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Vorwort

Vorwort

Das vorliegende Lehrwerk , Privates Vermégensmanagement" fur die Zusatzqualifikation in den
Bereichen Bank, Versicherung und Immobilien ist ein handlungsorientiertes Lern- und Arbeitsbuch.

Der Inhalt des Lehrwerks basiert auf dem Lehrplan des Landes Baden-Wiirttemberg , Zusatz-

qualifikation fur Privates Vermégensmanagement” fur das Kaufmédnnische Berufskolleg in Teil-

zeitform vom 1. August 2022.

Zielgruppen des Lehrbuchs sind

1. Auszubildende der besonderen Bildungsgénge fur Abiturientinnen und Abiturienten in
Form des Kaufménnischen Berufskollegs in Teilzeitform in Baden-Wrttemberg. Diese Bil-
dungsgange fuhren zu einer Zusatzqualifikation in den Bereichen Finanzdienstleistungen
(Schwerpunkte Banken und Versicherungen) und Immobilien. Das vorliegende Lehr- und
Fachbuch bildet die Lernfelder des Bildungsplans der Zusatzqualifikation Privates Vermo-
gensmanagement (ZQ PVM) vollumféanglich (Lernfelder 1 bis 5) ab.

2. Schulerinnen und Schiler an Fachoberschulen, Berufsoberschulen und vergleichbaren
Schulformen fur einschlagige Wahlinhalte.

3. Teilnehmende an Seminaren zur Fort- und Weiterbildung sowie zur Umschulung fir The-
men aus dem Bereich Privates Vermégensmanagement.

4. Studierende in Fachbereichen des Finanzwesens.

Das Lehrbuch folgt inhaltlich dem genannten Bildungsplan fir ftinf Lernfelder.

Lernfeld Kapitel Inhalt

A Gesprachsfithrung und Beratungsgesprache

Kunden zur Absicherung wirtschaftlicher Risiken durch Individual-

Lernfeld 1 versicherungen beraten

Lernfeld 3 D Kunden zu Baufinanzierungen beraten

Lernfeld 4 E Kunden bei ihrer Vermégensplanung beraten

In den Kapiteln der einzelnen Lernfelder sind praxisorientierte Situationen mit Lésungsvorschldgen
enthalten.

Am Ende eines Kapitels werden die Kerninhalte in einer kurzen Zusammenfassung im Uberblick
dargestellt.

Zur Vertiefung schlieBen sich an die Zusammenfassung Aufgaben zur Lernkontrolle an.

Die Sachdarstellung enthilt praxisnahe Beispiele sowie grafische Darstellungen, welche die In-
halte einpragsam strukturieren und Zusammenhange deutlich machen. Situativ werden QR-Co-
des angegeben, die weiterfihrende Informationen bereithalten.

Ein ausfuhrliches Inhaltsverzeichnis erleichtert die Orientierung und ein umfangreiches Stich-
wortverzeichnis erlaubt das gezielte Aufsuchen einzelner Sachverhalte.

Der Rechtsstand entspricht der Gesetzeslage 2024.

Ihr Feedback ist uns wichtig. Wenn Sie mithelfen mochten, dieses Lehrwerk fir die kommenden
Auflagen zu verbessern, schreiben Sie uns unter lektorat@europa-lehrmittel.de.

Frihjahr 2025, die Autoren
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1.1 Grundlagen

A  Gesprachsfihrung

und Beratungsgesprache

SITUATION

Johann Paul, 18 Jahre, hat im August dieses Jahres einen Ausbildungsplatz bei
der Auto AG erhalten. In einem Gesprach mit seinem Ausbilder wird Johann zu
seiner Kontoverbindung befragt. Diese sei notwendig, um die Ausbildungsver-
gltung zu Uberweisen. Johann muss seinen Ausbilder vertrosten, weil er noch
keine eigene Kontoverbindung besitzt. Er vereinbart sofort einige Termine mit
Finanzdienstleistern im Raum Stuttgart.

Sie sind in der Privatkundenberatung bei der Finanzdienstleistung Stuttgart AG
(Fin AG) angestellt und werden das anstehende Beratungsgesprach vorbereiten.

Ihr vorrangiges Ziel ist es, tber eine strukturierte Beratung gemaB dem AIDA-
Prinzip mit angemessener Kommunikation Herrn Paul als Neukunden fir die Fin
AG zu gewinnen.

