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Weiterbildung
E-Learning bei der Naspa –   
im Vertriebsalltag integriert 
Von Joachim Goldbeck
Der Anspruch der Nassauischen Spar-
kasse, als „Komfortsparkasse” über-
durchschnittlichen Service und Bera-
tung zu bieten, setzt entsprechende 
Weiterbildung voraus. Alle 340 Ser-
viceberater haben deshalb ein E-Lear-
ning-Programm durchlaufen, das sie 
für den strategischen Ansatz quali-
fizieren soll. Mit kleinen Lerneinhei-
ten lässt es sich gut in den Vertriebs
alltag integrieren und bildet so die 
Basis für andere Maßnahmen wie 
Vertriebs-seminare. Von der Gesell-
schaft für Pädagogik und Information 
ist das E-Learning-Programm mit der 
Comenius-Medaille ausgezeichnet 
worden. � Red. 
In der Dienstleistung die Nr. 1 zu sein – 
mit diesem Ziel hat die Naspa, eine der 
größten Flächensparkassen Deutschlands, 
2007 ihre strategische Neuausrichtung 
als Vertriebssparkasse gestartet. Das ist 
ein ambitioniertes Ziel, womit die Spar-
kasse ihre traditionelle Stärke, die Präsenz 
in der Fläche zwischen dem Hauptsitz  
in Wiesbaden und der Metropole Frank-
furt, zwischen dem Westerwald im Nor-
den und dem Rheingau im Süden,  
noch gezielter ausspielen möchte. Und  
es ist ein ungewöhnliches Ziel, weil  
Verbraucher beim Begriff Komfort eher an 
Top-Hotels, First-Class-Abteile in Flug-
zeugen oder Zügen, bequeme Möbel oder 
ein klug durchdachtes elegantes Auto  
denken. 

Komfort in der Finanzbranche lässt auf-
horchen. Könnte man doch meinen, dass 
Kunden beim Thema Geld vor allem auf 
die Preise schauen. Das mag für einfache 
Produkte und standardisierte Dienstleis-
tungen richtig sein. Für anspruchsvolle 
Wünsche hingegen wie die passende Ver-
mögensanlage oder die geeignete Finan-
zierung gibt es keine Modelle „von der 
Stange”, sondern nur individuelle Lösun-
gen, die seitens des Beraters neben der 
fachlichen Qualifikation ein hohes Maß  
an Verantwortung und Empathie voraus-
setzen. Er sollte den Kunden verstehen – 
das, was er sagt, und auch das, was er 
nicht sagt.

Denken vom Kunden her

Mit dem Begriff „Komfortsparkasse” fokus-
siert die Naspa ihr gesamtes professio-
nelles Handeln auf den Kunden. Kunden-
orientierung im landläufigen Sinn reicht 
nicht aus, um diesem Anspruch gerecht 
zu werden. Die Strategie verlangt einen 
Seitenwechsel: Es gilt, sich in die Kunden 
hineinzuversetzen, ihre Wünsche, Ziele 
und natürlich auch ihre Befürchtungen zu 
kennen und zu verstehen. Es geht um  
das Denken „vom Kunden her”. Eine Kom-
fortsparkasse muss als solche erlebt und 
empfunden werden: Die Kunden sollen 
sich fachlich bestens aufgehoben und 
wertgeschätzt fühlen.

Für die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter 
bedeutet das: Sie machen Komfort erleb-
bar, indem sie ihn leben. Verdeutlicht wird 
dieser doppelte Ansatz im Namen des 
Online-Trainings: „Komfort (er-)leben”.

Dieses Komforterlebnis, den entscheiden-
den Mehrwert an Qualität und Service ak-
tiv zu gestalten, den Kunden nicht nur 
zufrieden zu stellen, sondern ihn zu 
begeistern, ist Aufgabe aller Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter im Vertrieb wie auch 
im Backoffice. Als „Visitenkarten des Un-
ternehmens” füllen zuerst die Servicebera-
ter den Begriff der Komfortsparkasse mit 
Leben. Tag für Tag haben sie im Finanz-
center den Erstkontakt zu allen Kunden, 
sind „das Ohr” für die jeweiligen Anliegen. 
Im Gespräch erfahren sie, ob den Kunden 
aktuell eine Frage zum Girokonto bewegt 
oder zur familiären Altersvorsorge. Komfort 
im Finanzcenter umfasst das einheitliche 
Erscheinungsbild, die perfekte Begrüßung, 
die fachliche und sprachliche Beherr-
schung der Basisprodukte, die Klärung 
von Standardfragen, eine erste Beratung 
und die professionelle Weiterleitung von 
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den Transfer in die reale Vertriebswelt und 
Kunden an die entsprechenden Berater 
oder Spezialisten. 

