzen zu erganzen: ,Das zukulnftige
Kompetenzprofil basiert zum einen auf einer relativ hohen Grundqualifikation in Form
von fachlicher Ausbildung bzw. formalem Bildungsabschluss, zum anderen aber in
noch starkerem Erwerb von Zusatzqualifikationen, berufs- und erwerbsbegleitend,
vor allem auf dem Gebiet des IT-Anwenderwissens (Medienkompetenz)“ (GILBERT
2001, S. 216).

Konzentrierten sich die vorangegangenen Ausfuhrungen explizit auf den Bereich der
beruflichen Erstausbildung, soll im Folgenden nach der Verbindung von Aus- und

Weiterbildung gefragt werden:

» Welche Tendenzen oder Entwicklungstrends zeichnen sich auf dem Weiterbil-
dungsmarkt der Finanzdienstleistungsbranche ab und auf welchen Kompe-

tenzentwicklungen basieren sie?

= Inwieweit lasst sich das ,Selektionskriterium’ Dienstleistungskompetenz aus
den Bewerberverfahren der Erstausbildung auch im Weiterbildungsbereich

feststellen bzw. (wo) setzt es sich hier fort?

Nach der Darstellung traditionell klassischer Karrierewege als Fortsetzung auf die
Einstiegsqualifikation Bankkaufmann/Bankkauffrau sollen insbesondere einige zu-
kunftsorientierte Trendsetter in der ,Bank von morgen’ sowie die damit verbundenen
Spezialisierungstendenzen und Funktionsbeschreibungen identifiziert werden. So
soll an konkreten Ubergédngen von Bildungswegen im Bankensektor gezeigt werden,
dass die in der Erstausbildung geforderte und geférderte Kompetenzentwicklung
nicht als kurze, abgeschlossene Phase, sondern als Prozess lebenslangen Lernens

zu verstehen ist.

7.2 Die Spaltung des Kunden- und Beratermarktes

,Sowohl auf der Kundenseite wie auch auf der Ebene der Mitarbeiter ldsst sich das Phéno-
men des Umschlags von quantitativen in qualitative Mal3stédbe betrachten: Im Kundensektor
wird es ein Zweiklassensystem von normalen Standardkunden mit konventionellen Produk-
ten wie Kontoabwicklung, Kredit- und Scheckkarte auf der einen, und profitableren, vermé-
genden Kunden mit mal3geschneiderten Bankleistungen auf der anderen Seite geben. [...]
Konsqu_gnt zu Ende gedacht, kommt es auch auf der Mitarbeitseite zu einer ,Klassengesell-
schaft.”

%% GILBERT 2001, S. 217 f. (Hervorhebung im Original; A. d. V.).
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Die Kompetenzprofile der Bankkaufleute verstehen sich als Reaktion auf neue
Marktentwicklungen und ein verandertes Kundenverhalten. Unabhangig aller Zu-
kunftsszenarien, die gegenwartig fur das Anforderungsprofil des modernen Bankver-
kaufers entwickelt oder prophezeit werden, scheint sich hinsichtlich der Personalent-
wicklungskonzepte vor allem eine Segmentierung von Beratertatigkeiten abzuzeich-
nen. Ihre Trennlinie verlauft zwischen Mengengeschaft und individualisierter Kunden-
beziehung bzw. der damit verbundenen Klientel des Standard- und Individualkunden.
Nach GILBERT steht diese Segmentationslinie fur die Entwicklung eines Zweiklas-
sensystems im Kundensektor (s. einleitendes Zitat), das sich als Konsequenz auch
auf die Mitarbeitseite Ubertragen wird. In Abhangigkeit des Kundenprofits - so die
Annahme - findet eine Umverteilung von Personalkapazitaten zugunsten der Indivi-
dualkunden statt: Je rentabler das Kundensegment, desto hoher auch sein Bera-
tungsanspruch. Die Folge sei parallel zur Kunden- auch eine Mitarbeiter-
klassifizierung zu ,jenen Bankangestellten, die im ,Mengengeschaft’ die Standard-
kunden bedienen, einer zweiten Gruppe, die ,Vermogende Private’ und ,Firmenkun-
den’ betreut und schlie3lich die Privilegierten im internationalen ,Private/Investment
banking™ (GILBERT 2001, S. 218 - Hervorhebung im Original; A. d. V.).

Diese Segmentierung ist jedoch nicht nur als formale Umschichtung von Personalka-
pazitaten zu verstehen, die fir Standardkunden eine standardisierte Beratungsqua-
litdt und -kapazitat durch die Verlagerung auf technische Vertriebswege zur Folge
hat. Vielmehr ist sie als Klassifizierung auf der Mitarbeiterseite zu bewerten mit der
Konsequenz, dass ,Personalkapazitaten fur die Kundengruppe ,Mengengeschaft’
gezielt abgebaut werden, gleichzeitig aber die fachlichen und methodisch/sozialen
Anforderungen an die Mitarbeiter fir das rentable Kundensegment (vermégende Pri-
vate sowie Firmenkunden) tendenziell ansteigen® (GILBERT 2001, S. 218 - Hervorhe-
bung im Original; A. d. V.). Dabei wird eine stetige Rationalisierung und Automati-
sierung von standardisierten Abwicklungsarbeiten sowie eine Personalreduzierung
im Standardkundengeschaft infolge der diffizilen Branchenlage zwar als realistisch
eingeschatzt, ein komplette Einstellung insbesondere fur das Standardkunden-

Klientel jedoch nicht beflurchtet.

Doch welche Selektionsprozesse gehen der Segmentierung auf Mitarbeiterebene
voraus? lhre personalpolitischen Konsequenzen fordern eine Neuverteilung und

Neuordnung des Mitarbeiterstammes, die nach einer McKinsey-Schatzung von fol-
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gender Versorgungslage und entsprechendem Beratungs- und Produktangebot aus-
gehen konnte'™* (vgl. BALZER 1996, S. 54 f.):

Standardkunden (62 %): Sie werden von einem Serviceteam mit einer Basis-Pro-

duktpalette bedient. Die Beraterdevise lautet: moglichst kostengunstige Bedienung.

Gehobene Klientel (25 %): Auf einen Berater-Generalisten kommen durchschnittlich
1.500 Kunden. Die Produktpalette halt ein gréReres Angebot an Bankleistungen wie
z. B. Aktien- und Rentenfonds bereit, sieht aber keine umfangreichere Beraterkom-

petenz vor. Auch hier lautet die Devise: mdglichst kostengunstig.

Individualkunden (8 %): Die Beratung erfolgt durch spezielle Anlagenexperten in
separierten Filialbereichen bei einer durchschnittlichen Beratungsdichte von ca. 300

Kunden pro Mitarbeiter.

Die Folge dieser spezifizierten Kunden-Produkt-Segmentierung ist eine Investition in
die Qualitdt von Beratertatigkeiten fur das obere Segment der Kundenelite bzw. die
Reduzierung fur die Standardklientel. Das Ergebnis: Mitarbeiter- und Anforderungs-
profile passen nicht mehr zusammen. Ein Grol3teil der Belegschaft ist fur das Stan-
dardgeschaft Uberqualifiziert, die Beratergruppe fur die anspruchsvolle Klientel muss
nachqualifiziert werden. Zukunftsprognosen gehen davon aus, dass die Abwicklung
des so genannten Massengeschafts nicht nur mit halber Belegstarke, sondern auch
mit einem niedrigeren Beraterniveau auskommt und ganz konkret von fertig Ausge-
bildeten und zunehmend auch von Angestellten ohne bankspezifische Ausbildung
geleistet werden kann (vgl. BALZER 1996, S. 56; vgl. KREYENSCHMIDT 1997, S. 21; vgl.
AMBROS/ALTENBURGER 1998, S. 244; vgl. HORSTMANN/OBERBECK 1996, S. 45 f.).

Die Gewinner des Strukturierungsprozesses um die qualifizierten und spezialisierten
Kundenberaterstellen werden jedoch aus den eigenen Rekrutierungsquellen kom-
men. Sie haben als Fundament ihrer Karriere die Berufsausbildung zum Bankkauf-
mann/zur Bankkauffrau absolviert, um sich anschliel3end durch entsprechende Wei-
terbildungsmalinahmen zu spezialisieren. Dienstleistungskompetenz - so die Vermu-
tung - wird bei der Weiterbildung der Bankkaufleute wiederum ein wesentliches

Selektionskriterium sein. Nachdem es bereits im Einstellungsverfahren in der Uber-

* Aus diesem Massenkonzept-Raster und jeglicher damit verbundener Beratungsleistung bzw. -zu-
weisung fallen die Top 5 % der ,Schwerreichen’.
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prufung des Verkaufs- und Beratungspotenzials der Bewerber ausschlaggebend fur
den Zuschlag des Ausbildungsplatzes war, wird es auch an der nachsten Bildungs-
schnittstelle greifen. So locken die Banken zwar mit einer Vielzahl von interessanten
und gleichsam transparenten Karrieremdglichkeiten, trennen jedoch sehr frih, d. h.
konkret unmittelbar nach der Ausbildung bzw. vor der ersten Karrierestufe, zwischen
Kunden- bzw. indirektem Kundenkontakt und entsprechender Fortbildung im Ver-
triebs- oder Stabsbereich. Fir die Ubernahme in die Karrierelaufbahnen des so
genannten Front-office, beispielsweise zum qualifizierten Kundenberater, Geschafts-
stellen- oder Filialbereichsleiter, muss sich die weitere Investition in die interperso-

nellen und kommunikativen Potenziale der Bankkaufleute lohnen.

Durch die Weiterbildungsteilnahme erschliel3en sich dem Mitarbeiter anspruchsvolle
und entsprechend gratifizierte Flhrungspositionen im Individual- oder Firmenkun-
dengeschaft. Die dafur notwendigen Kompetenzprofile werden durch den stetigen
Ertragsdruck bei gleichzeitig sinkender Kundenloyalitat gepragt, die es durch leis-

tungsstarke Kunden- und Dienstleistungsorientierung aufzufangen gilt.

In den folgenden Ausfuhrungen soll eine Zieldefinition im Hinblick auf die Aspekte

von Dienstleistungskompetenz erfolgen:

= Wie wird Dienstleistungskompetenz im Weiterbildungsbereich geférdert bzw.
vermittelt und wohin gehen die Entwicklungstrends auf dem Fortbildungsmarkt

fir den Bankkaufmann/die Bankkauffrau?

Vor dem Aufzeigen von ,Karrierepfaden’ soll jedoch zunachst ein Blick auf die Kom-
petenzanforderungen fir Bankmitarbeiter im standardisierten Mengengeschaft ge-
richtet werden. Am Beispiel des Vertriebs als quasi ersten Arbeitsplatz der fertig
ausgebildeten Bankkaufleute lassen sich bereits deutliche Ubergangsprobleme in-
folge von personellen Fehlqualifikationen und somit in der Verbindung von Aus- und

Weiterbildung erkennen.
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7.3 Trendsetter und neue Mitarbeitertypologien im verkaufsorientierten Ver-
trieb

7.3.1 Verkaufsprofis fiir das Mengengeschaft

,Gefragt sind vor allem Banker mit einem breiten Grundlagenwissen sowie der Bereijtschaft
und Fahigkeit, sich immer wieder neu auf verdnderte Anforderungen einzustellen.’>

Produktinnovationen und insbesondere neue Vertriebstechnologien bzw. -wege im
Bankensektor erfordern innovative Personalstrukturierungen und -rekrutierungen. Bei
gleichzeitiger Homogenitat von Bankprodukten und -konditionen werden die Abgren-
zungsmoglichkeiten der Institute voneinander jedoch zunehmend geringer. Dienst-
leistungsorientierung auf Basis erfolgreicher Personalpolitik zahlt gegenwartig zum
wesentlichen Faktor der Unternehmensstrategie. Bevor explizit auf das Karrieresys-
tem im Bankensektor sowie die ldentifizierung traditioneller bzw. die Integration neu-
artiger Fortbildungskonzepte in dieses Aufstiegssystem eingegangen wird, soll in ei-
nem ersten Schritt nach neuen Mitarbeitertypologien und Trendsettern auf der beruf-

lichen Einstiegsebene des verkaufsorientierten Vertriebs gefragt werden.

Forciert durch den steigenden Anspruch an personlicher Beratung und den ver-
starkten Einsatz elektronischer Kommunikationsmedien im Vertrieb lassen sich nach
AMBROS und ALTENBURGER eine Reihe neuer Mitarbeitertypen identifizieren (vgl.
Abb. 7-1). Die optimale Verbindung von Beratung und Vertriebsweg und deren Ab-
stimmung auf die spezifischen Kundenbedurfnisse wird dabei als wichtiges Differen-
zierungsmerkmal und wesentlicher Wettbewerbsvorteil der Institute gesehen. Ein
zentraler Erfolgsfaktor fur das Kreditunternehmen wird bei der Umsetzung fachkom-
petenter und innovativer Beratung im Kontext der jeweiligen Typologien, aber vor al-
lem in der Flexibilitat der Mitarbeiter liegen. Fachlicher und personeller Zuschnitt auf
die Kundenklientel setzen die Bereitschaft zur Anpassung an veranderte Aufgaben-
bzw. Kundenfelder voraus. Die Marktentwicklungen bescheinigen den Instituten je-
doch insbesondere personelle Fehlqualifikationen und -besetzungen als Ursache fur
sinkende Kundenloyalitat und Wettbewerbsnachteile. Weiterbildungsbereitschaft und
die Verantwortung des einzelnen Mitarbeiters fur die eigene Fortbildung werden des-
halb zu wesentlichen Innovationsfaktoren fir die Personalstrukturierung (vgl.
AMBROS/ALTENBURGER 1998, S. 243 ff.; vgl. STROER 2001, S. 71).

%5 STROER 2001, S. 69.
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Privat- und Kommerzkunden-
betreuer (Neue Anforderungen)

A
Kundenbetreuer Video-Banker/
in Jugendbank Video-Berater

Internet-
Experte

Kundenbetreuer
fiir Senioren

Instore- Neue Multimedia-
Banker R liche Berufsfelder Experte
Beratung/ durch neue
Relationship Vertriebstech-
Management nologie/
TOP-Kunden- Elektronische Mitarbeiter in
Beziehungs- Medien der Bedienten
manager Selbstbedienung
After Sales Berater und
Service Experte fur
Directbanking

Allfinanz- Telefon-
Berater verkaufer

\

Produkt-
spezialisten

Abb. 7-1: Neue Mitarbeitertypologie im Vertrieb (AMBROS/ALTENBURGER 1998, S. 245).

Die Profile der zukUnftigen Vertriebsmitarbeiter in ihrer - z. T. noch recht visionar klin-
genden - Funktion als Telefonverkaufer, Kundenbetreuer in Jugendbanken oder TV-

und Videobanker'®

(Abb. 7-1) scheinen sich jedoch deutlich abseits des Kompe-
tenzrahmens ausgebildeter Bankkaufleute zu bewegen. Als neue Trendsetter im
verkaufsorientierten Mengengeschaft der Institute sind sie oftmals hochgradig spe-
zialisiert auf ein spezifisches Kundensegment und die daran geknulpfte Produkt-

schiene. Kann ihre Rekrutierung fur diese Tatigkeitsfelder nicht aus den eigenen

1% Eine Vorreiterrolle im Bereich TV-Banking nimmt die Sparda-Bank Hamburg ein, die als erste deut-

sche Bank im September 2002 einen Beratungs- und Produktvertriebs-Service im Fernsehen startete
(vgl. WINGS 2002; vgl. SPARDA-BANK HAMBURG 2002).
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Reihen erfolgen wird zunehmend auch auf externe Mitarbeiter zuriickgegriffen. Vor-
rangiges Einstellungskriterium ist dabei die Verkaufsorientierung. Die Akquisition
branchenfremder Mitarbeiter, beispielsweise aus dem Bereich Einzelhandel, steht
eindeutig unter dem Anspruch, verkaufs- und kommunikationsstarke Personlichkei-
ten flr den Vertrieb zu gewinnen. Durch diese Einstellungspolitik erhofft man sich
nicht zuletzt den ,Kulturwandel hin zu Verkaufs- und Kommunikationskultur zu
beschleunigen. Erstklassige Mitarbeiter dieser Branchen verfugen Uber hohe Sozial-
kompetenz, wobei insbesondere die Kommunikationsfahigkeit und das Einfuhlungs-
vermogen in die tatsachlichen Kundenbedurfnisse hervorzuheben sind“ (AMBROS/

ALTENBURGER 1998, S. 244 - Hervorhebung im Original; A. d. V.).

Und das bankspezifische Fachwissen? Hier wird zunehmend die Auffassung vertre-
ten, dass die notwendigen Fachkenntnisse in einer relativ kurzen Einarbeitungszeit
vermittelt werden konnen (vgl. AMBROS/ALTENBURGER 1998, S. 244; vgl.
KREYENSCHMIDT 1997, S. 18 ff.). So verweisen z. B. AMBROS und ALTENBURGER
auf Erfahrungswerte aus den Staaten, in denen das fur den Vertrieb erforderliche
Fachwissen in sechs bis acht Wochen nachgeholt wurde (vgl. AMBROS/ALTENBURGER
1998, S. 244). Ist Fachwissen vermittelbar und erlernbar, so die Aussage, sei das bei
den erforderlichen kommunikativen oder sozialen Kompetenzen fur die zukunftigen

Vertriebsmitarbeiter wesentlich problematischer.