1. Erlautern Sie, welche Idee sich mit dem AIDA-Prinzip fur die Beratung
verbindet.

2. Definieren Sie fur die einzelnen Phasen des Beratungsgesprachs die
Kernanliegen.

3. Die Bedarfsermittlung nimmt im Kundengespréch eine wichtige Rolle ein.
Formulieren Sie hierzu zwei konkrete Fragen, die Sie dem Kunden Paul
stellen kénnen.

4. Erldutern Sie wie eine gute Kundenkommunikation gelingen kann.

1 Gesprachsfiihrung

Grundlagen

Im beruflichen Alltag ist eine gelungene Konversation der Schltssel zum Erfolg. Die
Gesprachsflihrung ist damit eine der wichtigsten Komponenten, um mit seinem Vor-
gesetzten oder mit Kunden erfolgreich interagieren zu kénnen. Dabei ist es notwen-
dig den Gesprachspartner ernst zu nehmen, ihm auf Augenhéhe zu begegnen. Dies
wird besonders bei Mitarbeiter- oder Personalgesprachen deutlich. Die Verantwor-
tung fur einen erfolgreichen Gesprachsverlauf wird hier von beiden Seiten beeinflusst.
Die Gesprdchspartner treten in einen personlichen Dialog, der ehrlich und offen fur
die Sichtweise des Gegeniibers sein muss. Ebenso sind Gespréche mit Kunden und
Mandanten nach festgelegten Standards zu gestalten. Es ist wichtig ein harmonisches
Gesprdch zu fuhren, um zu erfahren, welche Interessen, BedUrfnisse und Beweg-
griinde vorliegen und polarisieren. Bei jedem Gesprach ist das aktive Zuhoéren von
enormer Bedeutung.
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"W Kommunikation und Kommunikationsmodelle

Eine gute Gesprachsfiihrung beginnt mit einer eindeutigen Kommunikation. Kommu-
nikationsmodelle stellen die Beziehung zwischen den Sender und Empfanger dar. Sie
vereinfachen den Prozess der Kommunikation, der aus einer Codierung (Verschliisse-
lung) und Decodierung (Entschliisselung) von Informationen (Nachrichten) besteht.

Ruckmeldung (Feedback)

v |

Sender verschlisseln Nachricht/ entschliisseln 5
(Mitteilende) Botschaft

Empfinger

= Der Mitteilende sendet eine verschliisselte Nachricht.
= Fir die Ubermittlung wahlt der Sender einen bestimmten Kanal.
= Der Empfanger erhdlt, entschliisselt und bewertet die Nachricht mit oder ohne Feedback.

Dieses einfache Kommunikationsmodell beschreibt einerseits den Mitteilenden (Sen-
der), der eine bestimmte Nachricht (Botschaft) tiber einen Kanal an den Empfénger
weitergibt, der die gesendete Botschaft entschlisselt. Ist die Botschaft nicht nur sach-
bezogen, liegt das i.d.R. an der Art des gewdhlten Kanals (z. B. Duktus (Wortwahl
oder Betonung der Sprache), Mimik oder Kérperhaltung), der bewusst oder unbe-
wusst eine zusatzliche Reaktion beim Empfanger auslost. Diese Reaktion liegt in der
menschlichen Empathie begriindet. In der Kommunikation sind Objektivitdt und Neu-
tralitati.d.R. nicht gegeben. Als Empféanger einer Botschaft verbinden wir Sachinhalte
vielmehr mit Erinnerungen, Gefuihlen, Werten und Erfahrungen. Jede Kommunikation
hat einen Inhalts- und einen Beziehungsaspekt.

Diese interpretative Wahrnehmung kann zu kommunikativen Stérungen (z. B. Miss-
verstandnisse) fuhren, die durch bestimmte Personlichkeitsmerkmale verstarkt wer-
den konnen (z.B. hohe Sensibilitdit des Empfangers). Um interpretative Kommuni-
kationsprobleme zwischen Sender und Empfanger zu verringern bzw. zu verhindern,
sind vier unterschiedlichen Seiten einer Nachricht zu beachten.

