banken
beratungs
zentrum.

Q CertClientis | CertKube

CertClientis | CertKube - Kundenberatende Basiskunden*innen

Beobachtungsbhogen

Name Assessor*in: Name Kandidat*in:
Arbeitgeber*in:
Name Co-Assessor*in:

(Kundenrolle) Rolle: Privatkundenberaterin

Hinweis zum Priifungsfall:

Bewertungskrite

1. Gesprachseinstieg

2: Anforderungen

Summe liickenhaft

teilweise erfiillt, in der

3: Anforderungen
vollstandig erfllt

Datum:

Begriissung | Den Kunden willkommen heissen (Handschlag, Name des Kunden nennen und Small Talk)
Gelingt es, auf Anhieb eine angenehme Atmosphére zu schaffen und die Kundin/den Kunden emotional abzuholen?

Punkte

Keine oder sehr
hektische/nervose
Begriissung, sachlich, kiihl,
emotionslos

2

3

Begriissung wirkt
distanziert, Small Talk ist
aus dem Kontext
gegriffen/zusammen-
hangslos

Freundliche Begrissung,
begegnet dem Gegeniber
mit freundlicher Miene,
findet im Small Talk eine
gemeinsame Basis

Zusétzlich: Es entsteht
sofort eine geloste
Atmosphire. Aus dem Small
Talk entsteht ein Dialog
Kund*in fiihlt sich wohl.
Berater*in zeigt Freude und
Engagement.

Gesprachsagenda | Traktandenliste, Gesprachsziel und Kundenerwartungen

Erreichte Punktezahl

Bemerkungen / Beobachtungen

Punkte

Gelingt es, den geplanten Gespréchsablauf transparent aufzuzeigen, ein Ziel zu vereinbaren und die Erwartungen des Kunden zu integrieren?

Keine Gesprachsagenda
vorhanden. Erwartungen
werden nicht abgeholt.

2

3

Gespréachsagenda
vorhanden. Erwartungen
werden oberfléchlich
abgeholt und stichwortartig
erfasst

Zeigt Gespréachsagenda auf,

erganzt Punkte bei Bedarf.

Gesprach, die Bank und an
die beratende Person ab.
Stellt vertiefende Fragen zu

Zusétzlich: Fragt den
Kunden nach weiteren
Holt die Erwartungen an das | Themen. Erfasst die

Erwartungen schriftlich und
nachvollziehbar (mehr als
Stichworte). Erwartungen

den Erwartungen und macht |werden mit

sich Notizen,

Verstandnisfragen
tiberprdft.

Positionierung | Vorstellung der eigenen Person

Bemerkungen / Beobachtungen

Errelchte Punktezahl

Punkte

Gelingt es, die eigene Person zu présentieren und das Gegentiber fiir sich zu gewinnen?

Keine Positionierung. Macht
ausser Namen und Funktion
keine weiteren Aussagen.

2

3

Oberfléchliche
Positionierung mit
austauschbaren Aussagen
Kein Bezug zu den
Kundenerwartungen.

Umfassende Positionierung,
Gibt Personliches bekannt,
wirkt authentisch und die
Aussagen haben einen
Bezug zur Situation

Zusétzlich: Zeigt
tberdurchschnittliches
Engagement am Gegentiber.
Begeisterung an der
Beratung wird
sichtbar/splrbar. Mehrwerte
sind Klar erkennbar.

Positionierung der Beratungsphilosophie und der Bank

Gelingt es, die Beratungsphilosophie der Bank mehrwertorientiert darzulegen?

Bemerkungen / Beobachtungen

Erreichte Punktezahl

Punkte

Keine Angaben zur
Beratungsphilosophie der
Bank. Erldutert den Sinn und
Zweck der eingesetzten
Hilfsmitteln nicht.

2

3

Beratur sophie & -
prozess oberflachlich
erlautert. Aussagen sind
austauschbar.

