o Beruf & Karriere

UNTERNEHMENS-THEATER

Mit Schauspielern
Finanzberatung trainieren

Konzerne wie Lufthansa oder BWM haben langst die Vorteile erkannt, die das
Mitarbeitertraining per Unternehmens-Theater bietet: Professionelle Schauspieler
thematisieren Angste und Widerstinde auf der Biihne, die bei Veranderungen und
Neuerungen fast zwangslaufig bei vielen Menschen entstehen. Die Identifikation
der Beschaftigten mit den dargestellten Szenen aus der Arbeitswelt ist groB3, und
gespielte Losungen zeigen Perspektiven. Die ungewohnliche Trainingsmethode
findet nun auch in der Finanzbranche Anklang. Leonard Fromm
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Als eines der ersten Kreditinstitute bundesweit hat
die Sparkasse Hochrhein in Waldshut das Unterneh-
mens-Theater bei der Einfiihrung eines neuen Bera-
tungskonzeptes fiir ihre insgesamt 600 Mitarbeiter
getestet. Die Evaluierung féllt auch ein knappes Jahr
spater durchweg positiv aus. Beratung und Betreu-
ung mit System, kurz BBS, heiBt das Servicekonzept,
mit dem die Sparkasse Hochrhein seit einigen Jahren
ihre Kunden betreut. Mit einer Bilanzsumme von 2,2
Mrd. EUR im Jahr 2003 hat sie einen stabilen regio-
nalen Marktanteil von 55 %, den es gegen allerlei
Angriffe zu halten gilt. Deshalb soll ein System von
insgesamt sieben Bausteinen, symbolisiert durch
Kugeln mit unterschiedlichen Farben, eine ganzheit-
liche Betreuung jedes Kunden gewdhrleisten.

Rot steht beispielsweise fiir Anlage- und Vermo-
gensplanung. Durch eine spielerische Fragetechnik,
so Privatkunden-Vorstand Rainer Illmann, soll der
Kundenbetreuer in dem Gesprach samtliche relevan-
ten Zusammenhdnge erfassen, um sich auf deren
Basis durch die Fiille des Angebotes zum jeweils indi-
viduell passenden Finanzprodukt fiir den Kunden
durchnavigieren zu konnen. Ziel des Konzeptes ist
es, die Kundenentscheidung unabhdngig von den Pra-
ferenzen des einzelnen Beraters und fiir jeden - auch
Jahre spater noch - nachvollziehbar zu machen. Hier-
fiir werden wesentliche Informationen dokumentiert
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und in einer Datenbank zu einem Gesamtbild ver-
kntpft.

Fiir die Anlagen- und Vermogensplanung heif3t dies
beispielsweise, dass der Berater vom Kunden erfah-
ren muss, welche Risikobereitschaft und Renditeer-
wartung er mitbringt, ob er dabei Steuern sparen will,
das Angesparte vererbt werden soll, welche Laufzeit
der Anlage erwiinscht ist und ob die Zinsfreibetrige
bereits anderweitig verbraucht sind. Zu alle dem
erwartet [llmann von seinen Beratern nicht nur, dass
sie in diesem Kontext das richtige Finanzprodukt
ermitteln, sondern auch im Sinne des Kunden mit-
denken, ob seine geduBerten Wiinsche auf Grund der
Lebensumstdnde Sinn machen oder seine bezifferte
Sparquote realistisch ist. Der Vorstand: ,Unsere Bera-
tungskompetenz resultiert aus der Vielzahl von Ein-
zelfallen, die wir taglich sehen, und den Moglichkei-
ten, die sich dank verschiedenster Finanzprodukte
daraus ergeben.”

Spielerischer Mentalitatswandel

Weil die Branche tiber Jahrzehnte zwar verkauft, nicht
immer aber umfassend beraten hat, fillt es manchem
Mitarbeiter schwer, den neuen Gegebenheiten gerecht
zu werden. Hinzu kommen bauliche Verdnderungen,
weg vom uniiberwindbaren Bankschalter, moglichst
hinter Panzerglas, hin zum offenen Servicepoint, wo
Berater und Kunde, ahnlich wie beim Autokauf, bei
einer Tasse Kaffee zwanglos ins Gesprach kommen.
Um zu verdeutlichen, wie dieses Gesprach zu fiihren
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DIE SPIELARTEN DES UNTERNEHMENS-THEATERS

Klassisches Unternehmens-Theater

O Regisseur recherchiert im Vorfeld im
Unternehmen

O In Zusammenarbeit mit dem Manage-
ment erstellt er ein Drehbuch

O Schauspieler studieren das Drehbuch ein

» Emotionale Vermittlung einer Veran-
derungsbotschaft

Interaktives Unternehmens-Theater

O Intensive Vorbereitung, aber kein
vorbereitetes Drehbuch

O Zuschauer sind die Regisseure

O Szenen entstehen aus dem Stegreif

» Selbstreflexion im Spiegel des
Theaters

Mitarbeiter-Theater

O Mitarbeiter spielen selbst Theater
O Sie proben und inszenieren gemein-
sam ein bestehendes oder neues

