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Kundenbetreuer

FFO3 Vertrieb und Kundenbetreuung - ISCO-08 3322 - CBS 0311 Berater fiir Marketing, Offentlichkeitsarbeit und Vertrieb
- Dienstalter medior - Auch bekannt als: Kundenbetreuer flr GroBkunden, Flihrungskraft im Bereich Neugeschaft

Bearbeitet Neukunden im Software- oder Technologiebereich, Ubernimmt qualifizierte Leads
und begleitet diese durch einen festgelegten Vertriebsprozess bis zum Vertragsabschluss.

Der Account Executive arbeitet mit einer festgelegten Vertriebsmethode, fest definierten Phasen im
Kundensystem und einem Team, das Leads bereitstellt. Im Gegensatz zum Account Manager
konzentriert sich diese Rolle eher auf die Akquise neuer Kunden als auf die Betreuung eines
bestehenden Kundenportfolios. Bei der Auswahl wird die Quotenerreichung betrachtet, ohne zu
prufen, in welchem Umfang die Pipeline mit Leads versorgt wurde; daher ragen Kandidaten aus
einem gut versorgten Markt in einem schwachen Markt besonders hervor.

Kennzahlen fiir dieses Profil

26 Fahigkeiten - 8 Zu bewertende Kompetenzen - 5 Ausschlusskriterien - Schwerpunkt: Betriebsablaufe, Handel
und Unternehmertum 46 %, Kommunikation und Einflussnahme 27%, Selbstmanagement, Tatkraft und
Belastbarkeit 14 %

1Zu messende Kompetenzen

Dies sind die Verhaltens- und Fahigkeitskonstrukte in diesem Profil. Zu jedem wird angezeigt, welcher hrmforce-
Fragebogen es misst.

Zu messende L. Verhaltensanker auf
Zielniveau hrmforce-Instrument Messmethode .o

Kompetenzen Zielniveau

Uberzeugungskraft 8888 N4  BigFifty, Assessment-Center Wahlt fiir jeden

Kompetenz (50- Competency Check, Gesprachspartner das

Framework): 360 Feedback Argument aus, das dessen

Uberzeugungskraft Interessen entspricht, und
Knockout prift dabei, ob die

Zustimmung aufrichtig ist.

Kundenorientierung 8088 N4 Big Fifty, 360-Grad-Feedback Ermittelt den tats&chlichen
Kompetenz (50- Competency Check, Bedarf hinter einer
Framework): 360 Feedback Kundenanfrage, unterbreitet
Kundenorientierung einen passenden Vorschlag
Knockout und Uberprift nach der

Umsetzung, ob dieser
funktioniert.
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http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/persuasiveness/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/competentie-check/
http://127.0.0.1:4399/assessments/360-graden-feedback/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/client-focus/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/competentie-check/
http://127.0.0.1:4399/assessments/360-graden-feedback/

Zu messende

Kompetenzen

Zielniveau

hrmforce-Instrument

Messmethode

Verhaltensanker auf
Zielniveau

Ergebnisorientierung
Kompetenz (50-
Framework):
Ergebnisorientierung

Kaufmannische
Fahigkeiten
Kompetenz (50-
Framework):
Geschaftssinn

Knockout

Zuhoren und Nachfragen
Kompetenz (50-
Framework): Anhoren

Ausdauer

Kompetenz (50-
Framework):
Durchhaltevermogen

Marktorientierung
Kompetenz (50-
Framework):
Marktorientierung

Erholung nach
Riickschlagen
Kompetenz (50-
Framework):
Stressresilienz

aeee N4

aeee N4

aeee N4

aeee N4

aeee N4

e N3

Big Fifty,
Competency Check,
360 Feedback

Big Fifty,
Competency Check,
360 Feedback

Big Fifty, 360 Feedback

Big Fifty, 15PF,
Mental Resilience (4C)

Big Fifty,
Competency Check,
360 Feedback

Big Fifty,
Mental Resilience (4C),
360 Feedback
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Personlichkeitsfragebogen

Assessment-Center

360-Grad-Feedback

Personlichkeitsfragebogen

Assessment-Center

Personlichkeitsfragebogen

Setzt einen Auftrag in
messbare Zwischenziele
um, misst den Fortschritt
und streicht Aktivitaten, die
nicht zum Ergebnis
beitragen.

Erdrtert von sich aus
zusatzliche
Dienstleistungen mit
bestehenden Kunden und
halt die Umsatzchance in
der Kundenakte fest.

Fasst sowohl den Inhalt als
auch die Stimmung des
Gesprachspartners
zusammen und hakt nach,
bis das eigentliche Interesse
hinter der Anfrage
erkennbar wird.

Sucht weiterhin nach
alternativen Losungswegen
bei einem festgefahrenen
Fall und bezieht dabei aus
eigener Initiative andere in
diese Suche mit ein.

Stellt einen Zusammenhang
zwischen Rickmeldungen
von Kunden und
Wettbewerbern und dem
eigenen Angebot her und
schlagt auf dieser
Grundlage Anpassungen
vor.

Analysiert nach einem
gescheiterten Versuch, was
schiefgelaufen ist, bespricht
dies mit den Beteiligten und
leitet innerhalb einer Woche
einen Uberarbeiteten Ansatz
ein.
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http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/result-orientation/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/competentie-check/
http://127.0.0.1:4399/assessments/360-graden-feedback/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/commercial-capability/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/commercial-capability/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/competentie-check/
http://127.0.0.1:4399/assessments/360-graden-feedback/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/listening-and-probing/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/360-graden-feedback/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/perseverance/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/15pf/
http://127.0.0.1:4399/assessments/mentale-veerkracht-scan/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/market-orientation/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/competentie-check/
http://127.0.0.1:4399/assessments/360-graden-feedback/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/recovery-after-setbacks/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/recovery-after-setbacks/
http://127.0.0.1:4399/assessments/big-five/
http://127.0.0.1:4399/assessments/mentale-veerkracht-scan/
http://127.0.0.1:4399/assessments/360-graden-feedback/

2 Vollstandiges Kompetenzprofil

Alle Kompetenzen in diesem Profil, sortiert nach Gewichtung. Der unter jeder Kompetenz angegebene Verhaltensanker

bezieht sich auf das Zielniveau.

