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D: Gestalten von Kunden- oder Lieferantenbeziehungen
D5: Anspruchsvolle Beratungs-, Verkaufs- und Verhandlungssituationen mit Kunden oder Lieferanten
in der Landessprache gestalten (Option «<Kommunikation in der Landessprache») — Praxisauftrag 2

Anspruchsvolle Beratungsgesprache gestalten

Leistungsziele:

e d5.btl: Sie interagieren an Anlassen mit verschiedenen Anspruchsgruppen im Smalltalk
eloquent und situativ angemessen. (K3)

o d5.bt2: Sie fuhren anspruchsvolle Beratungs-, Verkaufs- und Verhandlungsgesprache mit
verschiedenen Anspruchsgruppen tber verschiedene Kommunikationskandle in der
regionalen Landessprache. (K3)

o d5.bt3: Sie wenden in den anspruchsvollen Beratungs-, Verkaufs- und
Verhandlungsgesprachen das Fachvokabular und die gewahlte Landessprache
zielgruppenorientiert an. (K3)

e d5.bt4: Sie nutzen in anspruchsvollen Gesprachen deeskalierende
Konfliktlésungstechniken. (K3)

e d5.bt5: Sie fuhren anspruchsvolle Konflikt-, Reklamations- und Verhandlungsgespréche
sowie anspruchsvolle Beratungsgesprache systematisch, sach- und Iésungsorientiert.
(K4)

Vorgabe: Lehrjahr 3 (optionsspezifisch)

Praxisauftrag

Ausgangslage

Anspruchsvolle Beratungssituationen bieten dir eine hervorragende Chance, dich und deinen
Betrieb von der besten Seite zu prasentieren. Das gelingt dir, wenn die Kunden mit deiner
Beratung zufrieden sind und davon profitieren.

Nutze diesen Praxisauftrag dazu, anspruchsvolle Beratungsgesprache zu tiben und dein
Verhalten in zuklnftigen Situationen zu verbessern.

Fuhre deinen Praxisauftrag direkt in deinem Arbeitsalltag anhand eines konkreten Falls oder
einer konkreten Situation aus der Praxis aus.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1: Interviewe deine vorgesetzte Person zum Thema
anspruchsvolle Beratungsgesprache. Erfrage z.B.,

Person zum Thema anspruchsvolle Beratungsgesprache

O Option branchenspezifisch: Interviewe deine vorgesetzte
im Versicherungsbereich. Erfrage z.B.,
— was ein anspruchsvolles Beratungsgesprach ist.

— wie deine vorgesetzte Person in anspruchsvollen
Beratungsgespréachen professionell bleibt.
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— welche Erfolgsrezepte es fir anspruchsvolle
Beratungsgesprache gibt.

Fasse deine Erkenntnisse zusammen.

Bestimme dann zusammen mit deiner vorgesetzten
Person ein anspruchsvolles Beratungsgesprach, das du
fuhren darfst.

Teilaufgabe 2: Bereite das anspruchsvolle Beratungsgespréach gut vor.
Z.B. indem du:

— Verschiedene Losungsvarianten inklusive deren Vor-
und Nachteile skizzierst

Ldsungsvorschlage visualisierst

Dir ber den Kundennutzen Gedanken machst

Wichtige Unterlagen vorbereitest

Dir die Angebote der Konkurrenz anschaust und deren Vor-
und Nachteile recherchierst

Einen Gesprachsleitfaden vorbereitest.

Teilaufgabe 3: Fuhre nun das anspruchsvolle Beratungsgesprach.
— Achte auf einen guten Gesprachseinstieg.

— Wende im Gespréch auf sinnvolle Art die
verschiedenen Techniken zur Gesprachsfiihrung
an.

Schliesse das Gesprach professionell.

U Bleib in jedem Fall sachlich und lass dich von
=/~ anspruchsvollen Kunden nicht aus der Ruhe bringen.

Teilaufgabe 4: Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner
digitalen Lerndokumentation.