Beratungsphilosophie & -
prozess wird sinnvoll
erlautert. Sinn und Zweck
der Hilfsmittel wird
aufgezeigt. Eigenheiten der
Bank werden prominent
dargestellt.

Zusétzlich: Zeigt die
Mehrwerte des
(ganzheitlichen) Vorgehens
auf und verbindet aktiv mit
genannten Erwartungen bei
Beginn; Nutzen wird
ersichtlich
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2. Kundenbild, Bediirfnis- & Motivanalyse

erung und Vervollstandigun

iche &

nanzielle Kundenbild zu aktuall

ren und umfassend zu vervollstéandigen

Punkte

Kundenbild wird weder
aktualisiert noch
vervollstandigt

2

3

Bemerkungen / Beobachtungen

Erganzt das Kundenbild

unvollstéindig. Relevante
Informationen werden nicht
erfasst

tners/der
Gespréchspartnerin

Erganzt das Kundenbild des

Zusétzlich: Erfasst die
Situation ganzheitlich,
schliesst relevante

olisténdig (weitere
Finanzbeziehungen,
Vorsorge- und
Versicherungslésungen).

Familier mit ein.

Bediirfnis & M

ivanalyse | Verdnderungen mit fi

Erreichte Punktezahl

iellen Auswirkungen inklusive Bediirfnisse und Motive

Punkte

Gelingt es, finanzielle Veranderungen zu erfassen und die damit verbundenen Bediirfnisse und Motive zu ergriinden?

Veranderungen mit
finanziellen Auswirkungen
werden nicht erfragt.

2

3

Bemerkungen / Beobachtungen

Fragt nach Veranderungen
mit finanziellen
Auswirkungen. Erfasst nur
die Informationen. Fragt
nicht nach und erkennt die
Bediirfnisse und Motive
nicht oder nur teilweise.

Erfragt Veranderungen mit
finanziellen Auswirkungen.
Erkennt nebst den
Veranderungen auch
Bedrfnisse und Motive.

Zusétzlich: Stellt die
genannten Bediirfnisse im
Gesamtzusammenhang dar,
verknupft aktiv, wirkt
inspirierend.

Lést beim Kunden eine
deutliche Reflexion aus.

Punkte

Anlegerprofil | Ergriindung des

Risikosituation wird nicht
explizit angesprochen. Es
wird kein Anlegerprofil
erstellt

chaft uni kel

isikoprofils

zu analysieren bzw.

Errelchte Punktezahl

2

3

Bemerkungen / Beobachtungen

Das Anlegerprofil wird
thematisiert, jedoch nicht
(umfassend) erstellt

Risikobereitschaft und -
fahigkeit wird mit
Hilfsmitteln
verifiziert/analysiert

Zusétzlich: Erlautert in der
Erstellung beispielhaft, so
dass der Kundennutzen
arosser wird als die

wird
festgelegt und bestatigt

regulatorische
Notwendigkeit.

Zusammenfassung Bediirf

Gelingt es, Bedirfnisse zusammenzufassen und auf Vollstéandigkeit

Erreichte Punktezahl

se | Zusammenfassung der Kundenbe

Punkte

2

3

Bemerkungen / Beobachtungen

Es erfolgt keine
Zusammenfassung, direkter
Ubergang zum Angebot

Fasst teilweise oder
oberfléchlich zusammen.
Beschréankt sich
mehrheitlich auf
Informationen. Relevante
Punkte werden
weggelassen.

Fasst Bedrfnisse
Einversténdnis ab und

der Angaben.

Zusétzlich: Erganzt mit
vollstandig zusammen. Holt | Anmerkungen, die spatere

Angebote begtinstigen,

verifiziert die Vollstandigkeit | Priorisiert gemeinsam mit

dem Kunden das weitere
Vorgehen.

Errelchte Punktezahl

Fachwissen Analyse | Fachliche Richtigkeit in der Analyse

der Analysephase fach

ich korrekte Aussagen zu machen?