Zielniveau Gewicht

Messmethode

hrmforce-
Instrument

a Uberzeugungskraft
Wahlt fur jeden

Gesprachspartner das
Argument aus, das dessen
Interessen entspricht, und
prift dabei, ob die
Zustimmung aufrichtig ist.

8008 N4 5

a Kundenorientierung ."' N4 5

Ermittelt den tatsachlichen
Bedarf hinter einer
Kundenanfrage,
unterbreitet einen
passenden Vorschlag und
Uberprift nach der
Umsetzung, ob dieser
funktioniert.

a Ergebnisorientierung 2800 N4 5

Setzt einen Auftrag in
messbare Zwischenziele
um, misst den Fortschritt
und streicht Aktivitaten, die
nicht zum Ergebnis
beitragen.

a Kaufmannische Fahigkeiten
Erdrtert von sich aus
zusatzliche
Dienstleistungen mit
bestehenden Kunden und

a808 N4 5

halt die Umsatzchance in
der Kundenakte fest.

Beratungsorientierter Verkauf .... N4 5
Ermittelt durch gezielte

Nachfragen die zugrunde
liegenden Interessen
verschiedener
Gesprachspartner und
passt das Angebot im
Laufe des Gesprachs
entsprechend an.
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Assessment-Center

360-Grad-Feedback

Personlichkeitsfragebogen

Assessment-Center

Assessment-Center

Big Fifty,
Competency
Check, 360
Feedback

Big Fifty,
Competency
Check, 360
Feedback

Big Fifty,
Competency
Check, 360
Feedback

Big Fifty,
Competency
Check, 360
Feedback

Competency
Check, 360
Feedback,
Arbeitsproben-
Test
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http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/persuasiveness/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/client-focus/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/result-orientation/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/commercial-capability/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/consultative-selling/

Vertragsabschluss und
Vertragsbeendigung

Erkennt Kaufsignale,
benennt verbleibende
Einwande und legt im
Rahmen der eigenen
Entscheidungsbefugnis ein
unterzeichnungsfahiges
Angebot vor.

Umsatzprognosen und
Pipeline-Management

Untermauert die eigene
monatliche Prognose
anhand von Opportunity-
Phasen und historischen
Konversionsraten und
erlautert Abweichungen
von der vorherigen
Prognose.

Gesprachsfiihrung

Wahlt fir jede Phase einen
passenden Fragetyp aus,
fasst zwischendurch
zusammen und lenkt das
Gesprach wieder auf das
Ziel zuriick, wenn es vom
Thema abweicht.

Zuhoren und Nachfragen
Fasst sowohl den Inhalt als
auch die Stimmung des
Gesprachspartners
zusammen und hakt nach,
bis das eigentliche
Interesse hinter der
Anfrage erkennbar wird.

Verhandeln

Erarbeitet im Vorfeld eine
Auswahl sowie eine
Ausweichmadglichkeit, wagt
unterschiedliche
Gesichtspunkte
gegeneinander ab und
schlieBt den Vorgang mit
einer schriftlichen
Bestatigung ab.

Zielniveau

a008 N4

a008 N4

g008 N4

g008 N4

a008 N4
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Gewicht

5

5

4

4

4

Knockout Messmethode

ja Arbeitsproben-Test
nein Arbeitsproben-Test
nein Assessment-Center
nein 360-Grad-Feedback
nein Assessment-Center

hrmforce-
Instrument

Competency
Check,
Arbeitsproben-
Test

Arbeitsproben-
Test, Wissenstest
(kundenspezifisch)

Communication
Styles,
Competency
Check

Big Fifty, 360
Feedback

Conflict Styles,
Competency
Check
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http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/contracting-and-closing/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/contracting-and-closing/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/sales-forecasting-and-pipeline-management/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/sales-forecasting-and-pipeline-management/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/conversation-management/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/listening-and-probing/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/negotiating/

Gewicht Knockout

Zielniveau

Englischkenntnisse auf
beruflichem Niveau

Leitet englischsprachige
Besprechungen mit
Kunden, verfasst klare
Mitteilungen und Berichte
auf Niveau B2 und hakt im

nein

a808 N4 4

Zweifelsfall nach.

Netzwerken

Ermittelt, welche
Ansprechpartner fir die
eigene Arbeit erforderlich
sind, baut diese Kontakte
aktiv auf und pflegt sie in
regelmaBigen Abstanden.

nein

2008 N4 4

Beziehungsmanagement
Plant Kontakttermine fir
ein eigenes
Beziehungsportfolio,
bespricht die Zufriedenheit
und leitet
VerbesserungsmaBnahmen
ein, sobald entsprechende
Anzeichen erkennbar sind.

nein

s808 N4 4

Ausdauer

Sucht weiterhin nach
alternativen
Lésungswegen bei einem
festgefahrenen Fall und
bezieht dabei aus eigener
Initiative andere in diese
Suche mit ein.

nein

g008 N4 4

Akquise und Lead-Generierung .'l. N4 4 nein
Erstellt anhand von Markt-

und

Netzwerkinformationen

eine eigene

Interessentenliste und

vereinbart damit jede

Woche neue

Erstgesprache.

