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Kompetenzraster

d4: Beziehungen mit Kunden oder Lieferanten pflegen

Eine Selbsteinschitzung vornehmen

1.1 Leitfragel

Informiere ich mich umfassend darUber, wie ich Beziehungen zu Kunden oder Lieferanten
in meinem Betrieb aufbauen und pflegen kann?

Kompetenzkriterien

Ich beschreibe alle Touchpoints, die mir flr die Beziehungsgestaltung zu den Kunden
oder Lieferanten in meinem Betrieb zur Verfligung stehen.

Ich beachte alle betriebsspezifischen Richtlinien und Standards.

Ich erlautere alle dienstleistungs- und kundenorientierten Handlungen, die von mir
verlangt werden.

Ich nenne die Unterschiede in der Beziehungsgestaltung zwischen Kundinnen und
Lieferantinnen.

1.2 Leitfrage 2

Unterstitze ich den/die Kundenberater/in wirkungsvoll dabei, die Beziehungen im
Berufskontext fur sein/ihr Gegeniber stets zufriedenstellend und vertrauensfordernd zu
gestalten?

Kompetenzkriterien

Ich unterstitze den/die Kundenbarter/in wirkungsvoll in der Vorbereitung bei
Kundengesprdachen mit Kunden, die komplexe Bedurfnisse haben.
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Ich gehe individuell und mit einer personlichen Note auf mein Gegenlber ein, ohne
den beruflichen Rahmen zu lberschreiten.

Ich koordiniere Termine effizient, bereite die ndtigen Dokumente vor und erledige
administrative Tagikeiten vor, wéhrend und nach der Beratung zuverlassig.

Ich unterstitze den/die Kundenberater/in fachkundig bei der Einschatzung von
volkswirtschaftlichen und marktwirtschaftlichen Entwicklungen. Ich gebe meine
Einschatzungen fundiert ab.

Ich prasentiere meinen Betrieb stets positiv und dienstleistungsorientiert nach aussen.

1.3 Leitfrage3

Helfe ich konstruktiv mit, die Beziehung zu meinen Kunden und Lieferanten langerfristig
(auf Dauer?) zu pflegen?
Kompetenzkriterien

Ich biete meinem Gegenlber stets einen exzellenten Service an, um seine
Erwartungen zu Ubertreffen und kann Kunden mit komplexen Bedirfnissen fachlich
fundiert zu folgenden Themen informieren: Basisdienstleistungen, Anlegen,
Finanzieren, Vorsorge.

Ich erklare Kunden mit komplexen Bedirfnissen fachkundig die Auswirkungen von
volkswirtschaftlichen und marktwirtschaftlichen Entwicklungen auf deren Produkte.

Ich nehme aktiv an Betriebsanlassen teil und gehe auf meine Kundinnen und
Lieferantinnen offen und freundlich zu.

Ich wende die betrieblichen Massnahmen zur Kundenbindung und Pflege von
Beziehungen zu Lieferanten erfolgversprechend an.

Ich erkundige mich aktiv bei meinem Gegenlber Uber die Zufriedenheit und leite
daraus entsprechende Verbesserungsmassnahmen ab.

1.4 Leitfrage3

Gelingt es mir, entsprechende Verbesserungsmassnahmen aus dem Kundenfeedback
und der Reflexion fur die Zukunft abzuleiten und erfolgversprechend umzusetzen?
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Kompetenzkriterien

Ich leite aus Kundenfeedback gezielte Verbesserungsmassnahmen fir die personliche
Kontaktgestaltung ab.

Ich bespreche die Verbesserungsmassnahmen zur Kontaktgestaltung mit meiner
vorgesetzten Person.

Ich setze die Verbesserungsmassnahmen aktiv um.

Ich prife, ob ich die Verbesserungsmassnahmen aktiv und erfolgversprechend
umgesetzt habe.