7.3.2 Folgen fur die Einstellungspolitik

»Im Vertrieb, in der zentralisierten Abwicklung, in ausgegliederten Vertriebsgesellschaften, im
Schalter- und Kassenbereich mit Kundenselbstbedienung gelten ausgebildete Bankkaufleute
als liberqualifiziert, der ehrgeizige Nachwuchs sieht in diesen Bereichen keine Entwicklungs-
chancen."®"

Die Entwicklungen zeigen, dass die forcierte Verkaufsorientierung im Vertrieb die zu-
nehmend branchenfremde Mitarbeiterrekrutierung nach sich zieht. An ihre Akquisi-
tion schlief3t sich eine verhaltnismalig kurze fachliche Einarbeitungsphase an, nach
der die Externen zumindest einfache Bankprodukte beherrschen. |hr Einsatz kann
dann als Generalisten und in dieser Funktion als Verkaufer im standardisierten Men-
gengeschaft erfolgen oder - und diese Entwicklung scheint sich verstarkt abzuzeich-

nen - in zielgruppenspezifischen Kundensegmenten. Insbesondere die Expansion

%" KREYENSCHMIDT 1997, S. 21.
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des E-Commerce-Bereichs wird in naher Zukunft neue zielgruppenorientierte Berufs-
felder hervorbringen und die traditionellen Tatigkeitsbereiche der Vertriebsmitarbeiter
um neue Produktschienen bzw. Vertriebswege erweitern. Was hier zahlt ist z. T. die
gelebte, kundenorientierte Spezialisierung, das Insiderwissen des Bankmitarbeiters,
die lIdentifizierung mit seiner Kundenklientel durch sein Auftreten (vgl. ABICHT/
BARWALD 2000, S. 57) und vielleicht auch die ganz spezielle Suche nach Trend-
settertypen fur ein spezifisches Kundensegment zwecks Unternehmensbindung.

Personalpolitisch erfordert das auf Mitarbeiterseite die Bereitschaft zur Flexibilitat, die
eigenen Verkauferpotenziale an veranderte Aufgabenfelder und Kundengruppen an-
zupassen. Ist der Branchenwechsel fur die Externen jedoch ohnehin schon durch
Flexibilitdt, oftmals sicherlich auch auf Basis einer finanziellen Motivation, verbunden,
erhoffen sie sich durch die Teilnahme an zusatzlichen internen Weiterbildungsmalf}-
nahmen die Chance auf eine Hoherqualifizierung im Unternehmen. Ilhnen gegenuber
gilt der eigene Banker-Nachwuchs nicht nur als Uberqualifiziert fur den Einsatz im
Vertrieb, sondern dartiber hinaus auch als zu ehrgeizig, als dass er hier eine persoén-
liche Entwicklungschance sehen wiurde. Zudem leiden die Kreditinstitute an der
grundsatzlichen Problematik der hohen Abwanderungsquote (bis zu 50 %) der fertig
Ausgebildeten ins Studium bzw. den damit verbundenen Fehlinvestitionen, wenn die
studierten Bankkaufleute nicht wieder in die Unternehmen zurickkommen (vgl.
KREYENSCHMIDT 1997; vgl. SCHEIDL/HEGER/SCHMEISSER 1998, S. 232 f.). Fur den Ar-
beitsplatz im verkaufsorientierten Vertrieb kam KREYENSCHMIDT deshalb schon
1997 zu dem Fazit, dass der Abiturient mit Bankausbildung und interner Weiterbil-
dung viel zu aufwandig ausgebildet sei. Ubernahmeéngste miisste er allenfalls ent-
wickeln, sollten sich Defizite in seiner Verkaufs- und Serviceorientierung zeigen (vgl.

KREYENSCHMIDT 1997, S. 21).

Der im Mengengeschaft forciert geforderten Dienstleistungsorientierung wurde ver-
sucht, durch die Neuordnung und das damit verbundene neue Berufsleitbild des ver-
kaufs- und serviceorientierten Bankkaufmanns zu entsprechen. Erganzt wird sie
durch die vorgeschaltete, selektive Bewerberauswahl der Auszubildenden, bei der
zunehmend nach Verkaufstalenten fur den Vertrieb gesucht wird. Zudem orientiert
sich das neue Ausbildungsprofil schwerpunktmalig an den standardisierten Kern-
aufgaben des Privatkundengeschafts (vgl. KREYENSCHMIDT 1998, S. 171). Inwieweit

diese neuen Schwerpunktsetzungen in der Erstausbildung und in den Auswahlver-
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fahren ein starkeres ,Verbleiben’ der ausgebildeten Bankkaufleute im Vertrieb bewir-
ken, bleibt abzuwarten. Fur die Nachwuchsrekrutierung stellt die duale Erstausbil-
dung nach wie vor die wichtigste und umfangreichste, aber keinesfalls mehr aus-

schlielliche Rekrutierungs- und Qualifizierungsquelle dar.

Dabei ist die parallele Personalgewinnung uber den Weg der Anpassungsfortbildung
nicht als aktuelle Tendenz als vielmehr akute Reaktion auf flexible Qualifikationsbe-
darfe zu verstehen (vgl. KREYENSCHMIDT 1998, S. 171 f.). Sie ist zudem Ausdruck
daflrr, dass diese fur die Branche so notwendige personelle Flexibilitdt nicht unbe-
dingt in Verbindung mit der dualen Erstausbildung gesehen wird: ,Das Ausweichen
der Kreditinstitute auf Qualifizierungsformen auf3erhalb des dualen Systems ist auch
darauf zurickzufuhren, dafld die Berufsausbildung durch zunehmende Standardisie-
rung, Reglementierung und Uberbiirokratisierung gekennzeichnet ist. Wegen der in-
novativen Geschaftsausrichtung bendtigen die Banken flexibel reagierende Qualifi-
zierungsgange, die sich auch kurzfristig Anderungen der Produktgestaltung, Organi-
sation und Vertriebssystemen anpassen® (KREYENSCHMIDT 1998, S. 176). Teil der
Reformiberlegungen im Zusammenhang mit der Neuordnung von 1998 war deshalb
auch ein Nachdenken uber die EinfUhrung einer gestuften Bankausbildung, der
jedoch seinerzeit keine bildungspolitische Realisierungschance beigemessen wurde

(vgl. KREYENSCHMIDT 1997, S. 21).

Eine Erfolgsbewertung der neu geordneten Bankausbildung wird in den Auszubilden-
denzahlen der nachsten Jahre abzulesen sein - bei gleichzeitigem Blick auf die paral-
lele Rekrutierungsquelle der Branchenfremden oder auch Studienabbrecher. Zumin-
dest fur die Neuabschlussquote kann fur 2001 ein Ruckgang um bundesweit rund
1.100 Ausbildungsvertrage im Vergleich zum Vorjahr registriert werden (vgl. BMBF
2002, S. 43; vgl. BiBB 2002a; vgl. BMBF 2003, S. 107). Diese Abnahme ware
insofern zu hinterfragen, als von 1999 auf 2000 noch ein deutlicher Zuwachs zu ver-
zeichnen war (vgl. hierzu auch Kapitel 4.4.2). Parralel zu diesem Zuwachs von 1999
auf 2000 lasst sich weiterhin eine riickldufige Abiturientenquote’® beobachten und
die Interpretation zulasst, dass ,der Rickgang bei den Jugendlichen mit Studien-
berechtigung offensichtlich nicht angebotsbedingt® (BMBF 2002, S. 95) ist.

158 Ausbildunganfanger/innen im Ausbildungsberuf Bankkaufmann/Bankkauffrau mit Studienberechti-

gung (BMBF 2002, S. 95: BMBF 2003, S. 84):
= 1999: 68,1 %
= 2000: 64,3 %
= 2001:59,2 %
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7.4 Klassische Karrierepfade im Bankensektor

7.41 Der kontinuierliche Karrieraufbau am Beispiel des dreistufigen Auf-
stiegsfortbildungssystems der Sparkassenorganisation

,Die solide Basis beziehungsweise das feste Fundament flir Ihre Karriere, bildet die Ausbil-

dung zum Bankkaufmann/zur Bankkauffrau (...). Mit dem erfolgreichen Abschluss der Prii-

fung (...) bieten sich lhnen eine ganze Reihe von interessanten und vielversprechenden
Tétigkeiten.

Die beruflichen Entwicklungs- und Karrieremoglichkeiten im Bankensektor sind an
ein klar gegliedertes System beruflicher Aufstiegsfortbildung gebunden. Grundlage
daflr ist ein dreistufiges Weiterbildungskonzept, das im Anschluss an die Berufsaus-

bildung zum Bankkaufmann/zur Bankkauffrau die Fortbildung zum/r

= Bank- oder Sparkassenfachwirt/in,
= Bank- oder Sparkassenbetriebswirt/in und

= Diplom-Bank- oder Sparkassenbetriebswirt/in

(iber die Bildungsakademien der Kreditinstitute vorsieht.'®® In den folgenden Ausfiih-
rungen soll eine differenzierte Betrachtung der Dienstleistungsorientierung und -for-
derung auf den einzelnen Qualifizierungsstufen erfolgen, die sich dabei aber explizit

auf das Fortbildungssystem der Sparkassenorganisation bezieht (Abb. 7-2).

7.4.2 Stufe 1: Sparkassenfachwirt/Sparkassenfachwirtin

,Besonderes Gewicht wird auf die Praxis des Beratungs- und Verkaufstrainings gelegt.“’®’

Die traditionelle 1. Karrierestufe nach abgeschlossener Berufsausbildung sieht die
Teilnahme am so genannten Kundenberaterlehrgang mit Abschluss ,Sparkassen-
fachwirt/Sparkassenfachwirtin’ vor. Diese erste Aufstiegsfortbildung zielt auf eine
Tatigkeit als qualifizierter Kundenberater im Mengengeschaft. Sie umfasst ein sechs-
monatiges berufsbegleitendes Theoriestudium und im Anschluss daran ein drei-

wochiges Praxisstudium in Vollzeitform.

199 SPARKASSENAUSBILDUNG - KARRIERELEITER 2002.

180 Bankakademie, Deutsche Sparkassenakademie und Akademie Deutscher Gemeinschaften (vgl.
BERUFEnet: Bankkaufmann 2002).

1" SPARKASSENAUSBILDUNG - SPARKASSENAKADEMIE 2002.
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Qualifizierte . .
Spezialisten, z.B. Fachseminare Il Studiengang
- Revisor <+——3. Stufe (zentral) ,Dipl.-Sparkassenbetriebs- _
- Controler - Abschluss: wirt* Leitungs-
- Firmenkunden- Deutsche Zertifikat (Lehrinstitut fiir das kommu- funktionen, z.B.
berater Slf:(gléfnsiseen- nale Sparkassen- und Kredit- - Ei't'zlrbere'Chs‘
wesen) —— .
Bonn Vorstudium: 9 Monate i Ei;glt:i?é?"
Hauptstudium: 11 Monate - Mitglied des
(Prasenzstudium) Vorstandes
Fachseminare | Studiengang
(regional) ~Sparkassenbetriebswirt” - Geschfts-
Spezialist, z.B.  ummtm— Abschluss: (Sparkassenfachlehrgang) m=e=p  stellenleiter
im Bereich 2. Stufe Zertifikat Grundstudium: 12 Monate - Abteilungs-
- Marketing Soark (Fern-/Selbststudium) leiter
- Daten-Service Lpac: a;se,k Hauptstudium: 4 Monate
- Auslandsgeschaft andesban (Prasenzstudium)
- Wertpapiergeschaft T
PRAXIS PRAXIS
Studiengang ,Sparkassenfachwirt*
(Kundenberaterlehrgang) —t—p - qualifizierter
Grundstudium: 6 Monate (Fern-/Selbststudium) Kundenberater
Hauptstudium: 2 Monate (Prasenzstudium)
Berufsausbildung Lehrgang
1. Stufe Bankkaufmann/ ,Sparkassenkaufmann®/ - Sachbearbeiter
Schul- —p SParkasse, Bankkauffrau ,Sparkassenkauffrau“ e - Kundenbetreuer
abschluss Landesbank Dauer: 2-3 Jahre  (Einfiihrungslehrgang) in den Geschifts-
stellen

Abb. 7-2: Karrierestufen der Sparkassenausbildung (SPARKASSENAUSBILDUNG — KARRIERE-
LEITER 2002).

Die Fortbildung bildet die Basis flir eine Berufslaufbahn mit direktem Kundenkontakt,
die auf einer nachsten Stufe durch die Qualifizierung z. B. zum Geschaftsstellenleiter
(vgl. Abb. 7-2) ausgebaut werden kann. In der Regel sieht der Lehrplan fur den Stu-
diengang zum/zur Sparkassenfachwirt/in folgende Inhalte und Stundenzahlen vor
(vgl. Tab. 7-1):
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Fachergruppe / Fachgebiet Stundenzahl
I. Anlageformen 60
ll. Kreditgeschift 40
lll. Zahlungsverkehr 24
IV. Beratungsrelevante Rechtsfragen 12
V. Beratungsrelevante Steuerfragen 24
VI. Beratungsrelevante Geschiftspolitik 10
VII. Beratungs- und Verkaufstraining 100
Gesamtstundenzahl 270

Tab. 7-1: Stundentafel des Studiengangs Sparkassenfachwirt/Spar-

kassenfachwirtin (SPARKASSENAUSBILDUNG - SPARKASSEN-

AKADEMIE 2002).
Der Fokus des traditionellen Kundenberaterlehrgangs liegt demnach eindeutig in der
Qualifizierung der Verkauferpersonlichkeit im so genannten Marktbereich. Die organi-
satorischen und insbesondere die personellen Umstrukturierungen, d. h. die expan-
sive Ausdunnung und Standardisierung von Beratungs- und Serviceleistungen fur
das Kerngeschaft, haben jedoch zu einer Modifizierung und Erganzung des Fortbil-
dungsgangs geflhrt: die Trennung der beruflichen Karrierelaufbahn in Front- und
Back-office-Bereich durch zwei eigenstandige Fortbildungskonzepte. Konkret wurde
der bestehende Kundenberaterlehrgang mit dem Abschluss zum Sparkassenfach-
wirt/Sparkassenfachwirtin um die Option, zwischen zwei Fachrichtungen wahlen zu
konnen, erweitert. Ihnen liegen jeweils sehr spezifische Karrieremuster flr zwei un-
terschiedliche Gruppen von Nachwuchskraften zugrunde, die sich sehr frih entweder
fur eine kunden- und beratungsorientierte oder eine unterstitzende und zuarbeitende

Dienstleistungsfunktion entscheiden mussen.

7.4.21 Studiengang Sparkassenfachwirt/Sparkassenfachwirtin mit Fach-
richtung Kundenberatung
JAdressaten des Kundenberaterlehrgangs sind dienstleistungsorientierte Mitarbeiter/innen,

die sich fiir die Beratung und den aktiven Verkauf von Finanzdienstleistungen im Privatkun-
dengeschéft qualifizieren wollen und sollen.“'®?

62 \WLSGV 20004, S. 1.
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Ziel des Studiengangs ,Sparkassenfachwirt/in mit Fachrichtung Kundenberatung’ ist
die Fortbildung der Mitarbeiter zu ,fachlich kompetenten, bedarfsorientierten
Verkaufern im Privatkundenbereich® (WLsGv 2000a, S. 1). Die Zugangsberechtigung
sieht die abgeschlossene Ausbildung zum Bankkaufmann/zur Bankkauffrau, eine
mindestens einjahrige Berufspraxis im Service- und Beratungsbereich der Sparkas-
senorganisation sowie die erfolgreiche Teilnahme am Grundstudium (als Fern- bzw.
Selbststudium) des Fortbildungsganges vor. Daruber hinaus werden weitere Grund-
kenntnisse in Verkauf und Beratung, z. B. durch die Teilnahme an bestimmten Fach-

seminaren, empfohlen.'®?

Inhaltlicher Schwerpunkt ist mit einem Anteil von ca. 40 % an der Gesamtstunden-

zahl (84 von insg. 216 Stunden) der Bereich des Beratungs- und Verkaufstrainings.
Die Lern- und Trainingsziele sehen vor, dass die Teilnehmer

» Verkaufsanlasse erkennen und aktiv auf den Kunden zugehen,
» Verkaufsgesprache mit Kunden strukturiert und abschlussorientiert fihren,
= Kundeneinwande angemessen behandeln,

» Cross-Selling-Ansatze in der Beratung erkennen und in aktives Verkaufen um-

setzen,

= Verhandlungen uber Konditionen kunden- und sparkassengerecht fuhren®
(WLsagv 200043, S. 4)

konnen.

In Kleingruppen bis zu 10 Personen und mit Unterstitzung von Video-Technik wer-
den unterschiedliche Beratungs- und Verkaufstechniken trainiert. Die Lern- und Trai-
ningsinhalte des Curriculums sind demnach ganz konkret auf den Verkauf forciert
und sehen u. a. den Aufbau von Verkaufsgesprachen (Atmosphare fur erfolgreiche
Verkaufsgesprache schaffen, Bedeutung und Moglichkeiten der Informationsgewin-
nung, Verkaufsphase) sowie besondere Beratungs- und Verkaufssituationen (z. B.
Telefonverkauf, Einwandbehandlung) vor (vgl. WLsGv 2000a, S. 5). Die Trainings-

bausteine werden darliber hinaus systematisch mit den Fachinhalten verknupft. Bei-

163 7. B. das Fachseminar ,Einmal bei uns, immer bei uns - Kundenerstkontakt und Uberleitungen im
Servicebereich®.
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spielsweise muss der Teilnehmer die Kundeninteressen in einem Beratungsgesprach
zum Thema Lebensversicherung analysieren bzw. den Beratungsbedarf wecken, das
Visualisieren und Prasentieren Uben sowie eine abschlussorientierte Gesprachsfih-
rung trainieren. Analog dazu ist ein simuliertes Beratungsgesprach mit einem Ver-
kaufstrainer Bestandteil der Abschlussprifung. Hier soll der Kandidat verkau-
ferisches Verhalten nachweisen und das vorhandene Fachwissen bzw. die Produkt-

kenntnisse anwenden.