Preisverhandlung

Erarbeitet fir jede
Verhandlung eine Spanne
sowie
Verhandlungsargumente
und halt auch unter Druck

nein

8008 N4 4

an der vereinbarten
Untergrenze fest.
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Messmethode

Wissenstest

Strukturiertes Interview

Strukturiertes Interview

Personlichkeitsfragebogen

Arbeitsproben-Test

Assessment-Center

hrmforce-
Instrument

Wissenstest
(kundenspezifisch)

Big Fifty,
Competency
Check

Competency
Check, 360
Feedback

Big Fifty, 15PF,
Mental Resilience
(4c)

Competency
Check,
Arbeitsproben-
Test, 360
Feedback

Big Fifty,
Competency
Check, 360
Feedback
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http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/english-language-proficiency-at-professional-level/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/english-language-proficiency-at-professional-level/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/networking/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/relationship-management/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/perseverance/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/acquisition-and-lead-generation/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/price-negotiation/

hrmforce-

Zielniveau Gewicht Knockout Messmethode

Instrument
a Marktorientierung #0080 N4 4 nein Assessment-Center Big Fifty,
Stellt einen Competency
Zusammenhang zwischen Check, 360
Ruckmeldungen von Feedback
Kunden und

Wettbewerbern und dem
eigenen Angebot her und
schlagt auf dieser

Grundlage Anpassungen

VOr.

a Erholung nach Riickschldgen 808 N3 3 nein Persdnlichkeitsfragebogen  Big Fifty, Mental
Analysiert nach einem Resilience (4C),
gescheiterten Versuch, 360 Feedback

was schiefgelaufen ist,
bespricht dies mit den
Beteiligten und leitet
innerhalb einer Woche
einen Uberarbeiteten

Ansatz ein.

Kundenbetreuung 008 N3 3 nein Strukturiertes Interview Competency
Flhrt eigenstandig einen Check, 360
Account-Plan flr ein Feedback

eigenes Kundenportfolio
durch und bespricht
jahrlich die Ergebnisse und
Plane mit dem Kunden.

Kundensegmentierung und 800 NS 3 nein Arbeitsproben-Test Arbeitsproben-
Zielgruppenansprache Test

Erstellt eine Segmentierung
auf der Grundlage von
Kundendaten und -
verhalten und erlautert den
Bedarf sowie den Nutzen
fur jedes Segment.

Entwicklung eines 800 NS 3 nein Arbeitsproben-Test Arbeitsproben-
Wertversprechens Test, Competency
Erarbeitet anhand von Check

Kundeninformationen ein
Angebot fur eine
Zielgruppe und testet
dieses in Gesprachen mit
bestehenden Kunden.
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http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/market-orientation/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/recovery-after-setbacks/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/account-management/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/customer-segmentation-and-targeting/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/customer-segmentation-and-targeting/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/value-proposition-development/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/value-proposition-development/

Zielniveau

Steuerung von Kundennutzen .'.
und Kundenbindung

Analysiert die

Abwanderungsrate und

den Kundenwert im

eigenen Portfolio und fihrt

gezielte MaBnahmen zur
Kundenbindung mit

messbaren Ergebnissen

durch.

Zeitmanagement und .'l
Prioritatensetzung

Ordnet die eigenen

Aufgaben nach

Dringlichkeit und

Wichtigkeit, plant

Pufferzeiten ein und

erlautert anderen, warum

eine Aufgabe verspatet
fertiggestellt wird.

Nutzung von (]
Kollaborationsplattformen

Richtet Kanale,
Aufgabenlisten und
Zugriffsrechte flr ein Team
ein und bespricht mit den
Kollegen Vereinbarungen
zur Online-
Zusammenarbeit.

Berichterstellung und '.
Erstellung von Dashboards

Fullt eine vorhandene

Dashboard- oder

Berichtsvorlage mit

aktuellen Zahlen und

Uberpruft die Darstellung

auf Fehler.

Grundkenntnisse im l.
Vertragsrecht

Wendet die
Standardvereinbarung der
Organisation an und leitet
abweichende Klauseln an
einen Rechtsberater weiter.
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N3

N3

N3

N2

N2

Gewicht

Knockout

nein

nein

nein

nein

nein

Messmethode

Arbeitsproben-Test

Arbeitsproben-Test

Arbeitsproben-Test

Arbeitsproben-Test

Wissenstest

hrmforce-
Instrument

Arbeitsproben-
Test, Wissenstest
(kundenspezifisch)

Competency
Check, 360
Feedback

Arbeitsproben-
Test, 360
Feedback

Arbeitsproben-
Test, Portfolio

Wissenstest
(kundenspezifisch)
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http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/managing-customer-value-and-retention/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/managing-customer-value-and-retention/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/time-management-and-prioritising/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/time-management-and-prioritising/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/using-collaboration-platforms/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/using-collaboration-platforms/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/reporting-and-dashboard-building/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/reporting-and-dashboard-building/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/basic-contract-law-knowledge/
http://127.0.0.1:4399/de/skills-framework/skills/basic-contract-law-knowledge/

3 Stufen nach Dienstalter

Dasselbe Profil unter Berlicksichtigung der Dienstaltersanpassung fur die Berufsgruppe. Die Zielstufen sind auf 1 bis 5
begrenzt.

