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Gesprachsagenda: Ein Beispiel

Weitere Tipps:
% Clientis = Zeitrahmen kléren
" Gesprdchsziel vereinbaren
Hore il st SIS s =  Erwartungen an Gesprach, Berater:in und Bank abholen - je

detaillierter, desto besser
. Gesprdchsziel vereinbaren
" Clientis Bank Thur:
. Vorstellung mit Bezug zu den Erwartungen
. Bei bestehenden Kunden: Was ist neu bei der BAT?

Kunde

Kundenberater

Datum & Zeit

© Agpnsa . Unser heutiges Vorgehen: Beratungsphilosophie/Prozess erkldren
- Ihre Situation und Bediirfnisse: Analysephase
- Ihre Handlungsfelder = Zusammenfassung der Bediirfnisse und

Priorisierung - was erledigen wir heute, was verschieben wir auf
einen ndchsten Termin?

- Unser Losungsvorschlag: Zu jedem Bediirfnis wird eine Losung
angeboten

- Was wir gemeinsam unternehmen: Zusammenfassung der
getroffenen Vereinbarungen und weiteres Vorgehen

. Ihr Feedback: Kldren, wie Erwartungen erfillt wurden, nach
Optimierungen fragen, Weiterempfehlungen ansprechen

T Envvarkmngan

Erwartungen an das Gesprach

= _Was erwarten Sie sich vom heutigen Gesprach?”

= ,Was soll am Ende fiir Sie geklart oder entschieden sein?” (Gesprachsziel)

= _Mdchten Sie heute primar Informationen, eine Einschatzung oder schon konkrete Losungen?”

= Gibt es Themen, die Ihnen besonders wichtig sind oder die Sie unbedingt ansprechen mochten?”

Erwartungen an mich als Berater:in

= _Was erwarten Sie von mir personlich in der heutigen Beratung?”
.Wie darf ich Sie unterstiitzen, damit Sie sich gut begleitet und verstanden fiihlen?”
+Worauf legen Sie in einer Beratung besonders Wert?"

Erwartungen an die Bank / Zusammenarbeit allgemein
.Was wiinschen Sie sich generell von Ihrer Bank?" & ,Was ist lhnen nebst xy sonst noch wichtig?”
= _Wie erleben Sie die Zusammenarbeit bisher - was funktioniert gut, wo sehen Sie noch Potenzial?”
.Was ist [hnen in der langfristigen Beziehung zur Bank besonders wichtig?”
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Beratungsphilosophie / Unser heutiges VVorgehen

Finanzieren

Personliche 5
Angaben Zahlen und Sparen
. ‘ T .

Beruf
und Leben /ﬁ Weiteres Vorgehen

> Clientis

Ihre Bank

«Kommen wir zum Agendapunkt «Unser heutiges Vorgehen».

Ich zeige Ihnen gerne anhand dieser Grafik, wie wir die Beratung gestalten werden:

Zu Beginn widmen wir uns lhrer persénlichen Situation. Dabei sprechen wir nicht nur Giber formale Angaben,
sondern auch tiber Ihr Leben, Ihren Beruf und lhre Pldne. Mein Ziel ist es, Sie als Mensch besser kennenzulernen
und Ihre Ausgangslage ganzheitlich zu verstehen.

Sie sind heute hier, weil Sie ein Einfamilienhaus kaufen mdchten - daher legen wir den Fokus auf das Thema
Finanzierung. Weitere Themen wie Zahlen/Sparen, Anlagen oder Vorsorge hangen eng damit zusammen. Zum
Beispiel...

Wenn Sie heute ein Einfamilienhaus kaufen mdchten, schauen wir auch, wie sich das auf lhre finanzielle
Situation in der Pensionierung auswirkt — damit Ihr Zuhause auch langfristig tragbar bleibt.

Wenn Sie Ihre Vorsorge optimieren mdchten, priifen wir gemeinsam, wie gut Sie heute abgesichert sind - zum
Beispiel bei Erwerbsausfall oder im Todesfall.

Wenn Sie Kapital anlegen wollen, kldren wir zuerst, welche Betrdge Sie kurz-, mittel- und langfristig nicht
bendtigen — so schaffen wir eine solide Basis fiir Ihre Anlageentscheidung.

Etc.

Dieses strukturierte Vorgehen hilft uns, lhre Gesamtsituation im Blick zu behalten und Losungen fiir Sie

zu entwickeln, die wirklich zu ihrem Leben passen.