Sowohl der Curriculumaufbau als auch die auf Handlungsorientierung ausgerichtete
Trainingsmethodik verstehen sich als Reaktion auf den verstarkten Wettbewerb im
Privatkundengeschaft. Dabei zeigt insbesondere die kontinuierliche inhaltliche Modi-
fizierung bzw. Gewichtung der Trainingsziele den Anpassungsdruck auf die steigen-
den Kundenanspriiche an Service und Beratungsqualitat. Sinkende Bankenloyalitat
und demzufolge steigende Wettbewerbsdynamik wirken sich in dieser Fortbildung
ganz konkret auf die Neugewichtung fachlicher und sozial-methodischer Kompeten-
zen aus. So wurde die Privatkundenberatung um wesentliche Parameter des EDV-
gestutzten Verkaufs im Bereich Versicherungen, Wertpapier- und Bauspargeschaft
erweitert, andererseits dagegen das Grundlagenfach Baufinanzierung gestrichen, ,da
dessen Inhalte in der Praxis (zunachst) nicht bendtigt werden. Fur Mitarbeiter/innen,
die Kenntnisse im Bereich der Baufinanzierung erwerben sollen, stehen entspre-
chende Seminare zur Verfigung“ (WLSGV 2000c, S. 5). Intensives Training fur die
aktive verkaufs- und dienstleistungsorientierte sowie qualifizierte Beratung zeichnet

demnach den Studiengang mit der Fachrichtung Kundenberatung aus.

7.4.2.2 Studiengang Sparkassenfachwirt/Sparkassenfachwirtin mit Fach-
richtung Stab/Marktfolge

LAdressaten sind Mitarbeiter/innen, die kiinftig eine qualifizierte Tétigkeit in Stabs- bzw.
Marktfolgebereichen wahrnehmen wollen. "%

Der Studiengang ,Sparkassenfachwirt/in mit Fachrichtung Stab/Marktfolge’ ist einge-
bettet in eine sehr transparente und hierarchisch strukturierte Fortbildungsreihe der
Sparkassenakademie. Vermittelt werden betriebswirtschaftliche Qualifikationen un-

terhalb des Studiengangs Sparkassenbetriebswirt/in, ,auf deren Basis eine Speziali-

64 WLSGV 2000b, S. 1.
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sierung fur Funktionen im Stabs- bzw. Marktfolgebereich aufgebaut werden kann*
(WLsav 2000b, S. 1). Somit versteht sich der Studiengang als Grundlage fur eine
weitere Spezialisierung z. B. Uber Fachfortbildungen im Bereich Marketing, Daten-
Service, Auslands- oder Wertpapiergeschaft. Als Zulassungsvoraussetzungen sind
neben der abgeschlossenen Berufsausbildung zum Bankkaufmann/zur Bankkauffrau
bzw. der Prafung zum Sparkassenkaufmann/zur Sparkassenkauffrau eine zumindest
einjahrige Berufspraxis sowie die erfolgreiche Teilnahme am Grundstudium Sparkas-

senfachwirt/in erforderlich.

Der Fortbildungslehrgang vermittelt den Teilnehmern Kenntnisse in den Bereichen
Allgemeine Betriebswirtschaftslehre, Wirtschafts- und Wahrungspolitik sowie Con-
trolling. Dabei gliedert sich das Curriculum fachlich in die Bereiche ,Sparkassenbe-
trieb’ (mit 52 % an der Gesamtstundenzahl) und das Wahlpflichtfach (14 %).'® Einen
weiteren Schwerpunkt des Studiengangs bildet der Bereich ,Methoden- und Hand-

lungskompetenz’ mit einem Anteil von 34 %.
Durch die Ubernahme von Projekt- und Fallstudien sollen die Teilnehmer
= eine aktive Rolle bei der Gestaltung von Projekten und Veranderungsprozes-
sen Ubernehmen,
= innerbetriebliche Kommunikation adressatengerecht gestalten,
= Gruppen ziel- und ergebnisorientiert moderieren,
» Arbeitsergebnisse wirkungsvoll prasentieren,
» Entscheidungskriterien der Gesamtbanksteuerung darstellen® (WLsGv 2000Db,
S. 30)

konnen.

Die Lernziellberprtfung erfolgt durch eine mindliche Prifung mit anschlieliendem
Kolloquium. Hier werden Inhalt und Prasentation einer Projektarbeit, die sich an einer
realen Problemstellung aus dem Stabs- oder Marktfolgebereich orientiert, bewertet.

Die Forderung von Dienstleistungskompetenz ist in diesem Studiengang bzw. fir die

165 Als Wahlfacher werden z. B. angeboten: Problemorientierter PC-Einsatz im Stabsbereich, Mark-

tfolgebereich Passiv- und Wertpapiergeschaft, Marktfolgebereich Finanzierung (vgl. WLSGV 2000b,
S. 3).
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Zielgruppe somit nicht im Kontext von Kunden- und Beratungsorientierung zu verste-
hen. Vielmehr geht es um interne Dienstleistungsorganisation zwischen den Abtei-
lungen, z. B. durch die Analyse und Gestaltung von Kommunikationsprozessen als
Dienstleistungsfunktion der Stabs- oder Marktfolgeabteilung gegenliber dem Markt-
bereich. Stabs- und Marktfolgemitarbeiter entwickeln sich zu Spezialisten in einem
Abwicklungs- (z. B. Kredit- oder Wertpapiergeschaft) oder Arbeitsbereich (z. B. Bi-
lanz- oder Revisionsabteilung) und sind teamfahige und kompetente Ansprechpart-

ner in ihrem Fach- oder Spezialgebiet.

7.4.3 Stufe 2: Sparkassenbetriebswirt/Sparkassenbetriebswirtin

LZiel des Vollzeitlehrgangs ist die Allround-Weiterbildung des Bankkaufmanns als Vorberei-
tung des Aufstiegs in mittlere und gehobene Berufspositionen. "%

An der so genannten ,zweiten Karrierestufe’ steht die Entscheidung fur eine Fach-
oder Fuhrungslaufbahn in der Sparkassenorganisation an. Der Studiengang zum/r
Sparkassenbetriebswirt/in ist dabei mit der Zielperspektive einer Flhrungsaufgabe,
d. h. der Vorbereitung auf eine mittlere oder gehobene Berufsposition als Geschafts-
stellen- oder Abteilungsleiter, verbunden (vgl. Abb. 7-2). Er zielt auf eine ,Allround-
Weiterbildung“ in einer der zwolf regionalen Sparkassenorganisationen, die auf fol-
gender Stundentafel basiert (Tab. 7-2):

Fachgebiete Stundenzahl
I. Wirtschafts- und Wahrungspolitik

(inkl. Internationale Wirtschafts- und 30
Wahrungsverflechtungen)

Il. Betriebswirtschaftspflege

1. Kundenorientierte Betriebswirtschaftslehre 80
2. Geschaftspolitik der Sparkassen 40
3. Sparkassenbetriebslehre/Controlling 50
lll Sparkassengeschifte / Recht

1. Kreditgeschaft 90
2. Einlagen-/Wertpapiergeschaft 60
3. Auslandsgeschaft/Intern. Zahlungsverkehr 30
4.Steuern (kundenbezogen) 40
5. Privatrecht 40
IV Kommunikation und Arbeitstechniken

(Kommunikation, Teamtraining, 80
Zeitmanagement, Mitarbeiterflihrung)

Gesamtstundenzahl 540

Tab. 7-2: Stundentafel des Studiengangs Sparkassenbetriebswirt/
Sparkassenbetriebswirtin (SPARKASSENAUSBILDUNG - SPAR-
KASSENAKADEMIE 2002).

1% SPARKASSENAUSBILDUNG - SPARKASSENAKADEMIE 2002.
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Parallel dazu versteht sich die Fachlaufbahn als Spezialisierungsfortbildung fir sehr
spezifische Tatigkeiten, z. B. im Bereich Marketing, Daten-Service, Wertpapier- oder
Auslandsgeschaft. Je nach personlicher Zielperspektive sieht die Fachqualifizierung
die Teilnahme an entsprechend abgestimmten, regionalen Fachseminaren vor.
Stand der Fachseminar-Qualifizierung jedoch bisher der abschluss- und zielorien-
tierte Studiengang zum/r Sparkassenbetriebswirt/in gegenuber, hat man sich analog
zum Fachwirtekonzept auch hier fur eine Erganzung der bestehenden Seminarstruk-
tur entschieden: Nach abgeschlossenem Studium zum Sparkassenfachwirt und der
erfolgreichen Absolvierung eines Fachseminars (I und Il) besteht die Moglichkeit zur
Teilnahme am Aufbaustudiengang ,Sparkassenbetriebswirt/in flir Spezialisten’. Ent-
sprechend der parallelen Karriereverlaufe ist es nun also ,gleichberechtigt’ fir beide
Qualifizierungswege moglich, den Titel ,Sparkassenbetriebswirt/in” zu erwerben und
sich so entweder flr eine Tatigkeit im Stabsbereich oder im Bereich von Kundenbe-

ratung zu qualifizieren.

Die neu konzipierte Aufstiegsfortbildung flr Spezialisten verfolgt dabei als Zielper-
spektive die spezifisch aufgabenbezogene Qualifizierung des zukunftigen Nach-
wuchses fur Fuhrungs- und Steuerungspositionen in der Sparkassenorganisation:
,Der Aufbaustudiengang richtet sich an Mitarbeiter/innen, die (...) in der Sparkasse
eine entsprechende Spezialistenfunktion wahrnehmen. Sofern diese Mitarbeiter/in-
nen dartber hinaus auch Fihrungs- und Steuerungsaufgaben Ubernehmen sollen,
haben sie (...) die Madglichkeit, ihre Spezialistenqualifikation um das erforderliche
Generalisten- und Fuhrungs-know-how zu erweitern® (WLscv 2000c, S. 2). Der
Studiengang wird innerhalb der Sparkassenorganisation in dieser Form seit 2001
angeboten und versteht sich als Erganzung des traditionellen Generalisten-Lehr-
gangs zum/r Sparkassenbetriebswirt/in. Er ist integriert in ein transparentes und
gleichsam sehr flexibles, horizontal durchlassiges Fortbildungssystem, das insge-
samt sieben unterschiedliche Spezialisierungswege vorsieht (vgl. Abb. 7-3). Neben
der abgeschlossenen Berufsausbildung und erfolgreichen Teilnahme an der vorge-
schalteten Fortbildung zum/r Sparkassenfachwirt/in ist eine zweijahrige Berufspraxis

im Unternehmen Zulassungsvoraussetzung.
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Abb. 7-3: System der Aufstiegsfortbildung der Westfalisch-Lippischen Sparkassenakademie
fiir Generalisten und Spezialisten (WLSGV 2000a, Anlage 2).

Sparkassenbetriebswirt/in
Aufbaustudiengang Sparkassenbetriebswirt/in fur Spezialisten/innen
- Abschluss: Sparkassenfachpriifung -

-19¢-
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Fachseminar Fachseminar Fachseminar
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Teil 1u. 2 Sparkassen- il
(424) betriebswirt/in Personal- T(ulr\:lj:r?-- Verkaufs-
(570) wirtschaft beratung* *** Electronic training
Interne Marketing Teil 1l 9 +Banking Teil Il
Revision Fachseminar Fachseminar Teil ll (160) & Daten- (160)
(240) (120) Fachseminar Service
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(240) beratung (80)
(80) Immobilien-
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beratung bearbeitung Teil |
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(64) (96) (32)
A A A
Sparkassenfachwirt/in — Fachrichtung Kundenberatung oder Stab/Marktfolge (200)
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*, ** usw. bedeutet, dass eine horizontale Kombination grundsatzlich méglich ist. Die Zahlenangaben in Klammern stehen fir die Gesamtstundenzahl.
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Entsprechend der Zielsetzung, d. h. der Ubernahme von spezialisierten Leitungs-
funktionen in der Sparkassenorganisation, sieht das Curriculum eine inhaltliche
Schwerpunktlegung in den Bereichen ,Betriebswirtschafts- und Managementlehre’
(63 % an der Gesamtstundenzahl) sowie ,Entwicklung von Handlungskompetenz’ (37
%) vor (vgl. WLsGv 2000d, S. 5). Dabei werden als berufliche Handlungskompeten-
zen die Bereiche ,ergebnis- und zielorientierte Mitarbeiterfuhrung’, ,Kommunikation’
sowie ,rationelle Arbeitstechniken’ fokussiert. Ganz konkret werden folgende Lern-

ziele formuliert:
,Die Teilnehmer kdnnen

= jhre eigene Personlichkeit reflektieren,
» eine aktive, unternehmerische Rolle in Sparkassen Ubernehmen,
» Gruppenstrukturen und -prozesse analysieren und mit Konflikten umgehen,

» Arbeitsergebnisse wirkungsvoll prasentieren und Gruppen zielorientiert

moderieren,
= das eigene Fuhrungsverhalten erkennen und Uberprufen,

= die Bedeutung der vertriebsorientierten Mitarbeiterfuhrung fur den Betriebser-

folg erkennen,
= Einzel- und Gruppengesprache mit Mitarbeitern ergebnisorientiert fihren®

(WLsaGv 2000d, S. 20).

Die Schwerpunkte ergeben in ihrer Zieldefinition somit ein strategisches Trainings-
programm fur die Sicherstellung von hoch qualifizierten und gleichzeitig fachlich spe-

zialisierten Nachwuchskraften.

7.4.4 Stufe 3: Dipl.-Sparkassenbetriebswirt/Dipl.-Sparkassenbetriebswirtin

LAufgabe ist die Vorbereitung der Seminarteilnehmer auf obere Fiihrungsaufgaben in Spar-
kassen und Landesbanken.“'®’

Der erfolgreiche Abschluss der vorgeschalteten Fortbildungsstufen sowie die ent-

sprechende Praxisbewahrung sind forderwurdige Kriterien fur die Studiengangzulas-

%" SPARKASSENAUSBILDUNG - SPARKASSENAKADEMIE 2002.
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sung mit Ziel ,Diplom-Sparkassenbetriebswirt/in’. Das viersemestrige Studium, bei-
spielsweise an der Deutschen Sparkassenakademie in Bonn, sieht nach einem
neunmonatigen Grundstudium einen elfmonatigen Vollzeitlehrgang (Prasenzstudium)
zur Vorbereitung auf gehobene Filhrungspositionen in der Sparkassenorganisation
vor. Die Qualifizierung der zukunftigen Filial- und Hauptabteilungsleiter konzentriert
sich dabei zum einen auf die Fachausbildung in den Bereichen Volks- und Betriebs-
wirtschaftslehre, Recht sowie geschaftspolitischen Themengebieten (Sparkassen-
und Kreditwesen). Der Lehrplan (Tab. 7-3) beinhaltet zum anderen aber auch ein so
genanntes Management- oder Fuhrungskraftetraining mit Anteilen an Wirtschafts-
psychologie und Kommunikation (ca. 20 % an der Gesamtstundenzahl). Der
Diplomabschluss und die damit verbundene Perspektive einer Spitzenstellung im
Unternehmen flhren schlielllich zur Gleichstellung mit einer akademischen
Abschlussprufung. Parallel zur Fihrungskarriere besteht auf dieser Fortbildungsstufe
die Moglichkeit zur Fortsetzung der Fachlaufbahn zum qualifizierten Spezialisten mit

Einsatz als Revisor, Controller oder Firmenkundenberater (vgl. Abb. 7-2).

Fachergruppe / Fachgebiet Stundenzahl
I. Sparkassen- und Kreditwesen

1.1. Kreditwesen 46
1.2 Sparkassenbetriebslehre 56
1.3 Leitkonzepte der Geschéftspolitik 30
1.4 Geschaftspolitische Symposien 18
Il. Volkswirtschaftslehre

2.1 Aligemeine Volkswirtschaftslehre 72
2.2 Geld und Kredit 72
2.3 Wirtschaftspolitik 44
lll. Betriebswirtschaftslehre

3.1 Allgemeine Betriebswirtschaftslehre 80
3.2 Betriebswirtschaftliche Steuerlehre 54
IV. Recht

4.1 Burgerliches Recht 58
4.2 Handels- und Gesellschaftsrecht 54
4.3 Offentliches Recht 56

V. Wirtschaftspsychologie und
Kommunikation fiir Fiihrungskrafte

5.1 Organisations- und FUhrungspsychologie 54
5.2 Marktpsychologie 38
5.3 Kommunikation 96
V1. Wahlpflichtfach: Wirtschaftsenglisch 54
VIl. Gastvorlesungen 12
VIIl. Studium generale 20
IX. Exkursionen 60
X. Tests / Klausuren / Kolloquien 80
Xl. Verfiigungsstunden 12
Gesamtstundenzahl 1.012

Tab. 7-3: Stundentafel des Studiengangs Dipl.-Sparkassenbetriebswirt/
Dipl.-Sparkassenbetriebswirtin (SPARKASSENAUSBILDUNG - SPAR-
KASSENAKADEMIE 2002).
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7.4.5 Zusammenfassung

,Die Anforderungen an den heutigen Sparkassenberater sind enorm hoch. Beratung wird
wichtiger denn je. Die Kunden sind bestens informiert und erwarten ein hohes Beratungsni-
veau. Spezialwissen ist gefragt und der Wunsch vieler Mitarbeiter sich weiterzuentwickeln
wird immer stérker. Die Personalabteilung unterstiitzt die Mitarbeiter mit externen und inter-
nen BildungsmafRinahmen. "%

Das Aufzeigen der kontinuierlichen Karrierechancen ist Bestandteil der Nachwuchs-
rekrutierung in der Sparkassenorganisation. Dabei sieht das transparente und auf-
einander abgestimmte dreistufige Fortbildungskonzept zwei parallel verlaufende
Karrierepfade vor: Die Kundenberaterlaufbahn im Front-office und die zunehmende
Spezialisten-Karriere im so genannten Back-office, d. h. Stabs- und Marktfolgebe-
reich. Die Reorganisationsprozesse in der Branche gehen jedoch konform mit perso-
nalpolitischen Veranderungen, die auch zu neuen Weichenstellungen in den

Karrierestufen geflihrt haben.

Konkret kann nun auch die Spezialisten- und Fachlaufbahn abschlussorientiert Gber
die Studiengangsstufen des Sparkassenfachwirts und -betriebswirts absolviert wer-
den (Abb. 7-4). Diese Anpassung entspricht der Tendenz zunehmender Kundenseg-
mentierung und der differenzierten Orientierung bzw. Abstimmung von Beratungs-
und Dienstleistungsangeboten auf die Kundengruppen. Ausgehend davon, dass Uber
standardisierte und modularisierte Angebote der Grundbedarf an Beratung und
Produktangebot gedeckt ist, sollen forciert neue Markte im Privat- und Firmenkun-
densegment erschlossen werden. Fur die Gewinnung dieser Kundengruppen, so die
Personaltendenz, sind hoch qualifizierte und gleichsam -spezialisierte Beraterprofile

erforderlich.

