
Seminare für Kundenberater der Investitionsbank
"Aktiv beraten"
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IB-KB 2: Sachverhalte verständlich erklären, nachvollziehbar
argumentieren, fragen und aktiv zuhören

Allqemeine Zielsetzunq:

Teil 1)
Erfahrungsaustausch bezüglich der selbst gesetzten Ziele und der
Ergebnisse beim Praxistransfer bezüglich des Seminar 1.

Teil 2)
Kundenberater haben komplizierte Sachverhalte auch wenig vorin­
formierten Kunden verständlich darzustellen. An diesem Seminar­
tag wird der Sachaspekt der Kommunikation erläutert und die Ver­
ständlichmacher für den Sachaspekt herausgehoben.
Hierbei werden Gesprächssituationen herangezogen, welche die Er­
klärung komplizierter Sachverhalte erfordern.

Teil 3)
Sofern ausreichend zeit: Die komplexe situation des Kunden ist
durch geeignete Fragen, aktives zuhören und Notizen zu erfassen
und zu dokumentieren.

Die Themen in stichworten:

die Verständlichmacher
Sprache und Körpersprache
Gliederung, Ordnung
Kürze, Prägnanz
Einfachheit
zusätzliche stimulanz
Visualisierung

SERBA - 5-Schritt-Argumentation

Fragetechniken und aktives Zuhören

1. Seminareinführung
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* organisatorisches: Begrüßung, Zeiten, Rauchen, Präsident
(gelbe Karte geben),
Namensschilder (beide Seiten) ausfüllen lassen,

* Seminarunterlage ausgeben, Aktionskarten
* Programm des aktuellen Seminars kurz skizzieren (siehe
/"_ Chart)

/Medien: Aktionskarten, Namensschilder, Teilnehmerunterlagen,
, lie "Herzlich Willkommen", gelbe Karte.

Chart mit Themen:
Ziele, Ergebnisse, Engpässe, Verständlichkeit, Argumentation,
Zuhören.
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(j;-Jeder Tn berichtet über die Ziele gemäß Aktionsplan sowie über
r evtl. Ergebnisse. Rückblick auf die Inhalte des Seminar 1.
y~ Die Ziele werden zunächst als Kartenabfrage gesammelt. Danach
Ir •• -

~~ werden dle Zlele besprochen.?:-v.J,d.l~~f!!!ivoJ::. die Frage: Mit welchen Techniken die Umsetzung der Ziele
• ~if angegangen (z. B. Karte auf Schreibtisch).
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Trainerinput:
* Notwendigkeit von Rollenspielen und Videofeedback in Trai­

nings (Kunde kann u~ will kein qualifiziertes Feedback ge­
ben)

* Wiederholung der vier Verständlichmacher.
* Wiederholung der Kategorien des Beobachtungsbogens.

Rollenspiele mit videoaufzeichnung:

Nach jeder Übung Spieler fragen, wie sie es erlebt haben, ob
realistisch war~Danach Feedback von der Gruppe. Offen sein,
"kein Blatt vor den Mund". Rollenspieler sollen Feedback

zu~.ächs.,tnu:- ~ot.ieren. -t:-. +-1' , .;'1 "A ,,'., '_. \
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Gesamtb~trachtung der Videoaufzeichnungen, Feedback. Schwerpunktauf Visuslisierungsmöglichkeiten legen, Beispiele durch Trainer

anhand der Übungen. L ~(') f/ f, ~-. c 1 'Yt'1,.,1.f (je<- ....cL1.~

Einzelarbeit: Vorbereitung eines Rollenspiels, in dem ein Sach­
verhalt erläutert werden muß. Partner suchen, der bezüglich

seiner Rolle instruiert wird. "< ~'-''\A-\AA ..•J..~ V-t')~ -nCU~
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Jeweils Zweiergespräche am Beratungstisch vor der Gesamtgruppe.
(Die Gruppe erhält die Beobachtungsaufgabe. Hierbei werden die

Kategorien auf die Teilnehmer verteilt.) 2.~""'1/\v"':'" .,,) ,St0\Q.iL02.. 1..1'}<.4t:x'(,,,.
\;~~Ües

Medien: Abbl, Videoanlage
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4. Nachvollziehbar argumentieren

Trainerinput: SERBA, die 5-Schritt-Argumentation wird vorge­
stellt-
Einzelarbeit: Jeder erarbeitet inhaltlich eine Argumentation in
5 Schritten.
Videoaufzeichnung: Präsentation der Argumentation vor der
Gruppe.

Medien: Abbl, Videoanlage
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5. situationserhebung (Fragen, aktiv zuhören) - falls
ausreichend zeit vorhanden

Trainerinput: wiederholung Frageformen und aktives Zuhören
(Abbl) .

Brainstorming: Geeignete Fragen.

Medien: Abbl. Frageformen, aktiv zuhören.

6. Rollenspiel: Aktives Zuhören

Jeweils Zweiergespräche. Die Gruppe erhält die Beobachtungsauf­
gabe, jetzt spezialisiert auf Fragen und Paraphrasieren.

Gesamtbetrachtung der Videoaufzeichnungen, Feedback.

Medien: Abbl. Frageformen, aktives Zuhören, Videoanlage mit Mi­
krofon.

7. Rückblick, Vorschau, Aktionskarte, ziele, Aktionsplan

Trainer geht die wichtigsten Punkte des Seminars noch einmal
durch.
Hinweis: Im nächsten Workshop wieder etwas Supervision und
danach: Aktives Zuhören, Reklamation, Absage.
Jeder füllt seinen Aktionsplan aus.

8. seminarende

Ausfüllen der Rückblicke, Einsammeln der Aktionspläne, jeder
liest sein wichtigstes Ziel vor, Ausblick, Verabschiedung.
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