Theaterstick

» Teambuilding durch gemeinsame
Interaktion
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QUALITATSCHECK UNTERNEHMENS-THEATER

Theater im Unternehmenskontext als Interventionsinstrument einzusetzen, wurde 1997 durch das Forum
»,Business goes Theater® in Deutschland initiiert. Weil es mittlerweile einen zerstreuten Markt unter-
schiedlichster Anbieter gibt, sollten Sie bei der Auswahl der Anbieter Folgendes beachten:

o Theater-Kompetenz: Weil nur ausgebildete Schau-
spieler mit professionellem Spielleiter unterneh-
merischen Anspriichen genligen, sollten Sie prii-
fen, Uber welche Schauspielausbildungen das
Ensemble lhrer Wahl verfiigt und wie viel Auftritts-
erfahrung jedes Mitglied mitbringt.

o Methoden-Kompetenz: Im Gegensatz zu ,Event-
Theater®, das bei Betriebsfesten unterhalten soll,
dient Unternehmens-Theater dem Ziel, Lern- und
Veranderungsprozesse zu gestalten und zu beglei-
ten. Priifen Sie deshalb, ob ein klares padagogi-
sches Konzept hinter der Methode des Anbieters
steht, das er z.B. bereits in Biichern veroffentlicht
hat, oder ob neutrale Evaluationen von Universita-
ten vorliegen.

o Business-Kompetenz: Um erfolgreich in Unter-
nehmen zu wirken und Verstandnis fiir deren Belan-
ge zu haben, braucht der Anbieter Erfahrung. Las-
sen Sie sich deshalb Referenzen geben, in wie vie-
len Unternehmen das Ensemble mit welcher Auf-
gabenstellung und welchen Ergebnissen bereits auf-
getreten ist.

o Beratungs-Kompetenz: Die Anwendung von Thea-
ter-Know-how im Unternehmen reicht nicht aus,
um bereits Unternehmens-Theater anzubieten. Der
Erfolg steht und fallt mit der Vor- und Nachbereitung.
Sprechen Sie deshalb den Anbieter an, welche Ana-
lysetools er nutzt, um lhre Ausgangsituation zu ver-
stehen; zu welchem Gesamtdesign er Ihnen rét, in
dem Unternehmens-Theater nur ein Baustein ist;
wie er Schnittstellen zu anderen Methoden und
Anbietern gestaltet und wie er den Erfolg der Inter-
vention(en) messen mdchte.

o Trainings-Kompetenz: Von Vorteil fiir den Prozess ist
es natdrlich, wenn der Anbieter zusatzlich iber Trai-
ningskompetenzen verfiigt. Denn auch fiir die Ent-
wicklung konkreter Kompetenzen zum Thema Fih-
rung, Kundenorientierung, Verkauf oder Kreativitat
kann sich Unternehmens-Theater eignen. Fragen Sie
den Anbieter also, welche Trainingsausbildung und
-erfahrung er besitzt.

o Kooperations-Kompetenz: Priifen Sie, ob ein Anbie-
ter nur moglichst viel von Ihrem Budget will, in dem
er bis zum Outdoor-Training alles im Programm hat,
oder ob er lhnen seine Grenzen nennt. Fragen Sie ihn
nach Projekten, in denen er mit anderen Trainern,
Beratern, Personal- oder Organisationsentwicklern
im Prozess zusammengearbeitet hat.

o Kommunikations-Kompetenz: Bereits bei der Kon-
taktaufnahme und auch dann, wenn der Auftrag erteilt
ist, sollten Sie darauf achten, wie der Anbieter von
Unternehmens-Theater im Vorfeld arbeitet. Ist der
Kontakt einfach oder schwierig? Wie werden Ver-
tragsarbeiten abgewickelt? Ist der Anbieter in der
Lage, mit der aktuellen Technik wie E-Mail und Inter-
net umzugehen? Wie sind seine Antwortzeiten bei
Riickfragen? Bemerken Sie hier Defizite, so sollten
Sie zumindest misstrauisch werden.

o Live-Demo: Um all diese Kompetenzen zu testen, bie-
ten qualifizierte Unternehmens-Theater Interessen-
ten die Moglichkeit, sie live bei einem Unternehmens-
Theaterauftritt zu erleben. Etablierte Anbieter haben
auch die Kunden, die Externe zulassen. Bei solchen
Prasentationen erkennt man rasch, ob die Biihnen-
technik stimmt und das Ensemble ein eingespieltes
Team oder die Addition vieler Einzelkampfer ist.



ist, hat die Sparkasse Hochrhein ihr BBS-Konzept ent-
wickelt. Auch architektonisch wurden die Vorausset-
zungen geschaffen. Um die neuen Formen in der Kun-
denbeziehung bei Mitarbeitern zu verankern, setzten
die Waldshuter Banker auf die Methode des Unter-
nehmens-Theaters.

