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Deutsche Telekom setzt auf Beraterqualifizierung

: Berater verfiigen meist iiber ein
: umfangreiches fachliches Know
-how, haben aber oft Schwierig-
i keiten, dieses Fachwissen ihren
i Kunden auch verstandlich zu ver-
 mitteln.

hnlich gestaltete sich die Situati-
on bei tber 100 Sales Consultants
aus dem Pre Sales Bereich der Deut-
schen Telekom Tochter, die sich des-
halb entschloss, gemeinsam mit der
personal-point GmbH aus Bonn eine
Beraterqualifizierung anzubieten. Das
wichtigste Ziel bestand darin, mehr
profitablen Auftragseingang zu gene-
rieren,
Mit derartigen Aufgabenstellungen
kennt sich das Team um Dr. Dirk See-
ling, Grinder und Geschéftsfihrer der
personal-point GmbH (www.pesonal-
point.de) bestens aus. 2002 gegriindet
hat sich die Personal- und Unterneh-
~ mensberatung fir Personaldiagnostik,
Personalentwicklung und Organisati-
onsentwicklung inzwischen erfolgreich
am Markt etabliert. Gerne stellte sich
das Expertenteam so auch den He-
rausforderungen bei der Deutschen
Telekom: ,Um die an uns gestellten
Ziele zu erreichen, trainierten wir mit
_ den Teilnehmern anhand kundenspe-
zifischer Simulationen und Echtfalle
genau die Kompetenzen, die sie in den
erfolgskritischen Phasen des Vertriebs-
bzw. Beratungsprozesses, insheson-
dere in der Kundenkommunikation,
bendgtigen”, berichtet Dr. Dirk Seeling
Uber das Vorgehen. Die Umsetzung
macht in den Unterschied: Verschiede-
ne MaBnahmen sicherten schlieBlich
den Praxistransfer und die Nachhaltig-
keit.
Im Gesprach reflektieren Bjorn Haacke
(Bereichsleiter — Pre Sales Service Ma-
nagement) und Dr. Elke Holzer (ICT Pre
Sales Qualifizierung) die kurzlich abge-
schlossene Qualifizierungsreihe: , Auf-
grund einer Empfehlung aus dem HR-
Bereich sind wir auf personal-point
aufmerksam geworden. Das Team
Uiberzeugte uns von Anfang an durch
ein durchdachtes und zielarientiert
aufgebautes Konzept, durch Flexibili-
tat gegenUber unseren Anforde-
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rungen, aber auch durch begriindetes
Festhalten an bestimmten Pramissen.”
Im Mittelpunkt der Qualifizierung
stand die Klarung der Rolle des Sales
Consultant im Pre Sales Prozess (nach
Abschluss der MaBnahmen war fur
knapp 70 % ihre Rolle als Sales Con-
sultant klar definiert) sowie die Herstel-
lung der Verhaltenssicherheit der Be-
rater.

LWir sind zu der Erkenntnis gekom-
men, dass wir als Deutsche Telekom
und ganz speziell als Pre Sales-Bereich
zwar Uber exzellente und hoch qualifi-
zierte Fachkrafte verfligen, diese je-
doch oft nicht das notwendige Know-
how besitzen, um ihr Fachwissen als
Sales Consultant beim Kunden erfolg-
reich einzusetzen. Unser Ziel war es
daher, den Unternehmensnutzen kla-
rer fiir den Kunden zu transportieren”,
erldutert Dr. Elke Holzer und Bjorn
Haacke erganzt: ,Die besondere He-
rausforderung war hier die unter-
schiedliche Auspragung der Sales Con-
sultant-Rolle in den verschiedenen Re-
gionen. Das zeigte sich im unterschied-
lichen Niveau der Teilnehmer bezlig-
lich ihrer Soft Skills ebenso wie in ihrer
Identifikation mit der Rolle als Sales
Consultant.” Um dies zu gewahrleis-
ten, wurden in der aus drei Modulen
bestehenden Beratergualifizierung die
ca. 100 Teilnehmer in 6 Gruppen auf-
geteilt, um noch gezielter die Kompe-
tenzen zu trainieren, die die Sales Con-
sultants bei ihrem taglichen Geschaft
benétigen und die sie letztendlich da-
bei unterstutzen, mehr rentable Pro-
jekte zu generieren.