188 KREISSPARKASSE 2000, S. 15.
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Qualifizierte . .
Spezialisten, z.B. Fachseminare Il Studiengang
- Revisor 3 Stuf (zentral) ,Dipl.-Sparkassenbetriebs-
- Controler ==3. Stufe Abschluss: wirt* Leitungs-
- Firmenkunden- Deutsche Zertifikat (Lehrinstitut fir das kommu- funktionen, z.B.
berater Sparkassen- nale Sparkassen- und Kredit- - Filialbereichs-
akademie leiter
wesen —t— .
Bonn Vorst zji m: 9 Monate - Hauptabte-
NEU udium. ' lungsleiter
Studi Halfptstudlum. 11 Monate - Mitglied des
udiengang (Prasenzstudium) Vorstandes
~Sparkassen-
betriebswirt fuir
Spezialisten®
; Studiengang
Frae;?osr:agl)mare ! ~Sparkassenbetriebswirt” - Geschafts-
Spezialist, z.B.  <uummtm— . (SparkassenfachlehrganQ) s stellenleiter
; ) Abschluss: : .
im Bereich 2. Stufe Zertifikat Grundstudium: 12 Monate - Abteilungs-
- Marketing Soarkasse (Fern-/Selbststudium) leiter
- Daten-Service Lgndesbar;k Hauptstudium: 4 Monate
- Auslandsgeschaft (Prasenzstudium)
- Wertpapiergeschaft T
PRAXIS PRAXIS
Studiengang
,Sparkassenfachwirt N Studiengang ,Sparkassenfachwirt”
mit Schwerpunkt E (Kundenberaterlehrgang) ——p - qualifizierter
Kundenberatung U Grundstudium: 6 Monate (Fern-/Selbststudium) Kundenberater
und Stab/Marktfolge Hauptstudium: 2 Monate (Prasenzstudium)
Berufsausbildung Lehrgang
1. Stufe Bankkaufmann/ ,Sparkassenkaufmann®/ - Sachbearbeiter
Schul- —p SParkasse, Bankkauffrau ,Sparkassenkauffrau’ et - Kundenbetreuer
abschluss Landesbank Dauer: 2-3 Jahre  (Einfiihrungslehrgang) in den Geschifts-
stellen

Abb. 7-4; Erweiterte’ Karrierestufen der Sparkassenausbildung (SPARKASSENAUSBILDUNG -
KARRIERELEITER 2002 und eigene Erganzung der ,neuen’ Studiengange).

7.5 Spezialisierungstendenzen mit Zukunft
7.5.1 Existenzgrinder- und Firmenkundenbetreuer/in

,Die Teilnehmer werden aufbauend auf qualifizierten Vorkenntnissen und ldngeren prakti-
schen Erfahrungen auf eine anforderungsgerechte, umfassende Firmenkundenbetreuung
vorbereitet.“'®

Existenzgrander sind die Firmenkunden von morgen. |Ihrer Akquisition mit dem Ziel
einer dauerhaften Institutsbindung wird deshalb innerhalb des Kreditgewerbes ein
entsprechend hoher Stellenwert beigemessen. Das zeigt sich zum einen an der Be-

reitstellung eines umfangreichen und gleichsam individuell zugeschnittenen Dienst-

%9 DEUTSCHE SPARKASSENAKADEMIE 2002a.
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leistungsangebots flr diese Kundenklientel. Zum anderen stehen diese Dienstleis-
tungspakete weniger fur ein Beratungs- als vielmehr ein durchdachtes und sehr zeit-
und personalintensives Betreuungskonzept, bei dem insbesondere der Kundenpflege
durch personliche Kommunikation ein zentraler Stellenwert beigemessen wird (vgl.
ScHwmoLL 2002). Vor allem in der Grindungsphase und den ersten Geschaftsjahren
wird die Pflege der Beziehungsebene als Investition fur eine dauerhafte Kundenbin-
dung gesehen (vgl. HUNKE 2002; vgl. SCHMOLL 2002).

Das Kompetenzprofil

Fur das Kompetenzprofil des Existenzgrinder- oder Firmenkundenbetreuers ergibt
sich als formale Einstiegsvoraussetzung der Abschluss zum Sparkassenfachwirt so-
wie ausreichende Berufserfahrung im Firmenkundengeschaft. Die Entsendung zur
Teilnahme an den entsprechenden Fachseminaren, beispielsweise an der Deut-
schen Sparkassenakademie, erfolgt nach Uberpriifung der fachlichen Voraussetzun-
gen."”® Konkret setzt das Firmenkundenbetreuer-Seminar ,fundierte sparkassen-
geschaftsbezogene, betriebs- und volkswirtschaftliche, rechtliche, steuerliche und
verkauferische Kenntnisse voraus. Im Aktivgeschaft, im Kreditsicherungs- und Un-
ternehmensrecht sowie bei der Bonitatsbeurteilung und dem Verkauf werden ver-
tiefte Kenntnisse vorausgesetzt. In den Ubrigen Bereichen, vor allem im Auslands-
und Anlagegeschaft sowie im Electronic Banking und bei den Verbundgeschaften,
sind Grundlagenkenntnisse erforderlich. (...) Sofern die notwendigen Kenntnisse
nicht vorhanden sind, wird der Besuch regionaler Aufbauseminare zum Firmenkun-

dengeschaft empfohlen® (DEUTSCHE SPARKASSENAKADEMIE 2002a).

Wesentliches personliches Eignungskriterium ist jedoch der Aspekt der Kundenori-
entierung, und so weist z. B. die Stellenprofilbeschreibung fur die Position eines Fir-
menkundenberaters insbesondere

= die positive Einstellung zur kunden- und ertragsorientierten Beratung,

» die Freude am Umgang mit Menschen sowie

= ausgepragte verkauferische Fahigkeiten

aus (vgl. SPARKASSE 2002).

70 Die Fortbildung zum ,Firmenkundenbetreuer’ gliedert sich in drei Teilabschnitte mit einem Gesamt-

umfang von 5 Wochen. Sie endet nach erfolgreicher Klausur und miindlicher Prifung mit einem Zerti-
fikat der Deutschen Sparkassenakademie (vgl. DEUTSCHE SPARKASSENAKADEMIE 2002a).
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Kundenbindungs-
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Abb. 7-5: Elemente des Kundenbindungsmanagement (SCHMOLL 2002,
S. 321).

Eine aktive und vertrauensvolle Kundenbetreuung, so zeigen die Erfahrungswerte,
wird zum ausschlaggebenden Differenzierungskriterium im Firmenkundengeschaft
und bestimmt die Initiierung und Qualitat der Geschaftsbeziehungen: ,Die Erfahrung
zeigt namlich, dass im mittelstandischen Firmenkundengeschaft die Qualitat der per-
sonlichen Beziehung fur die Kundenhaltung und Kundenbindung vielfach entschei-
dender ist als die Sachebene® (ScHMoOLL 2002, S. 325). Sie sollte dabei als ,gelebte
Kundenorientierung’ (Abb. 7-5) verstanden werden, die nicht auf abstrakten, nuch-
ternen Geschaftsverbindungen basiert als vielmehr die Orientierung an den Bedurf-
nissen, Sorgen und Herausforderungen der mittelstandischen Unternehmer in der
Region sucht (vgl. ScHmMoLL 2002, S. 320 f.). Als spezialisierte Firmen- und Gewerbe-
kundenbetreuer werden zunehmend auch Fachseminare fur ,Kommunalkunden-
betreuer angeboten, die auf die intensivere Beratung und Beziehungspflege der
Kommunen und Gewahrtrager abzielen (vgl. DEUTSCHE SPARKASSENAKADEMIE
2002c).

Immer wieder wird dabei die besondere Relevanz der vertrauensvollen Beziehungs-
ebene zwischen Kunde und Berater/Betreuer betont. Als Schnittstelle zwischen Un-
ternehmer und Kreditinstitut entscheidet seine Eignung Uber Erfolg und/oder Misser-
folg der Geschaftsbeziehung (vgl. HUNKE 2002, S. 29; vgl. EGGERT/LOH 2002, S. 27).
Das ,Ausmal¥’ dieser Beziehungsebene wird umso deutlicher, wenn man darlber
hinaus berucksichtigt, dass das Betreuungskonzept fur diese Klientel auf der Strate-

gie des  fixen Ansprechpartners’ beruht: ,Neben diesen geschéaftsorientierten Uber-
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legungen ist fir den Aufbau einer Beziehungsebene der menschliche Aspekt
naturlich von besonderer Relevanz. Was der Kunde sucht, sind oftmals nicht Produk-
te, sondern das dahinter stehende Vertrauen des Mitarbeiters. Dieses Vertrauen ent-
steht nicht von heute auf morgen, sondern muss durch langere Zeit aufgebaut
werden. (...) Allzu haufige Anderungen der Kundenbetreuer stéren daher das Bezie-
hungsgefige und konnen das Klima der Beziehung spurbar verschlechtern®
(ScHmoLL 2002, S. 321).

Dieses Beziehungsklima kann dartber hinaus auf bestimmte Kundentypen hin kon-
kretisiert werden, die in ihren jeweiligen Verhaltensmustern spezifische Motivations-
und Beratungsweisen erfordern. Einen konkreten Anlass fur eine Typendifferenzie-
rung gab beispielsweise die Anderung der Eigenkapitalrichtlinien fiir Kreditinstitute
(Basel II) mit ihren Konsequenzen flr die Bonitats- und Risikobewertung der Kredit-
nehmer. Die erfolgreiche Anpassung von Basel |l auf Organisations- und insbeson-
dere personelle Befahigungskonzepte war Anlass fur eine Reihe neue Fortbildungs-
seminare.””" In der Verbindung von Bankstrategie und Kundenbetreuung lassen sich
dabei vier Typen'’? von Kreditnehmern identifizieren, denen entsprechende Berater-
profile zugeordnet werden konnen: ,Um den einzelnen Firmenkundenbetreuer nicht
zu Uberfordern, ist es notwendig, fur die unterschiedlichen Kundentypen Szenarien
mit eindeutigen Verhaltensrichtlinien zu entwickeln. So erhalten sie klare Vorgaben
fur den Umgang mit Kreditnehmern bei der Umsetzung von Basel II* (SCHMIDT G.
2002, S. 39). Insgesamt rundet eine hohe Eigeninitiative, d. h. die Bereitschaft zur
aktiven Kundenansprache, das Kompetenzprofil ab und stellt so die Basis fur die Ini-
tiierung und Pflege einer dauerhaften und vor allem partnerschaftlichen Kunde-

Berater-Beziehung.

Erganzende Dienstleistungsangebote

Die notwendigen personlichen Voraussetzungen werden uber entsprechende Fach-
fortbildungen sowie vielfaltige Dienstleistungsangebote seitens der Sparkassenorga-
nisation insbesondere um spezifische und fundierte Branchenkenntnisse erganzt. So
sind gerade der Firmenkunden- und explizit der Existenzgrinderbereich Beratungs-

felder, fur die im Laufe der letzten Jahre im Kontext von Neukundenakquisition und

1 7. B. das Fachseminar der Deutschen Sparkassenorganisation ,Unternehmerisch verhandeln mit

Firmenkunden - eine Vorbereitung auf Basel II' (vgl. DEUTSCHE SPARKASSENAKADEMIE 2002b).
2 Konkret wurden folgende Kreditnehmertypen identifiziert: Technologen, vertriebsstarke Kunden,
Konservative, Taktierer (SCHMIDT, G. 2002, S. 40).
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Kundenbindungsprozessen ein umfangreiches Dienstleistungskonzept entwickelt
wurde. Zwei wesentliche und gleichsam sehr komplexe Bestandteile der begleiten-
den Kundenbindungsstrategien sind Existenzgrinderwettbewerbe und die Einrich-

tung von Existenzgrinderzentren:

» Existenzgrinderwettbewerbe

,Start Up’ ist der groRte bundesweite Existenzgrinderwettbewerb und eine von
den Sparkassen, der McKinsey & Company Unternehmensberatung sowie des
Stern Magazins getragene Gemeinschaftsinitiative. Pramiert werden professio-
nelle und Erfolg versprechende Geschaftsideen, die auf Grundlage eines umfas-
senden Planungskonzepts ihre kurzfristige, praktische Umsetzung ermdoglichen
(vgl. START UP 2002).

» Existenzgriinderzentren

Das Konzept der Existenzgrinderzentren basiert auf einem umfassenden
,Rundum-Service’: z. B. die Bereitstellung von Blurordumen zu gunstigen Miet-
konditionen, Ubernahme der Sekretariatskosten (Personal, Ausstattung), Exis-
tenzgrinderstammtisch, Ratgeberliteratur, Fachtagungen (vgl. HUNKE 2002, S. 29
f.).

Diese erganzenden Dienstleistungsangebote und das spezifische Schulungspro-
gramm fUr die Firmenkunden- und Existenzgrinderbetreuer ergeben zusammen ein
bewusst gestaltetes Kundenbindungsmanagement. Dabei sieht das Fortbildungskon-
zept nicht nur die Verbindung von fachrelevanten und verhaltens- bzw. kommunikati-
onsorientierten Inhalten als vielmehr die anwenderorientierte Vertiefung
beratungsrelevanter Themen zur Initiierung eines Beziehungsprozesses zwischen

Kunde und Berater vor.

7.5.2 Berater/in vermogenbildender Privatkunden

,Was bei Private Banking wirklich z&hlt, ist die Persénlichkeit des Kundenbetreuers. Gefragt
ist der Generalist mit vernetztem Denken, der Beziehungsmanager mit ausgepréagtem Ge-
spur flir wechselseitige, informative Kundenkontakte, der Analyst mit der Fahigkeit, Kunden-
bedlirfnisse (iber operationale Ziele in Produkte mit nachvollziehbarem Kundennutzen
umzuwandeln.“'"

3 SCHMIDT R. 2002, S. 19.
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Die steigende Zahl vermdgender Privatkunden fuhrt im Banken- und Sparkassenbe-
reich zunehmend zur Bereitstellung eigenstandiger Serviceangebote fur diese an-
spruchsvolle Kundenklientel. In Anbetracht des zu betreuenden Finanzpotenzials
bzw. der Gefahr, flir diese Zielgruppe und die damit verbundene Ertragsquelle nicht
entsprechend positioniert zu sein, werden ausgefeilte Berateransatze konzipiert.'
Der Fokus der Top-Kunden-Beratung basiert dabei auf dem Leitkonzept von Ganz-
heitlichkeit und Individualitat (vgl. ScHMIDT R. 2002, S. 17 f.; vgl. FLEISCHER 2002, S.
66). Die Beratung versteht sich als umfangreiches Finanzmanagement-Paket, das
alle Einflussfaktoren auf die private Vermogenssituation bertcksichtigt. Exemplarisch
sei an dieser Stelle auf das ,Financial-Planning’-System der Nassauischen Sparkas-
se (Naspa) verwiesen, die Ende 2000 uber drei private Banking-Center und mit ei-
nem Personalstamm von 17 Mitarbeitern in das Beratungsgeschaft fur vermogenbil-
dende Privatkunden eingestiegen ist (vgl. Tab. 7-4)."” Erganzt wird der ganzheitliche
Beratungsansatz durch den Aspekt der individuellen Kundenansprache: Jeder Kunde
hat stets denselben Ansprechpartner in der Bank. Insbesondere Personalwechsel
sind neben Service- und Performancemangeln Grunde fur die sinkende Bankenloya-

6

litit der anspruchsvollen Kundenklientel (vgl. TiLMEs'® zitiert nach ENGELBRECHT

2001).

Der Berater hat nun als ,Beziehungsmanager (ScHMIDT R. 2002, S. 18) fir ein um-
fangreiches Dienstleistungspaket zu sorgen, das im Sinne eines individuellen Finanz-
plans die Analyse, Planung und Betreuung des Kundenvermdgens beinhaltet. Das
sieht zwar die Einbeziehung externer Spezialisten (z. B. Wirtschaftsprufer, Steuerbe-
rater) als Fachexperten vor, fordert aber von ihm eine kontinuierliche, aktive Kunden-

ansprache sowie den Aufbau und die Pflege einer partnerschaftlichen Beziehung.

% Aktuelle Studien prognostizieren Wachstumsraten von jahrlich von 15 % flir den europaischen

Markt vermdgender Privatkunden und verweisen insbesondere fiir Deutschland auf die anstehenden
Vermogensumschichtungen durch Erbschaften in Hoéhe von ca. 2000 Mrd. Euro. Gleichzeitig muss
jedoch auch festgestellt werden, dass die Einstiegsbarriere fir die hdhere Vermdgensklasse deutlich
%esenkt wurde (vgl. ENGELBRECHT 2001; vgl. FLEISCHER 2002, S. 66).

® Weitere Informationen: NASPA 2002.
e Financial-Planning-Experte an der ebs FINANZAKADEMIE (vgl. ebs FINANZAKADEMIE 2002).
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Financial Planning

* Finanzierungsmanagement
(Wahrungskredite, Forward-Darlehen, Finanzierung von Freiberuflern,
Beteiligungsfinanzierung, Lombardfinanzierung)

= Vermdgensmanagement
(Anlageberatung, WP-Einzelberatung, Vermogensverwaltung, steuerliche
Optimierung, Finanzinnovation)

* |Immobilienmanagement
(Immobilienkauf, Immobilienverkauf, Immobilienbewertung, Immobilien-
beteiligung, steuerliche Optimierung, Immobilienfinanzierung)

* Vorsorgemanagement
(Risikoidentifizierung, Risikogewichtung, Risikodeckung)

» Vermdgensnachfolgeplanung *
(steuerliche Optimierung, Unternehmensnachfolge, Testamentvollstreckung,
Stiftungen/Trust)

= weitere Leistungen
(Venture Capital, geschlossene Beteiligung)

* unter Einbeziehung Ihres Steuerberaters, Rechtsanwalts und Notars

Tab. 7-4: Private Banking Dienstleistungsangebot der Nassauischen Sparkasse (SCHMIDT R. 2002,
S. 18).

