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Ausgangslage

Walter Widmer (57) ist langjahriger Kunde der Bank. Im Rahmen eines Vermdgensberatungs-
vertrages wird er durch Sie als Kundenberater (KUBE) betreut. Walter Widmer ist verheiratet,
hat drei Kinder und ist bei der Suva als Ingenieur (Kaderangestellter) tatig.

Die Bank bietet den Kunden seit langer Zeit den Zahlungsverkehr "Autogiro" an. "Autogiro" ist

ein physischer, automatisierter und kostenloser Service zur Uberweisung von Geld.

Die Kunden erstellen einen physischen Zahlungsauftrag (ZA) und Ubergeben diesen entweder
der Bankfiliale oder senden diesen per Post an den Hauptsitz (Abteilung Zahlungsverkehr). Die
Zahlungen werden valutagerecht ausgefiihrt, sofern der Kundenauftrag am Vortag beim Zah-

lungsverkehr eintrifft.

Am 22. April wollte Walter Widmer einen dringenden Zahlungsverkehr aufgeben. Zu diesem
Zweck reiste er extra zum Hauptsitz und wollte den Zahlungsauftrag am Empfang abgeben. Die
Empfangsmitarbeiterin organisierte sofort, dass eine Mitarbeiterin der Abteilung Zahlungsver-
kehr mit dem Kunden spricht. Diese erklarte, dass die Abgabe von Zahlungsauftragen am Emp-
fang nicht vorgesehen ist, worauf der Kunde sehr aufgebracht war und sich ziemlich emotional
verhalten hat. Walter Widmer stort sich daran, dass Zahlungsausfiihrungen am Tag der Auf-
tragserteilung nicht moglich sind. Er erwartet eine direkte Verarbeitung auf der Filiale oder we-
nigstens eine Abgabemaoglichkeit am Hauptsitz. Das Product Management der Bank hat dem
Kunden mehrfach mitgeteilt, dass beides nicht mdglich ist.

Die Sachbearbeiterin des Zahlungsverkehrs hat lhnen (Kundenberater) den Vorfall gemeldet.
Sie erwartet, dass Sie den Konflikt I6sen und solch unangenehme Vorfélle nicht mehr vorkom-
men. Schliesslich gebe das Product Management den Prozess vor, welcher einzuhalten sei,

auch dann, wenn sie das Kundenbedurfnis versteht.
Der Kunde hat sich in dieser Angelegenheit bisher nicht mehr gemeldet.

Weitere Parteien sind noch nicht involviert, die Konfliktbehandlung ist in nun in der Verantwor-

tung des Kundenberaters, welcher es recht machen mochte.
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Konfliktanalyse

A Fachkompetenz bezuglich der Konfliktanalyse (40%)

Wie préazise wurde der Konflikt beziiglich des vorliegenden Falles beschrieben?

a) Die Eskalations- Der Konflikt befindet sich in der 1. Ebene in der zweiten Es-
stufen kalationsstufe (Debatte) und ist aktuell stabil. Es wurden
keine Drohungen ausgesprochen

b) Das 4-Seiten-Mo- Der Kunde will fir ZA keine Gebuhr zahlen. Er hat den An-
dell / Streitpunkte spruch, den kostenlosen ZA bei Bedarf direkt beim ZV abzu-

geben, um die Verarbeitungszeit zu verkirzen.

Das Product Manager (PM) sieht fiir kostenlose ZA keine
persodnliche Abgabe vor. Diese sind auf der Post oder bei ei-
ner BankXY-Filiale aufzugeben. Die automatisierten ZA sol-

len effizient und kostenglinstig nach verarbeitet werden.

Der Zahlungsverkehr (ZV) erwartet, dass der Kunde das

Leistungsversprechen respektiert und sich anstandig verhalt.

Der KUBE erwartet, dass Anliegen zuerst an ihn getragen
werden. Er hat die Bank- sowie

Kundeninteressen zu vertreten.