junior medior senior
Uberzeugungskraft N3 N4 N5
Kundenorientierung N3 N4 N5
Ergebnisorientierung N3 N4 N5
Kaufmannische Fahigkeiten N3 N4 N5
Beratungsorientierter Verkauf N3 N4 N5
Vertragsabschluss und Vertragsbeendigung N4 N4 N4
Umsatzprognosen und Pipeline-Management N4 N4 N4
Gesprachsfihrung N3 N4 N5
Zuhoren und Nachfragen N3 N4 NS
Verhandeln N3 N4 N5
Englischkenntnisse auf beruflichem Niveau N3 N4 NS
Netzwerken N3 N4 N5
Beziehungsmanagement N3 N4 N5
Ausdauer N3 N4 N5
Akquise und Lead-Generierung N3 N4 N5
Preisverhandlung N3 N4 N5
Marktorientierung N3 N4 N5
Erholung nach Riickschlagen N2 N3 N4
Kundenbetreuung N3 N3 N3
Kundensegmentierung und Zielgruppenansprache N2 N3 N4
Entwicklung eines Wertversprechens N2 N3 N4
Steuerung von Kundennutzen und Kundenbindung N2 N3 N4
Zeitmanagement und Prioritatensetzung N2 N3 N4
Nutzung von Kollaborationsplattformen N2 N3 N4
Berichterstellung und Erstellung von Dashboards N1 N2 N3
Grundkenntnisse im Vertragsrecht N1 N2 N3
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4 Die Kompetenzskala

Bezeichnung

Autonomie

Komplexitat

Kenntnis niyfang

N1 Gefiihrt

N2 Anwendung
N3 Beherrscht

N4 Fortgeschritten
N5 Fluhrung

arbeitet unter Aufsicht und
befolgt Anweisungen

arbeitet selbststéandig
innerhalb festgelegter
Rahmenbedingungen

legt den eigenen Ansatz
fest und holt proaktiv Input
ein

leitet andere an und
entscheidet Uber die
Vorgehensweise

legt den Standard und die
Richtlinien fest

Routine, jeweils eine
Variable nach der
anderen

vertraute Situationen
mit geringen
Abweichungen

mehrere Variablen,
gewisse
Mehrdeutigkeiten

komplex, mit
widersprichlichen
Interessen

strategisch, unter
hoher Unsicherheit

eigene Aufgabe

die eigene Rolle

eigenes Team oder
eigener Prozess

mehrere Teams oder eine
Abteilung

Organisation,
Wertschdpfungskette
oder Berufsfeld

Grundlegendes
Versténdnis der
Terminologie

praktische Kenntnisse,
wendet
Standardverfahren an

fundierte Kenntnisse,
wagt Alternativen ab

fundierte Kenntnisse,
berat andere

Autoritat, fordert die
Entwicklung des
Berufsstandes

5 Verhaltensanker pro Kompetenz

Die Ankerpunkte befinden sich bei N1, N3 und N5. N2 und N4 sind bewusst nicht als Ankerpunkte festgelegt: Die
Bewerter interpolieren zwischen diesen Punkten gemaB der O*NET-Konvention.

Skill

Uberzeugungskraft

Andere dazu bewegen,
eine Position, Entscheidung
oder Verhaltensweise
einzunehmen, gegen die
sie sich zunachst gewehrt
haben, unter Einsatz
fundierter Argumente,
Beispiele und personlicher
Prasenz.

Kundenorientierung
Ausgehend von den Fragen
und Interessen des Kunden
handeln, Vereinbarungen
einhalten und die eigene
Arbeit sichtbar auf den
Nutzen flr diesen Kunden
ausrichten.

hrmforce - hrmforce.com - Skills

N1

Bringt in einer
Besprechung einen
eigenen Vorschlag vor
und untermauert diesen
mit einem konkreten
Beispiel aus der Praxis.

Beantwortet
Kundenanfragen
innerhalb der
vereinbarten Frist und
leitet diese weiter, wenn
die Antwort auBerhalb
des eigenen
Aufgabenbereichs liegt.

Framework 2.0.0

N3

Wahlt fir jeden
Gesprachspartner das
Argument aus, das dessen
Interessen entspricht, und
prift dabei, ob die
Zustimmung aufrichtig ist.

Ermittelt den tatsachlichen
Bedarf hinter einer
Kundenanfrage, unterbreitet
einen passenden Vorschlag
und Uberprift nach der
Umsetzung, ob dieser
funktioniert.

N5

Gewinnt den Vorstand und
externe Akteure fir einen
weitreichenden Kurswechsel fur
sich und sichert sich diese
Unterstlitzung auch dann, wenn
der Widerstand zunimmt.

Setzt Kundenrickmeldungen in
Anderungen bei
Dienstleistungen und Richtlinien
um und sorgt daflr, dass die
Organisation fir das
versprochene Kundenerlebnis
verantwortlich bleibt.
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Skill

Ergebnisorientierung

Richtet das eigene Handeln
auf vereinbarte Ergebnisse
aus, behalt den Fortschritt
auf dem Weg zu diesen
Ergebnissen im Blick und
wahlt MaBnahmen aus, die
das Ziel naherbringen.

Kaufmannische Fahigkeiten
Erkennt Umsatz- und
Margenpotenziale im
Kontakt mit Kunden und auf
dem Markt und setzt diese
durch Angebote und
Vereinbarungen um.

Beratungsorientierter Verkauf
Ermittelt die eigentliche
Frage hinter einer
Kundenanfrage, ordnet ihr
eine passende Losung zu
und untermauert den
Vorschlag mit dem
Kundennutzen.

Vertragsabschluss und
Vertragsbeendigung

Setzt eine mindliche
Vereinbarung in ein
rechtsgtiltiges Angebot und
einen Vertrag um, raumt
verbleibende Einwande aus
und bringt den Kunden
dazu, zu unterschreiben.