Punkte 2 3 Bemerkungen / Beobachtungen
Gemachte Aussagen sind | Aussagen sind im Aussagen sind invollem | Zusatzlich: Ausfilhrungen
Klar falsch Grundsatz korrekt, jedoch | Umfang korrekt. werden direkt mit den

Verkniipft Informationen
nicht oder nicht richtig

nicht prazise in den
Ausfiihrungen. Verkniipft
Informationen mehrheitiich
richtig

Es besteht die Moglichkeit
fir Fehlinterpretationen

Informationen werden
richtig verknipft

Bediirfnissen verlinkt,
Beratung gewinnt durch die
Ausfiihrungen an Mehrwert

Gespr:

struktur & Fragetechn
Gelingt es, das Gesprach entl;

dem vereinbarten Vorgehen zu gestalten und mit systematischen Fragen di

Erreichte Punktezahl

| Systematisches Vorgehen und vertiefende Fragestellungen

zu erhdhen bzw. hr Verbindlichkeit zu erzielen

Punkte

2

3

Bemerkungen / Beobachtungen

Struktur sprunghaft, zufallig
oder chaotisch. Stellt

Gesprachsstruktur nicht
prézise/klar erkennbar.

Halt sich an vereinbarten
Ablauf.

Zusétzlich: Arbeitet aktiv mit

der Agenda und geht

praktisch keine Fragen,
vollig konzeptlos,
Zusammenhange fehlen

Wenig variable Fragetechnik,
mehrheitlich geschlossene
Fragen. Bleibt oberflachlich.
Suggestive Fragestellungen
beobachtbar.

themenspezifisch vor.
Fragen werden aufbauend
und in logischer Reihenfolge
gestellt (offene, vertiefende,
abschliessende Fragen).

Dialogorientierte
Fragetechnik mit breitem
Repertoire an Fragearten
(offen, alternativ, rhetorisch,
geschlossen).

Erreichte Punktezahl
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3. Vorschlag Kundenlosung

Punkte

Die Losungsansétze sind
zusammenhangslos. Kein
Bezug zur Analyse
erkennbar,

Bemerkungen / Beobachtungen

Losungsansitze
entsprechen nur bedingt
dem Handlungsbedarf. Es

wird jeweils nur eine Losung

gezeigt (Varianten fehlen
ganz oder teilweise)

Lésungen entsprechen
vollumfanglich dem
Handlungsbedarf. Varianten
werden konsequent
aufgezeigt

Zusétzlich: Verknipft die
Lésungsansitze aktiv mit
gedusserten Zielen und
Planen sowie den
Erwartungen und Motiven.

Erreichte Punktezahl

Argumentation | Losungen werden einfach und verstandlich erklart

Punkte

Gelingt es, Losungen in einer verstandlichen Sprache zu présentieren?

Die L6sungen werden
umstandlich, schwer
verstandlich erklart.
Fachausdriicke und
umsténdliche
Formulierungen dominieren

2

3

Bemerkungen / Beobachtungen

Erklart aus eigenen Optik
mit vielen Fachausdriicken
Fur das Gegenuber nur
teilweise nachvollziehbar.

Die L6sungen werden in
einer einfachen Sprache
erlautert. Es werden
"Ubersetzungsformeln®
angewendet (z.B. 'das
bedeutet fir Sie.....").
Argumentation ist vorteils-
orientiert, Kundennutzen
erkennbar.

Zusétzlich: Bezieht das
Gegendiber aktiv mit ein, holt
immer wieder die Meinung
ab und richtet die
Argumentation darauf aus,
Bezug zu den Bedurfnissen
und Motiven ist klar.

Visualisierung | Prasentation & Aufbereitung

Errelchte Punktezahl

Punkte

Gelingt es, Losungen visuell darzustellen und zu préasentieren?

Visualisierung willkirlich,
chaotisch oder fehlend
Wirkt konzeptios

Eingesetzte Visualisierungen
helfen nicht, verunsichern
Kunde/Kundin zusétzlich

2

3

Bemerkungen / Beobachtungen

Visualisierung erkennbar,
Einsatz der Hilfsmittel
generisch/unspezifisch.