Sachebene

Sender Nachricht Empfinger

V4

Selbstkundgabe
ay19s|jaddy

Beziehungsseite
Quelle: nach Schulz von Thun



1.2 Kommunikation und Kommunikationsmodelle

Vier Aspekte einer Nachricht:

Sachebene
Ebene der formalen, sachlichen Information (Inhalt der Nachricht)

Beziehungsseite
Inhalte der Information, die zusétzlich durch die Beziehung zwischen Sender und
Empfanger entstehen (z. B. Wertschatzung)

Selbstkundgabe (Selbstoffenbarung)
Aussage Uber die Ziele und Motive des Senders (z. B. Entschlossenheit, Unschlissig-
keit)

Appellseite
Aufforderungsaspekt, um Einfluss auszutiben etwas zu tun oder zu unterlassen.

Die Kommunikation ist dabei ein Prozess, der unterschiedliche Schritte erfordert.

Kommunikationsprozess

‘ prasent sein ‘

‘ zuhoren ‘

‘ zusammenfassen ‘

‘ interpretieren ‘
\

‘ fragen ‘
\

‘ antworten ‘

‘ reflektieren mit eigenen Erfahrungen ‘

Feedback geben und annehmen ‘

Fur den Kommunikationsprozess ist eine konstruktive Riickmeldung tber die Wahr-
nehmung der Kommunikation wichtig. Dieser Riickmeldeprozess wird als Feedback
bezeichnet. Er besteht aus Feedback geben (Empféanger) und Feedback annehmen
(Sender). Damit konstruktives (kritisches) Feedback leichter abgegeben und ange-
nommen wird, sind verschiedene Aspekte der Formulierung wichtig.

Personliche Kommunikation ist einerseits abhangig von der Distanz (Abstand oder
Zone) zum Gesprachspartner und findet stets verbal ,sprachgebunden” (Worte —
mundlich, Zeichen - schriftlich) und nonverbal , nicht sprachgebunden” (Objekte —
Symbole, Person — Kérpersprache) statt. Dabei gilt, ,,man kann nicht nichtkommuni-
zieren" (Paul Watzlawick).
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‘ Aktives Zuhéren ‘

Kommunikation

‘ verbal ‘ ’ nonverbal ‘

l l
¥ v ¥ v

‘ Sprache ‘ ‘ Tone ‘ ’ Korpersprache ‘ ’ Visualisierung ‘

Dem aktiven Zuhoren kommt bei der Kommunikation eine Kernaufgabe zu. Das
Zuhoren meint nicht einfaches héren. Wéhrend horen ein passiver Vorgang ist (Auf-
nahme von Schall), ist das aktive Zuhoren eine bewusste Handlung. Sie fordert die
Kommunikation immer dann, wenn sie positiv, beobachtend und wertfrei ist. Nach-
folgend sind die Grundlagen professioneller Kommunikation zusammengefasst.

Grundregeln professioneller Kommunikation

verbale nonverbale aktives
Kommunikation Kommunikation Zuhoren
® Sprache muss laut, deut- = rdumliche Distanz ® konzentriert zuhdren
lich und verstiandlich sein (personliche Zone) halten ® bei Unklarheiten
= Verwendung von voll- = offener und freundlicher nachfragen
standigen Satze Blickkontakt ® keine Nebentitigkeiten
= Argumentation genau = Mimik und Gestik dabei ausfuhren
und kurz nicht zu drastisch (auf = Meinungen und
® Meinungen und Behaup- naturliche Ausstrahlung Einstellungen akzeptieren
tungen begriinden achten)
= nicht vom Thema
abschweifen

Verbale Kommunikation — Fragetechniken und Wirkung

Offene Frage

Offene Fragen werden durch die Verwendung von Fragewortern gebildet. Typisch sind hier
die W-Fragen: wer, was, worlber, wann, wo, wie, warum, weshalb, wozu, wogegen. Diese
Fragen werden zur Ermittlung und Analyse der Kundendaten eingesetzt.

Wirkung

Positiv = GroBer Antwortspielraum gegeben (offene Kommunikation)

® Gesprache werden einfach fortgefiihrt (zwanglos)

Negativ ® Gefahr der Informationsflut (unwichtige Informationen tiberwiegen)
= Verlust eines roten Fadens durch Abschweifungen

Kunden fiihlen sich ausgefragt und verweigern sich




1.2 Kommunikation und Kommunikationsmodelle

Geschlossene Fragen

Geschlossene Fragen sind kurz und eindeutig mit ,,ja oder nein" beantwortbar.