Betriebsspezifische Vorgaben:
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Handlungskompetenzen
Selbsteinschatzung

Leitfrage 1: Gestalte ich anspruchsvolle Beratungsgesprache professionell?

Kompetenzkriterien

Ich bereite im Vorfeld des Beratungsgespréachs immer verschiedene
Ldsungsvarianten vor.

Ich mache mir vor anspruchsvollen Beratungsgesprachen, wenn immer maéglich
Gedanken zu mdglichen Szenarien, Herausforderungen und Fragen der Kunden.

Ich fihre anspruchsvolle Beratungsgesprache strukturiert mithilfe eines
vorbereiteten Gesprachsleitfadens.

Bei speziell anspruchsvollen Kundinnen wende ich zielfihrend passende
Kommunikationstechniken an, wie z.B. aktives Zuhéren, paraphrasieren,
Uberbricken, Fragetechniken.

In meiner gewissenhaften Nachbereitung des Beratungsgespréachs plane ich die
weiteren Schritte und leite Verbesserungsmassnahmen fir zukinftige Gesprache
ab.

Leitfrage 2: Gelingt es mir, anspruchsvolle Verhandlungsgesprache systematisch zu
fihren?

Kompetenzkriterien

In der Vorbereitung Uberlege ich mir rational realistische Szenarien und passende
Handlungsalternativen, die ich anwenden kann.

Ich bereite meine Argumentationslinien strukturiert und logisch vor.

Zu Beginn des Gesprachs nutze ich Small Talk gezielt und angemessen, um eine
positive Grundlage mit meinen Verhandlungspartnern zu schaffen.

Wahrend des Gespréachs setze ich durchdacht verschiedene
Verhandlungstechniken ein, wie z.B. Reframing, Fragen stellen, Kompromisse,
taktisches Schweigen.

Wenn es zu starken Einwanden oder gar Konflikten im Verhandlungsgespréch
kommt, nutze ich Idsungsorientiert deeskalierende Kommunikationstechniken.
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Fremdeinschéatzung
Leitfrage 1: Gestaltet er/sie anspruchsvolle Beratungsgesprache professionell?

Kompetenzkriterien

Er/sie bereitet im Vorfeld des Beratungsgespréachs immer verschiedene
Lésungsvarianten vor.

Er/sie macht sich vor anspruchsvollen Beratungsgesprachen, wenn immer
mdoglich Gedanken zu méglichen Szenarien, Herausforderungen und Fragen der
Kunden.

Er/sie fuhrt anspruchsvolle Beratungsgesprache strukturiert mithilfe eines
vorbereiteten Gesprachsleitfadens.

Bei speziell anspruchsvollen Kundinnen wendet er/sie zielfiihrend passende
Kommunikationstechniken an, wie z.B. aktives Zuhéren, paraphrasieren,
Uberbricken, Fragetechniken.

In seiner/ihrer gewissenhaften Nachbereitung des Beratungsgespréachs plant
er/sie die weiteren Schritte und leitet Verbesserungsmassnahmen fur zukinftige
Gesprache ab.

Leitfrage 2: Gelingt es ihm/ihr, anspruchsvolle Verhandlungsgespréache systematisch zu
fihren?

Kompetenzkriterien

In der Vorbereitung Uberlegt er/sie sich rational realistische Szenarien und
passende Handlungsalternativen, die er/sie anwenden kann.

Er/sie bereitet seine/ihnre Argumentationslinien strukturiert und logisch vor.

Zu Beginn des Gesprachs nutzt er/sie Small Talk gezielt und angemessen, um
eine positive Grundlage mit seinen/ihren Verhandlungspartnern zu schaffen.

Wahrend des Gesprachs setzt er/sie durchdacht verschiedene
Verhandlungstechniken ein, wie z.B. Reframing, Fragen stellen, Kompromisse,
taktisches Schweigen.

Wenn es zu starken Einwanden oder gar Konflikten im Verhandlungsgesprach
kommt, nutzt er/sie I6sungsorientiert deeskalierende Kommunikationstechniken.




