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SAsCHA FAULER

Die Validitat des Rollenspiels in der Abschlusspriifung

Kurzrassung: Heute soll die Berufsbildung zum Erwerb beruflicher Handlungsféhigkeit fihren und
nicht mehr alleine Kenntnisse und Fertigkeiten vermitteln. Darauf wurden auch Abschlussprifungen
ausgerichtet, sodass mittlerweile eine Vielzahl moderner Prifungsinstrumente, wie das Rollenspiel,
in Ausbildungsordnungen verankert sind. Aber geben diese neuen Prifungsinstrumente tatséchlich
Auskunft iber das AusmaB des Kompetenzerwerbs der Priflinge? Am Beispiel eines Referenzberufs-
bildes wurde hierzu erstmalig eine quantitative Validierung verwirklicht. Auf der Basis der Ergebnisse
schloss sich eine qualitative Studie an, die Verbesserungsméglichkeiten der Validitat identifiziert.

AssTRACT: Training should lead to the acquisition of vocational competence, today, and not provide
knowledge and skills alone. Also audits were aligned. A variety of modern test instruments is anchored
in training regulations now. For example, the role play. But give this new testing instruments actually
provide information about the extent of skill acquisition of specimens? Using the example of a refer-
ence vocational training, a professional quantitative validation was realized for the first time. Based on
the results, a qualitative study was carried out. It identifies opportunities for improvement of validity.

.. denn sie wissen nicht, was sie tun® lautet der Titel eines im Jahre 1955 erschienenen
Spielfilms mit James Dean. Und so ist es letztlich auch um die Durchfiihrung unserer Ab-
schlussprifungen in der beruflichen Bildung bestellt. Bisher existierten keine quantitativen
Untersuchungen, die die kriterienbezogene Validitat der eingesetzten Prifungsinstrumente
belegen. Und das, obwohl es sich bei der Berufsabschlusspriifung um die am Haufigste durch-
geflihrte Prifung in Deutschland handelt.! Hintergrund hierflr ist vielleicht, dass traditionell
durch die Abschlussprifung Kenntnisse und Fertigkeiten zu priifen waren und dies recht ein-
fach zu arrangieren ist. Diese Zeiten sind aber l&ngst vorbei. Spatestens mit der Reform des
Berufsbildungsgesetztes (BBiG) im Jahre 2005 wurden die Entwicklungen der Berufsbildung
hin zum Erwerb beruflicher Handlungsfahigkeit manifestiert.? Aber auch schon vorher hielten
moderne Prifungsinstrumente Einzug in die einzelnen Ausbildungsordnungen. Beispielsweise
wurde das Rollenspiel zum ersten Mal in der Ausbildungsordnung der Versicherungskaufleu-
te im Jahre 1996 unter der Bezeichnung ,Kundenberatungsgespréach verordnet.® Auch im
zwischenzeitlich teilnovellierten Nachfolgeberufsbild der Kaufleute fir Versicherungen und
Finanzen ist das Kundenberatungsgesprach nach wie vor enthalten und der Prifling soll laut
Verordnung ,.... zeigen, dass er Gesprache mit Kunden [...] verkaufsorientiert fihren [...]
kann.“4 Dies bot einen méglichen Ansatzpunkt zur Validierung des Priifungsinstrumentes.