Wirkung

Positiv ® Enger Antwortspielraum moglich

Klare und eindeutige Entscheidungen oder Positionen werden erkannt

Negativ ® Gesprache koénnen unterbrechen (keine einfache Antwort moglich)

= Eigenengte (vereinfachte) Problemsicht fuir zu Unverstandnis

Resiimierende Fragen

Die Teilergebnisse eines Gesprachs werden in Frageform festhalten. Beispiel: , Stimmen wir
darin (iberein, dass in diesem Bereich eine Ubereinstimmung besteht?*

Wirkung

Positiv = Gemeinsamkeiten werden entdeckt und gesichert
® |nhalte werden gesichert

® Gesprach wird strukturiert durch Erreichen bestimmter Ziele

Negativ ® Erzeugt das Gefiihl einer Kunden-Vereinnahmung

Zielgenaue (ausfuhrliche) Erklarungen werden umgangen

= Vorschnelle Beendigung und Erzwingen von Entscheidungen

Verstandnissicherndes Nachfragen

Das Wiederholen der inhaltlichen Kundenaussage erfolgt tiber eine — kontrollierte — Kom-
munikation. Beispiel: ,Habe ich Sie richtig verstanden, dass ihr derzeitige Liquiditatslage an-
gespannt seil?"

Wirkung

Positiv ® Verstdndnissicherung einfach moglich
® Signal der Aufmerksamkeit wird deutlich
= Motivation zu weiteren Kundenausfihrungen wird erzeugt

Negativ ® |nformations-, Blockade" des Kunden - falls negativ konditioniert - moglich

Aufforderungsfragen

In der kommunikativ — eingehenden — Aufforderung an den Gespréachspartner, soll ein In-
formationsfluss direkt erreicht werden. Beispiel: , Gibt es zu diesem Punkt noch detailliertere
Informationen oder Hintergriinde?*

Wirkung

Positiv ® Freundliche Kundenaktivierung fordert das prézise Preisgeben von wichtigen
Informationen

Negativ = Wirkt beim Gegenlber ggf. sehr direkt und fordernd

® Blockadehaltung des Kunden moglich
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Zuriickleitende Fragen

Eine zurlickleitende — verstarkende — Fragetechnik fuhrt zu einer verbesserten Einschdtzung
und ermdglicht zielgenaue Beratungsansatze. Beispiel: , Es ist sehr wichtig, wie Sie das ein-
schdtzen. Haben Sie hierzu weiterfihrende Erfahrungen gesammelt?”

Wirkung

Positiv ® Bestimmte — zielgenaue - Verstarkungen fordern das Verstandnis

Erméglicht einen Zeitgewinn beim eigenen Uberlegen oder Abwégen fiir ein
bestimmtes Finanzprodukt (auch bei Einwénden)

Negativ = Verweigerungen — kundenspezifisch — denkbar

® Gesprachsbereitschaft kann sinken

Suggestivfragen

Eine Suggestivfrage gibt scheinbar ,richtige oder gewiinschte Antworten" Uber die Frage-
technik vor. Beispiel: , Sie sind doch sicher auch davon lberzeugt, dass die Einlagenzinsen
derzeit auf einem zu geringen Niveau sind!?*

Wirkung

Positiv ® Bestimmte Aussagen kénnen als , Hilfe" zur Entscheidung aufgefasst
werden

® Gemeinsamkeiten in der Einschdtzung von Sachverhalten kénnen ein
Vertrauensgefihl auslésen

Negativ ® Vermutung Uber den Verdacht einer negativen Einflussnahme

Einfache Vereinnahmung oder Provokationen

Gespréachsfithrung durch Fragen

Smalltalk
Fragen zur aktuellen
Stimmung oder zur Anreise

Offene Fragen
Gesprachseinstieg durch:
Was, wann, wo, wie, wer ...?

Alternativfragen
Was ist besser: dies oder das?
So oder so? Hier oder dort?

Vergleichsfragen
Wenn das, dann was?
Falls nicht so, wodurch dann?

Entscheidungsfragen
Machen wir es so:
Ja oder Nein?

Quelle: https://karrierebibel.de/gespraechsfuehrung/ Abschluss
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