Entsprechend der mit dem Privat-Banking-Bereich verbundenen Ertragsquellen for-
dern die Kreditinstitute ihre angehenden Kundenberater durch umfangreiche und
gleichsam sehr kostenintensive Weiterbildungen. Qualitatskriterium guter Beratung
fur diese Zielgruppe ist die Beraterpersonlichkeit, die die immer wieder betonte Ver-
trauensbasis zwischen Kunde und Unternehmen schafft. Teilnahmevoraussetzung ist
demnach neben qualifizierten Fachkenntnissen vor allem die praktische Erfahrung im
Beratungsbereich. Fur die anspruchsvolle Kundenklientel werden keine universellen
,Wald und Wiesen“-Berater (ENGELBRECHT 2001) gesucht, die gleichzeitig unter-
schiedliche Zielgruppen (z. B. Vorstande, leitende Angestellte, Unternehmer oder
Mediziner) betreuen als vielmehr personliche Berater und Betreuer, die ,ihre Ziel-
gruppe’ und deren spezifische Bedurfnislage sehr genau kennen und somit in der
Lage sind, eine professionelle und ganzheitliche Vermogensplanung zu leisten (vgl.

ENGELBRECHT 2001; vgl. DORN-SEIFERT 2002).

Die Forderung der ,holistischen’ Berater-Personlicheit (vgl. HATTEMER 2001, S. 20)
steht somit auch im Zentrum der Weiterbildungsmalinahmen, beispielsweise in den

Seminarangeboten fur ,FUhrungskrafte in der Finanzberatung’ der Privaten Akademie
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fur angewandte Finanzberatung GmbH (AKAFIN): ,Eine ganzheitliche Beratung nach
dem AKAFIN-Ansatz reduziert den Kunden nicht auf den Anleger, Steuersparer oder
Aktien-Freak. Der ganzheitliche Finanz- (Steuer-, Rechts-) Berater muss den unter-
schiedlichen Sichtweisen und Rollenanforderungen verschiedener Kunden entspre-
chen, als Informationslieferant und Beziehungsmanager, Fachexperte, Abrater und
Warner, Unternehmensbetreuer, Coach und vor allem als Vertrauensperson®
(HATTEMER 2001, S. 20 - Hervorhebung im Original; A. d. V.). Neben fachlichen Ele-
menten wie Altersvorsorge, Risikomanagement, Immobilienanlage oder Steueropti-
mierung wird forciert auf den Ausbau der Beraterkompetenz Wert gelegt und diese
durch entsprechende Methodenkenntnisse (z. B. Interviewtechnik) gefordert (vgl.
AKAFIN 2002).

Fachthemen und die Vermittlung bzw. anwendungsorientierte Vertiefung persoénlich-
keitsorientierter Inhalte zeichnen auch die Vermdgensmanagement-Seminare der
Sparkassenorganisation aus. Die Teilnahmeberechtigung an der zwanzigtagigen
Weiterbildung'’” sieht ,fundierte betriebs- und volkswirtschaftliche, rechtliche, steuer-
liche und verkauferische Kenntnisse* (DEUTSCHE SPARKASSENAKADEMIE 2002d) vor.
Daruber hinaus werden umfangreiche Produktkenntnisse im Aktien-, Renten- und
Derivatebereich gefordert. Als formale Einstiegsvoraussetzung ergibt sich weiterhin
die erfolgreiche Teilnahme an den sparkassenspezifischen Fachseminaren zum
Thema ,Vermdgensberatung’ oder die abgeschlossene Weiterbildung zum/r Indivi-
dualkundenberater/in (vgl. DEUTSCHE SPARKASSENAKADEMIE 2002d). Somit ist auch
der ,Berater fur vermdgenbildende Privatkunden’ eingebunden in das transparente
Weiterbildungskonzept der Sparkassenorganisation und stellt das Erreichen einer
weiteren, hoch spezialisierten Karrierestufe dar. Diese hohe Spezialisierung zeigt
sich neben der fachlichen Tiefe in der adressatengerechten Ansprache bzw. Bera-
tungs- und Betreuungsreife des Mitarbeiters. Beides zusammen zeichnet die Berater-
Personlichkeit aus und ist Selektionskriterium bei der Suche nach einem adaquaten

Finanzplaner fir das eigene Vermdgen.

Dagegen gestaltet sich die Suche nach einer Vertrauensperson fir die personliche
Finanzplanung auf dem freien und zugleich sehr jungen Beratermarkt bereits als

recht schwierig. Intransparenz besteht vor allem hinsichtlich der Leistungs-, Service-

" Die Weiterbildung besteht aus vier Seminareinheiten mit jeweils fiinf Tagen. Insgesamt erstreckt
sich das Seminar Uber einen Zeitraum von ca. vier Monaten.
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und Preispalette: Welchen Umfang sollte eine Vermégensplanung beinhalten und zu
welchen Konditionen sollte/darf sie angeboten werden Dabei beginnt eine ,erstmali-
ge Beleuchtung® (ENGELBRECHT 2001) der eigenen Finanzsituation bei ca. 1.500 €,

bewegt sich der Durchschnitt jedoch schon in der Spanne von 2.500 bis 5.000 €.

Die Suche nach Ubersichtlichkeit hat die Forderung nach Qualitatskriterien bewirkt
und erste Zertifizierungen hervorgebracht: Nach dem ,Certified Financial Planner’
(CFP) als international anerkannter Titel und ,Gultesiegel in der Finanzdienstleis-
tungsbranche* (TILMES'"® zitiert nach STROER 2001, S. 70) in punkto Fachkompetenz
folgte speziell fur den Bereich der Vermogensnachfolgeberatung der ,Certified Estate
Planner (CEP)."® Beide Zertifizierungen setzen somit standardisierte Weiterbil-
dungsverpflichtungen und Beratungsregeln fur die Berufsausibung voraus. Der
Finanzplanungsprozess flr den Estate Planner ist beispielsweise nach dem Regel-
werk der Diagnose-, Gestaltungs- und Umsetzungsphase und nach den Grundsatzen
der ordnungsgemafien Vermogensnachfolgeplanung durchzufiuhren (vgl. ebs FINANZ-
AKADEMIE 2002). Berufliches Fehlverhalten kann den Verlust der Lizenz und das
Streichen aus dem offiziellen Register nach sich ziehen (vgl. ENGELBRECHT 2001; vgl.
VEREIN ESTATE PLANNER DEUTSCHLAND e.V. 2002). Die CFP-Lizenz ist zudem auf
jeweils zwei Jahre befristet. Voraussetzung zur Verlangerung ist die Teilnahme an

mindestens dreil3ig Stunden Fortbildung (vgl. BOTHE-FEHL 2001, S. 33).

Der Markt vermogenbildener Privatkunden und exklusiv ihre Vermdgensnachfolgebe-
ratung wird somit ein zentrales Beraterfeld der Zukunft sein, das sich analog zum
Anspruch der gehobenen Klientel auch durch eine anspruchsvolle und in dieser Form
ganzheitliche Beratungs- und Betreuungskompetenz der Mitarbeiter auszeichnen
muss. Fur die Vermogensplanung der exklusiven Klientel muss ihre Erwartungshal-

tung an
= professionellen Service,
» hohe Individualitat in Kommunikation und Produktangebot,

= Qualitat und Kontinuitat in der Beratung,

» Transparenz in der Preisgestaltung und

178 Financial-Planning-Expertin an der ebs FINANZAKADEMIE (vgl. ebs FINANZAKADEMIE 2002).
' Der ,Certified Financial Planner’ (CFP) wird in Deutschland seit 1997 lizenziert, der ,Certified Estate
Planner’ (CEP) folgte 2001 (vgl. ebs FINANZAKADEMIE 2002).
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® angemessene Performance

entsprochen werden (vgl. STEINIG 1999, S. 132).

7.6 Zwischenfazit: Perspektiven fiur die Mitarbeiterrekrutierung — Personal-
politische Aufweichfaktoren fiir das Karrieresystem
,Die Tugend gradliniger Laufbahn- und Karriereentwicklung taugt zukiinftig nur bedingt. Ge-

fragt wird vielmehr der Wechsel zwischen Fach-, Fiihrungs- und Projektverantwortung im
Rahmen einer Bank-Berufs-Karriere sein.“'%

Nach dem Aufzeichnen klassischer Karrierepfade entlang des dreistufigen Weiterbil-
dungskonzepts soll im Folgenden auf ,Aufweichfaktoren’ fur diese kontinuierlich an-
gelegte Aufstiegslaufbahn und die damit verbundenen personalpolitischen Konse-
quenzen eingegangen werden. Der sich abzeichnende Personalabbau infolge des
gravierenden Strukturwandels sowie die in diesem Zusammenhang prognostizierten
Unternehmensfusionen deuten das Ausmal} eines Paradigmenwechsels in Sachen
Personalpolitik und Unternehmenskultur an. Die Verschiebung geschéaftspolitischer
Prioritaten wird nach KRUGER erhebliche Auswirkungen auf die Mitarbeiter und ihre
Einbindung in das bisherige ,versorgungs- und laufbahnorientierte Ordnungs- und
Wertesystem der deutschen Banken® (KRUGER 1998, S. 446) haben. Auf der Basis
verstarkter Lean-Banking-Strukturen werden diese immer weniger auf die bestehen-
den Formen ,behiteter Personalentwicklung® (KRUGER 1998, S. 446) zurlckgreifen
konnen als vielmehr neu formierte Leistungs- und Leitungskulturen zu spulren
bekommen. lhre Folgen werden sich auch in den Flhrungsstrategien und den daran

geknupften Karrierepfaden niederschlagen.

Konkret fiir das mittlere Bankenmanagement skizziert KRUGER ein neues Karriere-
muster (Abb. 7-6), das sich abweichend vom hierarchischen und geradlinigen Drei-
stufenkonzept durch horizontale Wechsel zwischen Fach-, Flhrungs- und Projekt-
laufbahnen auszeichnet. Nur durch veranderte Leitungsstrukturen auf der Basis ver-
starkter unternehmerischer Freiheitsgrade fur Kunden- und Ergebnisverantwortung
konne der sich abzeichnende Strukturwandel bewaltigt werden. Zugleich erfordern

diese Freiheitsgrade jedoch entsprechende Leistungsstrukturen im Sinne personal-

80 KRUGER 1998, S. 446.
- 274 -



politischer Flexibilitat sowohl fir Fach- und Projekt- als auch fur Fihrungsaufgaben
(vgl. KRUGER, S. 446 ff.). Das Kompetenzprofil eines Firmenkundenberaters erfordere
zwangslaufig den Einblick in das Expertenfeld von Produktspezialisten, um ,das Kon-
nen der Spezialisten besser einzuschatzen lernen, dalk die das Vertrauen in deren
Qualifikationen erhéhen“ (ROMETSCH 1999, S. 174) und somit eine umfassende und

hochwertige Beratung geleistet werden kann.

Stufe Flhrungs- Fach-Laufbahn Projekt-Laufbahn
Laufbahn

Abb. 7-6: Das neue Karrieresystem in den Banken (KRUGER 1998, S. 448).

Die Modifizierung von Karrieresystemen geht - insbesondere im Privatkundenge-
schaft - einher mit einer verstarkten Marktsegmentierung und den daraus resultieren-
den personalpolitischen Restrukturierungsprozessen. Sie basiert nach WEGENER
auf einer individuellen Strategie-Validierung, die den Instituten zur Identifizierung
notwendiger Abgrenzungsfaktoren und zur Neuausrichtung von Geschaftsprozessen
dient (vgl. WEGENER 2002, S. 591 ff.). Diese Neuausrichtung beinhaltet eine Modifi-
zierung von Prozessgestaltung, systematischen Positionierungen von Mitarbeiter-
ressourcen und der Gestaltung von Geschaftssystemen (Tab. 7-5). Als idealtypische
Maoglichkeiten der Marktpositionierung kann eine individuelle Geschaftsstrategie ent-
wickelt werden, deren Erfolg ,eine bewusste und konsequente Festlegung auf ein in

sich konsistentes Muster strategischer Variablen“ (WEGENER 2002, S. 592) erfordert.
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Prozesse

Mitarbeiter

Systeme

Exklusiver
Privatbankier

Fokussierter
Spezialist

Neutraler
Berater

Professioneller
Generalist

Fokus auf Vertriebs-
und Beratungspro-
zesse

Geringe Spezialisie-
rung bzw. Arbeitstei-
lung

Auslagerung von
Transaktions- und
teilweise Produk-
tionsprozessen

Fokus auf Integration
von Vertriebs-, Pro-
duktions- und Trans-
aktionsprozess flr das
Expertisegebiet

Hohe Spezialisierung
bzw. Arbeitsteilung

Fokus auf Vertriebs-
und Beratungs-
prozesse

Effiziente Abbildung
externer Schnittstel-
len zu Produktliefe-
ranten

Geringe Spezialisie-
rung bzw. Arbeits-
teilung

Fokus auf Integration
von Vertriebs-, Pro-
duktions- und Trans-
aktionsprozessen
Hohe Spezialisierung
bzw. Arbeitsteilung

Hohe Bedeutung der
Kombination von
fachlicher und sozia-
ler Kompetenz
Personlicher Zugang
zu relevantem Milieu
Beziehungsqualitat als
Kriterium fir
Anreizsysteme

Hohe Bedeutung der
fachlichen Kompetenz
Systematische Weiter-
bildung

Umsatz und Lésungs-

qualitat als Kriterien fir

Anreizsysteme

Hohe Bedeutung der
sozialen Kompetenz
Effiziente Ausbil-
dungssysteme
Umsatz und Share-of-
Wallet als Kriterien fir
Anreizsysteme

Hohe Bedeutung der
passenden Rollen-
zuweisung bei i.d.R.
Trennung von Ver-
trieb und Produkt-
kompetenz
Kombination von
Vertriebs- und Exper-
tise-Kriterien in An-
reizsystemen

Unterstiitzung des
(individuellen) Kun-
denmanagements -
CRM

Selektive Unterstut-
zung von
Beratungsprozessen
Kundenorientierung
(online)

Unterstiitzung von
Analyse- sowie Mo-
dellierungs- bzw.
Simulationspro-
zessen

Integration mit Sys-
temen fur nach-
gelagerte Prozess-
schritte

Unterstiitzung des
Kundenmanage-
ments (Outbound) -
CRM
Unterstiitzung des
Beratungs- und Pla-
nungsprozesses
Integration mit
Systemen der
Produktlieferanten
Kundenreporting
online

Unterstiitzung des
Kundenmanage-
ments mit
Integration von
Produkten und
Regionen - CRM
Unterstitzung von
Beratungsprozessen
Integration mit Sys-
temen fur nach-
gelagerte Prozess-
schritte
Kundenreporting
online

Tab. 7-5: Strategie-unterstitzende Geschaftssysteme (WEGENER 2002, S. 592).

Im Kontext dieser modifizierten Geschéaftsstrategien lassen sich unterschiedliche
Betreuungskonzepte identifizieren, deren Ausrichtung sich entweder auf eine bezie-
hungs- (exklusiver Privatbankier, neutraler Banker) oder produktorientierte Beratung
(fokussierter Spezialist, professioneller Generalist) konzentriert. In Abhangigkeit der
anvisierten Marktpositionierung bzw. -abgrenzung bewegt sich der personalpolitische
Fokus in Sachen Mitarbeiterrekrutierung zwischen beziehungs- und personenabhan-

giger oder produkt- und problemldsungsorientierter Beratung und somit zwischen so-
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zialer und fachlicher Kompetenz. Dabei stellt die gezielte und zukunftsorientierte
Mitarbeiterrekrutierung eine zentrale Ressource dar. Die Erfassung und Bestimmung
bzw. Abstimmung der damit verbundenen Personalentwicklungskonzepte ist ange-
fangen von Berufsbildern, Laufbahnen, Férderprogrammen, Flhrungs- und Kom-
munikationskonzepten sicherlich erforderlich, aber gleichsam schwierig, weil sie ,ihre
Wirkung nur bei entsprechender Gestaltung der Anreizsysteme mit ihrem unmittel-
baren Erfolg auf das individuelle Verhalten® (WEGENER 2002, S. 593) entfaltet.
Daruber hinaus pladiert WEGENER fur mehr Flexibilitat und das notwendige Aus-
schopfen von Spielrdumen, die den Instituten im Rahmen der gesetzlichen Regu-
lierungen mdglich sind (vgl. WEGENER 2002, S. 593). Diese Flexibilitat wird erganzt
um die Parameter der spezifischen Unternehmensausrichtung und die fur ihre Bera-

tungs- und Betreuungsphilosophie notwendigen Qualifizierungskonzepte.

Einen weiteren ,Aufweichfaktor’, der ebenfalls auf der Ebene personalpolitischer Fle-
xibilitat einzuordnen ist, stellt die verstarkte Rekrutierung branchenfremder Mitar-
beiter dar. Wie bereits fUr das Tatigkeitsfeld Vertrieb angedeutet, bewirken die
Umstrukturierungsprozesse in der Kreditwirtschaft die notwendige Einbindung exter-
nen Expertenwissens, z. B. aus benachbarten Arbeitsbereichen der Versicherungs-
branche oder speziell aus dem IT-Sektor. Dieses externe Expertenwissen kann fur
den Einsatz im standardisierten Mengenkundengeschaft das (zunachst) produktun-
gebundene Verkaufs- und Servicepotenzial des neuen Mitarbeiters sein. Auf der
Ebene des mittleren Bankenmanagements konnte eine exponierte Fach- oder Pro-
jektlaufbahn im Bereich der Firmen- oder Existenzgrinderberatung liegen, z. B. als
Kommunalkundenbetreuer/in mit langjahriger Beratungserfahrung und vor allem her-
vorragenden Kenntnissen Uber die regionale Branchenstruktur bzw. Vernetzung
klein- und mittelstandischer Unternehmen (vgl. KREISSPARKASSE 2000, S. 15; vgl.

DEUTSCHE SPARKASSENAKADEMIE 2002c).