Die Validierung

Zunéachst war zu klaren, was genau unter Verkaufsorientierung zu verstehen ist, um dann ein
adaquates AuBenkriterium bestimmen zu kdnnen. Als Zusammenfassung der Abhandlungen
zum Begriff der Verkaufsorientierung kann hierunter ausschlieBlich auf den Abschluss ausge-
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richtetes Verhalten zur Erreichung kurzfristiger Absatzsteigerungen verstanden werden.® Dies
drickt sich in der Empirie in einem hohen MaB in Provisionszahlungen aus, da Provisionen
eine leistungsbezogene Vergltung, vornehmlich fir die Vermittlung oder den Abschluss von
Versicherungsvertragen und auch fir BestandspflegemaBnahmen von AuBendienstmitar-
beitern darstellt.? Als geeignetes AuBenkriterium fiir die Validierung konnte also das Provi-
sionseinkommen genutzt werden. Das Kundenberatungsgespréach als Prifungsinstrument
selbst produziert als Kriterium eine Note. Insofern lautete die zu untersuchende Hypothese,
dass Absolventen mit besseren Noten im Kundenberatungsgespréch der Abschlussprifung
spater, wenn sie im AuBendienst téatig geworden sind, auch mehr Provisionseinkommen
generieren als Absolventen mit schlechteren Noten.” Um die notwendigen Daten hierzu zu
erheben, wurde sowohl eine Unternehmensbefragung in schriftlicher Form als auch eine
Online-Absolventenbefragung durchgefiihrt.® Die Unternehmensbefragung liefert zweifels-
ohne hinsichtlich der beiden zu erhebenden Hauptkriterien, dem Provisionseinkommen und
der Note im Kundenberatungsgesprach, die verlasslicheren Daten, da die Organisationen
diese nach Aktenlage, frei von Einfliissen wie sozialer Erwiinschtheit, bereit stellen.® Die
Absolventenbefragung lasst dariiber hinaus Fragen nach weiteren Kriterien zu und dient als
Zugang zur Empirie fiir eine sich anschlieBende qualitative Studie, indem die Befragungs-
teilnehmer die Mdglichkeit hatten, einer persénlichen Befragung im Nachgang zuzustimmen;
ansonsten wurde auch hier eine anonyme Teilnahme erméglicht. 1° Ein klarer Vorteil, beide
Datenerhebungswege zu beschreiten, war, dass so die Ergebnisse beider Auswertungen
miteinander verglichen werden konnten.'" Nach der Durchfiihrung der Befragungen standen
aus der Absolventenbefragung 732, davon mit den beiden Hauptvariablen (Provision und
Note) verwertbare 131 Datensétze, sowie aus der Unternehmensbefragung 178, davon mit
den beiden Hauptvariablen verwertbare 82 Datensatze zur Verfiigung.'2

Die Validierungsergebnisse

Auf der Basis der Daten der Absolventenbefragung wurde ein geringer umgekehrter Zu-
sammenhang von -.173 festgestellt.’® Die Probanden wurden auBerdem gefragt, wie sie
die Messung von Verkaufsorientierung durch das Kundenberatungsgespraches in der Ab-
schlusspriifung einschéatzen; auffallig war bei den Antworten, dass diese umso schlechter
ausfielen, je auBendienstnaher bzw. erfolgreicher die Befragten tatig waren.' Zudem ist
bemerkenswert, dass Beschéaftigte des Innendienstes durchschnittlich betrachtet besser
im Kundenberatungsgesprach der Abschlussprufung abschnitten, als Beschéftigte des
AuBendienstes.’ Die Auswertung der Unternehmensbefragung ergab einen Korrelati-
onskoeffizienten von .231, welcher nach der Heuristik von Cohen ebenfalls als gering zu
werten ist.'® Weiterhin gibt ein Chi-Quadrat-Unabhangigkeitstest Auskunft dartber, dass
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anzunehmen ist, dass das Provisionseinkommen und die Note im Kundenberatungsge-
spréach der Abschlussprifung unabhéngig voneinander sind.'” Somit kann ,,...aufgrund der
wabhrscheinlichkeitstheoretisch geforderten multiplikativen Verknupfung...“'® der vorliegend
kongruenten Ergebnisse mit sehr hoher Wahrscheinlichkeit davon ausgegangen werden,
dass das Kundenberatungsgesprach in der Abschlusspriifung der Kaufleute flr Versiche-
rungen und Finanzen nicht valide misst.'®

Ergriindungen und Optimierungspotenziale

Des Versagen des Rollenspiels in der Abschlussprufung der Kaufleute fur Versicherungen
und Finanzen wurde anschlieBend mittels problemzentrierter Interviews mit Absolventen des
Berufsbildes, die heute im Vertrieb tatig sind, ergriindet, um so Verbesserungsmdglichkeiten
fur die Gestaltung und Durchfiihrung des Kundenberatungsgespraches als Prifungsinstru-
mentes zu eruieren:?° Im Wesentlichen konnten vier zentrale Thesen zur Begriindung der
schlechten Validitét des Prifungsinstrumentes gebildet und als Ansatzpunkte zur Verbes-
serung genutzt werden:

1. Der Beobachtungs- und Bewertungsbogen, der dem Kundenberatungsgesprach als
Prifungsinstrument zugrunde liegt, erfasst das Verhalten erfolgreicher AuBendienstmit-
arbeiter nur teilweise.