Umsatzprognosen und
Pipeline-Management

Erfasst laufende
Verkaufschancen nach
Phasen, schatzt
Wahrscheinlichkeit und
Umsatz und leitet daraus
eine Prognose flr den
kommenden Zeitraum ab.

Gesprachsfiihrung

Ein Gesprach zielgerichtet
eroffnen, lenken und
beenden, indem Fragen
gestellt,
Zusammenfassungen
gegeben und konkrete
Vereinbarungen uber die
nachsten Schritte getroffen
werden.

N1

Erledigt die zugewiesene
Aufgabe innerhalb der
vorgegebenen Norm und
berichtet dem
Vorgesetzten, was
erreicht wurde.

Berichtet an den
Kundenbetreuer, welcher
Kundenwunsch zu einem
zusatzlichen Auftrag
flihren konnte.

Stellt die vorbereiteten
offenen Fragen in einem
Verkaufsgesprach und
fasst den Kundenbedarf
laut zusammen.

Fullt einen
Standardvertrag mit den
vereinbarten Angaben
aus und prift, ob alle
Anhange vorhanden sind.

Aktualisiert den Status
der eigenen
Verkaufschancen im
Kundensystem und
meldet, welche Chancen
verfallen sind.

Halt sich an eine
vorbereitete Fragenliste,
stellt die Fragen in der
vorgegebenen
Reihenfolge und halt die
getroffenen
Vereinbarungen fest.
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N3

Setzt einen Auftrag in
messbare Zwischenziele um,
misst den Fortschritt und
streicht Aktivitaten, die nicht
zum Ergebnis beitragen.

Erdrtert von sich aus
zusatzliche Dienstleistungen
mit bestehenden Kunden und
halt die Umsatzchance in der
Kundenakte fest.

Ermittelt durch gezielte
Nachfragen die zugrunde
liegenden Interessen
verschiedener
Gesprachspartner und passt
das Angebot im Laufe des
Gesprachs entsprechend an.

Erkennt Kaufsignale, benennt
verbleibende Einwande und
legt im Rahmen der eigenen
Entscheidungsbefugnis ein
unterzeichnungsfahiges
Angebot vor.

Untermauert die eigene
monatliche Prognose anhand
von Opportunity-Phasen und

historischen Konversionsraten

und erlautert Abweichungen

von der vorherigen Prognose.

Wahlt fiir jede Phase einen
passenden Fragetyp aus,
fasst zwischendurch
zusammen und lenkt das
Gesprach wieder auf das Ziel
zurlick, wenn es vom Thema
abweicht.

N5

Legt die
Ergebnisvereinbarungen und
Leistungskennzahlen fir die
Organisation fest und setzt
diese auch dann durch, wenn
gegensatzliche Interessen im
Spiel sind.

Legt die geschaftliche
Ausrichtung des Unternehmens
fest, entscheidet, welche Markte
bedient werden sollen, und legt
diese Entscheidungen dem
Vorstand dar.

Leitet komplexe
Vertriebsprozesse mit mehreren
Entscheidungstragern,
konzipiert die
Gesprachsfihrung und schult
Kollegen in deren Anwendung.

Entwirft die Vertragsvorlagen
und Mandate fur die
Organisation und entscheidet
Uber Ausnahmen bei
Geschaften mit erheblichen
finanziellen Auswirkungen.

Richtet die Prognosemethode
fur die gesamte
Vertriebsorganisation ein und
nutzt die Ergebnisse fur
Kapazitats- und
Investitionsentscheidungen.

Leitet Gesprache auf
Vorstandsebene, bei denen
gegensatzliche Interessen
aufeinandertreffen, entwickelt
Gesprachsmodelle fiir die
Organisation und erprobt diese
in der Praxis.
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Skill

Zuhoren und Nachfragen
Die Botschaft des
Gesprachspartners
vollstandig aufnehmen,
Uberprifen, ob sie richtig
verstanden wurde, und
mithilfe gezielter Fragen
zugrunde liegende
Interessen und Annahmen
aufdecken.

Verhandeln

Das Erreichen einer
Einigung mit einer oder
mehreren Parteien durch
die Ermittlung von
Interessen, das Eingehen
von Kompromissen und das
bewusste Einhalten
vereinbarter Grenzen.

Englischkenntnisse auf
beruflichem Niveau
Anwendung der englischen
Sprache in Wort und Schrift
in beruflichen Situationen
auf dem fir die jeweilige
Position erforderlichen
Niveau des Gemeinsamen
Europaischen
Referenzrahmens.

Netzwerken

Neue Kontakte innerhalb
und auBerhalb der
Organisation kntipfen, den
gegenseitigen Nutzen
aufzeigen und den Kontakt
anschlieBend aktiv pflegen.

Beziehungsmanagement
Pflege bestehender
Beziehungen zu Kunden,
Kollegen oder Partnern
durch die Planung von
Kontaktmomenten, die
Einhaltung von
Vereinbarungen und das
rechtzeitige Erkennen von
Signalen.

N1

Lasst den
Gesprachspartner
ausreden, macht sich
Notizen und fragt
anschlieBend nach, falls
etwas unklar geblieben
ist.

Verhandelt Lieferzeiten
oder Preise innerhalb
festgelegter Spielrdume
und leitet etwaige
Abweichungen an den
Vorgesetzten weiter.

Tauscht kurze
Nachrichten aus und
kann einfache englische
Gesprache auf den
Niveaustufen A2 bis B1
mit Hilfe eines
Woérterbuchs verfolgen.

Stellt sich unbekannten
Teilnehmern einer
Veranstaltung vor und
halt fest, mit wem er
gesprochen hat.

