Teil B – Rollenspiel (Beobachtungsbogen, 10 Punkte)
Der Beobachter bewertet das Kundengespräch anhand der folgenden Kriterien. Skala: 2 = sehr gut erfüllt, 1 = teilweise, 0 = nicht erfüllt.
	Kriterium
	max.
	erreicht

	Freundliche Begrüßung & Gesprächseröffnung
	2
	

	Aktives Zuhören (ausreden lassen, nachfragen)
	2
	

	Passende Fragetechnik (offen/geschlossen)
	2
	

	Verständliche Sprache (kein unerklärter Fachjargon)
	2
	

	Lösungsorientierung & klare nächste Schritte
	1
	

	Gesprächsabschluss (Zusammenfassung, Verabschiedung)
	1
	

	Summe Teil B
	10
	



Feedback des Beobachters (zwei Stärken, ein Tipp):