Die dem Bogen zugrundeliegenden Verhaltensanker zur Bewertung der Prifungsleistung
wurden mit den gewonnenen Erkenntnissen Uber erfolgreiches und nicht erfolgreiches
verkaufsorientiertes Verhalten abgeglichen. Erfolgreiches Verhalten wird teilweise nicht im
Beobachtungs- und Bewertungsbogen abgebildet. AuBerdem erhalt der Bogen Aspekte, die
als ausdrucklich erfolgloses Verhalten identifiziert wurde. Nur ein Teil der Verhaltensanker
entspricht dem, was in der Praxis tatsachlich zum Erfolg beitrégt. Insofern ist der Beobach-
tungs- und Bewertungsbogen zu tberarbeiten. Der so neu entstandene Bogen sollte in der
Praxis erprobt und nach einer gewissen Einsatzdauer wiederum validiert werden.

2. Das Handeln der Prifer wird dem Anspruch des Kundenberatungsgespraches als Pru-
fungsinstrument oft nicht gerecht.

Es sind Interventionen nétig, die darauf abzielen, das Priferhandeln an den Anspruch des
Kundenberatungsgespraches anzupassen. Folgende MaBnahmen sind daflir denkbar: Im
Vordergrund steht die Durchfiihrung von Priferqualifizierungen, die Bewertung auBerfach-
licher Aspekte, offene Gesprachsgestaltung abseits von Leitfaden, Einnahme authentischer
Kundenrollen, Einstellung/Haltung zum Verkauf, Klarung und Vergegenwértigung des
Prifungsgegenstandes, Klarung der Priferrolle, Erfassung und Bewertung von Verkaufso-
rientierung zu professionalisieren. Es sollten vor allem fur die Prifer auch Erlebnismomente
echter Praxis im Verkauf beriicksichtigt werden, um den Missstand beseitigen zu kénnen,
die Verkaufsorientierung lediglich auf der Basis von Vorstellungswelten zu prifen.
Weiterhin bilden sich innerhalb von Ausschussen eigene Kulturen. Um Objektivitat zu
férdern kommt die Bildung von Priiferpools sowohl regionale und Uberregionale Priiferaustau-
sche als auch die Veroffentlichung von Benchmarks nach Ausschissen infrage. Priferpools
haben die Funktion, die berufenen Prifer nicht einzelnen Ausschiissen zuzuordnen, sondern
in einen einzigen groBen Gesamtausschuss zu berufen, sodass hieraus flexibel Unteraus-
schusse fir die eigentliche Prifungsdurchfihrung gebildet werden kénnen. Um Priferpools
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realisieren zu kénnen, musste die IHK fur jeden Prifungstag fur die zusammengesetzten
Konstellationen formal neue Berufungen durchfiihren, da dies ansonsten der Bildung von
Unterausschiissen §41 Abs. 2 BBIiG insofern entgegenstiinde, als dass der Prifungsaus-
schuss nur beschlussfahig ist, wenn zwei Drittel der Mitglieder mitwirken. Regionale und
lUiberregionale Priiferaustausche kénnen tiber die Grenzen einer IHK hinweg die Annaherung
an einheitliche Versténdnisse, zum Beispiel Uber den Prifungsgegenstand, die Bewertung
guten und schlechten verkaufsorientierten Verhaltens etc. beglnstigen. Benchmarks als
statistische Veréffentlichung, beispielsweise von anonymisierten Priifungsergebnissen, bie-
ten, nach Prifungsausschiussen gegliedert, eine Reflexionsgelegenheit fir die Ausschisse
zur Uberpriifung ihres eigenen Priifungsverhaltens. Ist die durchschnittliche Punktzahl im
Kundenberatungsgespréach eines bestimmten Ausschusses beispielsweise immer deutlich
unterdurchschnittlich, weist diese Information diesen Priifungsausschuss darauf hin, dass
ihr BewertungsmaBstab vermutlich strenger ist als jener der anderen Ausschisse. Diese
Reflexionsgelegenheit besteht ohne die Verodffentlichung statistischer Auswertungen nicht.
Denkbar sind regionale, aber auch Uberregionale statistische Auswertungen und Veréffent-
lichungen. Bei der Reflexion der einzelnen Ausschisse kann die IHK eine moderierende
Rolle einnehmen.

3. Die Rahmenbedingungen des Kundenberatungsgespraches als Prifungsinstrument in
der Abschlusspriifung, wie die strukturelle Ausschussbesetzung, die Kalibrierung oder
die Spartenwahl, entsprechen nur wenig den Gutekriterien.

Einige fur diese These sinnvoll erscheinende MaBnahmen wurden bereits unter Punkt 2
behandelt. Nun treten weitere mégliche Verbesserungsoptionen hinzu, und zwar:

+ Herausgabe von Richtlinien zur Entwicklung typischer und offener Falle mit der Méglich-
keit der Gesprachsphasenfokussierung.