Analog zur Philosophie des Einzelkundenmanagements, d. h. des Bankmitarbeiters
als festen und dauerhaften Ansprechpartner fur einen Kunden oder einen ausge-
wahlten Kundenkreis, ist den Instituten insbesondere fur die Leitungsfunktionen am
Aufbau stabiler Personalbesetzungen gelegen (vgl. STEINIG 1999, S. 113; vqgl.
SCHEIDL/HEGER/SCHMEISSER 1998, S. 232). Doch die Fluktuation in der Kreditbranche
ist infolge der bereits vollzogenen Personalreduzierungen und -verdichtungen und si-

cherlich in Anbetracht der prognostizierten Entlassungswellen alles andere als stabil.
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Ein ganz spezifisches Problem stellt dabei die mangelnde Nachwuchsrekrutierung
dar. Ein Groldteil der Bankkaufleute entscheidet sich nach der Ausbildung fur ein
Hochschulstudium, und die Rucklaufquote der fertigen Akademiker zum ehemaligen
Kreditinstitut ist gering. Dabei beklagen die Institute jedoch nicht nur die personellen
Fehlinvestitionen und Verluste auf der Ebene der Erstausbildung. Ebenso wie die
Integration branchenfremder Mitarbeiter ist auch die Anwerbung und Wiedereinglie-
derung der Ehemaligen bzw. fertig ausgebildeten Akademiker schwierig und mit ho-
hen Kosten fur WeiterbildungsmalRnahmen verbunden. Form und Inhalt der stark
theoretisch ausgerichteten Hochschulausbildung, so der Vorwurf, wirden nur be-
grenzt den spateren beruflichen Anforderungen in den Instituten entsprechen (vgl.
SCHEIDL/HEGER/SCHMEISSER 1998, S. 232; vgl. SCHEIDL/HEGER/SCHMEISSER 1999, S.
187). Auf der Mitarbeiterbindung und Nachwuchssicherung von jungen Bankkauf-
leuten Uber die Verzahnung von Ausbildung und Studium liegen deshalb besondere

Anstrengungen der Kreditinstitute.

7.7 Ansatze zur Verbindung von Aus- und Weiterbildung

7.7.1 Allgemeine Trends

,Hbéherqualifizierung und Akademisierung sind ein Trend."®’

Die starkere Verzahnung von Erstausbildung, Berufsausibung und Hochschulstu-
dium wird gegenwartig als einer der viel versprechendsten Ansatze zur Nachwuchs-
sicherung in der Kreditwirtschaft diskutiert. Uber die curriculare Abstimmung von
Bildungsinhalten und -zeiten, die Verbindung von Berufspraxis und Theorie, z. B. im
Rahmen eines dualen Bankstudiums an einer Berufsakademie, erhoffen sich die In-
stitute personalpolitisch insbesondere folgende Vorteile (vgl. SCHEIDL/HEGER/
SCHMEISSER 1998, S. 232; vgl. SCHEIDL/HEGER/SCHMEISSER 1999, S. 188):

» Sinken des Eintrittalters von Fuhrungsnachwuchskraften auf der mittleren
Managementebene

= Schnellere Ubernahme von qualifizierten und verantwortungsvollen Aufgaben-

feldern durch verstarkte Praxisvernetzung

= Uberwindung von Theorie und Berufspraxis durch die inhaltliche Verzahnung

des Hochschulstudiums mit den betrieblichen Anforderungen

81 BANKAKADEMIE 2002, S. 6.
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» Starkere Institutsbindung der jungen Mitarbeiter durch die Reduzierung der

,/Abwanderquote’ der ausgebildeten Bankkaufleute ins Studium

Dabei sind die Weiterbildungsmaoglichkeiten aufierhalb der unternehmensspezi-
fischen Fortbildungskonzepte vielfaltig in der Kombination von Lernzeit und -ort so-
wie der Institution. Sie kdnnen sowohl in Vollzeit- wie Teilzeit- und z. T. in Online-
Form sowie ausbildungs- oder berufsbegleitend an Universitaten, Fachhochschulen
und Akademien (Berufsakademien und Bankakademien) absolviert werden: ,Ge-
meinsam ist allen Varianten, dal} Berufsausbildung, Studium und Berufstatigkeit nicht
mehr als isolierte, zeitlich aufeinanderfolgende Abschnitte gesehen werden”
(SCHEIDL/HEGER/SCHMEISSER 1998, S. 232).

Im Folgenden soll zunachst auf wesentliche Innovationen des Bankfachwirt-Studien-
gangs als grundqualifizierendes Fortbildungskonzept der Kreditbranche eingegangen
werden. Anschlielend werden einige zentrale Vernetzungsansatze im Rahmen von

dualen Studiengangen skizziert.

7.7.2 Das Bankfachwirt-Studium
7.7.21 Neue Prifungsverordnung

,Gepriifte Bankfachwirte verfligen liber mehrjdhrige Berufserfahrung, die sie in der Regel

durch eine einschldgige Berufsausbildung und weitere berufliche Praxis in der Kreditwirt-

schaft erworben haben“'®?

Ein zentraler Anpassungsschritt auf ordnungspolitischer Ebene stellt die neu geord-
nete Prifungsordnung fur den/die Bankfachwirt/in dar (vgl. VERORDNUNG 2000). Die

Leitaspekte der Ordnungsaktivitdten beziehen sich insbesondere auf die
= Uberfiihrung der bisherigen Fortbildungsregelungen der zusténdigen Stellen
in eine Fortbildungsordnung des Bundes;
= Aufnahme von mehr Handlungskompetenz und Arbeitsprozesswissen;
» Starkere Dienstleistungs- und Kundenorientierung;

» Anrechnung anderer Prifungsleistungen;

82 BIBB 1999.
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= Mdglichkeiten des Erwerbs von Zusatzqualifikationen® (BiB 1999).

Wesentliches Novum der neuen Verordnung aus dem Jahr 2000 ist dabei das pra-
xisorientierte Situationsgesprach in der mindlichen Priufung sowie die Option, ein zu-
satzliches Wahlfach'® aus dem Priifungsteil der ,Speziellen Qualifikationen’ (Privat-
kunden-, Immobilien- und Firmenkundengeschaft) zu belegen (vgl. VERORDNUNG
2000, § 2 (6), § 3 (4)). Weitere Anderungen betreffen eine neue Schwerpunktsetzung
im Prafungsbereich Volkswirtschaft sowie eine inhaltliche Erweiterung im Bereich
,Personal und Kommunikation’ um den Aspekt der ,Kommunikation und Projektarbeit’

(vgl. VERORDNUNG 2000, § 4; vgl. BANKAKADEMIE 2002, S. 9).

Grundlage fir die zwanzigminitige mundliche Prifung sind nach dem neuen Rah-
menstoffplan Ubergreifende praxisbezogene Falle: An einem von zwei zur Wahl ge-

stellten Praxisfallen soll der Kandidat nachweisen, dass ,er in der Lage ist,

» Sachverhalte systematisch zu analysieren, zielorientiert zu bearbeiten und

darzustellen sowie

= Gesprache situationsbezogen vorzubereiten und durchzufihren®
(VERORDNUNG 2000, § 2 (6)).

Die starkere Dienstleistungs- und Kundenorientierung wird umfassend berlcksichtigt
und ausdrucklich im Kontext der speziellen Qualifikationen formuliert (Tab. 7-6). Ihr
Stellenwert wird zudem durch die Gewichtung der Priifungsergebnisse unterstrichen,
nach der mundliche und schriftliche Prufungsleistungen im Verhaltnis von 2:1 be-

wertet werden.

Analog zu der von den Prufungskandidaten geforderten Systematik bezuglich der
Gesprachsvorbereitung, -durchfihrung und zielorientierten Sachverhaltsanalyse er-
fordert auch die Analyse und Bewertung der Situationsgesprache auf Pruferseite ein
systematisches Vorgehen. Die Diskussion um die Bewertbarkeit bzw. Operationali-
sierbarkeit des Prufungsgesprachs sowie die Forderung nach Kriterienkatalogen ist
vergleichbar mit der Diskussion um die handlungsorientierte mundliche Abschluss-
prufung in der Erstausbildung. Ein wesentlicher Arbeitsauftrag der Prufer bzw. Pri-

fungsausschusse besteht derzeit in der gemeinsamen Erarbeitung von Praxisfallen in

183 Voraussetzung zur Belegung eins zusatzlichen Wahlfaches ist jedoch die erfolgreiche
Abschlussprifung ,Bankfachwirt/Bankfachwirtin“ vor der IHK (VERORDNUNG 2000, § 3 (4)).
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Verbindung mit den grundlegend geforderten Fachqualifikationen. Aus Griinden der
Rationalisierbarkeit wird ein bundesweiter Austausch der Falle jedoch moglich sein
(vgl. MULLER/SERF 2002).

§5
Spezielle Qualifikationen

(1) Im Prufungsbereich ,Privatkundengeschaft® soll der Prifungsteilnehmer nachweisen,
dall er die wirtschaftliche Bedeutung von Bankprodukten und Dienstleistungen fur das
Privatkundengeschéaft kennt, diese bedarfsgerecht zuordnen sowie Strategien zu Geld- und
Vermdgensanlagen kundenorientiert entwickeln kann. Er soll in der Lage sein, bei der
Leistungserstellung gesetzliche und vertragliche Bestimmungen zu beurteilen und bei der
Entscheidungsfindung Kunden- und Unternehmensinteressen aufeinander abzustimmen. In
diesem Rahmen kénnen gepriift werden:

1. Ausgewanhlte Problemstellungen des Konto- und Zahlungsverkehrs,
2. Geld- und Vermégensanlagen.

(2) Im Prufungsbereich ,Immobiliengeschaft” soll der Prifungsteilnehmer nachweisen, daf}
er die wirtschaftiche Bedeutung von Bankprodukten und Dienstleistungen fir das
Immobiliengeschaft kennt, diese bedarfsgerecht zuordnen sowie Immobilienfinanzierungen
und Anlagen in Immobilienfonds kundenorientiert entwickeln kann. Er soll in der Lage sein,
bei der Leistungserstellung gesetzliche und vertragliche Bestimmungen zu beurteilen und bei
der Entscheidungsfindung Kunden- und Unternehmensinteressen aufeinander abzustimmen.
In diesem Rahmen kénnen geprift werden:

1. Ausgewanhlte Problemstellungen des Konto- und Zahlungsverkehrs,

2. Private und gewerbliche Immobilienfinanzierungen,

3. Anlage in Immobilienfonds

(3) Im Prifungsfach ,Firmenkundengeschaft* soll der Prifungsteilnehmer nachweisen, daf}

er die wirtschaftiche Bedeutung von Bankprodukten und Dienstleistungen fir das
Firmenkundengeschaft kennt, diese bedarfsgerecht zuordnen sowie Finanzierungsstrategien
und Anlagen kundenorientiert entwickeln kann. Er soll in der Lage sein, bei der
Leistungserstellung gesetzliche und vertragliche Bestimmungen zu beurteilen und bei der
Entscheidungsfindung Kunden- und Unternehmensinteressen aufeinander abzustimmen. In
diesem Rahmen kdnnen geprift werden:

1. Ausgewahlte Problemstellungen des Konto- und Zahlungsverkehrs,

2. Kreditgeschaft,

3. Ausgewahlte Fragestellungen des Auslandsgeschafts von Firmenkunden.

Tab. 7-6: Verordnung Uber die Prifung zum anerkannten Abschlu® Geprifter Bankfachwirt/
Gepriifte Bankfachwirtin (VERORDNUNG 2000 § 5 (1-3)).
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7.7.2.2 Neue Studienform: Bankfachwirt ,Online’

L,Bankfachwirt online ist das Alternativangebot zum klassischen Bankfachwirt-Studium fiir
Interessenten, die die bestehenden Studienorte nicht einfach erreichen kénnen, die aus per-
sénlichen und beruflichen Griinden selbstgesteuerte, flexible Lernzeiten bevorzugen und die
in einer modernen, attraktiven Lernumgebung in hohem Mal3e eigenverantwortlich ihre be-
ruflichen Kompetenzen verbessern wollen.“'®

Die Neuordnung des Rahmenstoffplans fur den Gepriften Bankfachwirt fallt in einen
Zeitraum, in dem ,der fundierte und generalistische Ansatz des Bankfachwirt-Studi-
ums zunehmend in Konkurrenz zur friihen Spezialisierung und funktionsorientierten
Qualifizierung steht” (BANKAKADEMIE 2002, S. 8). Nach Aussage der Bankakademie
als einen der bedeutendsten Weiterbildner im Finanzsektor geniel3t der Bankfach-
wirt-Studiengang nach wie vor den Stellenwert der marktbeherrschenden Qualifizie-
rungsmalnahme im Anschluss an die Bankausbildung: Ca. 23 % der Bankkaufleute
nehmen nach abgeschlossener Ausbildung ein Fachwirt-Studium an der Bankaka-
demie auf. Seit 2000 jedoch lassen sich gerade bei diesem fachlich breit angelegten
Studiengang rucklaufige Teilnehmerzahlen verzeichnen (vgl. BANKAKADEMIE 2002, S.
4 ff.).'8°

Die Ursachen fur diese sich andeutende Entwicklungstendenz werden in den stag-
nierenden Ausbildungszahlen, der verstarkten Studienneigung der Absolventen mit
Hochschulberechtigung sowie in den sich entwickelnden, alternativen Qualifizie-
rungswegen vermutet (vgl. BANKAKADEMIE 2002, S. 8). Wesentlich scheint in diesem
Kontext jedoch noch ein weiterer Qualifizierungstrend: Wogegen fur das grundquali-
fizierende Fachwirt-Studium rticklaufige Bewerberzahlen zu beobachten sind, steigen
die Anmeldungen im Bereich der funktionsorientierten Weiterbildungsmafnahmen.
Konkret steigt die Nachfrage fur zeitlich kurze, inhaltlich spezialisierte und auf Unter-
nehmensbedarfe zugeschnittene Mallnahmen, die einen unmittelbaren Praxisbezug

nach sich ziehen (vgl. BANKAKADEMIE 2002, S. 4 ff.).

Um diesen Trend nach kurzeren Trainingszeiten und Prasenzveranstaltungen aufzu-
greifen, startete die Bankakademie im Juni 2002 mit dem zweijahrigen Fernstudien-
konzept ,Bankfachwirt online’. Sie hofft dadurch vor allem die junge und aufstiegs-
orientierte Klientel zu erreichen und ihrem aus beruflichen oder personlichen

Griunden forcierten Wunsch nach flexiblen, selbst gesteuerten Lernzeiten Uber eine

'8* BANKAKADEMIE 2002, S. 10.
185 Konkret verzeichnet die Bankakademie einen Riickgang von 8092 auf 7039 Studierende im Zeit-
raum von 2000-2001 (BANKAKADEMIE 2002, S. 4).
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internetbasierte Lernplattform zu entsprechen. Das Studienkonzept basiert auf mehr-
wochigen Fachmodulen, deren Bearbeitung eine Selbststudienphase mit anschlie-
Rendem Prasenz-Repetitorium und obligatorischer Lernzielkontrolle vorsieht. Zentra-
le Kommunikationselemente sowohl zwischen den Kursteilnehmern als auch zu den
Tutoren sind Online-Foren bzw. -Chats. Dartber hinaus soll ein Online-Studienplaner
als Hilfefunktion zur Koordinierung und Kombination sinnvoller Lernarrangements
moglichen Abbrecherquoten entgegenwirken, die sich insbesondere als Folge von
Unubersichtlichkeit, inhaltlicher Strukturierung und personlicher Lernzielkontrolle

ergeben kdnnten (vgl. BANKAKADEMIE 2002, S. 10 f.).

7.7.3 Duale Studiengange

»,ES fehlen vielfach Lernprozesse, welche die Studenten befdhigen, mit Menschen im Unter-
nehmen und deren Widerstdnden umzugehen, Kompromisse zu schlieRen, ihre Ergebnisse
zielgruppenorientiert zu vermitteln und ImplementierungsmalBnahmen erfolgreich umzuset-
zen. Gleiches gilt auch fiir den Umgang mit Kunden.“'®®

Unzureichender oder gar fehlender Praxisbezug, standardisierte und relativ starre
Curricula, zu lange Einarbeitungszeiten und die daraus resultierenden hohen Perso-
nalkosten sowie das fortgeschrittene Eintrittsalter der Hochschulabsolventen ... - da-
mit sind sicherlich einige der zentralen und keineswegs neuen Kritikpunkte genannt,
die seitens der Wirtschaft in punkto Hochschulausbildung vorgebracht werden (vgl.
HOFLE/SAUTER 1999, S. 280; vgl. SCHEIDL/HEGER/SCHMEISSER 1998, S. 232; vgl.
SCHEIDL/HEGER/SCHMEISSER 1999, S. 187; vgl. KREYENSCHMIDT 1997, S. 20). Absol-
venten von inhaltlich verzahnten Erstausbildungs- und Weiterbildungsgangen, bei-
spielsweise aus praxis- oder berufsintegrierenden Studiengangen, sind deshalb zu

begehrten und gleichsam umworbenen Nachwuchskraften fur die Institute geworden.

In Verbindung mit dem sich hinschleppenden Neuordnungsverfahren fur den Bank-
kaufmann zeichnete sich die verstarkte Einstellung von Absolventen aus den staatli-
chen Berufsakademien Anfang der neunziger Jahre ab. Fur die Kreditinstitute tat sich
mit den Berufsakademien eine quasi zweite Rekrutierungsquelle auf, ,nachdem sie
es fast 20 Jahre abgelehnt hatten, eine zweite ,Gruppe von Banklehrlingen’ einzu-
stellen® (KREYENSCHMIDT 1997, S. 20 - Hervorhebung im Original; A. d. V.). Aus-

schlaggebend dafur war die praxisbezogene und aktuelle Ausbildung der

8 HOFLE/SAUTER 1999, S. 280.
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Studierenden und ihre demzufolge schnelle Integration in die Unternehmens-

prozesse.