Visualisierungen
entsprechen teilweise dem
Gespréichsverlauf

Visualisiert kongruent im
Gesprachsverlauf. Roter
Faden erkennbar. Markiert
wichtige Stellen fiir
Kunde/Kundin.

Falls online/hybrid: Gute
Sichtbarkeit/Lesbarkeit

Zusétzlich: Visualisierungen
werden schrittweise und
gemeinsam mit der
Kundin/dem Kunden
aufgebaut

Erreichte Punktezahl

Gesprachswiderstdande | Umgang mit Widerstanden & Verhandlungsgeschick

Gelingt es, Gespréchswidersténde zu erkennen, zu kldren und verbindlich zu tGiberwinden?

Punkte

Erkennt relevante
Gesprachswiderstande
nicht. Geht nicht auf das
Gegentiber ein. Verfolgt
eigene "Agenda”

2

3

Bemerkungen / Beobachtungen

Erkennt Widerstande,
gewahrt nicht gentigend
Raum fir die Behandlung.
Pauschalisiert oder
verharmlost Aussagen

Erkennt Widerstande,
begegnet dem Gegeniiber
mit passenden Argumenten.
Bedtirfnisse werden nicht
mehr hinterfragt.

Zusatzlich: Stellt aktiv
Vertiefungsfragen, um den
Hintergrund des
Widerstands zu verstehen.
Raumt Bedenken mit
geschlossener Frage aus
und sucht aktiv die
Verbindlichkeit

Errelchte Punktezahl

Verbindlichkeit | Entscheidungsfindung & Abschlussverhalten

Punkte

Gelingt es, aufgrund seiner Argumente einen Entscheid herbeizufiihren und einen verbindlichen Abschluss zu tatigen?

Sucht keine Verbindlichkeit.

Bemerkungen / Beobachtungen

1gsgrundlage

fehlt.

Abschluss jedoch nicht oder
nicht konsequent
Verbindlichkeit fehlt

2 3
Entscheidungsgrundlage  [Klare
, sucht den Entscheidungsgrundlage

vorhanden. Sucht den
Abschluss aktiv.

Zusétzlich: Tatigt den
Abschluss und
bestarkt/gratuliert dem
Gegenliber fur den
Entscheid

Erreichte Punktezahl

Fachwissen Angebot | Fachliche Richtigkeit in der Angebotsphase

Gelingt es, in der Angebotsphase Lésungen und Produkte fachlich korrekte Aussagen zu tétigen?

Punkte

Gemachte Aussagen sind
Klar falsch.

Verknupft Informationen
aus der Analyse nicht oder
nicht richtig.

2

3

Bemerkungen / Beobachtungen

Aussagen sind im
Grundsatz korrekt, jedoch
nicht prazise in den
Ausfihrungen.

Verkniipft Informationen
mehrheitlich richtig. Es
besteht die Moglichkeit fiir
Fehlinterpretationen.

Aussagen sind fachlich
prazise und korrekt.

Informationen werden
richtig verkniipft.

Zusétzlich: Ausfihrungen
werden direkt mit den
Bediirfnissen verlinkt.
Beratung gewinnt durch die
Ausfihrungen an Mehrwert
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4. Gesprachsausstieg

rung | Zusammenfassung und Festhaltung von Vereinbarungen

Gelingt es, getroffene Vereinbarungen verbindlich zusamme

assen und sch ‘estzuhalten

Punkte

Im Gesprach getroffene
Vereinbarungen werden
nicht zusammengefasst

2

3

Im Gesprach getroffene
Vereinbarungen werden
mindlich
zusammengefasst
Schriftlichkeit fehlt oder ist
unvollsténdig,

Vereinbarungen werden
vollumfanglich
zusammengefasst und
schriftlich festgehalten
Der/die Kunde¥in quittiert.