+ Anderung der Ausbildungsordnung beziglich der Aufgabe der Spartenwahiméglichkeit
und der Umbenennung des Prifungsinstruments in eine aussagekréftigere Bezeichnung,
wie etwa ,Verkaufsgesprach'.

+ Uberpriifung alternativer Besetzungen der Kundenrolle anstatt durch Priifer durch echte
Kunden oder sonst am Priifungsgeschehen unbeteiligter Fachfremder.

+  Generierung von Anforderungsprofilen fur die Besetzung des Gesamtausschusses im
Berufungsverfahren.

4. Das Kundenberatungsgespréch in der Abschlusspriifung nimmt der Validitat entgegen-
stehende Funktionen wahr.

Der Abschlussprifung liegt ein anderes moralisches Wertesystem zugrunde als der Empirie;
wahrend eine absichtliche oder unabsichtliche Falschberatung in der Praxis zum Verkaufser-
folgt und somit zur Belohnung mit einer Provisionszahlung flhrt, wirde dasselbe Verhalten
in einem Kundenberatungsgesprach im Rahmen der Abschlusspriifung zur Abwertung der
Note fiihren, was die Validitat des Priifungsinstrumentes negativ beeinflusst.?! Hierin kann
ein Zielkonflikt gesehen werden, der jedoch eindeutig zugunsten der Abstrafung von Falsch-
beratungen unter Hinnahme der Validitatsverschlechterung zu entscheiden ist, da es nicht
ausschlieBliche Aufgabe von Prifungen ist, die Realitdt um jeden Preis mdglicht zutreffend
abzubilden, sondern auch ein gesellschaftlich gewiinschtes moralisches Wertesystem fir
die Praxis vorzuleben.??
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Résumé

Deutet man diese Erkenntnisse aus dem Berufsbild er Kaufleute fir Versicherungen und
Finanzen ganz allgemein fir das Rollenspiel als Prifungsinstrument wird deutlich, dass
folgende Handlungsempfehlungen zu beachten sind:

« Verhaltensanker fiir Beobachtungs- und Bewertungsbdégen von Rollenspielen sollten
empirisch mittels qualitativer Methoden erhoben werden.

Es ist dringend angeraten, die Prifer fiir derartige kompetenz- und handlungsorientierte
Prifungen zu qualifizieren, zumal sie vor dem Hintergrund ihrer eigenen Biographie oft
damit bisher keine Beriihrungspunkte hatten.

+ Fur die Organisation der zustandigen Stellen ist die Arbeit mit Priferpools zu empfehlen,
um die Bildung von Subkulturen innerhalb von fest zusammengesetzten Ausschiissen
zu vermeiden.

+ Einfihrung anonymisierter Benchmarks Uber die Prifungsausschuisse hinweg als Re-
flexionsgelegenheit flir eigenes Prifungsverhalten der einzelnen Ausschisse.

+  Entwicklung von Unterstltzungsmaterial und Leitfdden zur Prifungsdurchfiihrung fir die
ehrenamtlichen Prufer.

Beachtung méglichst realitatsgetreuer Abbildung der Rahmenbedingungen von Rollen-
spielen als Prifungsinstrument bei der Verordnungsgebung.

Entwicklung berufsindividueller Anforderungsprofile fir die Besetzung von Prifungsaus-
schussen.

Bewusste Hinnahme von Validitatsverlust bei moralisch erwiinschten Normsetzungen.

Die Beachtung dieser Optimierungspotenziale ist sicher nicht das Allheilmittel zur Erreichung
nahezu perfekter Validitaten bei Rollenspielen als Prifungsinstrument der padagogischen
Diagnostik, durchaus aber eine Chance zur gehdrigen Validitatsverbesserung.

Fir die Versicherungswirtschaft ist zuvor jedoch die Reflexion darliber angeraten, ob
Verkaufsorientierung, so wie es heute die Ausbildungsordnung vorschreibt, auch weiterhin
Priifungsgegenstand des Kundenberatungsgespraches sein sollte. Bereits heute weisen
Debatten tiber Honorarberatung und Provisionszahlungsverbote® auf mégliche Wege fir die
Praxis hin, tatsachlich die Beratungsqualitat tiber die Verkaufsabsichten zu stellen. Insofern
kénnte es ein richtiges Signal sein, in antizipierender Absicht, die Kundenberatung und nicht
den Verkauf in den Mittelpunkt des Kundenberatungsgespréaches der Abschlussprifung der
Kaufleute fur Versicherungen und Finanzen zu stellen.
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