Das Auftreten und das Verhalten der Bera-
ter dem Kunden gegenüber ist ein ent-
scheidender Faktor für dessen Komforter-
lebnis; was der Kunde wahrnimmt, prägt 
seine Meinung über die Naspa – und be-
stimmt den weiteren Verlauf des Kontaktes 
zwischen ihm und seiner Bank. Entschei-
dend für das Komforterlebnis ist deshalb 
die optimale Qualifizierung der Mitarbeiter. 
Jeder Einzelne muss in die Lage versetzt 
werden, in seinem Bereich den Ansprü-
chen gerecht zu werden – durch Kenntnis 
der Produkte und Dienstleistungen und 
durch die richtige Haltung gegenüber dem 
Kunden.

Online-Training setzt auf Eigeninitiative

Hier nun wird das Strategie-Ziel auch ein 
sportliches – zumindest für die strategi-
sche Personalentwicklung: Um die Berater 
bei der Erarbeitung des notwendigen und 
beachtlichen Instrumentariums zu unter-
stützen, sie fit zu machen für die optimale 
Betreuung der Kunden, setzt die Naspa 
neben Lerneinheiten in den Teams und 
Vertriebsseminaren auf ein modernes und 
attraktives Online-Training mit dem Titel 
„Komfort (er-)leben”. 

Die Stärken dieses E-Learning-Instruments 
sind seine 
30�
Intensität: Es erläutert die zentralen 
Elemente der Komfort-Strategie in realitäts-
getreuen kurzen Foto-Szenen nah am Be-
rateralltag, und es gibt Gelegenheit, Fakten 
und Haltung zu trainieren;

Interaktivität: Anhand der authen-
tischen Fallbeispiele können die Mitarbei-
ter handlungsorientiert aus der Sicht virtu-
eller Kollegen und Kunden ihr eigenes 
Wissen einschätzen, optimieren und ab-
schließend zertifizieren; 

Individualität: Jeder Mitarbeiter ent-
scheidet selbst, wann und wo er das On
line-Training absolviert. Die Lernwege sind 
wählbar, die gesamte Schulung ist in Ka-
pitel unterteilt, die unabhängig voneinan-
der bearbeitet werden können.

Diese Besonderheiten machen das Online-
Training zum idealen Instrument  einer 
unternehmensinternen Weiterbildung, die 
nicht auf Wissenskonsum, sondern auf 
Eigeninitiative der Mitarbeiter setzt. 

Konzipiert und entwickelt wurde das On
line-Training in Zusammenarbeit mit dem 
Wiesbadener Spezialist für mediengestützte 
Qualifizierung und Kommunikation HQ 
Interaktive Mediensysteme, der auch be-
reits das Konzept des Bildungsportals 
„Naspa-NetAcademy” sowie etliche dort 
zur Qualifizierung verfügbare Online-Trai-
nings mit Fallstudien, Praxisaufträgen für 
Lernerfolgskon-
trollen erarbeitet 
hat.

Das renommierte 
Comenius-Siegel, 
mit der die Ge-
sellschaft für Pä-
dagogik und In-
formation (GIP) 
das Online-Trai-
ning jetzt ausge-
zeichnet hat, ist 
eine ehrenvolle 
Bestätigung für 
die Philosophie, 
die gezielt auf den Einsatz von E-Learning 
– als Voraussetzung für den Präsenzun-
terricht – setzt. In diesem Fall galt es, den 
über 1 000 Vertriebsmitarbeitern der Spar-
kasse die Kerngedanken der neuen Ver-
triebsstrategie nahe zu bringen, sie zu 
befähigen, sich die strategischen Bot-
schaften anzueignen, zu trainieren und 
schließlich in die Praxis umzusetzen. 

Zugleich sollte das Medium so flexibel be-
schaffen sein, dass die Qualifizierung 
während der Arbeitszeit erfolgen kann.  
Dies alles ist gelungen – und zeigt, dass 
die Naspa auf dem richtigen Weg ist. 

