Zentrum fir Schulqualitét und Lehrerbildung Le h rkraft '- ,' Z5L

Kommunikationsregeln, Fragetechniken und Methoden der Einwand-

WKV-LFO3-LS04 |\ ondlung erfassen

Situation

Sie sind Auszubildende zur Kauffrau fur Versicherungen und Finanzanlagen bzw. Auszubildender
zum Kaufmann fir Versicherungen und Finanzanlagen in der Generalagentur Helfert der PROXI-
MUS Versicherung AG. lhre Agenturleitung hat eine Kundenbefragung zur Qualitat der Beratung
durchfuhren lassen. Im Rahmen der Auswertung wird ersichtlich, dass die Kundinnen und Kunden
besonders im Bereich Kundenkommunikation sehr unzufrieden sind — als Konsequenz tberlegen
sogar langjahrige Kundinnen und Kunden zu anderen Agenturen zu wechseln.

Ihr Ausbilder erkennt die Brisanz der negativen Auswertung flr die Agentur und méchte das Thema
direkt angehen. Er meldet Sie deshalb zu einer Kommunikationsfortbildung an. Die Fortbildung
umfasst drei Workshops und findet in der Landesdirektion Stid der PROXIMUS Versicherung AG
statt (Anlage 1).

Zur allgemeinen Verbesserung der Kommunikation der Agenturmitarbeiterinnen und -mitarbeiter sol-
len Sie aus den dort erhaltenen Informationen eine Beratungsmappe erstellen, die zukinftig alle
Mitarbeitenden einsetzen sollen.

Vorstrukturierte Ubersichten zur Erstellung der Beratungsmappe erhalten Sie von der Fortbildungs-
leitung (Anlage 3, Anlage 5, Anlage 7).

Auftrage

1. Sie horen im ersten Workshop der Fortbildung den Ausschnitt aus einem Kundenberatungsge-
sprach (Anlage 2).

Erganzen Sie den Abschnitt ,7 Kommunikationsregeln“ in Ihrer Beratungsmappe (Anlage 3).

Losungshinweis

Schilerabhéngige Formulierungen, z. B.:

Beratungsmappe —,,7 Kommunikationsregeln*

Fehler in der Erlauterung und ggf. Regel
Kommunikation Verbesserungsvorschlag

(schulerindividuelle Ideen)

Kundin bzw. Kunde wird Gesprachspausen abwarten, dabei | 1. Gegenlber ausreden

beim Sprechen auch auf die Kdrpersprache der lassen

unterbrochen Person achten.

»Ist das alles?* gezielt nachfragen, um konkrete 2. Aussagen mit Bedacht
Antworten zu erhalten wahlen und erlautern
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,,Haben Sie noch anderweitig
vorgesorgt oder ist das Ihr
momentaner Stand zu diesem Thema? “

,,Man sagt ja, dass man
heutzutage frihzeitig privat
fur das Alter vorsorgen
muss. “

direkte Ansprache sorgt fur
Verbindlichkeit

., Ich empfehle eine Absicherung fur
das Alter friihzeitig abzuschlie3en.

3. Ich-Form zur direkten
Ansprache verwenden

,,Dann erzahlen Sie mir doch
mal, was Sie monatlich so
verdienen. “

Kundin/Kunde soll den Grund der
privaten Frage nachvollziehen kénnen

,,Um lhnen die fur Sie passenden
Anlagemdglichkeiten aufzeigen zu
kénnen, bendtige ich einen Uberblick

in Ihre komplette finanzielle Situation.

4. Fragen begriinden (v. a. bei
sensiblen Themen)

,,Das bedeutet dann, dass ich
Ihnen auf keinen Fall eine
Altersvorsorge mit Aktien
anbieten werde, da Sie ja
immer risikoscheu sind.

genauer nachfragen, um eine direkte
Antwort zu erhalten; hierbei Worter
wie ,,nie”, |, immer " usw. vermeiden.

,,Sind Sie dann auch eher der
risikoscheue Anleger in Geldange-
legenheiten?

5. voreilige
Verallgemeinerungen
vermeiden

verschluckt beim Reden Worte
oder Endungen (nuschelt)

langsam, laut und deutlich sprechen

6. klare Aussprache

mochte weitere
Versicherungen ansprechen,
was vorher ausdricklich nicht
gewunscht war

Worte der Kundin bzw. des Kunden
aufgreifen

,,Sie sagen, dass Sie in den anderen
Versicherungsbereichen gut versorgt
sind. Habe ich das richtig verstanden?
Gerne mdchte ich Ihnen trotzdem noch
eine unverbindliche Beratung anbieten,
wenn Sie auch Interesse haben.

7. konzentriert zuhdren und
gof. Verstandnisfragen stellen

2. Der Referent, der fur den Workshop ,Fragetechniken® gebucht war, ist kurzfristig erkrankt und
kann nicht am Workshop teilnehmen. Er hat lhnen deshalb ein Video zur Verfigung gestellt

(Anlage 4).

Erganzen Sie mit Hilfe des Videos die Abschnitte ,Ein férderliches Gesprachsklima schaffen®
und ,Fragetechniken angemessen einsetzen® in lhrer Beratungsmappe (Anlage 5).

Losungshinweis

Schilerabhangige Formulierungen, z. B.:

Beratungsmappe — ,,Ein forderliches Gesprachsklima schaffen* und

»Fragetechniken angemessen einsetzen*

Ein forderliches Gespréachsklima schaffen
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. ZSL

Methode

Zweck und Ziele

Ideen zur Verwirklichung
(Beispiele)

Kundinnen und Kunden stehen im
Zentrum der Beratung

e  Willkommensgefiihl
vermitteln

e uneingeschranktes Interesse
zeigen

e Hospitality (Getrank
anbieten, angenehme
Gesprachsumgebung
schaffen)

e Storungen vermeiden
beispielsweise durch Telefon
und Smartphone

e professionelles Auftreten und
angemessene Kleidung

aktives Zuhoren und Beobachten

Smalltalk als wertvolle
Informationsquelle

e Urlaub
e Hobbys
e \Wetter

direkte Ansprache

direkte Ansprache und Ich-
Aussagen, um Verbindlichkeit zu
schaffen

e Aussagen in der 3. Person
vermeiden

., Man sollte in Ihrer
Wohnlage Elementarschéden
einschliefen

stattdessen:

,,Ich empfehle Ihnen den
Einschluss des Bausteins
Elementarschaden, um auch
im Falle einer Uberschwem-
mung optimal abgesichert zu
sein.

roter Faden

e stringente und zielgerichtete
Gespréachsfiihrung

e Verbindlichkeit

e Professionalitat

e Gespréachsleitfaden
(allgemein)

e Gesprachsskizze fur jedes
Gesprach individuell

1. Fragetechniken angemessen einsetzen

Fragenart

Zweck und Ziele

Gesprachsphase

offene Fragen

e Einblick in die Lebenswelt
der Kundinnen und Kunden

e Raum zum Antworten geben

e Gesprachseinstieg
e Vorstellung

e Bedarfsermittlung

geschlossene Fragen

e Einschrankung der
Antwortmdoglichkeiten

e Gespréachslenkung
e Ruckversicherung

e Entscheidung

e Bedarfsermittlung

e Abschlussphase
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Offene Fragen