Eine Vorreiterfunktion im Bereich der ausbildungsintegrierten und praxisbegleitenden
Studiengange nahmen und nehmen hier die Berufsakademien in Baden-Wurttem-
berg ein. Aufgrund der hohen Nachfrage konnte das praxisorientierte duale Hoch-
schulkonzept mit bank- oder finanzwirtschaftlichem Schwerpunkt inzwischen auf acht
Akademie-Standorte ausgedehnt werden (vgl. HOFLE/SAUTER 1999, S. 280). Die drei-
jahrige Ausbildung an den Bankakademien endet mit dem Titel Diplom-Betriebs-

wirt/in (BA) als einem mit den Fachhochschulen gleichwertigen Abschluss.'®

Die zentralen Vernetzungsansatze des Studienkonzepts basieren auf der engen Ver-
zahnung theoretischer und praktischer Lerninhalte sowie der damit verbundenen
Lernprozesse im Ausbildungsbetrieb und in der Akademie. Eine wesentliche Schnitt-
stelle zwischen Studium und Praxisausbildung im Betrieb bildet hierzu der Bereich
,Ausbildungsbezogene Theorie’. Ziel dieser regelmalligen, semesterbegleitend an-
gebotenen zweiwochigen Studienphase ist die Vernetzung uber Projekt- oder Fall-
studienarbeiten sowie Planspiele zu aktuellen Tatigkeitsbereichen der praktischen
Ausbildung. Ihre curriculare Abstimmung soll den Absolventen eine hdchstmdgliche
praxisbezogene Ausbildung ohne die bisher notwendigen und aufwandigen Einar-
beitungszeiten fur den direkten Einstieg in die Berufstatigkeit ermoglichen (vgl.
HOFLE/SAUTER 1999).

7.8 Fazit

,Besondere Chancen werden zukiinftig Verkaufstalente haben, aber auch hochqualifizierte
Spezialisten wie Informatiker und Mathematiker, die mit viel Phantasie neue Produkte {(...)
entwickeln kénnen.“'%

Die Beruflichkeit des Bankmitarbeiters ist im Umbruch und infolge von Marktabgren-
zung bzw. -positionierung den Alleinstellungsmerkmalen der Kreditinstitute ausge-
setzt. Hier zeichnnen sich als Entwicklungstrends zum einen die kundenorientierte
Spezialisierung im Privat- und Firmenkundensegment sowie zum anderen die fort-

schreitende Standardisierung des Mengengeschafts ab. Diese geschaftspolitischen

'®7 Nach zwei Jahren kann auf einer ersten Abschlussstufe der Wirtschaftsassistent (BA) erreicht

werden.
'8 BUNDESVERBAND DEUTSCHER BANKEN 1999, S. 43.
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Alleinstellungsmerkmale implizieren aquivalent auch auf personalpolitischer Seite
entsprechende Differenzierungsstrategien. Der ,whole-sale-banker’ mit breitem
Grundlagenwissen und guter Verkaufskompetenz ist im Mengengeschaft willkom-
men. Flr den ausgelernten Bankkaufmann wird das Standardkundengeschaft jedoch
zunehmend zur ersten Durchlaufstation auf dem Weg zur Spezialistenkarriere im
Front- oder Back-office-Bereich der Institute. Die verstarkte Rekrutierung von bran-
chenfremden Verkaufstalenten und ihre fachliche Nachqualifizierung fur die bank-
spezifische Produktschiene zeichnet sich deshalb als Personalentwicklungstendenz
ab.

Durch den Trend zur (spezialisierten) Hoherqualifizierung verlieren die Kreditinstitute
einen grolRen Anteil ihres Fachkraftenachwuchses nach Ausbildungsende an die
Hochschulen. Uber die systematische Verzahnung von Aus- und Weiterbildung, z. B.
durch ausbildungs- oder berufsintegrierte duale Studiengange, hoffen die Institute in
den nachsten Jahren eine verstarkte Mitarbeiterbindung zu erreichen. Das eigene
verbandsinterne Fortbildungskonzept - wie am Beispiel der Sparkassenorganisation
gezeigt werden konnte - bereitet die Nachwuchskrafte entweder auf eine betriebsin-
terne Karriere oder eine kundenorientierte Beraterlaufbahn z. B. zum Individual- oder
Firmenkundenbetreuer vor. War fur beide Karrierewege bisher der generalistische
Kundenberaterlehrgang (Studiengang Sparkassenfachwirt/in mit Schwerpunkt Kun-
denberatung) obligatorisch, wird seit 2001 schon auf der 1. Karrierestufe zwischen
Markt- und Marktfolge-Bereich getrennt. Entsprechend differenziert erfolgt auch die
Forderung von Dienstleistungskompetenz: Steht beim klassischen Kundenberater-
lehrgang eindeutig die Verkaufsférderung im Vordergrund, liegt der Schwerpunkt des
Marktfolge-Lehrgangs im Bereich ,innerbetrieblicher Kommunikationsprozesse’, d. h.
der Prasentation von Arbeitsergebnissen, dem Moderieren von Gruppenprozessen
(vgl. WLsGv 2000a; vgl. WLsGv 2000b).

Es bleibt abzuwarten, welchen Aufweichfaktoren das transparente und systema-
tische Fortbildungskonzept in naher Zukunft ausgesetzt sein wird. Gegenwartig
zeichnet sich im Bereich der Bankakademien die Tendenz zu kurzfristigen, bedarfs-
gerechten, funktionsorientierten, zielgruppenspezifischen und zunehmend auch
online-basierten WeiterbildungsmalRnahmen ab, die insbesondere hoch qualifizierten
Spezialisten (z. B. Informatikern, Mathematikern, IT-Spezialisten) den Einstieg in die

Kreditbranche ermdglichen. Darlber hinaus werden Produktentwicklungen im Kon-
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text neuer Vertriebstechnologien in Verbindung mit individualisierter und speziali-
sierter Kundenbetreuung die Fortbildungskonzepte der Finanzinstitute neu defi-
nieren. Wesentlich ist hierbei, dass die beruflichen Karrierewege nicht mehr nur den
klassisch ausgebildeten Bankkaufleuten vorbehalten bleiben, sondern insbesondere
hoch qualifizierte und leistungsfahige Quereinsteiger attraktive Entwicklungsmdglich-
keiten vorfinden (vgl. BOTHE-FEHL 2001). lhre Qualifizierung wird jedoch weniger
innerhalb des hierarchisch gestuften Fortbildungskonzepts als vielmehr Uber funktio-
nale WeiterbildungsmalRnahmen laufen. Diese Tendenz kdnnte nicht zuletzt die sich
abzeichnenden Trendqualifikationen bzw. Trendsetter verstarken, bei denen es um
die unmittelbare und zielgruppenorientierte Kompetenzausbildung geht. lhre Forde-
rung geschieht zunehmend unter der Herausbildung unternehmensspezifischer Diffe-
renzierungsmerkmale im Bereich von Dienstleistung und Kundenorientierung. Auch
Dienstleistungskompetenz wird nach ihrer generalistischen Foérderung in der Erst-
ausbildung und ggf. im Kundenberaterlehrgang (Sparkassenfachwirt/in mit Schwer-
punkt Kundenberatung) eine weniger systematische als vielmehr verstarkt bedarfs-
orientierte FortfUhrung im Kontext von Weiterbildung erfahren. Ihre Ausbildung ge-
schieht zunehmend im Rahmen von neuen Mitarbeitertypologien oder -profilen bei
gleichzeitiger Fokussierung auf ganz spezifische Kundensegmente. Hier wird sie als
zielgruppenspezifisch angelegtes, intensives und dabei gleichzeitig hochgradig spe-

zialisiertes Beziehungsmanagement verstanden.
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8. Schlussbetrachtung und Ausblick

~Kundenorientierung mul3 zur selbstverstdndlichen Denkhaltung aller Mitarbeiter werden. Die
genaue Kenntnis der spezifischen Zielgruppen von Banken, Handelsunternehmen und Ver-
sicherungen ist fiir den Erfolg unabdingbar. Daher miissen Kundeninteressen noch stérker in
Ausbildungsinhalte miteinbezogen werden.'®

In Zeiten zunehmender Konkurrenz und - bezogen auf die Finanzdienstleistungs-
branche - intransparenter sowie schwer abgrenzbarer Produktentwicklungen ent-
scheidet ein innovatives und in gewisser Weise unverwechselbares Unternehmens-
profil Uber das ,Bestehen am Markt'. Bei steigendem Innovationsdruck verstarkt sich
auch der Druck auf die Profilbildung, bei der das Wissen uber den Kunden, seine
Erwartungen, Anforderungen und Anspriche und deren unmittelbare Umsetzung in
Produkt- und Dienstleistungsentwicklung zum wesentlichen Alleinstellungsmerkmal
wird. Diesem Anspruch nach differenzierten und individualisierten Dienstleistungsan-
geboten, die sich durch einen verstarkten Zuschnitt auf Kundenwtnsche und -profile
auszeichnen, muss seitens der Kreditinstitute durch geeignete Personalentwick-

lungs- bzw. Rekrutierungskonzepte entsprochen werden.

Dienstleistungskompetenz, so konnte am Beispiel des Bankkaufmanns/der Bank-
kauffrau gezeigt werden, wird zum wesentlichen Selektionskriterium bei der Bewer-
bung um einen Ausbildungsplatz und fuhrt durch die Neuausrichtung des Berufs-
bildes sowie der Abschlussprufung an der Markt- und Kundenorientierung zu einer
Verschiebung des Stellenwerts von fachlichen und beratenden Kompetenzen. Die
betriebliche Ausbildungsperspektive verbindet damit eine grundlegende Qualifi-
zierung des Fachkraftenachwuchses fur den kundenorientierten Front-office-Bereich

als breites und beruflich erstes Einsatzfeld nach abgeschlossener Ausbildung.

Die Diskussionen und Interpretationen um die Folgen der Neuordnung bzw. Neuaus-
richtung des Bankkaufmanns/der Bankkauffrau bewegen sich im Spannungsfeld
eines inhaltlich komplexeren, aber auch vermeintlich weniger anspruchsvollen Aus-
bildungsgangs. So wird die verstarkte Dienstleistungsorientierung der Bankkaufleute
in enger Verbindung und als Ableitung zur diffizilen Branchenlage der Kreditinstitute
bewertet, die den Bankkaufmann zu einem Verkauferberuf neben anderen erschei-
nen lasst. Dabei forciert die aktuelle Diskussion um (Zwangs-)Fusionen und Massen-

entlassungen sowie Untersuchungen zur Kundenzufriedenheit, die den Kundenbera-

8 SCHOLZ/HERZ 1998, S. 112.
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tern insbesondere fachliche Beratungsdefizite bescheinigen (vgl. FINANZTEST 2000a;
vgl. FINANZTEST 2000b; vgl. FINANZTEST 2003a; vgl. FINANZTEST 2003b), die Notwen-
digkeit des Verkaufens. In enger Verbindung dazu werden die stark rucklaufigen
Ausbildungszahlen sowie der grundsatzliche Einbruch an potenziellen Bewerbern um
einen Ausbildungsplatz als Bankkaufmann/Bankkauffrau auf einen bereits einge-
setzten Image- und Attraktivitatsverlust des Berufsbildes zurtckgefuhrt, der jedoch
sicherlich um die ,personliche’ Sorge einer moglicherweise unsicheren Berufskarriere

im Bankenbereich zu erganzen ist.

Die zunehmend umfangreichen, komplexen und aus Kundensicht erklarungsbedurfti-
gen Produkt- und Dienstleistungsangebote haben zur Folge, dass der Bankkaufmann
von heute nicht mehr Beratungsspezialist in allen Bereichen sein kann. Die Perso-
nalentwicklungstrends bescheinigen die Tendenz zur Spezialkundenbetreuung mit
umfassender Produktberatung fur eine homogene Kundenklientel. In diesem Kontext
zeichnet das dreistufige Fortbildungskonzept der Sparkassenorganisation den Weg
eines transparenten und systematischen Karriereaufbaus vor. Dieser kann sich ent-
weder auf eine Spezialisierung im Bereich der Kundenberatung oder im so genann-
ten Back-office beziehen. Fur die Frage der Verbindung und Abstimmung von Aus-
und Weiterbildung bei der Forderung von Dienstleistungskompetenz lasst sich im
vertriebsorientierten Karriereweg ein kontinuierlicher Kompetenzaufbau erkennen:
eine Weiterentwicklung vom kundenorientierten Verkauf bzw. kundenorientierter Be-

ratung hin zum intensiven Beziehungsmanagement.
Die Kontinuitat des Fortbildungskonzepts ist jedoch insbesondere durch

= die verstarkte Rekrutierung von branchenfremden Mitarbeitern,
= die Entwicklung bedarfsgerechter und kompakter Fortbildungsangebote sowie

= die Diversifizierung von Berufsbildern
einer Reihe von Aufweichfaktoren ausgesetzt.

Die starke Abwanderung ausgebildeter Bankkaufleute ins Studium oder ihr Wegfall
durch die Aufnahme einer bankinternen Karrierelaufbahn ist fur die Kreditinstitute
kein neues Problem. Durch den anhaltenden Ruckgang der Ausbildungszahlen

kommt es in der Branche jedoch zunehmend zu Nachwuchsproblemen, die sich ins-
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besondere auf der Ebene des verkaufs- und kundenorientierten Mengengeschafts
niederschlagen. Inwieweit der steigende Trend zur Hoherqualifizierung bzw. Akade-
misierung bei gleichzeitig stark rucklaufigen Nachwuchsquoten auf eine Kompensa-
tion mit externen Fachkraften, z. B. aus benachbarten Disziplinen wie der Versiche-
rungsbranche, hinauslauft, ist derzeit noch nicht abzusehen. Moglicherweise ist
Dienstleistungskompetenz jedoch auch hier ein zentrales Einstellungskriterium, das
in Verbindung mit einer fachlichen Anpassungsqualifizierung oder komprimierten
Produktschulung den entsprechenden Zuschnitt auf ein berufliches Einsatzfeld im
Vertrieb ermdglicht. Darlber hinaus bleibt abzuwarten, ob die Rekrutierung von ,Ver-
kaufertypen’ fur die Ebene des Mengengeschafts auch auf anderen Karrierestufen

greift und die Hierarchie des internen Fortbildungskonzepts aufweicht.

Der zu beobachtende quantitative Bewerbereinbruch fir das Berufsbild des Bank-
kaufmanns/der Bankkauffrau wirft jedoch noch eine Reihe weiterer Fragen auf, die
moglicherweise Ansatzpunkte flr Forschungsbedarfe in den nachsten Jahren sein

konnten:

Schulische Vorbildung und Berufsbildentwicklung

Welche Tendenzen zeichnen sich infolge der neuen Berufs(leit)bildentwicklung des
Bankkaufmanns/der Bankkauffrau beim Einstellungsverhalten der Institute sowie
beim Berufswahlverhalten der Jugendlichen ab? So beklagen die Institute bei den
Passungenauigkeiten der potenziellen Bewerber in den letzten Jahren ein durchweg
schlechteres Bewerberniveau auf der Ebene der allgemeinen Hochschulreife und
Fachhochschulreife. Dem gegenuber steht jedoch zum einen die vollzogene fach-
liche Reduzierung der Ordnungsmittel zugunsten beratender und verkauferischer
Elemente und zum anderen ein Anstieg von Ausbildungsanfangern mit Mittlerer

Reife. '

Attraktivitat des Berufsbildes aus Bewerbersicht

Daruber hinaus ware nach den Ursachen des ricklaufigen Berufswahlinteresses der
Jugendlichen zu fragen. Ist es als Folge der Neuordnung die inhaltlich neue Leitbild-
ausrichtung an der Markt- und Kundenorientierung, die die Bankausbildung in ihrer
Wahrnehmung als zunehmende Verkauferausbildung weniger attraktiv erscheinen

lasst? Oder liegen die Grinde derzeit eher bzw. noch in der diffizilen Branchenent-

1% Eiir den Zeitraum von 1999-2001 (vgl. hierzu auch Tab. 5-1; BIBB-Datenblatt 6910).
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wicklung, die dazu geflhrt hat, dass insbesondere Bewerber mit einem hohen beruf-
lichen Sicherheitsbedurfnis dies immer weniger mit einer Bankausbildung verbinden?
Vor dem Hintergrund steigender Abiturienten- und Akademikerquoten ware bei den
Bewerbern mit Hochschulberechtigung zudem von Interesse, flr welche vermeintlich
attraktivere berufliche Alternativen sie sich entscheiden: Interpretieren diese Jugend-

lichen derzeit eine Ausbildung im IT-Bereich als personlich bessere Perspektive?

Neben den IT-Berufen tut sich fur die Ausbildungsplatzbewerber ab August 2003 mit
dem Investmentfondskaufmann/der Investmentfondskauffrau eine neue berufliche
Alternative auf. Kapitalgesellschaften, Banken, Sparkassen und Versicherungen kon-
nen dann in einem weiteren Berufsbild ausbilden, das aufgrund des steigenden
Bedarfs an individuellen Anlageformen im Wertpapier-, Immobilien- und Aktienbe-
reich konzipiert wurde (vgl. BROTZ 2003; vgl. BiBB 2002c; vgl. A.WE.B. AUSBILDUNGS-
BERUF INVESTMENTFONDSKAUFMANN/INVESTMENTFONDSKAUFFRAU 2003; vgl. VERORD-
NUNG 2003). Mit dieser Neuordnungstendenz ist die Etablierung eines hoch speziali-
sierten Trendberufs fur ein stetig wachsendes Kerngeschaft im Investmentfonds-
bereich neben der Ausbildung zum Bankkaufmann/zur Bankkauffrau verbunden (vgl.
DekaABANK 2002). Sie versteht sich dabei als notwendige Reaktion auf die steigenden
Qualifikationsanforderungen an Mitarbeiter im Investmentgeschaft, das seinen Fach-
kraftebedarf in den letzten Jahren zum einen uber die Rekrutierung ausgebildeter
Bankkaufleute - jedoch in Verbindung mit intensiven Fortbildungsmalinahmen - und

zum anderen Uber externe Spezialisten gedeckt hat.