Sieben „Komfort-Karten”

Im Mittelpunkt des Online-Trainings „ste-
hen die sieben „Leistungs- und Komfort-
versprechen” – Leitsätze, in denen die 
Kerngedanken der Vertriebsstrategie in den 
Berufsalltag der Mitarbeiter übersetzt wur-
den. Jedem dieser Leitsätze sind Lernka-
pitel zugeordnet, die im Online-Lern- 
medium als interaktive, grafisch animier-
te „Komfort-Karten” umgesetzt sind (siehe 
Abbildung 1). 

Formuliert sind die Leistungs- und Kom-
fortversprechen jeweils als Anspruch des 
gesamten Unternehmens, ergänzt werden 
sie durch die daraus abgeleitete Hand-
lungsverantwortung jedes einzelnen Mit-
arbeiters:

Wir sind unverwechselbar: Ich schaffe 
Atmosphäre durch mein Erscheinungsbild 
und mein persönliches Auftreten.

Wir sind ganz für Sie da: Ich bin auf-
merksam und erkenne die Wünsche mei-
ner Kunden sofort.

Wir arbeiten effektiv: Ich erledige Din-
ge schnell, unbürokratisch und wirkungs-
voll.

Wir sind verlässlich: Meine Verantwor-
tung endet für mich erst mit der erfolg-
reichen Aufgabenerfüllung.
Abbildung 1: Komfort-Karten im E-Learning-Programm
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fühl. Denn auch ein Lächeln, eine freund-
Wir überzeugen durch Leistung: Ich 
beherrsche mein Fach und gewinne durch 
meine Professionalität.

Wir bleiben nicht stehen: Es macht mir 
Spaß, etwas zu leisten und ich entwickle 
mich durch ständiges Lernen.

Wir sind ein starker Partner: Mein Ziel 
ist der wirtschaftliche Erfolg meiner Tätig-
keit.

Jede der sieben Komfort-Karten ruft  
kurze Foto-Sequenzen in einem fiktiven 
Finanzcenter auf, die typische Situati- 
onen aus dem Berateralltag nachstellen. 
Sich daran anschließende Aufgabenteile 
fordern den Mitarbeiter zu Aktionen auf, die 
der jeweiligen Situation angemessen 
sind. 

Die Szenen wurden mit professionellen 
Schauspielern in einem Finanzcenter, also 
möglichst realitätsgetreu, fotografiert. Da 
die Arbeitsplätze der Mitarbeiter, die zu-
gleich Lernplätze sind, nicht über eine 
Audioausstattung verfügen, werden die 
gesprochenen und gedachten Texte der 
handelnden Personen in Sprechblasen 
eingeblendet. 

Durch entsprechende Kameraeinstellungen 
nimmt der Trainingsteilnehmer sowohl die 
Perspektive des Beraters als auch die des 
Kunden ein. Gestik und Mimik sind an-
schaulich gespielt und eingefangen, so- 
dass Atmosphäre und Stimmungen quasi 
gefühlt werden können. Bei den anschlie-
ßenden Fragen und Lerneinheiten ist dann 
der Mitarbeiter gefragt, wie er – ganz kom-
fortorientiert – in der jeweiligen Situation 
agieren würde. 

Training auf drei Ebenen

Das Kapitel „Wir sind ganz für Sie  
da” beispielsweise behandelt das Thema 
Aufmerksamkeit gegenüber dem Kunden. 
Wie gehe ich als Privatkundenberaterin 
auf den Kunden zu, der im gut gefüll- 
ten Finanzcenter in der Warteschlange 
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schimpft? Wie signalisiere ich im Bera-
tungsgespräch Zugewandtheit? Wie schaf-
fe ich im Beratungsgespräch Atmos- 
phäre? Wie kann ich Kunden zusätzlich 
begeistern, zum Beispiel mit einer un-
verhofft angereichten Lesebrille? Gefragt 
ist hier nicht nur die Kenntnis der Kom-
fortphilosophie und ihrer Elemente. Ge-
fragt sind vor allem Menschenkenntnis, 
Einfühlungsvermögen, Fingerspitzenge-
liche Mimik, eine 
offene Armbewe-
gung, kurz gesagt, 
eine positive non-
ver-bale Kommu-
nikation sorgt für 
das gute Gefühl 
des Aufgehoben-
seins auf Seiten 
des Kunden (siehe 
Abbildung 2). 