Fragetechnik

Zweck und Ziele

Ideen zur Verwirklichung

Fragen zur
Informationsgewinnung

e Grundlage flr ein optimales
Angebot

e Bedarfsermittlung

e , Wie viele Quadratmeter
Wohnflache hat lhre
Wohnung laut Mietvertrag? *

o Wieviele Liter fasst lhr
Heizoltank? “

o | Welchen monatlichen
Beitrag haben Sie sich fur
Ihre Altersvorsorge
vorgestellt?

o  Welche Punkte sind Ihnen
im Hinblick auf eine
Hausratversicherung
besonders wichtig?

o, Wann bendétigen Sie meinen
Versicherungsvorschlag? “

sensible Fragen

e Bedarfsermittlung in der
Intimsphéare der Kundinnen
und Kunden (Einkommen,
Gesundheitszustand)

Tipp: ausfihrliche Begriindung
dieser Fragen

e | Wieviel verdienen Sie
Jahrlich? “

Begriindung beispielsweise:

., Ich bendtige Ihre
Einkommensverhaltnisse um
zu prifen, ob Sie die
Jahresarbeitsentgeltgrenze
Uberschreiten und somit in
die private Kranken-
versicherung wechseln
konnen.

e  Waren Sie in den
vergangenen funf Jahren
aufgrund von Herz- und
Kreislaufbeschwerden in
drztlicher Behandlung? *

Begriindung beispielsweise:

,, Gesundheitsfragen sind
notwendig, um die Auf-
nahmefahigkeit in eine
Berufsunféhigkeitsver-
sicherung zu iiberpriifen.

prazisierende Fragen

e Klarung von Unklarheiten

e Vermeidung von

Missverstandnissen

o Wie genau meinen Sie
das?

e  Was verstehen Sie
unter...? "

Einordnungsfragen

e [Feedback von Kundinnen

und Kunden einholen

,, Welche Bewertung flir meinen
Vorschlag vergeben Sie, wenn 1
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Voraussetzung flr gezielte
Nachfragen - anschlie3end
Einwandbehandlung

fir sehr unzufrieden und 10 fir
sehr zufrieden steht? *

hypothetische Fragen

e kinftige Bedarfe und
Anforderungen ermitteln

e Einblick in die Gedankenwelt

., Einmal angenommen, Sie
schliellen diese fondsgebundene
Lebensversicherung ab. Welche
Plane haben Sie mit dem ange-
sparten Kapital?

Geschlossene Fragen

Fragetechnik

Zweck und Ziele

Ideen zur Verwirklichung

Kontrollfragen

e Missverstandnisse vermeiden

e roten Faden im Blick
behalten

,,Habe ich das richtig vers-
tanden, Sie mdchten die Ent-
schadigungsgrenze fur Wert-
sachen anpassen? *

Alternativfragen

e Entscheidung herbeifiihren

e Abschluss des Gesprachs

,,Mochten Sie den Basistarif mit
der Standarddeckung oder besser
den Optimaltarif mit einer
umfassenden Deckung
abschlieffen?

3. Im Rahmen des dritten Workshops erhalten Sie von einem Referenten umfangreiche Schu-
lungsunterlagen zum Thema ,Einwandbehandlung® (Anlage 6).

Fassen Sie mithilfe der Schulungsunterlagen den Abschnitt ,Umgang mit Einwanden von Kun-
dinnen und Kunden® in Ihrer Beratungsmappe zusammen (Anlage 7).

Ldosungshinweis

Schilerabhangige Formulierungen, z. B.:

Hinweis: Bei Abschnitt ,,2. Beispiele zur Einwandbehandlung* kénnen grundsdtzlich mehrere Methoden
zur Einwandbehandlung zur Anwendung kommen. Die in den Losungshinweisen dargestellten Methoden
und Antworten stellen lediglich mégliche Methoden dar.

Beratungsmappe - ,,Umgang mit Einwanden von Kundinnen und Kunden*

1. Arten von Einwédnden und Methoden zum Umgang mit Einwanden

Einwand

s

Vorwand

grundsatzlich abschliellen

eigene Situation abstimmen

e Kundin/Kunde mdchte den Vertrag o

e Kundin/Kunde winscht weitere Informationen
oder mochte das Angebot noch besser auf die

vorgeschobener Einwand

e Kundin/Kunde hat keine Kaufabsicht und
mdchte die Beratung beenden

e weitere Argumentation durch die Beraterin bzw.
den Berater ist Uberflussig
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Methoden zum Umgang mit Einwanden

Methode

Beschreibung

Beispiele

Ja-aber-Methode

e Zustimmung - Gegenargument

e Belehrung vermeiden

,, Allgemein ist das schon richtig, wenn
Sie andererseits den PlusSchutz mit
dem BasisSchutz vergleichen ...

,,Da kann ich Ihnen voll zustimmen,
ich mochte Ihnen jedoch aufzeigen,
dass ... “

Fragemethode

e offene Frage auf Einwand der
Kundin bzw. des Kunden formu-
lieren

e sinnvoll bei ungenauen Einwan-
den

e Einwand wird ernst genommen

,,Ich sehe Bedenken auf Ihrer Seite. In
welcher Hinsicht entspricht das
Angebot noch nicht Ihren Erwar-
tungen?

,» Welche Fragen haben Sie noch zum
Thema Berufsunfihigkeit? *

Vergleichsmethode

e Vergleich des Angebots mit einem
Alternativangebot

e Nutzen fur konkrete Situation der
Kundin bzw. des Kunden wird
verdeutlicht

., Zugegeben, das Angebot der
Haftpflichtversicherung des
Wettbewerbers ist etwas glinstiger.
Dafir enthalt unser Angebot nicht nur
eine Deckungssumme von 10 Mio.
EUR, sondern von 50 Mio. EUR. “

Bumerang-Methode

e Von der Kundin bzw. dem
Kunden aufgefiihrter Nachteil
wird in einen Vorteil fir die
Kundin bzw. den Kunden
umgewandelt

., Gerade aus diesem Grund rate ich
Ihnen ja zum Abschluss einer
Wohngebaudeversicherung...

Einwandvorwegnahme

e (Gegenargumente ansprechen und
direkt wieder entkréaften

e hohe Glaubwirdigkeit

., Nun werden Sie vielleicht gleich
sagen, ... Ich habe mir auch dariiber
bereits Gedanken gemacht ...

2. Beispiele zur Einwandbehandlung

Einwand

der Kunde?)

(Was sagt die Kundin bzw.

Ziel der Kundin
bzw. des

Einwandbehandlung

Kunden

Wohngebé&udeversicherung

erklart. Dadurch ist man schon
in vielen Bereichen geschutzt.
Aber 632 EUR im Jahr? — Hm —
also ich weil3 nicht. Fir diesen

. . oglich
(Was méchte die rl\r/:g%l)cdee lhre Antwort
Kundin bzw. der
Kunde?)
»Also, Sie haben mir ja jetzt alle | Dje Kundin bzw. z. B. Ja-aber- ., Gut, dass Sie das ansprechen.
versicherten Gefahren der der Kunde méchte | Methode Jedoch sind in diesem Preis bereits

wissen, wodurch
der relativ hohe
Preis gerecht-
fertigt ist.