Halt Kontaktdaten und
Vereinbarungen mit
Geschaftspartnern auf
dem neuesten Stand und
beantwortet Anfragen
innerhalb der
vereinbarten Frist.
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N3

Fasst sowohl den Inhalt als
auch die Stimmung des
Gesprachspartners

zusammen und hakt nach, bis

das eigentliche Interesse
hinter der Anfrage erkennbar
wird.

Erarbeitet im Vorfeld eine
Auswahl sowie eine
Ausweichmadglichkeit, wagt
unterschiedliche
Gesichtspunkte
gegeneinander ab und

schlieBt den Vorgang mit einer

schriftlichen Bestatigung ab.

Leitet englischsprachige
Besprechungen mit Kunden,
verfasst klare Mitteilungen
und Berichte auf Niveau B2

und hakt im Zweifelsfall nach.

Ermittelt, welche
Ansprechpartner fur die
eigene Arbeit erforderlich
sind, baut diese Kontakte
aktiv auf und pflegt sie in
regelmaBigen Abstanden.

Plant Kontakttermine flr ein
eigenes Beziehungsportfolio,
bespricht die Zufriedenheit
und leitet
VerbesserungsmaBnahmen
ein, sobald entsprechende
Anzeichen erkennbar sind.

N5

Erfasst sensible Signale in
Gesprachen mit
Flhrungskraften und
Vorgesetzten und nutzt diese,
um die Unternehmenspolitik
rechtzeitig anzupassen.

Leitet Verhandlungen Uber
mehrjahrige Vertréage oder
Beschaftigungsbedingungen,
legt das Verhandlungsmandat
fest und definiert die
Verhandlungslinie fir die
Organisation.

Verhandelt und verfasst Texte
auf Englisch auf dem Niveau C1
bis C2 und Uberprift
Ubersetzungen anderer
hinsichtlich Tonfall und
Bedeutung.

Baut ein Netzwerk innerhalb der
Branche und entlang der
Wertschopfungskette auf, bringt
Akteure zusammen und nutzt
dies zum Vorteil der
Organisation.

Legt fest, wie das Unternehmen
strategische Beziehungen
pflegt, Zustandigkeiten zuweist
und den Wert des
Beziehungsportfolios bewertet.
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Skill

Ausdauer

Arbeitet auch dann weiter
auf ein Ziel hin, wenn die
Arbeit auf Widerstand
stoBt, sich wiederholt oder
enttauschende
Zwischenergebnisse mit

sich bringt, und sucht nach

einem anderen Weg zum
selben Ziel.

Akquise und Lead-
Generierung

Er identifiziert und spricht
neue Kunden uber
Netzwerke, per Telefon, E-
Mail und tber Online-

Kanale an und wandelt das

Interesse in ein konkretes
Gesprach um.

Preisverhandlung

Legt im Vorfeld Spielraum
und Grenzen hinsichtlich
Preis und Konditionen fest,
tauscht im Gesprach
Zugestandnisse aus und
schlieBt das Geschaft
innerhalb der eigenen
Marge ab.

Marktorientierung
Beobachtet die
Entwicklungen auf dem
Markt, bei Kunden und bei
Wettbewerbern und
berlcksichtigt diese
Informationen bei eigenen
Entscheidungen und
Vorschlagen.

Erholung nach Riickschlagen
Die Lebenslaufe werden
kurz nach einer Absage,
einem Fehler oder einem
gescheiterten Projekt
Uberarbeitet, wobei
aufgezeigt wird, welche
Lehren aus dem
Ruckschlag gezogen
werden konnen, und die
Vorgehensweise
entsprechend angepasst
wird.

N1

Nimmt eine Aufgabe nach

einem fehlgeschlagenen

Versuch wieder in Angriff,

sobald der Vorgesetzte
gezeigt hat, wie sie
anders ausgefihrt
werden kann.

Ruft eine vorgegebene
Liste von potenziellen
Kunden an, wobei ein
festgelegtes
Gesprachsschema
befolgt wird, und
protokolliert das Ergebnis
jedes Kontakts.

Halt sich an die
festgelegte Preisliste und
die Rabattregeln und
leitet abweichende
Kundenwiinsche an den
Vorgesetzten weiter.

Liest den Kunden-
Newsletter und die

Branchennachrichten und

weist im Teammeeting
auf auffallige Anzeichen
hin.

Nach einem abgelehnten
Ergebnis wird der

Vorgang erneut gestartet,

sobald der Vorgesetzte
angegeben hat, was
geandert werden muss.
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N3

Sucht weiterhin nach
alternativen Losungswegen
bei einem festgefahrenen Fall
und bezieht dabei aus eigener
Initiative andere in diese
Suche mit ein.

Erstellt anhand von Markt-
und Netzwerkinformationen
eine eigene Interessentenliste
und vereinbart damit jede
Woche neue Erstgesprache.

Erarbeitet fir jede
Verhandlung eine Spanne
sowie
Verhandlungsargumente und
halt auch unter Druck an der
vereinbarten Untergrenze
fest.

Stellt einen Zusammenhang
zwischen Rickmeldungen von
Kunden und Wettbewerbern
und dem eigenen Angebot her
und schlagt auf dieser
Grundlage Anpassungen vor.

Analysiert nach einem
gescheiterten Versuch, was
schiefgelaufen ist, bespricht
dies mit den Beteiligten und
leitet innerhalb einer Woche
einen Uberarbeiteten Ansatz
ein.

N5

Halt mehrjahrige Programme
trotz anhaltender Widersténde
auf Kurs und sorgt daftir, dass
die Organisation auch nach
Ruckschlagen an der gewahlten
Ausrichtung festhalt.