Am Sales-Prozess ausgerichtet

Die Inhalte der Qualifizierung waren
dabei direkt am Sales-Prozess ausge-
richtet, wie Dr. Dirk Seeling bestatigt:
,Der Sales Consultant muss zunachst
den Kundenbedarf und -nutzen und
die entsprechende Investitionsbe-
reitschaft verstehen, bevor er Losungs-
alternativen anbietet. Mit dem an-
schlieBenden Angebot beschreibt er
den méglichst pragmatischen Kun-
dennutzen.” Weitere Trainingsschwer-
punkte bestanden darin, die Angebote
beim Kunden zu prasentieren und Ver-

handlungen zu fihren. Im Training hat
personal-point Simulationen und Fall-
studien aus Echtfallen der Teilnehmer
kombiniert und somit eine realitats-
nahe Trainingsatmosphére geschaffen.
Besonders gefallen hat den Teilneh-
mern der ganzheitliche Ansatz des
Trainings. Dabei war u. a. auch das
Structogram - ein Instrument zur Per-
sonlichkeitseinschatzung - sehr hilf-
reich. ,,Das Gelernte konnte von den
Teilnehmern direkt in die Praxis tiber-
nommen werden”, so Dr. Elke Holzer.
,,Die Teilnehmer nutzen das Structo-
gram z. B. zur besseren Kommunikati-
on mit dem Kunden. Wie spreche ich
die Sprache des Kunden, wird somit
einfach und umsetzbar verstanden.”

In Trainings erlernte neue Standards
und Verhaltensweisen kénnen von den
Teilnehmern nur dann erfolgreich in
der Praxis umgesetzt werden, wenn
deren Fihrungskrafte dies auch mog-
lich machen und fordern. Bjorn Haa-
cke: ,, Zuerst haben wir den Pfad fiir die
Sales Consultants aufgesetzt. Da deren
Teamleiter von der Qualifizierung sehr
begeistert waren und den Wunsch
hatten, diese Qualifizierungsreihe auch
selbst zu durchlaufen, wurde die Bera-
terqualifizierung fur die Teamleiter er-
weitert und spezifisch auf diese zuge-
schnitten.” Insgesamt wird auf die Ein-
bindung der Qualifizierung in die Or-
ganisation groBten Wert gelegt, um
eine nachhaltige Umsetzung zu si-
chern. Bjorn Haacke unterstreicht,
dass ,die aktive Mitgestaltung durch
die Fihrungskréfte der Qualifizierung
Nachdruck verliehen hat. Vor allem die
Betonung, dass die Qualifizierung neu
ist und von den oberen Fliihrungsrei-
hen gesteuert wird, zeigte den Mitar-
beitern die Wichtigkeit dieser Qualifi-
zierung.” Konkrete Feedbacks aber
auch die Vernetzung zu anderen Be-
reichen, ein aktiver Wissensaustausch
sowie die Schaffung eines Lernklimas
bewirkten, dass sich nach der MaB-
nahme mehr als 60 % der Mitarbeiter
voll von ihren Teamleitern unterstitzt
fihlten Dr. Elke Hélzer betont: ,Per-
sonal-point hat eine integrative Rolle
{ibernommen und akute und wichtige
Themen, die sich u. a. aus den Trai-

nings ergeben haben, vorangetrieben
und eingebracht. Vor allem durch
stringente Beachtung und Einhezie-
hung der Firmenspezifika und schnel-
les ,Einleben” in die Strukturen der
Deutschen Telekom bzw. T-Systems
konnte personal-point die Trainings
flexibel an unsere Anforderungen an-
passen.”

Umsetzung sicher

Nach der Beraterqualifizierung hat per-
sonal-point auBerdem gemeinsam mit
dem Pre Sales-Bereich ein Monitoring
entwickelt, um die Umsetzung der
Lerninhalte zu sichern. Bjorn Haacke
erklart: “Den Erfolg der MaBnahme
messen wir regelmaBig durch Quali-
tatschecks auf allen Hierarchieebenen.
AuBerdem unterstitzen leitende Fiih-
rungskrafte als Paten die MaBnahmen
und erfragen regelmaBig Feedback zur
Umsetzung. Darliber hinaus ist ein Re-
fresher-Training in Diskussion, um das
Thema aktuell in den Kdpfen aller zu
halten.”

Der Erfahrungsaustausch im Kreis der
Sales Consultants auf regionaler sowie
bundesweiter Ebene, der aus der Qua-
lifizierung initiiert wurde, wird als sehr
nutzlich erlebt. insgesamt fiihlen sich
die Teilnehmer in ihrer Rolle als Sales
Consultants deutlich gestarkt. Dazu
abschlieBend Dr. Dirk Seeling: ,Bera-
tung wirkt durch Menschen fiir Men-
schen. Beraterentwicklung ist daher ei-
ne kontinuierliche, nicht delegierbare
Kernaufgabe far Fiihrungskrafte und
HR-Beauftragte. Die Qualifizierung
muss raus aus dem Seminarraum, in
die Praxis hinein und sowohl strate-
gisch als auch auf das Jahr betrachtet
messhare Ergebnisse bringen. Das
setzt einen kontinuierlichen Anpas-
sungsprozess in dauernden Umor-
ganisationen voraus, den unsere An-
sprechpartner in der T-Systems und
der Deutschen Telekom aktiv mittra-
gen und gestalten. So bringt Beratung
SpaB am Erfolg!"” Weitere Informatio-
nen zum Thema Beraterqualifizierung -
bei personal-point GmbH Personal-
und Unternehmensberatung, Bonn,
Tel.: 02 28/6 29 69 69 oder www.per-
sonal-point.de
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