Elementarschaden abgesichert.
Dieser Einschluss ist heute
besonders wichtig. Sie haben
sicher noch die Bilder von der
Flutkatastrophe vor Augen. *
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Preis bietet Ihr Angebot dann

meinten, dass sie mir nicht
helfen kénnen. Soll ich mich
jetzt selbst um die Abwicklung
des Schadens kiimmern? — Sie
haben mir die Versicherung vor
8 Jahren verkauft und jetzt will
mir keiner mehr helfen?! — Also
Kundenservice scheint ja nicht
gerade die Stéarke lhres Unter-
nehmens!”

einen besseren
Service.

doch zu wenig — oder?* z. B. ., Inwiefern bietet Ihnen mein
Fragemethode | Angebot zu wenig? “

»Gibt es in lhrer Agentur _ Die Kundin bzw. z. B. ,, Und genau weil ich noch in der
vielleicht mal jemanden, dermir | qor Kynde michte | Bumerang- Ausbildung bin, beschaftige ich
sagen kann, ob ich die . . . . . .
Versicherung jederzeit wieder von einer qu_gllfl- methode mich besoqders intensiv mit den
kiindigen kann? Sie sind wohl zierten Verkau- zugrunde liegenden Vertrags-
noch in der Ausbildung. Von ferin bzw. einem bedingungen und kann Ihnen auch
g?:‘t;g)’;;‘ism ﬂ?:&i;t\ljvtn?gben qualifizierten Auskunft tiber die Kiindigungs-
Ahnung. Holen Sie mir doch mal Verk&ufer beraten moglichkeiten geben.
jemanden an das Telefon der werden.
sich hier auskennt!®
»Ich weifl nicht. Ich habe den Die Kundin bzw. | z. B. ,.In welcher Hinsicht entspricht der
Eindruck, dieser Tarif bietet der Kunde Fragemethode | Tarif nicht Thren Vorstellungen? “
nicht das, was ich will. B . :

winscht ein

Alternativ-

angebot.
,r,leenndich Sie l:iICh'ti?l ;/“erztanden Die Kundin bzw. | z. B. ., Wenn Sie keinen Wert auf eine

ape, dann zanle ich tur den I . _ . T _
Tarif BasisSchutz* 25 EUR im der Kunde méchte | Vergleichs Erhohurlg der Entschadigungs
Monat. Und far den Tarif genauere Infor- methode grenze flr Wertsachen und den
,PlusSchutz* zahle ich 40 EUR | mationen uber Einschluss der groben Fahrl&ssig-
monatlich. Das verstehe ich | den Zusatznutzen keit legen, dann reicht Ihnen der
nicht. Warum soll ich 15 EURim | qeg Angebotes. ,, BasisSchutz *“ aus. Ansonsten
Monat mehr zahlen, wenn die emofehle ich Ihnen den
Leistungen fast identisch sind?“ P b
, PlusSchutz *.

»Ja und jetzt? Die Mitarbeiter der | Dije Kundin bzw. | z. B. Frage- ., Ich verstehe Ihre Verirgerung
Hotline Ihres Unternehmens der Kunde mochte | methode und méchte Ihnen weiterhelfen.

Wie kann ich Sie konkret in dieser
Situation unterstiitzen? *
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LAlso das Angebot fiir die

Aber meine Frau legt eigentlich
nur Wert auf die Invaliditats-
leistung. Das Krankentagegeld
und die Unfallrente will sie
bestimmt nicht einschliel3en. Da
muss ich erst mal mit ihr reden,
bevor ich meine Unterschrift
unter den Vertrag setze.”

Unfallversicherung sieht gut aus.

Der Kunde
mochte vor
Vertragsschluss
mit seiner Frau
sprechen.

z. B.
Bumerang-
methode

., Gerade deshalb sollten Sie mor-
gen nochmals mit Ihrer Frau bei
mir vorbeischauen. Dann kénnen
wir Unklarheiten und offene Fra-
gen in einem gemeinsamen Ge-
sprdch kidren.
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Datenkranz

Anlage 1
777

PROGRAMMPUNKTE

TAG 1:
_. 7 KOMMUNIKATIONSREGELN

Lernen Sie anhand von

berufsspezifischen Beispiel dem
Varsichoruigebarch; wia Falli i dec. ADRESSE

PASSENDE Kommhaton vernisgen warden kennen e
KOMMUNIKATION SESeRACHSKLIMA UKD .

FRAGETECHNIKEN

WILL Wir machen Sie mit Methoden vertraut,

die ein forderliches Gesprachsklima schaffen —

schnell, einfach und effektiv. KONTAKT
GELERNT Sie fragen sich, wie man im Gesprich angemessene

Fragen stelit? Sie lernen die Theorie der N . -

verschiedenen Fragetechniken und deren PROXIMUS Landesdirektion Siid |
S EI N Anwendung kennen. (0711-124235) | info@proximus.de

FORTBILDUNG IM BEREICH KOMMUNIKATION

TAG 3:
Die Landesdirektion Siid der [mb EINWANDBEHANDLUNG

PROXIMUS Versicherung AG Eidt ein. Etvsssnd oder Vorwend?

Keine Angst vor Einwanden. Erfahren Sie, wann
eine Einwandbehandlung sinnvoll ist und welche
Arten von Einwdnden im Bereich Versicherung
auftreten kdnnen.

Microsoft
Word-Dokument

Anlage 2
Podcast Kundenberatung

Die Lehrkraft stellt den Schiilerinnen und Schiilern den Podcast (Datei: Podcast Kundenberatung.wav) in
geeigneter Weise zur Verfligung.
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Anlage 3

Lehrkraft i

Beratungsmappe - ,,7 Kommunikationsregeln*

Fehler in der Kommunikation

Erlduterung und ggf.
Verbesserungsvorschlag

Regel

Kundin bzw. Kunde wird beim
Sprechen unterbrochen

Gesprachspausen/-ende abwarten,
dabei auch auf die Korpersprache
der Person achten.

1. Gegenuber ausreden las-
sen

,Ist das alles?”
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Anlage 4
Elpy
https://youtu.be/VP4QgPibMcM, (Zugriff am 20.11.2021) L ﬁ:
= .
Erl Id
Anlage 5

Beratungsmappe - ,,Ein forderliches Gesprachsklima schaffen“ und ,,Frage-
techniken angemessen einsetzen*

1. Ein férderliches Gesprachsklima schaffen

Methode Zweck und Ziele Ideen zur Verwirklichung
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2. Fragetechniken angemessen einsetzen

Fragenart

Zweck und Ziele

Gesprachsphase

Offene Fragen

Fragetechnik

Zweck und Ziele

Ideen zur Verwirklichung
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Lehrkraft

Geschlossene Fragen

Fragetechnik

Zweck und Ziele

Ideen zur Verwirklichung
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Zentrum fir Schulqualitat und Lehrerbildung Le h rkraft ' :

Anlage 6

Schulungsunterlagen — ,,Umgang mit Einwanden von Kundinnen und Kun-
den“

Einwande von Kundinnen und Kunden als Chance sehen

In Beratungsgesprachen ist es véllig normal, dass eine Kundin bzw. ein Kunde Einwéande aufert. Ein-
wande treten haufig im Zusammenhang mit Produktempfehlungen oder auch im Schadenfall auf. Im Ver-
kaufsgesprach artikuliert! die Kundin bzw. der Kunde i. d. R. spéatestens dann Einwande, wenn die Kun-
denberaterin bzw. der Kundenberater ein auf den Nutzen der Kundin bzw. des Kunden zugeschnittenes
Angebot unterbreitet. Ein Einwand muss kein negatives Signal sein, sondern bietet der Kundenberaterin
bzw. dem Kundenberater immer eine Chance. Der richtige Umgang mit Einwanden gewahrt die Mdglich-
keit den anvisierten? Abschluss herbeizufiihren.