Das Kapitel „Wir 
bleiben nicht ste-
hen” widmet sich 
der professionellen 
Einstellung der Be-

rater, zu der die souveräne Anwendung 
der Naspa-Finanzplanung gehört. Hier 
rekapituliert das Lernmedium überzeu-
gende Argumente für die Finanzplanung, 
gibt Tipps für die Überwindung von Wider-
ständen beim Kunden und für die grund-
sätzliche Transparenz im Gesprächsver-
lauf.

Beide Bespiele verdeutlichen, dass die 
Online-Komfortschulung die Mitarbeiter 
synchron stets auf den drei Ebenen an-
spricht und trainiert, die entscheidend sind 
auf dem Weg zum Qualitätsführer in Ser-
vice und Dienstleistung: 

Wissen durch richtige Anwendung der 
Beratungsinstrumente und praxisrelevante 
Auslegung der Komfortelemente.

Beziehung, indem die Wirkung des 
eigenen und des Kundenverhaltens ge-
spiegelt und die Bedeutung nonverbaler 
Kommunikation betont wird.
Haltung und Einstellung zum Kunden 
und zur eigenen Professionalität durch 
entsprechend herausfordernde Entschei-
dungen in simulierten Szenen. 

Denn gelebte Kompetenz – und damit die 
Basis von spürbarem Komfort – umfasst 
dreierlei: fachliches Wissen, die Erkennt-
nis, dass Kundengeschäfte immer auch 
Beziehungsgeschäfte sind, und das Be-
wusstsein unternehmerischen Denkens: 
Wer sich selbst um seine Professionalität 
und seine Qualifikation kümmert, trägt da-
mit zum Unternehmenserfolg bei.

Vertiefung im Vertriebsseminar

Grundsätzlich entscheidet jeder Mitarbeiter 
selbst, wann er trainiert: mal in der Mit-
tagspause oder wenn er sich kurz aus 
dem Kundenverkehr zurückziehen kann, 
mal ungestört zu Hause – Komfort also 
auch beim Lernen. Beim Online-Training 
„Komfort (er-)leben” beträgt der persön-
liche Einsatz pro Lerneinheit (Komfort-
Karte) maximal zehn Minuten; so kann die 
Weiterbildung gut in den Vertriebsalltag 
eingebaut werden.

Teilnehmer, die 80 Prozent aller Fragen 
richtig beantworten, erhalten als Nachweis 
ein Zertifikat zur Vorlage bei der Führungs-
kraft. Sind alle Online-Trainings in der 
Naspa-NetAcademy erfolgreich absolviert, 
Abbildung 2: Foto-Sequenzen zeigen typische Situationen
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wird gemeinsam mit dem Vorgesetzten 
über den nächsten möglichen Schritt der 
internen Qualifikation entschieden, zum 
Beispiel ein Vertriebsseminar, in dem die 
Mitarbeiter die online erworbene Kompe-
tenz live trainieren und vertiefen.

Die Qualifikation der Berater erfolgt in en-
gem Coaching durch die jeweilige Füh-
rungskraft. Um es sportlich zu formulieren: 
Den Vorgesetzten kommt beim Thema 
Weiterbildung die Rolle des Spielertrainers 
zu. Sie begleiten den Lernprozess ihrer 
Mitarbeiter, beobachten sie bei der Umset-
zung im Arbeitsalltag, analysieren und 
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forcieren Leistungen, trainieren gelegentlich 
spontan, etwa mit einem Rollenspiel und 
koordinieren die berufliche Fortbildung in 
ihren Teams.

Neue Lern- und Leistungskultur

Unter dieser Regie haben kürzlich die über 
340 Serviceberater der Naspa die Online-
Schulung „Komfort (er-)leben” absolviert 
– mit vollem Erfolg. Ihr Feedback bestätigt 
die didaktische und multimediale Qualität 
des Lernmediums: Es ist leicht zu bedie-
nen, praxisnah und angemessen im 
Schwierigkeitsgrad. Als besonders an-
genehm wurde die Ansprache der Trai-
ningsteilnehmer empfunden: Der Ton  
der Schulung sei durchweg motivierend, 
respektvoll und voller Empathie – genau 
so, wie die Naspa ihren Kunden begegnen 
möchte. 