Entwickelt den
Akquisitionsansatz fir die
gesamte Organisation, wahlt
Kanale und Botschaften aus und
Uberprift diese anhand der
erzielten Konversionsrate.

Legt die Preis- und
Rabattrichtlinien der
Organisation fest und
verhandelt personlich die
Rahmenvertrage mit den
groBten Vertragspartnern.

Setzt Marktentwicklungen in die
strategische Agenda der
Organisation um und positioniert
das Angebot langfristig neu.

Bringt das Unternehmen nach
einem schweren Verlust wieder
in Gang und sorgt dafir, dass
die aus Fehlern gewonnenen
Erkenntnisse strukturell
umgesetzt werden.
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Skill

Kundenbetreuung
Pflegt die Beziehungen zu

den zugewiesenen Kunden,

plant Kontakttermine,
verfolgt Vereinbarungen
weiter und stellt sicher,
dass die Kundenanliegen
innerhalb des
Unternehmens Gehdor
finden.

Kundensegmentierung und
Zielgruppenansprache
Teilt Kunden und
Interessenten in Gruppen
mit vergleichbaren
Bedirfnissen und
Wertvorstellungen ein und
legt fest, auf welche
Gruppen sich das
Unternehmen
konzentrieren wird.

Entwicklung eines
Wertversprechens
Formuliert fir eine
Zielgruppe, welches
Problem das Angebot I0st,
was es leistet und wie es
sich von den Alternativen
unterscheidet.

Steuerung von Kundennutzen

und Kundenbindung

Erfasst Umsatz, Marge und

Abwanderungsrate pro
Kundengruppe und leitet
MaBnahmen ein, um

wertvolle Kunden zu binden

und deren Wachstum zu
fordern.

Zeitmanagement und
Prioritatensetzung

Verteilt die verfligbare Zeit

je nach Dringlichkeit und
Wichtigkeit auf die
einzelnen Aufgaben, legt
eine Reihenfolge fest und
passt diese an, wenn
wahrend des Zeitraums
neue Aufgaben
hinzukommen.

N1

Halt die Kontaktdaten der

Kunden und
Vereinbarungen im

System auf dem neuesten

Stand und erinnert den
Kundenbetreuer an
offene Aufgaben.

Ordnet Kunden anhand
erfasster Merkmale
bestehenden Segmenten
zu und meldet
Zweifelsfalle.

Beschreibt die Merkmale
und Vorteile eines
bestehenden Produkts in
einfacher,
kundenorientierter
Sprache nach einem
festgelegten Format.

Erkennt Kunden, die
weniger als Ublich
einkaufen, und meldet
dies dem zustandigen
Kollegen.

Befolgt eine von anderen
bereitgestellte
Aufgabenliste und fragt
bei Eingang neuer
Anfragen nach, welche
Aufgabe Vorrang hat.
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N3

Flhrt eigensténdig einen
Account-Plan fir ein eigenes
Kundenportfolio durch und
bespricht jahrlich die
Ergebnisse und Plane mit dem
Kunden.

Erstellt eine Segmentierung
auf der Grundlage von
Kundendaten und -verhalten
und erlautert den Bedarf
sowie den Nutzen fir jedes
Segment.

Erarbeitet anhand von
Kundeninformationen ein
Angebot fiir eine Zielgruppe
und testet dieses in
Gesprachen mit bestehenden
Kunden.

Analysiert die
Abwanderungsrate und den
Kundenwert im eigenen
Portfolio und flihrt gezielte
MaBnahmen zur
Kundenbindung mit
messbaren Ergebnissen
durch.

Ordnet die eigenen Aufgaben
nach Dringlichkeit und
Wichtigkeit, plant Pufferzeiten
ein und erlautert anderen,
warum eine Aufgabe
verspatet fertiggestellt wird.

N5

Legt die Vorgehensweise
gegentber strategischen
Kunden der Organisation fest
und vertritt das Unternehmen
auf Vorstandsebene, um
mehrjahrige Kooperationen zu
erdrtern.

Erstellt das
Segmentierungsmodell fur das
Unternehmen, verkniipft es mit
dem Angebot und den
Vertriebskanalen und passt es
an, wenn sich die Markte
verandern.

Legt das Angebotsportfolio der
Organisation fest, entscheidet,
welche Angebote gestrichen
werden, und verknlpft diese mit
der mehrjahrigen Strategie.

Legt die
Kundenbindungsstrategie des
Unternehmens fest, definiert
Standards fir den
Kundennutzen und entscheidet
Uber Investitionen in die
Kundenbindung.

Legt unternehmensweit
Priorisierungsvereinbarungen
und Planungsstandards fest und
entscheidet, welchen
Arbeitsbereichen Zeit und
Kapazitaten zugewiesen
werden, wenn beides knapp ist.
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Skill

Nutzung von
Kollaborationsplattformen
Arbeitet auf digitalen
Plattformen mit, indem er
Dateien teilt, Aufgaben und
Kanale einrichtet und
Vereinbarungen zur Online-
Zusammenarbeit befolgt.

Berichterstellung und
Erstellung von Dashboards
Erstellt wiederkehrende
Berichte und Dashboards,
die die richtigen
Kennzahlen fir eine
festgelegte Zielgruppe
anzeigen, und halt deren
Definitionen auf dem
neuesten Stand.

Grundkenntnisse im
Vertragsrecht

Kennt die wichtigsten
Vorschriften zu Angebot,
Annahme, Vertragsbruch
und Allgemeinen
Geschaftsbedingungen und
erkennt, wann rechtlicher
Rat erforderlich ist.

N1

Teilt Dateien und
Nachrichten im dafr
vorgesehenen Kanal und
befolgt die Anweisungen
bezuglich
Zugriffsberechtigungen
und Speicherorten.