Bei einem echten Einwand mdchte die Kundin bzw. der Kunde den Versicherungsvertrag grundséatzlich
abschlieRen, wiinscht aber weitere Informationen oder méchte das Angebot noch besser auf ihre bzw.
seine Bedurfnisse anpassen. Die Kundenberaterin bzw. der Kundenberater muss die Kundin bzw. den
Kunden nur noch von den Vorziigen des vorgeschlagenen Versicherungsschutzes tiberzeugen.

Von einem echten Einwand ist allerdings der vorgeschobene Einwand (Vorwand) zu unterscheiden. Bei
einem Vorwand hat die Kundin bzw. der Kunde keine Kaufabsicht und méchte die Beratung ohne ,Ge-
sichtsverlust“ beenden. Durch die AuRerung des Vorwandes versucht die Kundin bzw. der Kunde das Ge-
sprach einigermaf3en héflich zu beenden. Hier ist eine weitere Argumentation der Kundenberaterin bzw.
des Kundenberaters tberflissig, da sich die Kundin bzw. der Kunde bereits gegen den Abschluss des
Versicherungsvertrages entschlossen hat.

In der Praxis fallt es oft schwer zu erkennen, ob ein Einwand oder ein Vorwand vorliegt. Eine Kundenbera-
terin bzw. ein Kundenberater darf die Aussage der Kundin bzw. des Kunden nicht allein betrachten, son-
dern muss immer die konkrete Gesprachssituation mit einbeziehen. Auch die nonverbale Kommunikation,
z. B. Mimik und Gestik, ist von hoher Bedeutung.

Um mit Einwénden richtig umzugehen, kann das Kommunikationsmodell von Schulz von Thun herangezo-
gen werden.

/
g =
—

Sachinhalt

Nachricht

lladdy

=
a z
)
\

Sender Empfangerin

Selbstkundgabe

Beziehungshinweis

Skizze in Anlehnung an: https://www.schulz-von-thun.de/die-modelle/das-kommunikationsquadrat, 20.10.2021.

Gesicht Mann und Frau: https://cocomaterial.com/results?q=face, 20.10.2021.

Nach diesem Kommunikationsmodell kann z. B. die Aussage ,Die Tarifpramie ist mir zu hoch* auf den
verschiedenen Kommunikationsebenen unterschiedliche Botschaften Gibermitteln.

1 artikulieren = zum Ausdruck bringen; formulieren
2 anvisieren = ins Auge fassen, anstreben
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Kommunikations- | Einwand
ebene
Sachinhalt ,Die Tarifpramie ist mir zu hoch.*
Selbstkundgabe ,lch brauche diese Versicherung nicht.”
,Ich habe momentan kein Geld fur den Abschluss einer solchen Versicherung.*
Beziehungshinweis »oie mdchten mir nur ein Produkt ohne Nutzen andrehen.”
Appell ~>ehen Sie von weiteren Gesprachen mit mir ab.”

Um Missverstandnisse zu vermeiden, sollte die Kundenberaterin bzw. der Kundenberater nachfragen,
was die Kundin bzw. der Kunde mit ihrer bzw. seiner Aussage genau meint. Was ist das Ziel der Kundin
bzw. des Kunden? Bei Einwanden auf der Ebene ,Sachinhalt® lassen sich Probleme oft einfach klaren.
Sehr viel schwieriger ist der Umgang mit Einwénden auf der Ebene ,Beziehungshinweis®. Hier kdnnen die
Hintergriinde fur den Einwand Uber weiteres und héfliches Nachfragen ermittelt werden.

Methoden zum Umgang mit Einwanden
Auf Einwéande kann mit unterschiedlichen Methoden reagiert werden.

Bei der Ja-aber-Methode begegnet die Kundenberaterin bzw. der Kundenberater dem Einwand erst mit
einer Zustimmung, im Anschluss wird dem Einwand aber ein Gegenargument entgegengebracht. Diese
Methode ist die élteste Methode der Einwandbehandlung und damit auch die bekannteste. Hierbei sollte
beachtet werden, dass das ,aber” belehrend klingen kann, selbst wenn ein anderes Wort verwendet wird.
Deshalb ist bei Anwendung dieser Methode Sensibilitat® gefragt.

Die Anwendung der Fragemethode ist immer dann von Nutzen, wenn nicht klar ist, welche Bedenken die
Kundin bzw. der Kunde genau hat. Mit einer Frage kann die Kundenberaterin bzw. der Kundenberater fir
klare Verhaltnisse sorgen. Durch gezieltes Fragen der Kundenberaterin bzw. des Kundenberaters kann
gezeigt werden, dass Einwande ernst genommen werden. Die Beraterin bzw. der Berater gibt der Kundin
bzw. dem Kunden die Méglichkeit, inre bzw. seine Uberlegungen und Erwartungen zu beschreiben. Bei
dieser Methode sollten offene Fragen gestellt werden.

Im Rahmen der Vergleichsmethode wird das Angebot einem Alternativangebot gegeniibergestellt, um
die Vorteile zu verdeutlichen. Dadurch ist es méglich, den Einwand der Kundin bzw. des Kunden abzufe-
dern. Die Kundenberaterin bzw. der Kundenberater kann diese Methode insbesondere dann einsetzen,
wenn er den Nutzen eines Angebotes fiir die spezielle Situation der Kundin bzw. des Kunden verdeutli-
chen mdchte.

Der Einsatz der Bumerang-Methode (Umkehrmethode) macht Sinn, wenn die Kundin bzw. der Kunde
einen Nachteil des Angebots als Einwand &uf3ert. Die Kundenberaterin bzw. der Kundenberater verdeut-
licht durch Einsatz dieser Methode, dass der aufgefiihrte Nachteil tatsachlich ein Vorteil fur sie bzw. ihn
ist. Der Einwand wird durch die Kundenberaterin bzw. den Kundenberater also in ein Argument zum Vor-
teil der Kundin bzw. des Kunden umgewandelt.

Wenn die Kundenberaterin bzw. der Kundenberater anhand ihrer bzw. seiner Erfahrung festgestellt hat,
dass bei einem Angebot immer wieder die gleichen Einwénde geaulert werden, kann die Methode der
Einwandvorwegnahme eingesetzt werden. Zu erwartende Gegenargumente der Kundin bzw. des Kun-
den werden angesprochen, bevor die Kundin bzw. der Kunde tberhaupt diese Einwande vorbringt und
entkréaftet diese direkt wieder. Dadurch erscheint die Beraterin bzw. der Berater glaubwurdiger, da die
Kundin bzw. der Kunde erkennt, dass die Kundenberaterin bzw. der Kundenberater das Angebot bereits
auf mogliche Nachteile gepruft hat.