Passt dieses Vorgehen fiir Sie?»
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lhre Plane, Ziele und Erwartungen

7

Jekzk sind Sie dean.

s

lhre Erwartungen Ihre Ziele
> Clientis

lhre Bank

Und jetzt sind Siedran... ©

4 Plane —Was steht an?

= ,Was steht bei Ihnen in nachster Zeit an — beruflich, privat oder finanziell?”
=, Gibt es etwas, das Sie konkret planen oder umsetzen méchten?”

= \Wo sehen Sie sich in 3 bis 5 Jahren?”

@ Ziele — Wohin soll die Reise gehen?

=, Welche Ziele verfolgen Sie aktuell — kurz- oder langfristig?”

= ,Was mochten Sie erreichen, damit Sie sich sicher und gut aufgestellt fuhlen?”
= ,Gibt es etwas, das Sie sich schon lange vorgenommen haben?”

Erwartungen — Was wiinschen Sie sich konkret?
= ,Was erwarten Sie sich von einer Lésung, damit sie zu lhnen passt?”
= ,Gibt es bestimmte Anforderungen, die Ihnen bei Finanzprodukten besonders wichtig sind?”
= ,Wasist lhnen in der Zusammenarbeit mit der Bank besonders wichtig?”

? Das Warum — Was steckt dahinter?

(Motive sichtbar machen — emotionaler, personlicher Fokus)

=, Warum ist lhnen dieses Thema (gerade jetzt) wichtig?”

= ,Was steckt hinter diesem Wunsch oder Ziel — was mochten Sie damit erreichen?”
= ,Was bedeutet das fir Sie persénlich, wenn Sie dieses Ziel erreichen?”

= ,Was hat Sie dazu bewegt, sich jetzt mit diesem Thema zu beschaftigen?”
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Ganz personlich

Gewrz

Pzr&iiv»lic\.,

, . )
PérsénlicheAngaben Wohnsituation

- -

Familie @ Info / Kontakt
Eltern / Kinder =B Text lcon 6
> Clientis

lhre Bank
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«Gerne mochte ich Ihre personliche Situation besser verstehen. Was gibt es hier (iber Sie zu erfahren?

- Kunde méglichst frei sprechen lassen! Weitere maogliche Vertiefungsfragen:

{ Ganz Personlich
Erzahlen Sie mir doch etwas Uber sich. Was ist hnen im Leben wichtig?
Wie sieht Ihr Alltag derzeit aus? Was pragt Ihr Leben?
Was sollten wir Uber Sie wissen, damit wir Sie maglichst gut begleiten konnen?
Gibt es etwas, das Sie als besonders typisch flr sich selbst beschreiben wirden?
Welche Werte oder Uberzeugungen pragen lhren Alltag?

¢ Persdnliche Angaben

Wie ist Ihr vollstandiger Name? Wie mochten Sie gerne angesprochen werden?
Wann und wo sind Sie geboren?

Welche Sprachen sprechen Sie im Alltag?

Welche Nationalitat(en) besitzen Sie?

g1 Familie

£

Wie sieht Ihre familiare Situation aus?

Leben Sie allein, in einer Partnerschaft oder mit Familie?

Haben Sie Kinder? Wenn ja: Wie alt sind sie? Leben sie bei hnen?
Wer gehort zu lhrem engeren familiaren oder sozialen Umfeld?

= Eltern/ Kinder

Wie ist Ihre Beziehung zu lhren Eltern/Schwiegereltern/Kinder?
Gibt es familiare Verpflichtungen, z. B. Betreuung, Pflege oder Unterstiitzung?

& Wohnsituation

Wo wohnen Sie aktuell und wie lange schon?
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Wie passt die aktuelle Situation zu lhren Bedurfnissen?
Wie sieht Ihre Wunsch-Wohnsituation aus?

t. Kontakt

Wie und wann sind Sie am besten erreichbar?
Welche Kommunikationsform bevorzugen Sie (Telefon, E-Mail)?
Durfen wir Ihnen Unterlagen und Informationen auch digital zusenden?

banken

beratungs

zentrum.
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Beruf und Leben

7

Aus- und =) ; I 2
Weiterbildungen IS>) Einkommen Weitere Engagements

Aktueller Beruf Verpflichtungen

|

GIGIC
®

lhre Bank

Arbeitgeber / Funktion Hobbys und Freizeit . .
2 Clientis
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Beruf und Leben

Was tun Sie beruflich — und wie erleben Sie Ihre Arbeit?
Gibt es Stationen in lhrem Werdegang, auf die Sie besonders stolz sind?