So sehr die Comenius-Auszeichnung die 
Online-Komfort-Schulung auch exponiert 
– innerhalb der Naspa-Lernwelt ist sie ein 
Lernmedium von vielen. Wer überdurch-
schnittlich gut in der Beratung sein will, 
braucht qualifizierte Mitarbeiter und Mitar-
beiterinnen. Deshalb hat die Nassauische 
Sparkasse eine umfangreiche interne  
Qualifizierungsoffensive gestartet. Kernge-
danke ist eine neue Lern- und Leistungs-
kultur: Mit einer systematischen Folge 
aufeinander aufbauender Online-Trainings, 
Fallstudien mit Fachinformationen, Pra-
xisaufträgen und Lernerfolgstests in der 
Lernplattform „Naspa-NetAcademy” bietet 
das Unternehmen seinen Beschäftigten ein 
Lernangebot zugeschnitten auf die Anfor-
derungen jeder Vertriebsfunktion. Alle An-
gebote sind flexibel gestaltet, damit sie 
leicht in den Arbeitsalltag integriert werden 
können. 

Ergänzt wird die Online-Qualifizierung 
durch Vertriebsseminare und ergänzende 
Qualifizierungsangebote. Dabei bleibt nie-
mand sich selbst überlassen: Orientierung 
geben Weiterbildungspläne und Kompe-
tenzprofile sowie das Coaching durch die 
Führungskraft. Bei aller Anpassungsfähig-
keit der Lernmodule ist klar: Die kon- 
tinuierliche Verbesserung der eigenen  
Kompetenz und Professionalität, ist selbst-
verständlich. Gefragt sind Mitarbeiter mit 
Eigenverantwortung für ihr berufliches Wer-
den: Beschäftigte werden heute – nicht nur 
in der Finanzbranche – immer mehr zu 
Unternehmern in eigener Sache, die sich 
selbst um ihre Qualifikation kümmern und 
so einen Beitrag zum Corporate Success, 
zum gemeinsamen Unternehmenserfolg 
leisten. Sie haben begriffen: Lernen ist nicht 
der Ausnahmefall, Lernen und Weiterbil-
dung sind ständige Begleiter im Berufsall-
tag – ein Arbeitsleben lang. 
Comenius-Siegel für E-Learning-Programme
Mit dem Comenius-Siegel für ihr Online-
Training „Komfort (er-)leben” hat die Nas-
sauische Sparkasse (Naspa) eine der  
renommiertesten Auszeichnungen für infor-
mationstechnisch basierte Bildungsmedien 
erhalten, die im deutschsprachigen und im 
europäischen Raum vergeben wird. Die 
Naspa wurde für ihr Weiterbildungs-
medium in der Sparte „Personal-
entwicklung, Weiterbildung, E-
Learning” mit dem „Comenius-
EduMedia-Siegel 2010” geehrt. 

Seit 1995 fördert die Gesell-
schaft für Pädagogik und Informa-
tion (GIP) in Berlin mit den „Comenius-
EduMedia-Auszeichnungen” alljährlich 
pädagogisch, inhaltlich und gestalterisch 
besonders wertvolle didaktische Multime-
diaprodukte. In diesem Jahr bewarben 
sich 140 Verlage und Einrichtungen aus 
ganz Europa, der Schweiz und China mit 
rund 170 Einreichungen um den Preis. 
Das Spektrum der multimedialen Lernpro-
dukte reicht von Computerspielen und 
Lernprogrammen für Kinder und Erwach-
sene über Programme der Erwachsenen-
bildung bis hin zu Lernprogrammen auf 
Internetportalen gemeinnütziger und kom-
merzieller Anbieter. 
Beurteilt werden die Inhalte und das di-
daktische Konzept der Produkte auf der 
Grundlage der Qualitätskriterien des Insti-
tuts für Bildung und Medien der GIP; 
wettbewerbsentscheidend sind unter an-
derem die Bildungsabsichten und -mög
lichkeiten, Lernarrangements, Design, 

Gestaltung, Bedienung und Nutzungs-
komfort der Produkte. 

Die Entscheidung zur Ver- 
gabe der Comenius-Auszeich-
nungen trifft eine international 

besetzte Fachjury mit Medienex-
perten aus zehn europäischen  

Ländern. Nach Angaben der GIP bewei-
sen die starke Beteiligung und die ge-
wachsene Qualität der Produkte, dass  
die Bedeutung von E-Learning und Blen-
ded Learning in den verschiedenen Bil-
dungsformen und beim Prozess des  
lebenslangen Lernens weiter gewach- 
sen ist. 

Benannt ist die Auszeichnung der GIP 
nach dem Philosophen, Theologen und 
Pädagogen Johann Amos Comenius 
(1592-1670), der als Begründer der  
Didaktik gilt und die erste systema- 
tisch aufgebaute Didaktik entwickelte. 
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