3 Sensibilitéat = Gespdr, Feinfihligkeit
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Anlage 7

Lehrkraft i 2t

Beratungsmappe - ,,Umgang mit Einwanden von Kundinnen und Kunden*

1. Arten von Einwanden und Methoden zum Umgang mit Einwanden

s

Einwand Vorwand
Methoden zum Umgang mit Einwanden
Methode Beschreibung Beispiele

Ja-aber-Methode

Fragemethode

Vergleichsmethode

Bumerang-Methode

Einwandvorwegnahme
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2. Beispiele zur Einwandbehandlung

Einwand Ziel der Kundin Einwandbehandiung
(Was sagt die Kundin bzw. gz\:]v. des Kun-

der Kunde?)
(Was mochte die | mogliche Me- | lhre Antwort
Kundin bzw. der thode
Kunde?)

LAlso, Sie haben mir ja jetzt alle
versicherten Gefahren der
Wohngebé&udeversicherung er-
klart. Dadurch ist man schon in
vielen Bereichen geschiitzt.
Aber 632 EUR im Jahr? — Hm —
also ich weil3 nicht. Fir diesen
Preis bietet Ihr Angebot dann
doch zu wenig — oder?”

,Gibt es in Ihrer Agentur viel-
leicht mal jemanden, der mir sa-
gen kann, ob ich die Versiche-
rung jederzeit wieder kiindigen
kann? Sie sind wohl noch in der
Ausbildung. Von dem, was Sie
hier tun, haben Sie bestimmt
noch wenig Ahnung. Holen Sie
mir doch mal jemanden an das
Telefon, der sich hier auskennt!*

slch weilk nicht. Ich habe den
Eindruck, dieser Tarif bietet
nicht das, was ich will.“

,Wenn ich Sie richtig verstanden
habe, dann zahle ich fir den Ta-
rif ,BasisSchutz“ 25 EUR im Mo-
nat. Und fir den Tarif ,Plus-
Schutz* zahle ich 40 EUR mo-
natlich. Das verstehe ich nicht.
Warum soll ich 15 EUR im Mo-
nat mehr zahlen, wenn die Leis-
tungen fast identisch sind?“
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Lehrkraft

~Ja und jetzt? Die Mitarbeiter der
Hotline Ihres Unternehmens
meinten, dass Sie mir nicht hel-
fen kénnen. Soll ich mich jetzt
selbst um die Abwicklung des
Schadens kimmern? — Sie ha-
ben mir die Versicherung vor 8
Jahren verkauft und jetzt will mir
keiner mehr helfen?! — Also
Kundenservice scheint ja nicht
gerade die Starke lhres Unter-
nehmens!*

+Also das Angebot fiir die Unfall-
versicherung sieht gut aus. Aber
meine Frau legt eigentlich nur
Wert auf die Invaliditatsleistung.
Das Krankentagegeld und die
Unfallrente will sie bestimmt
nicht einschlie3en. Da muss ich
erst mal mit ihr reden, bevor ich
meine Unterschrift unter den
Vertrag setze.”

Didaktisch-methodische Hinweise

Auszug aus der Zielanalyse

Zielanalyse Stand: 2022

Benuf-Kurz il ‘sitrichtwert

WKV Kaufmann/Kauffrau fiur Versicherungen und Finanzanlagen 40

Lemfeld Nr. L Jahr
Kunden tber verschiedene Kommunikations- und Vertriebskanale gewinnen

03 Die Schiilerinnen und Schiiler verfligen lUiber die Kompetenz, Kommunikationskanale kundenorientiert unter Be- 1

riicksichtigung berufssprachlicher Handlungssituationen zu gestalten, Kundenberatungsgespriche in der digitalen
Arbeitswelt durchzufiihren und diese zu reflektieren.

Schule, Ort Lehrkrafieleam
Bildungsplan' didaktisch-methodische Analyse
kompetenzbasierte Ziele ST Lernsituation Handlungsergebnis B Hinweise Zeit

rung Kompetenzen

Die Schulerinnen und Schiler infor- LS03 Kommunikations- | Unternehmenshand- Gesetzestexte anwenden 03

mieren sich liber eine adressatenge- kanile darstellen buch systematisch vorgehen

rechte Kommunikation Uber verschie- zielgerichtet arbeiten

dene Medien unter Einhaltung von Da-

tenschutz und Datensicherheit. Dabei LS04 Kommunikations- | Beratungsmappe systematisch vorgehen Bezug zum Be- 06

berticksichtigen sie sowohl klassische regeln, Fragetechniken zielgerichtet arbeiten darfsfeld Wohnen

als auch digitale Kommunikationska- und Methoden der Ein- Informationen strukturieren | (LF04) oder zum

néle und behalten innovative Entwick- wandbehandlung erfas- Probleme erkennen und Bedarfsfeld Rechts-

lungen im Blick. Sie machen sich mit sen zur Lésung beitragen streitigkeiten und

Fragetechniken, Kommunikationsre- Anspriiche

geln und Einwandbehandlungen ver- Dritter (LF05)?

traut. Sie unterscheiden die Skonomi- LS05 Chancen und Risi- | Entscheidungsmatrix | Geset anwenden | Projekt moglich 03

schen, sozialen und &kologischen
Chancen und Risiken von analogen
und digitalen Kommunikationskan&len
und wagen deren Einsatz und Umset-
zung fur die Kundenkommunikation si-
tuationsgerecht, bedarfsgerecht und
vertriebsunterstiitzend ab. Sie infor-
mieren sich Uber die geltenden rechtli-
chen Regelungen zur Nutzung von

WKV-LF03-LS04-Kommunikation.docx

ken von Kommunikati-
onskandlen abgrenzen
und abwagen

systematisch vorgehen
Informationen strukturieren
Alternativen finden und be-
werten

Mitverantwortung tragen
Probleme eingrenzen
Zusammenhéange herstel-
len

Seite 18/27
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Phasen der vollstandigen Handlung

Handlungsphase

Hinweise zur Umsetzung

Informieren Die Schilerinnen und Schuler erfassen und analysieren die Aufgabenstellung und
verschaffen sich einen Uberblick tber den Datenkranz.
Maogliche Sozialformen: Plenum bzw. Einzelarbeit

Planen Die Schiilerinnen und Schler planen eine strukturierte Vorgehensweise bei der

Auswertung der verschiedenen Arten von Informationsquellen (Podcast, Video,
Text) im Datenkranz. Sie planen Ihr Vorgehen beztglich der Erganzung der
Abschnitte ,, Kommunikationsregeln*, ,, Ein forderliches Gesprdchsklima schaffen
und ,, Fragetechniken angemessen einsetzen *“ sowie ,, Umgang mit Einwanden von
Kundinnen und Kunden “ in ihrer Beratungsmappe.

I3

Maogliche Sozialform: Partnerarbeit

Entscheiden

Die Schilerinnen und Schiler entscheiden sich fur einen angemessenen Arbeits-
und Lésungsweg.

Maogliche Sozialform: Partnerarbeit

Ausfuihren

Auftrag 1:

Die Schulerinnen und Schiler erkennen anhand der Reaktion des Kunden Schmidt
aus dem Podcast, welche Regeln der Kommunikation nicht eingehalten wurden.
Die Fehler werden in der Beratungsmappe (Anlage 3) eingetragen. Sie erlautern
die Fehler und entwickeln, falls moglich, einen fiir die Situation passenden
Verbesserungsvorschlag. Aus dem Fehler und der Erlauterung leiten die
Schulerinnen und Schiiler jeweils eine Regel ab.