Zusétzlich: Verlinkt
Vereinbarungen aktiv mit
geéusserten Wiinschen,
Planen, Erwartungen

Gelingt es,

Bemerkungen / Beobachtungen

Erreichte Punktezahl

Punkte

Zeigt die weiteren Schritte
nicht auf.

Macht unverbindliche
Aussagen

(z.B. Terminangaben),
Kein Einverstandnis des
Kunden abgeholt.

Folgeschritte werden
verbindlich vereinbart; Der
Kunde kennt seinen
néchsten Schritt und ist
damit einverstanden.

Zusétzlich: Der Kunde
erkennt einen klaren
Mehrwert im weiteren
Vorgehen.

Uberpriifung der Kundenzufriedenhei

| Abgleich mit Erwartungen bei Gesprachsbeginn

Bemerkungen / Beobachtungen

Errelchte Punktezahl

Gelingt es,

Punkte

Erwartungen werden nicht
mehr aufgegriffen.
Kundenzufriedenheit wird
nicht abgeholt

n gedusserten Erwartungen nochmals auf:

2 3
Berater holt Zufriedenheit In Bezug auf die
oberflachlich ab, jedoch gedusserten

ohne Bezug zu den
Kundenerwartungen.

Kundenerwartungen holt der
Berater die Zufriedenheit
einzeln ab.

Zusétzlich: Fragt nach
Optimierungsmaglichkeiten
fir weitere
Kundengesprache.

Thematisiert die
Weiterempfehlung
geschickt, ohne dabei
aufdringlich zu wirken.

Bemerkungen / Beobachtungen

Erreichte Punktezahl

Punkte

Verabschiedet sich nicht,
bedankt sich nicht und
nennt den Namen des
Kunden nicht.

Berater verabschiedet den
Kunden férmlich mit
Namen, bedankt sich aber
nicht fir das Gesprach.

Berater verabschiedet den
Kunden mit Namen und
bedankt sich fiir das
Gesprach,

Zusatzlich: Greift nochmals
ein Ereignis aus dem
Gesprach auf und beendet
den Besuch mit kurzem
Small Talk.
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5. Aligemeine Beobachtungen

Auftrittskompetenz | Nonverbale Kommunikation
Gelingt es, die nonverbale Kommunikation so zu gestalten, damit eine angenehme Atmosphére entsteht?

Punkte

2

3

Kaum Blickkontakt,
unvorteilhafte
Korpersprache
(Mimik/Gestik), wirkt
hektisch/nervos/unsicher

Bei Online/Hybrid:
Ist zusehends mit der
Technik beschaftigt.

Wenig Blickkontakt, passive
Korpersprache, wenig
Prasenz im Gesprach oder
2u Uberheblicher Auftritt.

Bei Online/Hybrid
Wirkt unsicher im Umgang
mit techn. Hilfsmitteln

Positive Korperhaltung -
sprache, aktiver
Blickkontakt, selbstsicherer
Auftritt.

Bei Online/Hybrid
Natrlicher Umgang mit
techn. Hilfsmitteln

Bemerkungen / Beobachtungen

Zusétzlich: Erkennt
nonverbale Signale im
Gespréch und passt das
eigene Verhalten adaquat
an

Bei Online/Hybrid
Bindet Gegenuiber aktiv mit
ein

Punkte

Errelchte Punktezahl

Kommunikationsverhalten | Verbale Kommunikation & Moderation

Gelingt es, die verbale Kommunikation professionell zu gestalten?

2

3

Spricht undeutlich,
unterbricht mehrfach,
Sprechtempo viel zu hoch
ete.

Moderation fehlt, wirkt
unsicher

Sprechtempo unangepasst
(zu schnell / zu langsam),
verwendet Floskeln,
dominierende Rolle im
Gespréch

Moderation erfolgt teilweise
Orientierung nicht immer
Klar,

Spricht Klar und deutlich,
ausgeglichener
Gespréchsanteil, greift
Kundenaussagen auf.