Fullt eine vorhandene
Dashboard- oder
Berichtsvorlage mit
aktuellen Zahlen und
Uberpruft die Darstellung
auf Fehler.

Wendet die
Standardvereinbarung
der Organisation an und
leitet abweichende
Klauseln an einen
Rechtsberater weiter.
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N3

Richtet Kanale, Aufgabenlisten

und Zugriffsrechte fir ein
Team ein und bespricht mit
den Kollegen Vereinbarungen
zur Online-Zusammenarbeit.

Entwickelt gemeinsam mit
dem Nutzer ein Dashboard,
wahlt Kennzahlen und
Definitionen aus und lasst
Nutzer-Feedback in neue
Versionen einflieBen.

Priift Vertrage hinsichtlich
Haftung, Kiindigung und
Bezahlung und schlagt im

Rahmen des eigenen Mandats

Anderungen vor.

N5

Legt die
Unternehmensrichtlinien fir die
digitale Zusammenarbeit fest
und steuert die Einflihrung
neuer Formen der
Zusammenarbeit.

Legt fest, welche
Managementinformationen das
Unternehmen verwendet, und
sorgt dafir, dass die
Definitionen in der gesamten
Berichterstattung eindeutig sind.

Legt die Vertragsvorlagen und
rechtlichen
Rahmenbedingungen der
Organisation fest und
entscheidet tber
Abweichungen, die mit
erheblichen Risiken verbunden
sind.
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6 Bewertungsmethoden und Validitat

Bei den Validitatswerten handelt es sich um die korrigierten metaanalytischen Schatzungen von Sackett, Zhang, Berry
und Lievens (2022) aus dem ,Journal of Applied Psychology”, die die &lteren Zahlen von Schmidt und Hunter (1998)
ersetzen. Die Streuung ist ebenso wichtig wie der Mittelwert: Bei einer hohen Standardabweichung (SD) variiert die
Validitat stark je nach Kontext.

Messmethode rho SD Was ist das?
Assessment-Center 0.29 009  Mehrere Ubungen, mehrere Bewerter, bewertungsdimensionenbezogene Benotung.
360-Grad-Feedback - - Mehrere Bewerter aus dem Umfeld der betreffenden Person bewerten das

Verhalten anhand von Verhaltensankern.

Personlichkeitsfragebogen ~ 0.40  0.15 Selbstauskunft zu Verhaltenspraferenzen. Unter hrmforce finden Sie den ,Big Fifty"
und den ,15PF".

Arbeitsproben-Test 0.33  0.09  Der Bewerber flihrt unter standardisierten Bedingungen eine représentative
Arbeitsprobe durch.

Wissenstest 0.40 013  Test zur Uberpriifung des deklarativen Fachwissens, der in der Regel
kundenspezifisch zusammengestellt wird.

Strukturiertes Interview 0.42 019  Verhaltensorientiertes Vorstellungsgesprach mit festgelegten Fragen und einer
Bewertungsskala pro Frage.

7 Assessment-Instrumente flir diesen Beruf

hrmforce-Instrument Kompetenzen Was damit gemessen wird

Competency Check 16 Kompetenzbeurteilung auf Verhaltensebene

360 Feedback 14 Mehrere Bewertungen auf der Grundlage von Verhaltensankern
Big Fifty 10 Personlichkeitsfragebogen, 150 Items, 25 Faktoren
Arbeitsproben-Test 9 Reprasentatives Arbeitsbeispiel unter standardisierten Bedingungen
Wissenstest (kundenspezifisch) 4 Fachwissenstest, individuell auf jeden Kunden zugeschnitten
Mental Resilience (4C) 2 Psychische Belastbarkeit gemaB dem 4C-Modell
Communication Styles 1 Bevorzugter Kommunikationsstil

Conflict Styles 1 Bevorzugter Umgangsstil in Konfliktsituationen

15PF 1 JPersonality Profile”, eine klirzere Alternative zum ,Big Fifty"
Portfolio 1 Bewertung bisheriger Arbeiten anhand festgelegter Kriterien
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8 So verwenden Sie dieses Profil

1.

Stimmen Sie das Profil mit dem Personalverantwortlichen ab, bevor der erste Kandidat bewertet wird. Nachtraglich
vorgenommene Gewichtsanpassungen machen das Ergebnis nicht mehr vertretbar.

. Wahlen Sie die Bewertungsmethode pro Kompetenz aus der Spalte ,Bewertungsmethode” aus. Kombinieren Sie

maximal drei Methoden pro Bewerber.

. FUhren Sie in einer zweistliindigen Sitzung eine Kalibrierung der Bewerter anhand der Ankerwerte aus Kapitel 5 durch.

Ankerwerte ohne Schulung der Bewerter sind kaum aussagekraftig.

. Fiillen Sie den Ubereinstimmungsrechner aus und besprechen Sie die Liicken im Entwicklungsgesprach. Typ A und

Typ G sind Auswahlkriterien, keine Entwicklungsziele fir das erste Quartal.

Quelle: hrmforce Skills Framework 2.0, Version 2.0.0, erstellt am 2026-09-08. Zuordnungen zu ESCO v1.2.1, O*NET 31.0,

Lightcast Open Skills, SFIA 9, DigComp 3.0, EntreComp, LifeComp, GreenComp, AlLit, WEF Future of Jobs 2025, ISCO-08
sowie zur niederlandischen CBS-Berufsklassifikation BRC 2014, Ausgabe 2025. Dieses Profil dient als Ausgangspunkt und
stellt keinen Standard dar: Passen Sie es an Ihre eigene Organisation an, bevor Sie darauf basierend eine Auswahl treffen.
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