Sozialform: Gruppenarbeit (drei Personen)
Binnendifferenzierung:

Schilerinnen und Schiilern, denen die Bearbeitung anhand eines ausgedruckten
Textes leichter fallt, kann der Podcast auch in Textform zur Verfligung gestellt
werden (siehe erganzendes Material).

Schwacheren Lernenden kann die vorstrukturierte Ubersicht mit den bereits
erganzten allgemeinen Kommunikationsregeln an die Hand gegeben werden (siehe
erganzendes Material).

Auftrag 2:

Anhand des Videos erarbeiten die Schilerinnen und Schiler unterschiedliche
Methoden zur Schaffung eines forderlichen Gesprachsklimas sowie deren Zweck
und Ziele. Sie leiten dabei Ideen zur Verwirklichung ab. Die Schilerinnen und
Schiler erarbeiten Fragetechniken und deren angemessenen Einsatz und tragen
diese in Anlage 5 ein.

Maogliche Sozialform: Einzelarbeit

Auftrag 3:

Vor Ausfiihrung von Auftrag 3 erhalten einige Schiillerinnen und Schiler auf
Kértchen festgehaltene Einwéande von Kundinnen und Kunden (siehe erganzendes
Material). Diese werden einer Mitschiilerin bzw. einem Mitschiler laut
vorgelesen, die bzw. der spontan auf den jeweiligen Kundeneinwand reagieren
muss. Es ist zu erwarten, dass den Schilerinnen und Schiilern eine Reaktion auf
die Einwande der Kundinnen und Kunden schwerfallen wird.
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Im Anschluss ergéanzen die Schilerinnen und Schiiler anhand der
Schulungsunterlagen (Anlage 6) ,, Umgang mit Einwanden von Kundinnen und
Kunden* den entsprechenden Abschnitt in Ihrer Beratungsmappe. Sie beschreiben
Arten von Einwanden und unterscheiden Methoden zum Umgang mit Einwénden.
Sie wenden konkrete Methoden der Einwandbehandlung an und formulieren
Antworten auf die Einwande von Kundinnen und Kunden.

Der Informationstext kann — neben der Informationsgewinnung — eingesetzt wer-
den, um im Rahmen eines sprachsensiblen bzw. sprachbewussten Unterrichts eine
Lesestrategie zu trainieren (siehe erganzendes Material).

Binnendifferenzierung:

Schwdcheren Schiilerinnen und Schiilern konnen unter ,, 1. Arten von Einwdnden
und Methoden zum Umgang mit Einwdnden * die Beispiele zu den unterschied-
lichen Methoden der Einwandbehandlung als Hilfestellung vorgegeben werden
(siehe erganzendes Material).

Maogliche Sozialformen: Kombination von Einzel- und Partnerarbeit

Kontrollieren

Sie Schulerinnen und Schiiler vergleichen und beurteilen die Ergebnisse ihrer
Auftrage in Kleingruppen, bei Bedarf nehmen Sie Erganzungen und Korrekturen
vor. Offene Fragen werden im Anschluss im Plenum geklart.

Zum Abschluss von Auftrag 3 werden die Schilerinnen und Schiler nochmals mit
den Einwanden auf Kartchen wie vor Ausflihrung des Auftrags konfrontiert (siehe
erganzendes Material). Sie entkraften unter Anwendung der kennengelernten
Methoden zur Einwandbehandlung die Einwénde.

Vertiefung/Ubung (siehe erganzendes Material):

- Die Kommunikationsregeln werden vertieft, indem die Schilerinnen und Schiiler
sich in die Rolle der Kundin bzw. des Kunden hineinversetzen und dabei selbst
erleben, wie sich diese bzw. dieser bei einer inadaquaten Beratung fiihlt.

- Zu den Themenbereichen . Fragetechniken* und ,, Umgang mit Kundeneinwdn-
den “ steht eine interaktive Ubung (H5P) zur Verfligung.

Maogliche Sozialformen: Plenum, Gruppenarbeit, Einzelarbeit, Partnerarbeit

Bewerten

Die Schulerinnen und Schuler prifen bei der Bewertung der einzelnen
Handlungsergebnisse, warum manche Arbeitsergebnisse besser als andere waren.
Es werden Verbesserungsmoglichkeiten im Arbeitsverlauf und im Ergebnis
identifiziert.

Die Schulerinnen und Schiiler erkennen, dass es bei einem Kundengespréch
essenziell ist, adressatengerecht zu kommunizieren, um eine bestmdgliche
Kundenbetreuung zu gewéhrleisten. Sie verdeutlichen sich die Wichtigkeit des
Einhaltens von Kommunikationsregeln und verinnerlichen die Bedeutung der
Anwendung bestimmter Kommunikationstechniken im Berufsalltag zum Aufbau
einer langfristigen Kundenbeziehung.

Unterrichtseinstieg: Bevor die Lernsituation an die Schilerinnen und Schiler ausgeteilt wird, werden diese
mit dem Podcast konfrontiert. Sie nehmen spontan Stellung zum gehdrten Dialog.
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Methodenhinweis: Lesestrategien

Lesestrategien sind Vorgehensweisen, mit deren Hilfe sich Leserinnen und Leser Texte moglichst
selbstandig erschlieen konnen. Der Einsatz von Lesestrategien hilft, einen Text zu verstehen und
die Leseaktivitat auf ein bestimmtes Leseziel oder eine Aufgabenstellung auszurichten. Erfolgreiche
Leserinnen und Leser beherrschen eine Vielzahl an Lesestrategien und wenden diese automatisiert
an. Zugleich sind sie in der Lage, Strategien in Abh&ngigkeit von Text und Leseziel gezielt
auszuwahlen und anzuwenden.

Entscheidend fur den Erwerb von Lesestrategien ist neben der regelmaRigen Anwendung auch die
Reflexion tber den Nutzen der jeweils eingesetzten Strategien. Ein kontinuierlicher Aufbau der
Lesekompetenz* ist Aufgabe aller Facher und Kompetenzbereiche. Im Zeitablauf kann dabei die
Komplexitat sowohl der Lesestrategien als auch der Texte zunehmen.

Es gibt zahlreiche Lesestrategien, die sich in Umfang und Anspruchsniveau unterscheiden. Je mehr
Strategien die Schulerinnen und Schiler kennen, umso flexibler und gezielter kénnen sie diese
einsetzen. Die Lehrkraft sollte den Schilerinnen und Schiilern eine fiir den jeweiligen Text geeignete
Lesestrategie empfehlen, um ihnen das ErschlieBen des Textes zu erleichtern. Welche Strategie
geeignet ist, wird wesentlich vom didaktischen Zweck bestimmt, der mit dem Text erzielt werden soll
(z. B. Wissensaneignung oder Instruktion).