Moderiert aktiv, orientiert
“unsichtbare’ Schritte (2.8
ich berechne fiir Sie..)

Bemerkungen / Beobachtungen

Zusétzlich: Integriert akiv,
zeigt Interesse am
Gegeniiber, wilrdigt
Aussagen und hinterfragt
wertneutral

Punkte

Zeitmanagement

Gelingt es, die verfiigbare Zeit effizient und effektiv zu nutzen?

2

3

Uberschreitet vorgegebene
Zeit, Gesprach muss
abgebrochen werden.

Nutzt die verfiigbare Zeit
nicht effizient, teilt die
Gespréachsphasen nicht
optimal ein, muss am
Schluss abkirzen.

Setzt Zeit sinnvoll ein;
ausgewogene Verteilung der
Gesprachsphasen

Erreichte Punktezahl

Bemerkungen / Beobachtungen

Zusétzlich: Managt die Zeit
aktiv, grenzt bei Bedarf
sinnvoll ab, nutzt
vorhandene Zeit, damit der
grosstmaogliche Mehrwert
fiir alle Parteien entsteht.
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n CertClientis | CertKube

banken

beratungs
L 4 zentrum
CertClientis | CertKube - Zusammenfassung
Name Kandidat*in: \ 0 Priifungsdatum \ 00.01.1900
Arbeitgeber*in: \ 0 Priifungsfall \ 0
Rolle o
Ub:
Kriterium erreichte Punkte Total Punkte Total Punkte in % Total Score/Phase
Punktzahl Prozente
1.1. Begriissung 0
1| Gespréchseinstieg 16 17% IE2: Ges?rac.hsagenda &lEqrartungen 0 (1] 0% 0%
1.3.P g Person 0
1.4. Ber hil hi 0
Kriterium erreichte Punkte Total Punkte Total Punkte in % Total Score/Phase
Punktzahl Prozente
2.1. Ki 0
2.2. Bediirfnis- & 0
2] I{undenblld-, Bediirfnis- & 24 26% 2.3. Anlegerprofil 0 ° 0% 0%
Motivanalyse 2.4. 0
2.5. Fachwissen Analyse 0
2.6. Gesprachsstruktur & Fr hnik ]
Kriterium erreichte Punkte Total Punkte Total Punkte in % Total Score/Phase
Punktzahl Prozente
3.1.L6 0
3.2.A 0
3 | Lésungsentwicklun 24 26% Sk 0 0 0% 0%
9 9 3.4. Gesprachswiderstiande 0
3.5. Verbil i 0
3.6. Fachwi get 0
Kriterium erreichte Punkte Total Punkte Total Punkte in % Total Score/Phase
Punktzahl Prozente
4.1. 0
” . o 4.2. Weiteres Vorgehen 0
4 | Gesprichsausstieg 16 17% 4.3, Oberpriifung — 0 0 0% 0%
4.4. Gespri h 0
Kriterium erreichte Punkte Total Punkte Total Punkte in % Total Score/Phase
Punktzahl Prozente
5.1. Auftri 0
5 | Allgemeine Beobachtungen 12 13% 5.2. ikati hall 0 0 0% 0%
5.3. 0

Zusammenfassung Gesprachsphasen

Kriterium erreichte Punkte Total Punkte Total Punkte in %
Punktzahl Prozente

1 | Gesprachseinstieg 0

2 | Kundenbild, Bediirfnis- & Motivanalyse 0 o,
Gesamttotal 92 100% 3L 0 0 0 00 /0

= .
4| Gesp 0
5 1Al s 0

Entscheid Priifungsergebnis

Die Priifung gilt als bestanden, wenn gesamthaft iiber 66% der Punkte erreicht werden und aus den beiden Kriterien 2.5. und 3.6. (Fachwissen) mindestens 3 Punkte resultieren.

Resultat Zertifizierung: Nicht bestanden

Handlungsempfehlungen, falls Zertifizierung nicht bestanden wurde
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Haupt-Assessor*in: 0 Co-Assessor*in: 0
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