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Herzlich willkommen!
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Die Teilnehmenden...

= verstehen, auf was es beim
serviceorientierten Verhalten ankommt.

=  kennen die Servicestandards der Bank.

= haben einen Plan, wie sie mit (internen +
externen) Einwanden oder Reklamationen
umgehen konnen.

= wenden das Gelernte bei Kurztrainings an
und erkennen Optimierungspotenzial fur
ihren Arbeitsalltag.
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= FEinleitung Serviceorientierung

= Personlichkeitstypen

HEUtiger FOkUS =  Kommunikationstechniken

S

= Umgang mit schwierigen Kundensituationen

=  Anwendung in Kurztrainings
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Die drei zentralen Fragestellungen

| Why?
Warum ist Serviceorientierung wichtig?

o Q 0 g
: : Was kann ich tun, um die
Wie leben wir Serviceorientierung zu

Serviceorientierung? beeinflussen?



Warum ist Serviceorientierung wichtig?
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«Serviceorientierung erfullt
grundlegende menschliche Bedurtnisse,
was zu langtristigen Beziehungen und
nachhaltigem Erfolg tuhrt.»



Wie leben wir Serviceorientierung?



Was kann ich tun, um die
Serviceorientierung zu beeintlussen?
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Du hast es in der

Hand...
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Positive Einstellung wahlen
Selbstfursorge, z.B. Stressmanagement
Regelmassig weiterbilden (EQ)

Ziele setzen

Verantwortung fur eigenes Handeln

Ubernenmen



Im Umgang mit

Mitmenschen

Auf Bedurfnisse des Gegenubers eingehen
Erwartungen erfullen/Ubertreffen

Aktives und geduldiges Zuhoren

Klare und freundliche Kommunikation
Flexible Losungssuche

Umgang mit Feedback
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Welche Personlichkeitstypen
treffen wir an?
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Welchem Typen wurdest du dich selbst
zuordnen und warum?

Wie schatzt du die %-Verteilung der
Typen in deiner Bank ein?

Mit welchem Typen arbeitest du am
besten zusammen, mit welchem hast
du Herausforderungen?

Wie konntest du deine Kommunikation
an andere Typen anpassen?

Welche Starken bringen die
verschiedenen Typen ins Team?
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Kommunikation



... man kann

nicht nicht

kommunizieren!




Wirkung der Kommunikation

Im Gesprach

Inhalt, Sache,
Fakten, Infos

38%
Wortwabhl, 55%
Tonalitat, Mimik, Gestik,
Emotionen, Kleider,
Sprechpausen Infrastruktur,

Unterlagen

Zeichnungen,

Am Telefon

16%

Inhalt, Sache,
Fakten, Infos
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84%

Wortwahl,
Tonalitat,
Emotionen,
Sprechpausen
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Personliche vs. Schriftliche Kommunikation

Personliche Kommunikation Schriftliche Kommunikation
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Personliche Kommunikation ist von Vorteil, wenn:

Live-Feedback, das durch Korpersprache und Mimik ubersetzt wird

Beziehungsaufbau: Networking und Verbesserung der zukiinftigen
Kommunikation

Wertschatzung der anderen Person

Kreative Ideenfindung

Effektive Problemlésung

Schutzt die Vertraulichkeit bei Problemen

Komplexe Sachverhalte klaren
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Schriftliche Kommunikation ist von Vorteil, wenn:

Klarheit geschafft werden soll,

der Sachverhalt finanzielle Auswirkungen auf die Bank hat,

mehrere Personen den Zugriff auf die Information brauchen, auch
zeitlich versetzt,

die Information schnell veraltet und die Aktualitat gewahrleistet sein muss,

der Inhalt prazise formuliert sein muss,

die Informationen dauerhaft sicher aufbewahrt werden miissen,

Missverstandnisse sind seltener. Insbesondere, wenn die Sachverhalte
prazise formuliert sind.




Schriftliche

Kommunikation
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Darstellung
e klar und ubersichtlich

 interne Darstellungsrichtlinien befolgen

Sprache und Stil
* naturlich, verstandlich und klar formulieren:
Was ist der Kern der Information?

« grammatikalisch richtig schreiben

Infrastruktur
* Ablage: zentral, eindeutig und klar geregelt
o \Wissensdatenbank, Laufwerkstruktur oder

Kollaborationstools



Dos and Dont's
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= ejgentlich

= vyiellicht
= 3s bitzli
= schiinbar

= yvermuetlich
= wohrschienlich

“Weichspuler

= nur mol schnell
= rgendwie

-

= relativ

= quasi




Konjunktiv

lch wurde
lch hatte
lch_konnte
Es ware
lch musste

lch werde
lch habe
lch kann
Es ist

lch muss

ZZZZZZZ



Unworter vs. Zauberworter

Preis
ungefahr
teuer

bald
Veranderung
billig
Kosten
Konkurrent
erst
Problem
alt

Wert

genau
hochwertig
jetzt
Entwicklung
preiswert
Investition
Mitbewerber
schon
Chance
bewahrt



-

Umgang mit schwierigen Situationen
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Phasen der Einwandbehandlung

1. Erkennen 0,0
Klaren
Behandeln @

Beseitigen @n

> W N




Kurztrainings

Situation aus eurem Alltag

1 x Sender
1 x Empfanger
1 x Beobachter

5 Min. Training
5 Min. Feedback

Sender: Selbsteinschatzung
Empfanger + Beobachter geben
Feedback
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Diese Erkenntnisse
nehme ich mit in den Alltag
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Vielen Dank fur eure Aufmerksamkeit

banken
beratungs
zentrum.




banken
beratungs
zentrum.

Bankenberatungszentrum
bbz st.gallen ag
ZUrcherstrasse 202
CH-9014 St.Gallen

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