Lesestrategien lassen sich unterschiedlich gliedern, z. B:

Phase
vor dem Lesen wahrend des Lesens nach dem Lesen
Prozess
erarbeitende - Vorwissen zum Text | - Fragen zum Text - Text bewerten
Strategien aktivieren, z. B. in beantworten - weiterfihrende
einem Gesprach - Fragen an den Text Fragen formulieren
- Hypothesen zum stellen -
Inhalt des Textes - Text strukturieren
aufstellen - Text zusammenfassen
- - Text in eine andere
Darstellungsform
Ubertragen
ordnende und - Schlisselbegriffe/Pass | - Text paraphrasieren
elaborierende agen markieren - Text exzerpieren
Strategien - Text in Abschnitte - Zusammenfassung
gliedern verfassen
- Kernaussagen - Text visuell darstellen
formulieren -
- Text durch Beispiele, weiterflihrende
Informationen etc. erweitern
wiederholende - mehrmaliges Lesen - Schlisselbegriffe/Pas
Strategien - Text sinngeman sagen abschreiben
wiedergeben - Fragen beantworten
- - Mnemotechniken
anwenden

4 Lesekompetenz wird in der PISA-Studie als ,die Fahigkeit verstanden, Texte zu verstehen, zu nutzen, zu bewerten und
Uiber sie zu reflektieren sowie bereit zu sein, sich mit ihnen auseinanderzusetzen, um eigene Ziele zu erreichen, eigenes
Wissen und Potenzial zu entwickeln und an der Gesellschaft teilzuhaben.” (Reiss, Kristina; Weis, Mirjam; Klieme, Eckhard;
Koller, Olaf [Hrsg.]: PISA 2018. Grundbildung im internationalen Vergleich. Munster; New York: Waxmann 2019, S 48).
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Erganzendes Material

Zu Auftrag 1:

Podcast

Lehrkraft izt

Gesprachsverlauf des Ausschnitts aus dem Kundenberatungsgesprachs (Erstgesprach). Frau
Berg empfangt Herrn Schmidt in der Agentur.

Herr Schmidt;
(Kunde)

,Hallo Frau Berg. So, da bin ich. Ich habe es gerade noch puinktlich
zum Termin geschafft. Zum Glick war noch ein Parkplatz frei direkt
bei Ihnen vor der Tr.”

Frau Berg
(Beraterin)

,Guten Tag Herr Schmidt. Schoén, dass Sie zu uns gefunden haben
und ich Thnen nun unsere neue Agentur zeigen kann. Die letzten
Treffen waren ja immer digital.”

Herr Schmidt:

»Ja, das finde ich auch. Danke. Sie sind ja erst kiirzlich in dieses
wirklich schéne Gebéaude gezogen und ...“ (wird unterbrochen)

Frau Berg:

,Genau. Wir haben viel Werbung daftir gemacht und freuen uns tber
die neuen Raumlichkeiten.

Sie hatten mich ja kontaktiert, um das wichtige Thema Altersvorsorge
anzugehen. Wie haben Sie denn bis jetzt vorgesorgt?*

Herr Schmidt;

,Ja, also als Arbeitnehmer zahle ich seit Jahren monatlich in die
gesetzliche Rentenkasse ein.”

Frau Berg:

,Oh. Ist das alles?*

Herr Schmidt;

,Na also, sie sind ja mehr als direkt.”

Frau Berg:

.,Naja ... Esist eben so, dass die gesetzliche Rente als einzige Art
der Altersvorsorge heutzutage leider nicht mehr ausreicht, um im
Ruhestand angemessen finanziell abgesichert zu sein.”

Herr Schmidt;

»Ja, schon. Lassen Sie mich Uberlegen. Also ich habe eine Eigen-
tumswohnung gekauft, die ich gerade noch abzahle.

Das soll mir Sicherheit im Alter geben. Welche Méglichkeiten gibt es
denn sonst noch fur mich?“

10

Frau Berg:

»,Ah, da habe ich einiges, was ich lhnen vorstellen kann. Zum Gliick
treffen wir uns heute und schauen uns lhre Situation genauer an. Man
sagt ja, dass man heutzutage friihzeitig privat firs Alter vorsorgen
muss.“

11

Herr Schmidt:

,Wer ist denn ,man“? Uberall lese und hére ich ,man*“ muss oder
»,man® sollte.... Gilt dieses ,man” fir mich auch oder wer sagt das
Uberhaupt?*

12

Frau Berg

»Ach so, ja. Z. B. hat die Regierung dies auch klar fur alle Birgerinnen
und Burger formuliert. Es ist ein wichtiges Thema in unserer Gesell-
schaft.”
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Lehrkraft i st

13

Herr Schmidt:

»~Ja genau. Aber so richtig fuhle ich mich bei diesem ,man muss*® nicht
angesprochen ...

Nichtsdestotrotz habe ich mir vorgenommen die Altersvorsorge nun
endlich aktiv anzugehen. Versicherungen sind ja immer so ein Thema

Ansonsten bin ich gut versichert und bendétige keine weiteren
Versicherungen.*

14

Frau Berg:

Wunderbar, Herr Schmidt.

Dann erzahlen Sie mir doch bitte mal, was Sie monatlich so ver-
dienen.”

15

Herr Schmidt:

.Na, dariber mochte ich ehrlich gesagt nicht reden. Das ist doch
Privatsache ...

16

Frau Berg:

,Oh, das ist nattrlich eine private Frage.

Ich wollte Ihnen damit auch nicht zu nahe treten. Allerdings benétige
ich Informationen, um Sie zum Thema jetzige und zuklnftige
finanzielle Absicherung angemessen beraten zu kénnen.*

17

Herr Schmidt;

»Ah, ok. Das leuchtet mir ein. Na gut, also ich verdiene momentan um
die 4.000,00 EUR netto monatlich. Das Gehalt ist nicht schlecht, aber
ich habe auch einen gewissen Lebenswandel und reise viel und gerne
— am liebsten nach ltalien. Da kenne ich mich aus und bin mit allem
vertraut. Abenteuerliche Urlaube und Risiko im Allgemeinen sind
sowieso nichts fur mich.”

18

Frau Berg:

,Ok, auf keinen Fall was riskieren. Das bedeutet dann, dass ich Ihnen
niemals eine Altersvorsorge in Aktien anbieten werde, da Sie ja immer
das Risiko scheuen.”

19

Herr Schmidt:

.Na so pauschal mdchte ich das nun auch nicht sagen, nur weil ich in
manchen Bereichen vorsichtiger bin. Es kommt eher darauf an, um
welche Art der Anlage es sich handelt.”

20

Frau Berg:

»Alles klar. Das verstehe ich natirlich. Dann schlage ich vor, dass wir
erstmal all Inre Daten aufnehmen und dann ...“ (nuschelt)

21

Herr Schmidt:

»Entschuldigung, ich habe Sie nicht verstanden.*

22

Frau Berg:

,Oh, danke fur den Hinweis. Es ist wichtig, dass Sie mich gut ver-
stehen.

Gut, dann legen wir los mit einer allumfassenden Analyse lhrer Um-
stande im Bereich Altersvorsorge. Danach werde ich noch unsere
Leistungen im Bereich Haftpflicht und Unfall vorstellen.*

23

Herr Schmidt:

,Oh, da fuhle ich mich gerade tUberrumpelt. Ich bin — wie bereits
erwahnt — ansonsten wirklich gut versichert. An weiteren Versiche-
rungen und Beratungen habe ich momentan kein Interesse.”

24

Frau Berg:

,Oh, da habe ich wohl nicht genau zugehort. Ich bin davon ausge-
gangen, dass ich Sie heute umfassend beraten darf.”