Sie buchten ein Ensemble fiir die Mitarbeiter-Weiter-
bildung an einem Samstag in den eigenen Raumen.
Voraus ging eine Recherche seitens der Theaterleute.
Ein Mitglied des Quartetts vertiefte sich zunédchst in
das Beratungskonzept und befragte dann Mitarbeiter
der Bank aus allen Bereichen, wie sie iber BBS den-
ken, welche Erfahrungen sie damit haben und wo sie
ihr Unternehmen im regionalen Wettbewerb sehen.

Auf dieser Basis entstanden Alltagsszenen, mit
denen die Schauspieler die Mitarbeiter konfrontierten.
Die Fortbildung fand jeweils halbtdgig fiir rund 270
Mitarbeiter statt, denen die Schauspieler sich und
ihre Arbeitsweise kurz vorstellten. Nun folgten die
mehrmintitigen Spielszenen, die den Alltag der Mit-
arbeiter widerspiegelten: Da ,versteckten“ sich Bera-
ter hinter Kiibelpflanzen, um von Kunden nicht ange-
sprochen zu werden; insbesondere bei dlteren
Geschiftsstellenleitern fehlte das gelebte Vorbild, und
Kundengesprache wirkten unnatiirlich und gezwun-
gen, weil der Mitarbeiter an zu viele Vorgaben gleich-
zeitig dachte. Aber auch Stresssituationen mit war-
tenden Kunden oder eine Stammtischszene im pri-
vaten Umfeld wurden beleuchtet. In letzterem Fall
ging es darum, wie Mitarbeiter die Neuerungen an
ihrem Arbeitsplatz nach drauBen darstellen.

Die insgesamt acht Szenen dienten dem Ziel, zu
jeder Situation einen Workshop zu bilden, in dem
dann Losungen erortert wurden, die in Form kleiner
Drehbiicher auf ihre Stimmigkeit hin durchgespielt
und im Plenum prisentiert wurden. In diesen Ubun-
gen wurden Fehlverhalten im Umgang mit Kunden
(ihn zum Servicepoint rufen statt auf ihn zugehen),
sprachliche Méngel (,,Sie MUSSEN sich ihr Geld jetzt
am Automaten holen!“) oder personliche Angste (,Vie-
les von dem, was ich gelernt habe, niitzt mir jetzt
nicht mehr!) rasch deutlich und konnten themati-
siert werden. So SOLL der Kunde neuerdings tat-
sachlich sein Geld am Automaten holen, aber vor
allem, damit mehr Zeit fiir Beratung bleibt. Damit ler-
nen die Mitarbeiter ein neues Kommunikationsver-
halten, das dazu dient, dem Kunden den personlichen
Nutzen einer Verdnderung aufzeigen. Mit dieser
Methode lernen die Mitarbeiter auch, ungezwunge-
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ner mit ihren Kunden ins Gesprach zu kommen, weil
sie ein ,natiirliches Thema“ haben, das beide betrifft.

Begeisterte Mitarbeiter

Sparkassen-Vorstand Illmann fiihlt sich in seiner Ent-
scheidung bestatigt, fir das Mitarbeitertraining die
Methode des Unternehmens-Theaters zu wahlen: ,Die
Verdnderungen in eine Power-Point-Prasentation zu
packen und den Mitarbeitern frontal zu referieren,
hétte bei weitem nicht diese Durchdringung bewirkt*,
sagt der Chef, weil das BBS ,den Beratern in Fleisch
und Blut tibergehen muss“. Auch habe er beobachtet,
dass selbst skeptische Mitarbeiter bereits nach Minu-
ten interessiert und teilweise sogar begeistert bei der
Sache gewesen seien. Dass diese Schulungsform einen
solchen Erfolg brachte, rechnet Illmann aber auch
dem Umstand zu, dass die Schauspieler ein hohes

~Selbst skeptische Mitarbeiter waren bereits
nach Minuten interessiert und teilweise sogar

begeistert bei der Sache.

MaB an Business-Kompetenz mitbrachten und die
finanzspezifische Thematik ,ab der ersten Schu-
lungsminute verinnerlicht hatten.”

Fiir den ganzheitlichen Ansatz der Sparkasse Hoch-
rhein spricht auch, dass nicht nur die 300 vertriebs-
orientierten Mitarbeiter geschult wurden, sondern
bis zum Hausmeister jeder, der teilnehmen wollte.
Der Grund: Alle Beschiftigten reprasentieren das Kre-
ditinstitut nach auBen und sollen deshalb wissen,
dass sich das Institut im Wettbewerb nicht zu verste-
cken braucht. Illmann, der sich vor allem im Wettbe-
werb mit den grenznahen Schweizer Banken sieht:
,Wir sind zwar nicht der Primus der Branche, aber in
Sachen Beratung macht uns keiner etwas vor.* o

Autor: Leonhard Fromm ist freier Journalist und Medienbera-
ter in Goppingen.

Service

Anbieter im Bereich ,Unternehmenstheater” finden
Sie, wenn Sie den Begriff in Internetsuchmaschinen
eingeben oder bei Verbéanden wie dem www.bdvt.de
nachfragen.
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