€ Ausbildung & Weiterbildungen

Welche Aus- und Weiterbildungen haben Sie bisher absolviert? Welche sind geplant?

g Aktueller Beruf & Funktion

Was ist lhre aktuelle berufliche Tatigkeit? Seit wann?
Wie sieht ein typischer Arbeitstag bei Ihnen aus?
Wie zufrieden sind Sie mit Ihrer aktuellen beruflichen Situation?

| Arbeitgeber

Bei welchem Arbeitgeber sind Sie tatig? Seit wann?
In welcher Branche ist Ihr Arbeitgeber tatig?
Gibt es Besonderheiten im Unternehmen, die lhren Arbeitsalltag pragen?

& Einkommen & Verpflichtungen

Wie setzt sich lhr Einkommen zusammen?

Wie viel verdienen Sie im aktuellen Beruf als...?

Gibt es finanzielle Verpflichtungen (z. B. Unterhalt, Kredite)?
Haben Sie feste Ausgaben, die lhre Planung beeinflussen?

¥ Hobbys & Freizeit

Was machen Sie gern in Ihrer Freizeit?
Gibt es Hobbys oder Interessen, die eine besondere Bedeutung fur Sie haben?

Weitere Engagements
Sind Sie ehrenamtlich, politisch oder anderweitig engagiert?
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Gibt es Projekte oder Gemeinschaften, in denen Sie eine aktive Rolle spielen?
Gibt es Engagements, die Sie kunftig ausbauen mochten?

banken
beratungs
zentrum.
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Zahlen und Sparen

Zollen
uol Spcmzm

Ausgaben fiir 8
den tiglichen Bedarf i) Erbschaften
Sparguthaben Schenkungen
. i;fc‘ahra];feungen Eiserne Reserve » c[ )
ientis

lhre Bank
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& Zahlen und Sparen

=
L s

Wie gehen Sie personlich mit dem Thema Geld und Sparen um?
Wie stehen Sie zum Thema Bargeld?
Welche Rolle spielt finanzielle Sicherheit in Ihrem Alltag?

I Ausgaben flir den taglichen Bedarf

Wie wirden Sie Ihre monatlichen Ausgaben im Alltag beschreiben — eher konstant oder schwankend?
Gibt es Bereiche, in denen Sie bewusst sparen oder sich etwas génnen?
Haben Sie einen Uberblick Gber Ihre fixen und variablen Haushaltsausgaben?

i Sparguthaben

Haben Sie ein oder mehrere Sparkonten, auf denen Sie gezielt Vermdgen aufbauen?

Wie regelmassig sparen Sie Betrage zur Seite?
Gibt es ein System, nach dem Sie lhre Rlcklagen strukturieren? Haben Sie ein Sparziel?

£ Geplante Anschaffungen

Stehen in nachster Zeit grossere Ausgaben an (z. B. Auto, Renovationen, Reisen)?
Haben Sie daflr bereits Ricklagen gebildet oder eine Finanzierung vorgesehen?
Gibt es Dinge, die Sie sich gerne leisten wlrden, aber aktuell noch aufschieben?

- Erbschaften / Schenkungen

Haben Sie bereits eine Erbschaft erhalten oder rechnen Sie damit in Zukunft?

= Planen Sie selbst Schenkungen oder Ubertragungen an Kinder oder andere Personen?

Gibt es in lhrer Familie Regelungen oder Erwartungen zu diesem Thema?

L ! Eiserne Reserve

Haben Sie eine eiserne Reserve fur unvorhergesehene Ausgaben?
Wie viele Monate méchten Sie idealerweise mit Ihren Rucklagen abdecken kénnen?
Gibt es bereits ein konkretes Konto oder eine Methode, mit der Sie diese Ricklage pflegen?
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Vorsorgen und Anlegen

e
uol Auloﬁma

sy Vorsorge und 3. Saule Anlagehorizont

Bestehende Anlagen
Environment, Social,
Governance (ESG)

Risikobereitschaft

@O

Anlagepraferenzen

S Clientis

Ihre Bank

~ Vorsorge und Anlegen

= Wie stehen Sie grundsatzlich zum Thema Vorsorge und Vermogensaufbau?
= Was haben Sie im Vorsorgebereich bereits unternommen?