25

Herr Schmidt:

,Na das kann ja heiter werden ..."
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Zu Auftrag 2:

Kartchen mit Einwanden

Lehrkraft i

,Mir leuchtet der Sinn einer Hausratversi-
cherung schon ein, aber 249,00 EUR pro
Jahr. Das ist doch ganz schon viel.”

,Das was Sie mir gerade Uber die Versor-
gungsliicke erklart haben kann doch gar nicht
stimmen. Sie stecken wohl noch in der Ausbil-
dung. Informieren Sie sich hier erstmal bei
Ihrem Chef und geben Sie mir dann wieder
eine Ruckmeldung. Am besten meldet sich
direkt Ihr Chef bei mir!*

,Danke fur die Informationen zur Unfallver-
sicherung. Ich glaube aber, dass diese Ver-
sicherung nicht das bietet, was ich brauche

1%

,Dass ich eine Leitungswasserversicherung
abschlief3en soll, kann ich noch nachvoll-
ziehen. Aber die Notwendigkeit einer Ab-
sicherung gegen Feuer erschlief3t sich mir
nicht. Wann brennt schonmal ein Haus ab?“

»lch hange seit Uber 10 Minuten in der
Leitung und jetzt, wo ich endlich bei lhnen
durchkomme, sagen Sie mir, dass ich lhnen
erst noch den ausgefilliten Fragebogen zu
meinem Gesundheitszustand zukommen
lassen muss, damit Sie mir ein Angebot
erstellen kénnen. Das ware bei der Stdstern
Versicherung aber einfacher gegangen.*

»Ihr Angebot sieht ganz gut aus, aber das
Angebot der Sudstern Versicherung zur Kfz-
Versicherung bietet die gleichen Leistungen
und ist bedeutet ginstiger.*

,Vielen Dank, dass Sie mich anrufen, aber
ich bin mit meiner Wohngebaude-
versicherung bei lhnen zufrieden und
brauche keine weiteren Einschlisse.*

»vom Abschluss einer Berufsunfahigkeits-
versicherung hat mir ein Freund, der sich sehr
gut in Finanzangelegenheiten auskennt und
die Zeitschrift Finanztest abonniert hat,
dringend abgeraten.”
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Zu Auftrag 3:

Bei der Lesestrategie ,, Fragen an den Text stellen** geht es darum, dass sich die Schiilerinnen und Schiiler
intensiv mit einem Text auseinandersetzen, indem sie selbst Fragen an den Text stellen und diese Fragen
anschlieBend beantworten. Besonders geeignete Fragen kénnen im Plenum aufgegriffen und ggf. auch
kategorisiert werden.

Lesestrategie: Fragen an den Text stellen

Der Text in den Schulungsunterlagen soll den Umgang mit Einwdnden von Kundinnen und Kunden
im Beratungsgesprach erklaren.

Arbeiten Sie in einem 2er-Team und gehen Sie dabei folgendermal3en vor:

1. Lesen Sie den Text in Einzelarbeit.

2. Formulieren Sie in Einzelarbeit vier bis sechs Fragen, auf die der Text eine Antwort gibt (z. B.
Warum bringen Kundinnen und Kunden Einwénde vor?)

Tipps:
- Stellen Sie schwierige Fragen.
- Stellen Sie keine Fragen, auf die mit Ja oder Nein geantwortet werden kann.

3. Tauschen Sie lhre Fragen mit lhrer Teampartnerin bzw. |hrem Teampartner aus.

4. Beantworten Sie sich gegenseitig Ihre Fragen.
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Zu Auftrag 3: Binnendifferenzierung fur schwéchere Schilerinnen und Schiler

Beratungsmappe —,,7 Kommunikationsregeln

Fehler in der
Kommunikation

Erlauterung und ggf.
Verbesserungsvorschlag

(schulerindividuelle Ideen)

Regel

Kundin bzw. Kunde wird
beim Sprechen
unterbrochen

Gesprachspausen abwarten, dabei
auch auf die Korpersprache der
Person achten.

1. Gegenuber ausreden
lassen

2. Aussagen mit Bedacht
wahlen und erlautern

3. Ich-Form zur direkten
Ansprache verwenden

4. Fragen begriinden (v. a.
bei sensiblen Themen)

5. voreilige
Verallgemeinerungen
vermeiden

6. klare Aussprache

7. konzentriert zuhdren und
ggf. Verstandnisfragen
stellen
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Ubungsaufgabe: Kommunikationsregeln

Wechseln Sie die Perspektive und versetzen Sie sich in die Rolle der Kundin bzw. des Kunden.
Schildern Sie Ihre Reaktionen, wenn Sie beim Beratungsgesprach ...

1. ... nicht ausreden durfen.
2. ... wiederholt die gleichen Argumente beim Beratungsgesprach horen.

3. ... zu Themen oder Versicherungen angesprochen werden, die Sie vor Beginn des Gesprachs
ausdricklich ausgeschlossen haben.

4. ... aufgefordert werden, direkt eine Entscheidung flr das Produkt zu treffen.
5. ... nach privaten Angelegenheiten gefragt werden.

6. ... feststellen, dass Ihr Gegentuiber gehauft Worter wie ,nie“, ,immer®, ,auf keinen Fall
verwendet.

Lésungshinweis

Die Ubungsaufgabe kann durch die Schiilerinnen und Schiiler z. B. in Kleingruppen bearbeitet werden;
hierbei diskutieren die Schulerinnen und Schiler die Aussagen und ihre Reaktionen darauf. Alternativ ist
auch die schriftliche Bearbeitung der Aufgabe in Einzel- oder Partnerarbeit und die anschlieBende Dis-
kussion der Reaktionen maoglich.

Mdgliche (schilerabhéngige) Reaktionen

1. ... nicht ausreden durfen. Ich fiihle mich nicht respektiert.

2. ... wiederholt die gleichen Argumente beim Ich zweifle am Fachwissen der Beraterin bzw.
Beratungsgesprach héren. des Beraters.

3. ... zu Themen/Versicherungen angesprochen | Ich fuhle mich nicht gesehen, da auf meine
werden, die Sie vor Beginn des Gespréchs Winsche nicht eingegangen wird.
ausdricklich ausgeschlossen haben.

4. ... aufgefordert werden, direkt eine Ich fiihle mich gedrangt. Hier entscheide nicht
Entscheidung flr das Produkt zu treffen. ich mich fir das Produkt, sondern die Beraterin

bzw. der Berater entscheidet flr mich.

5. ... nach privaten Angelegenheiten gefragt Ich fiihle mich Gberrumpelt und empfinde meine
werden. Privatsphare verletzt.

6. ... feststellen, dass Ilhr Gegeniiber gehauft Ich finde Verallgemeinerungen eindimensional
Worter wie ,nie“, ,immer*, ,auf keinen Fall* und sie vereinfachen den jeweiligen Sachverhalt
verwendet. zu sehr.

Interaktive Ubung (H5P) zur Kontrolle des Lernerfolges:

https://www.schule-bw.de/faecher-und-schularten/berufliche-
bildung/wirtschaft/unterrichtsentwuerfe-und-
materialien/betriebswirtschaftslehre/berufsbhezogene-themen/kommunikation
(Zugriff am 07.01.2022)
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