Eine Fremdeinschdtzung vornehmen

1.5 Leitfragel

Informiert er/sie sich umfassend darliber, wie er/sie Beziehungen zu Kunden oder
Lieferanten in seinem/ihrem Betrieb aufbauen und pflegen kann?

Kompetenzkriterien

Er/sie beschreibt alle Touchpoints, die ihm/ihr fur die Beziehungsgestaltung zu den
Kunden oder Lieferanten in seinem/ihrem Betrieb zur Verfligung stehen.

Er/sie beachtet alle betriebsspezifischen Richtlinien und Standards sowie gesetzlichen
Vorgaben, insbesondere auch im Kontakt mit Bankkunden mit komplexen
Bedurfnissen.

Er/sie erldutert alle dienstleistungs- und kundenorientierten Handlungen, die von
ihm/ihr verlangt werden.

Er/sie nennt die Unterschiede in der Beziehungsgestaltung zwischen Kundinnen und
Lieferantinnen.

1.6 Leitfrage 2

Gestaltet er/sie Beziehungen im Berufskontext fur sein/ihr Gegenlber stets
zufriedenstellend und vertrauensfordernd?
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Kompetenzkriterien

Er/sie unterstitzt den/die Kundenberater/in wirkungsvoll in der Vorbereitung bei
Kundengesprachen mit Kunden, die komplexe Bedirfnisse haben.

Er/sie geht individuell und mit einer personlichen Note auf sein/ihr Gegenuber ein,
ohne den beruflichen Rahmen zu Gberschreiten.

Er/sie koordiniert Termine effizient, bereitet die nétigen Dokumente vor und erledigt
administrative Tatigkeiten vor, wahrend und nach der Beratung zuverlassig.

Er/sie unterstitzt den/die Kundenberater/in fachkundig bei der Einschatzung von
volkswirtschaftlichen und marktwirtschaftlichen Entwicklungen. Er/sie gibt seine/ihre
Einschatzungen fundiert ab.

Er/sie prasentiert seinen/ihren Betrieb stets positiv und dienstleistungsorientiert nach
aussen.

1.7 Leitfrage3

Gelingt es ihm/ihr, die Beziehung zu seinen/ihren Kunden und Lieferanten langerfristig
(auf Dauer) zu pflegen?

Kompetenzkriterien

Er/sie bietet seinem/ihrem Gegenlber stets einen exzellenten Service an, um seine
Erwartungen zu Ubertreffen und kann Kunden mit komplexen Bedirfnissen fachlich
fundiert zu folgenden Themen informieren: Basisdienstleistungen, Anlegen,
Finanzieren, Vorsorge.

Er/sie erklart Kunden mit komplexen Bedurfnissen fachkundig die Auswirkungen von
volkswirtschaftlichen und marktwirtschaftlichen Entwicklungen auf deren Produkte.

Er/sie nimmt aktiv an Betriebsanlassen teil und geht auf seine/ihre Kundinnen und
Lieferantinnen offen und freundlich zu.

Er/sie wendet die betrieblichen Massnahmen zur Kundenbindung und Pflege von
Beziehungen zu Lieferanten erfolgversprechend an.
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Er/sie erkundigt sich aktiv bei seinem/ihrem Gegeniber Uber die Zufriedenheit und
leitet daraus entsprechende Verbesserungsmassnahmen ab.

1.8 Leitfrage3

Gelingt es ihm/ihr, entsprechende Verbesserungsmassnahmen aus dem
Kundenfeedback und der Reflexion fiir die Zukunft abzuleiten und erfolgversprechend
umzusetzen?

Kompetenzkriterien

Er/sie leitet aus Kundenfeedback gezielte Verbesserungsmassnahmen fir die
persdnliche Kontaktgestaltung ab.

Er/sie bespricht die Verbesserungsmassnahmen zur Kontaktgestaltung mit
seiner/ihrer vorgesetzten Person.

Er/sie setzt die Verbesserungsmassnahmen aktiv um.

Er/sie priift, ob er/sie die Verbesserungsmassnahmen aktiv und erfolgversprechend
umgesetzt hat.
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