=  Was ist Ihnen beim Anlegen oder Sparen fir die Zukunft besonders wichtig?
= Haben Sie bereits eigene Erfahrungen mit Investitionen gemacht?

¥ Vorsorge & 3. Saule

= Haben Sie eine Sdule 3a oder 3b? Wenn ja: bei einer Bank oder Versicherung?

= Zahlen Sie regelmassig in eine private Vorsorge ein?

= Gibt es bestimmte Ziele, die Sie mit Ihrer Vorsorge verfolgen (z. B. Frihpensionierung, Wohneigentum)?
= Haben Sie sich mit der Aufteilung zwischen AHV, Pensionskasse und 3. Saule auseinandergesetzt?

B Bestehende Anlagen

= Haben Sie bereits Anlagen, z. B. Wertschriften, Fonds, Beteiligungen?

= Wer betreut lhre bestehenden Anlagen — Sie selbst, Ihre Bank oder ein Vermogensverwalter?
= Wie zufrieden sind Sie mit der bisherigen Entwicklung lhrer Anlagen?

4 ESG - Nachhaltige Anlagen

= |st Ihnen Nachhaltigkeit bei Geldanlagen wichtig?

= Gibt es bestimmte Themen (z. B. Umwelt, Soziales, Unternehmensfiihrung), die Ihnen am Herzen liegen?
= Wirden Sie ESG-Kriterien in Ihrer Anlagestrategie berlcksichtigen wollen?

© Anlagehorizont

= FUr welchen Zeitraum mochten Sie Ihr Geld idealerweise investieren?

= Gibt es ein konkretes Ziel oder Ereignis, auf das Sie hinarbeiten (z. B. Pensionierung, Immobilienkauf)?
= |st fUr Sie eher ein kurzfristiger Zugriff oder ein langfristiger Aufbau wichtiger?

Risikobereitschaft
= Wie wurden Sie lhre Risikobereitschaft einschatzen — eher sicherheitsorientiert oder offen fur Schwankungen?

8|



Haben Sie bereits Erfahrungen mit Kursschwankungen gemacht? Wie sind Sie damit umgegangen?
Wie wichtig ist Innen der Werterhalt im Vergleich zur Rendite?

@ Anlagepraferenzen

Welche Anlageformen sprechen Sie eher an (z. B. Fonds, Aktien, Immobilien, strukturierte Produkte)?
Maochten Sie sich aktiv mit Ihren Anlagen beschaftigen oder eher eine einfache Losung mit wenig
Aufwand?

Wunschen Sie eine Beratung zu méglichen Anlageformen?

banken

beratungs

zentrum
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Finanzieren

F‘\Mv»zim

Objekt
E% (Investitionen, Erneuerungen, Unterhalt)
@ Nutzungsart
(selbstbewohnt/Rendite)
Environment, Social, Governance (ESG)

4
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£ Finanzieren

Gibt es aktuell oder in naher Zukunft ein Projekt, das Sie finanzieren mochten?
Wie gehen Sie grundsatzlich mit grésseren Investitionen oder Immobilienprojekten um?
Welche Gedanken machen Sie sich zur Werterhaltung oder Weiterentwicklung lhrer Immobilie(n)?

%= Objekt (Investitionen, Erneuerungen, Unterhalt)

Planen Sie aktuell eine grossere Investition — z. B. Neubau, Umbau oder Sanierung?
Gibt es in Ihrer Liegenschaft einen konkreten Unterhaltsbedarf?

Haben Sie bereits eine grobe Kostenschatzung oder einen Zeitplan?

Wurde die Immobilie in den letzten Jahren renoviert oder energetisch aufgewertet?

4> Nutzungsart (Selbstbewohnt / Renditeobjekt)

Nutzen Sie die Immobilie selbst oder wird sie (teilweise) vermietet?

Falls es sich um ein Renditeobjekt handelt: Wie wichtig ist Innen die Ertragsoptimierung?
Planen Sie einen Nutzungswechsel (z. B. Auszug, Vermietung, Familienweitergabe)?
Gibt es mehrere Objekte im Besitz — und falls ja: Welche Rolle spielt jedes einzelne?