Kunde:

¢) Das Eisbergmodell Charakteristik: Zahlen- und faktenorientiert

und Typen Reaktionsmuster:  Anklager - Flihrungspersonlichkeit, ich-

orientiert

Product Manager (PM):

e Charakteristik: Zahlen- und prozessorientiert,
Bankinteressen im Fokus

e Reaktionsmuster: Rationalisierer - Sachlichkeit, Genau-
igkeit

Mitarbeiterin Zahlungsverkehr (ZV)

e Charakteristik: Prozess- und verarbeitungsorientiert

o Reaktionsmuster: Beschuldiger - starke Personlichkeit

KUBE:

e Charakteristik: Kunden- und Serviceorientiert

e Reaktionsmuster: Beschwichtiger - Du-orientiert, sucht
Harmonie
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Wie gut kann der Kandidat die verschiedenen Beziehungen und Interessen benennen?

Die Beziehungen in der Bank XY werden formal durch die Organisation sowie Weisungen/

Prozesse bestimmt. Der Beziehung des KUBEs mit dem Kunden liegt ein Beratungsvertrag

zu Grunde. Zum PM besteht bisher keine direkte Kundenbeziehung, zum ZV ein einmaliger

Kontakt.
Person Beziehung Interesse
Kunde Akzeptiert den Prozess nicht, | Erwartet Flexibilitat, Wert-

keine Abhangigkeit vorhan-
den. Sieht den ZV als unflexi-
bel an und erlebt dies als
zweitklassige Servicequalitat.

schatzung sowie Kosteneffizi-
enz. Wollte mit der Aktion
Druck fir eine Extrabehand-
lung ausiiben. Die ange-
nehme Beziehung zu seinem
Kunden-

berater will er nicht belasten.

Product Manager

Wird den Prozess verteidi-
gen, keine Abhangigkeiten
vorhanden.

Ist fur effiziente und struktu-
rierte Prozesse verantwort-
lich, hat noch keine Kenntnis
vom Konflikt. Handelt aus
Bankinteresse, ist je nach
Business Case bereit Kollate-
ralschaden einzugehen.

Zahlungsverkehr

Hat den Prozess zu akzeptie-
ren, ist abhangig vom PM.
Versteht nicht, wieso der
Kunde sie angeht.

Ist an die Prozessordnung
gebunden, auch wenn sie
Verstandnis fiir das Kunden-
anliegen hat. Erwartet, dass
sich der Kunde an die Leis-
tungsversprechen der Bank
halt und keine Auseinander-
setzung sucht. Hat kein Inte-
resse an einem aufflammen-
den Konflikt.

Kundenberater

Akzeptiert den Prozess, ist je-
doch vom (zahlenden) Kun-
den abhangig. Sieht das An-
liegen aller Parteien, versucht
vermittelnd zu wirken.

Steht im Zwiespalt, dem Kun-
den einen bestmoglichen
Service zu bieten sowie die
Bankinteressen zu vertreten.
Ihm ist daran gelegen, eine
fur alle passende Losung zu
finden.
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B Fachkompetenz bezuglich der Interventionsmaglichkeiten (40 %)

Wie gut hat der Kandidat das TILU-Konzept im Fall durchlaufen?

Fragestellung / Kriterium

Methode / Lésungsansatz

ten

Wie evaluiert er die Themen der Beteilig-

» Versachlichung

» Ordnung

» Spielregeln erlautern

» Trennen von Person | Sache
» Vereinbarung der Themen

Wie findet er die Interessen heraus?

+ Interessen + Beddrfnisse klaren

» Gegenseitiges Verstandnis férdern
» Zukunftsperspektive

* Fragen stellen

» Emotionen verbalisieren (Eisberg)

Wie moderiert er Losungsoptionen?

» Verschiedene Lésungsoptionen

+ Bericksichtigung unterschiedliche Inte-
ressen

» Bessere Lésungsresultate

* Brainstorming

» Entwicklung von Lésungsansatzen

» Verhandeln

» Grundsatz-Vereinbarung

Wie stellt er die Umsetzung sicher?

 Realisierbarkeit priifen
 Durchfuhrbarkeit sicherstellen

» Nachhaltigkeit ermdglichen

» Ressourcen? Abhangigkeiten?

» Verantwortlichkeiten definieren

+ Zeitplan fixieren

« Kommunikation bei (neuen) Problemen
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