In der Frage der Berufsschneidung besteht die Abgrenzung der beiden kaufmanni-
schen Berufsbilder formal auf der Ebene der Dienstleistungskompetenz: ,Das Profil
der Investmentfondskaufleute (...) ist im Unterschied zur Bankausbildung nicht vor-
rangig kundenorientiert, sondern eher auf die Fondsabwicklung nach innen gerichtet"
(BROTZ 2003)."" Inwieweit damit auch eine qualitative Abgrenzung verbunden sein
konnte, wird die Etablierung des neuen Berufsbildes am Ausbildungsmarkt zeigen.

Hier wird nicht nur nach der Akzeptanz des Investmentfondskaufmanns bei den Ju-

W1 Zur Abgrenzung zwischen den Ausbildungsberufen Bankkaufmann/Bankkauffrau und
Investmentfondskaufmann/Investmentfondskauffrau bemerken BROTZ und DORSCH-SCHWEIZER
(2003, S. 47): ,Es gibt zwei wesentliche Unterschiede zur Bankausbildung. Wahrend die Bank-
ausbildung neben dem Anlagegeschaft auch das Kreditgeschaft zum Gegenstand hat, liegt der
berufliche Schwerpunkt der Investmentfondskaufleute im Anlagegeschaft. Eine weitere Unter-
scheidung liegt darin, dass Bankkaufleute immer mehr im direkten Kundenkontakt stehen, wahrend
die Investmentfondskaufleute im qualifizierten Back-office-Bereich arbeiten.*
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gendlichen, sondern insbesondere nach den Grinden der Berufswahlentscheidung

,pro/contra Bankkaufmann/Investmentfondskaufmann’ zu fragen sein.'®

Ausgehend von den tief greifenden Veranderungen in der Bankenwelt hat sich mit
dem Investmentfondskaufmann/der Investmentfondskauffrau nun konkret ein neues
Berufsbild durchgesetzt, neben dem aber noch eine Reihe weiterer ordnungs-

politischer Visionen diskutiert werden:

Stufenausbildung

Die neue Gewichtung zwischen den branchen- und produktibergreifenden Kompe-
tenzen im Bereich von Markt- und Kundenorientierung sowie den bankspezifischen
Fachkompetenzen wirft die Frage nach der Initiierung eines moglicherweise gestuf-
ten Ausbildungskonzepts auf. Nach abgeschlossener kaufmannischer Grundbildung
(Stufe 1) konnte im Anschluss die Ausbildung als ,Fachausbildung’ zum Bankkauf-
mann/zur Bankkauffrau fortgesetzt werden. Mit diesem Ausbildungskonzept kénnte
zunachst dem Vorwurf, bei stetiger Héherqualifizierung und Spezialisierung im Bank-
beruf die Gruppe der geringer Qualifizierten auf der Abschlussebene Sek. | aul3en
vor zu lassen, entgegengewirkt werden. Als Gegenargumente waren jedoch zu dis-

kutieren,

= inwieweit dieses Ausbildungskonzept dazu beitragt, die Einstellung von Bran-

chenfremden auf der Ebene des Standardkundengeschafts zu reduzieren,

= ob durch dieses Stufenkonzept nicht die Gefahr einer Anlerntatigkeit geschaf-
fen bzw. letztlich die bereits eingesetzte Segmentierung auf der Mitarbei-

terebene noch verstarkt wird und

= ob nicht im Hinblick auf die bemangelten personellen Beratungsdefizite und
die sich gleichzeitig andeutenden geschaftspolitischen Beratungsfelder im
Privatkundengeschaft'®® in den nachsten Jahren eher (wieder) eine Anhebung

des Niveaus angestrebt werden muss.

192 Bei der Berufsbildeinfiihrung des Investmentfondskaufmanns/der Investmentfondskauffrau wird

mittelfristig mit einem Ausbildungsziel von 300 neuen Ausbildungsplatzen gerechnet. Ein erster regio-
naler Schwerpunkt wird voraussichtlich in den Finanzmetropolen des Rhein/Main-Gebiets, im Rhein-
land und im GroRraum Minchen liegen (vgl. BROTZ/DORSCH-SCHWEIZER 2003, S. 49).

198 ermégensumschichtungen durch Erbschaften.
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Dariiber hinaus zeigen aktuelle Forschungsergebnisse'® zur Analyse der Arbeits-
nachfrage nach Qualifikationsstufen, dass die Gruppe der geringer Qualifizierten
bereits in mehrfacher Hinsicht zu den Verlierern im Finanzdienstleistungsbereich
gehort. Das bezieht sich zum einen auf den verstarkten Einsatz von luK-Technologie,
der beschaftigungspolitisch negative Auswirkungen auf die geringer Qualifizierten
bzw. positive Beschaftigungstrends bei den hoher Qualifizierten zur Folge hatte. Zum
anderen zeigte sich, dass der negative Einfluss steigender Arbeitskosten fur Ge-
ringerqualifizierte groRer als bei Qualifizierten/Hochqualifizierten ist (vgl. GERKE u.a.
2001, S. 103 f.). Konkret prognostiziert die 0. g. BMBF-Studie fir die Qualifikations-
gruppe der Beschaftigten ohne formale Berufsausbildung die Tendenz zum
Personalabbau in den Bereichen Back-office und IT. Dem gegenuber steht der Trend
zur Hoherqualifizierung und Spezialisierung, der sich personalpolitisch in der ver-
starkten Rekrutierung von Fachhochschul- und Universitatsabsolventen, insbeson-
dere fir den IT-Bereich und das Firmenkundengeschaft, zeigen wird. Zwischen den
beiden Qualifikationsextremen bzw. den damit verbundenen Personalentwicklungs-
trends sei die Tendenz fur die Beschaftigten mit formaler Berufsausbildung ,dagegen
uneinheitlich“ (GERKE u.a. 2001, S. 100). In Rickbezug zu den sich abzeichnenden
Personal- und Qualifikationsentwicklungen kénnte eine ordnungspolitische Empfeh-
lung in Richtung Stufenkonzept eine Tendenz signalisieren, den Bankkaufmann
,nach unten zu ziehen''®. Als Zielperspektive sollten jedoch die kiinftigen Beratungs-
felder und die daran geknlUpfte zunehmend anspruchsvollere Kundenklientel
fokussiert und Beratungsqualitat auf Mitarbeiterseite durch eine fundierte, fachliche

Ausbildungsqualitat verfolgt werden.

Gesamtmodell kaufmannische Finanzdienstleistungsberufe - Differenzierung in
gemeinsame Kern- und spezifische Fachqualifikationen
In Anlehnung an das Ausbildungskonzept der IT-Berufe oder der neuen kaufmanni-

schen Dienstleisterfamilie’®®, das vier bzw. drei eigenstandige Berufsbilder mit ge-

% Die Befunde beziehen sich auf eine Studie im Rahmen des BMBF-Forschungsprojektes ,Beschafti-
gungsperspektiven im Bereich von Banken, Versicherungsunternehmen und sonstigen Finanz-
dienstleistern unter besonderer Berucksichtigung der Informationstechnologie’ (Forschungsprojekt
26/00). Aufgabe der Studie war eine empirisch fundierte Einschatzung der kiinftigen Beschaftigungs-
entwicklungen im Finanzdienstleistungsbereich. Ein besonderer Untersuchungsschwerpunkt lag auf
den Auswirkungen der luK-Technolgie auf die Beschéaftigung im Finanzsektor (vgl. GERKE u.a. 2001,
S. 15).

198 Aussage von Ausbildungsexperten auf die Frage, welche Perspektive sie mit einem gestuften
Ausbildungskonzept verbinden, auf der 2. Fortbildungsveranstaltung des Projektes ,Praxistransfer Be-
rufskolleg’ am 06. Marz 2003 in Duisburg (vgl. PRAXISTRANSFER BERUFSKOLLEG 2002).

1% Strukturmodell von Monoberufen in einer Berufsgruppe mit gemeinsamen Kernqualifikationen.
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meinsamen Kernqualifikationen umfasst, wird auch fir den Bereich der Finanzdienst-
leistungswirtschaft ein Gesamtmodell kaufmannischer Finanzdienstleistungsberufe
diskutiert. Dieses konnte die Berufe Bankkaufmann/Bankkauffrau und Versiche-
rungskaufmann/Versicherungskauffrau sowie das neue Berufsbild des Investment-
fondskaufmanns/der Investmentfondskauffrau auf der Basis berufsfeldibergreifen-
der Grundqualifikationen integrieren. Ziel der gemeinsamen Grundbildung, die
analog zum Strukturmodell der IT-Berufe ca. 50 % an der Gesamtausbildung betra-
gen konnte, sollte die Vermittlung von Kenntnissen ,uber Art und Struktur der

unterschiedlichen Finanzdienstleistungen® (BROTz 2003) sein.

Eine mogliche Schwerpunktsetzung zwischen Kern- und berufsspezifischen
Fachqualifikationen zeigt Abb. 8-1, wobei BROTZ im derzeitigen Diskussionsstand
die Setzung von Qualifikationsschwerpunkten in den auch kinftig zu unter-
scheidenden, eigenstandigen Berufsbildern betont und der Vorschlag eines Finanz-

dienstleistungsberufs demnach ,nicht auf der Tagesordnung® (BROTz 2003) stehe.

Die formalen Vorteile dieses Gesamtmodells sind - berlcksichtigt man die Erfahrun-
gen in der IT-Ausbildung - vielschichtig und ermoéglichen durch

= eine frihe Berufsorientierung,

= eine starkere Ausrichtung an betrieblichen Belangen,

= eine gemeinsame Beschulung,

= einen leichten Wechsel in ein anderes Berufsbild und

= eine Synchronisierung schulischer und betrieblicher Curricula
verbindliche Ausbildungsstandards Gber die Kernqualifikationen (vgl. BROTz 2003).

An der Schnittstelle von Standardisierung im Beratungsgeschaft infolge personalpoli-
tischer Abspeckung bei gleichzeitiger Sicherstellung (personeller) Beratungsqualitat
stellt sich bei der Integration des Bankkaufmanns/der Bankkauffrau in das Struktur-

modell sicherlich die Frage,

= ob durch ein gemeinsames Kernqualifikationskonzept fachspezifische Ausbil-

dungsinhalte aufgegeben oder zumindest komprimiert werden mussten bzw.
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= ob der berufs- und betriebsspezifische Zuschnitt und die individuelle Auspra-

gung des ,Gesamtprofils Bankkaufmanns/Bankkauffrau’

qualifikationen geleistet werden kann.

Bankkaufmann/
Bankkauffrau

Investmentfondskaufmann/
Investmentfondskauffrau

Uber die Fach-

Versicherungskaufmann/
Versicherungskauffrau

" Kontofiihrung

. Nationaler und inter-
nationaler Zahlungs-
verkehr

=  Geld- und Vermdgens-
anlage (Aktien)

=  Kreditgeschaft (Private
und Firmenkunden)

= Finanzprodukte

- Baufinanzierung

Aktien

Produkt- und
Portfoliomanagement
Handel und Abwicklung
Depotgeschaft
Fondsbuchhaltung
Fondsreporting,
Fondscontrolling

Beginn

\

L

= Versicherungsmarkte

= Leistungserstellung und
Leistungsbearbeitung

= Lebensversicherung

= Krankenversicherung

= Sachversicherung

=  Privatversicherung und
Gewerbeversicherung,
Freie Berufe

Kernqualifikationen

A

==

Fachqualifikationen

Ausbildungsdauer 3 Jahre

Der Ausbildungsbetrieb

Leistungsprozess der Finanzdienstleister
Information, Kommunikation und Kooperation

Marketing und Vertrieb

Kaufmannische Steuerung und Kontrolle

Fremdsprachen

Darstellung in Anlehnung an BROTZ 2003)

Abb. 8-1: Kern- und Fachqualifikationen in den Berufen Bankkaufmann/Bankkauffrau, Investment-
fondskaufmann/Investmentfondskauffrau und Versicherungskaumann/Versicherungskauffrau (Eigene

Der zunehmende Stellenwert von Dienstleistungskompetenz in allen drei zur Dispo-

sition stehenden Finanzdienstleistungsberufen lasst eine Einbindung in das Struk-

turmodell Uber die gemeinsame Schnittstelle der Kernqualifikationen ,Information,

Kommunikation und Kooperation’ vermuten. Doch auch hier ware nach dem berufs-

und unternehmensspezifischen Zuschnitt von Dienstleistungskompetenz fur den
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Bankkaufmann/die Bankkauffrau zu fragen, der in der Expertenbefragung insbe-
sondere von betrieblicher Seite betont wurde: ,Ich denke, diese Markt- und Kunden-
orientierung ist ja auch eine sehr spezifische Sache, also eine unternehmensspe-
zifische Sache. (...) Und da wird die Schule letztlich nur (...) allgemeingultige Ansatze

und nicht das vertreten kdnnen, was wir wollen“ (B1b, 202 ff.).

Eine ordnungspolitische Neukonzeption sollte jedoch nicht nur im Kontext der
Erstausbildung ablaufen als vielmehr in ein systematisches Gesamtkonzept von Aus-
und Weiterbildung eingebettet sein. So bestatigen Forschungsergebnisse der letzten
BIBB/IAB-Erhebung'®’ zum Qualifikations- und Berufsverlauf von Bank- und Versi-
cherungskaufleuten eine im Vergleich zu allen Erwerbstatigen extrem hohe Weiter-

bildungsbeteiligung.

Konkret haben im Zeitraum von 1994 - 1999 zwei von drei Bankkaufleuten an einer
Weiterbildung teilgenommen, um ihre Chancen auf dem Arbeitsmarkt zu erhéhen
bzw. zu erweitern. Dabei lasst sich die hohe Nachfrage an fachlicher Weiterbildung
(z. B. in den Bereichen Finanzierung, Steuern, Kreditwesen, Rechtskenntnisse, Ma-
nagement oder Personalfuhrung) nicht nur aus der starken Dynamik im Bankensek-
tor ableiten: ,Der Anteil der Beschaftigten, die einen Fortbildungsbedarf in spezi-
fischen Kenntnissen aulRern, ohne dass diese am Arbeitsplatz gefordert werden, ist
bei Bank- und Versicherungskaufleuten in fast allen Bereichen hdher als im Durch-
schnitt aller Dienstleistungsberufe*'®® (HALL 2002, S. 137). Die Notwendigkeit sowie
die personliche Bereitschaft und Motivation zur fachlichen Weiterbildung wird dartber
hinaus um den Bereich der Uberfachlichen Kompetenzen (z. B. Fremdsprachen, PC-
Anwendung, Vortragstechnik, Verhandlungsfuhrung) erganzt. In diesem Zusammen-
hang belegen die Untersuchungsergebnisse weiterhin, dass die weiterbildungs-
aktiven Bankkaufleute im Vergleich zu Beschaftigten ohne Teilnahme an einer berufl-
ichen Weiterbildung auch einen signifikant héheren Weiterbildungsbedarf signali-
sieren, der belegt: ,Die Forderung nach dem lebensbegleitenden Lernen wird von
einem Teil der Beschaftigten bereits heute umgesetzt* (HALL 2002, S. 136).

97 4. Reprasentative BIBB/IAB-Erhebung (Stichprobenumfang: 34.343) von 1998/1999 zum Quali-
fikations- und Berufsverlauf der erwerbstatigen Bevdlkerung in Deutschland und zur Charakteristik
ihrer Arbeitsplatze. Ein zentraler Untersuchungsschwerpunkt war der strukturelle Wandel der Arbeits-
welt und seine Auswirkungen auf die Arbeitsbedingungen, die Arbeitsbelastungen und das individuelle
Mobilitatsverhalten (vgl. HALL 2002, S. 118; vgl. JANSEN 2002, S. 3).

%8 Der Anteil an Bankkaufleuten, die in den letzten fiinf Jahren an einer Weiterbildung teilgenommen
haben, liegt bei 58 %. Der durchschnittliche Weiterbildungsanteil fir alle Dienstleistungsberufe betragt
im Vergleich dazu 41 % (HALL 2002, S. 123).
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Um diesem Bildungsanspruch nach lebensbegleitendem Lernen in einem transpa-
renten ,Gesamtkonzept’ beruflicher Weiterbildung zu entsprechen, ist eine ordnungs-
politische Anpassung bzw. Angleichung erforderlich, um ,die Verzahnung der Inhalte
und Anforderungen im Rahmen der eigenen Arbeits- und Lebensplanung® (BROTZ
2003) zu ermdglichen. Diese Transparenz scheint dringend erforderlich, weil gerade
im Bankenbereich das traditionelle Fortbildungssystem - und die daran gebundenen
Karrierestufen - zunehmenden Aufweichfaktoren ausgesetzt ist. Sie wurden erforder-
lich, um vor allem branchenfremden bzw. ahnlichen Zielgruppen einen individuellen

und in gewisser Weise ,querliegenden’ (Berufs-)Einstieg zu bieten.

Dienstleistungskompetenz ist trotz Neuordnung des Berufsbildes Bankkaufmann/
Bankkaufrau einer dieser Aufweichfaktoren. Er schlagt sich in der Rekrutierung bran-
chenfremder Verkaufs- und Beratungsspezialisten nieder, die Uber individuelle Fort-
bildungskonzepte den beruflichen Einstieg in den Finanzdienstleistungssektor finden.
In diesem Kontext stellt sich die Frage, ob die Férderung von Markt- und Kunden-
orientierung als erforderliche und im Berufsbild des Bankkaufmanns/der Bankkauf-
frau neu definierte KompetenzgréfRe noch zu wenig Berlcksichtigung in der Erstaus-
bildung findet, sodass dieses Defizit Uber den Bereich der Fortbildung aufgefangen
werden muss. Um zukunftig einen adaquaten Service fur alle Kundengruppen anbie-
ten zu kénnen, ist jedoch davon auszugehen, dass sich die bereits abzeichnende
Berufsbildpolarisierung des Bankkaufmanns in Generalisten und hoch spezialisierte
Experten fortsetzen bzw. verscharfen wird: ,Die Einteilung dieser Mitarbeitergruppen
wird sich aus der Personlichkeit und Ausbildung der jeweiligen Mitarbeiter ergeben.
Letztlich werden Banken (...) nur durch die Kombination der beiden Gruppen den ak-

tuellen Anforderungen gerecht* (ScHoLz/HERz 1998, S. 99).
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