4 ESG/ Nachhaltige Finanzierung

Spielen Umweltaspekte oder Energieeffizienz bei Ihren Investitionen eine Rolle?
Haben Sie sich mit Forderprogrammen oder nachhaltigen Sanierungsmaglichkeiten beschaftigt?
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Weitere Folien im Thema Finanzieren

¥ Clientis
ety
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lhre Handlungsfelder: Zusammenfassung + Priorisierung

Hypnlheiafpnndu

Konditionen
» Clientis

Ihre Bank

Zwischenbilanz nach Analysephase
«Herzlichen Dank flr lhre Offenheit.

In unserem Gesprach haben wir folgende Handlungsfelder entdeckt:

Gemeinsame Priorisierung: Was erledigen wir heute, was verschieben wir auf einen spateren Zeitpunkt / einen
nachsten Termin?»

1]



banken
beratungs
zentrum.

banken
beratungs
zentrum.

Zusammenfassung der Vereinbarungen + weiteres Vorgehen

w Weiteres Vorgehen

ereinbarungen @ Nichste Termine

> Clientis

Ihre Bank

bbz st.gallen ag

Zusammenfassung der Vereinbarungen + weiteres VVorgehen

«Gerne fasse ich zusammen, was wir vereinbart haben:

Stimmt das so fir Sie?

FUr das weitere Vorgehen stehen diese Schritte an:

Wann passt es Ihnen, damit wir die weiteren Details besprechen kdnnen?» (konkreten Termin fixieren)
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Ihr Feedback

Whe haban Sie |
ohm&‘%g&P:EsL.zrhdp¥?! “'!‘

Ihr Feedback
Danke fir die Weiterempfehlung

> Clientis

lhre Bank

Uberpriifung der Erwartungen, Optimierungsméglichkeiten, Weiterempfehlung

(2 1. Wurden Ihre Erwartungen erf(llt?
.Gerne komme ich zurlick zum Anfang unseres Gespraches. Sie haben mir gesagt, dass Ihnen heute xy wichtig ist.

Wie habe ich diese Erwartungen erflllt? Wie sieh es aus bei yz? “

“« 2. Was koénnen wir verbessern?
.Gibt es etwas, das wir beim nachsten Gesprach besser oder anders machen kénnten?”

3. Wirden Sie uns weiterempfehlen?
+,Wenn jemand aus Ihrem Umfeld in einer ahnlichen Situation ware — wirden Sie mich oder uns weiterempfehlen?”
+,Was wurden Sie Uber unser Gesprach erzahlen, wenn Sie jemand danach fragt?”
+,Kennen Sie jemanden, welcher ebenfalls von einer solchen Beratung profitieren kdnnte?”
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Verabschiedung

Au-F Wiedlersdlian
vl bis baldl.

Danke fiir Ihr Vertrauen.

3 Clientis

Ihre Bank

®: Personlicher Small Talk zum Schluss eines Gesprachs (mit idealerweise personlichem Bezug zum
Gesprachsverlauf)

Ein gezielter Small Talk zum Abschluss starkt die Beziehungsebene, zeigt Interesse und rundet ein Gesprach auf
sympathische Weise ab. Idealerweise greifst du ein Thema auf, das im Gesprach erwahnt wurde — sei es beruflich,
privat oder beilaufig.

[ Beispiele:

.Und jetzt nutzen Sie den Nachmittag noch fUr ... (z. B. das Gartenprojekt, einen Spaziergang)?”

.Dann wulnsche ich lhnen vorerst ein schones Wochenende. Wir werden im Garten beschaftigt sein. Was haben Sie
fur Plane?”

.Ich habe gesehen, dass richtiges Sommerwetter kommt! Perfekt fr [z. B. lhre Velotour / das Familiengrillfest),
oder?”

,Sie als Fussballfan: Wird man Sie am Grimpelturnier antreffen?”

. Wie war das nochmal mit lhrer Weiterbildung — steht da diese Woche noch etwas an?”

.Dann sind Sie jetzt sicher gespannt, wie das Kundengesprach morgen lauft, oder?”

,Sie hatten erwahnt, dass Sie das Wochenende am See verbringen mochten... Bleibt es dabei?”
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Bankenberatungszentrum
bbz st.gallen ag
Zlrcherstrasse 202
CH-9014 St.Gallen

Telefon +41 71 274 02 40
info@bankenberatung.ch
www.bankenberatungszentrum.ch
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