
 

 

 

God rådgivningsskikk - simulerte kundesamtaler 

 

Bakgrunn:  

God rådgivningsskikk er utviklet for å gi rådgivere mulighet til å trene  på å møte kunden 

i en kundesamtale FØR han eller hun skal observeres i et rollespill som del av den 

praktiske prøven i nasjonal autorisasjon. 

I denne omgang tilbyr vi en trening i behovsavdekkingsfasen i kundemøtet. I følge 

rådgiverne selv er det denne delen av rådgivningsprosessen som byr på de største 

utfordringene i forhold til god rådgivningsskikk. I neste fase vil vi legge til trening i å 

presentere løsningen for kunden i henhold til god rådgivningsskikk.  

Fra bankene hører vi at: 

ü Rådgiverne trenger praktisk trening i å stille gode 

spørsmål i kundesamtalen 

ü Ledere mangler kapasitet  

ü Rollespill, uten mulighet for å trene på forhånd, kan 

oppleves som òr¬tt partiò 

 

Målet  med simuleringen er å: 

 Gi rådgiverne  en mulighet til å trene på gjennomføringen 

av behovsavdekningen i kundesamtalen.  

 Gi lederne  et verktøy for å tilby en praktisk treningsform 

gjennom simulerte kundemøter, måle resultater og følge 

opp den enkelte rådgivers utvikling.  

 Gi organisasjonen  et verktøy for å avdekke felles behov for 

ytterligere opplæringstiltak, for eksempel spørsmål om 

kundens risikovillighet. 

 

Målgruppe:  

God rådgivningsskikk er laget for alle som ønsker god handlingskompetanse i møtet med 

kunden i rådgivningsprosessen. Særlig gjelder dette de som vil forberede seg til det 

obligatoriske rollespillet i den praktiske sertifiseringen av finansielle rådgivere. 

Innhold:   

Teoridelen består av: 

 En gjennomgang av god rådgivningsskikk 

 En uformell quiz knyttet til de 10 budene for god rådgivningsskikk 

 En kort gjennomgang av fasene i en rådgivningsprosess 

 En utdypning og eksemplifisering av kundens mål, drømmer og risikoprofil 

 

 



 

 

Praksisdelen består av et simulert kundemøte der rådgiveren selv skal trene på å stille 

spørsmål for å bli kjent med kundens mål og drømmer, kunnskap og erfaringer og 

risikoprofil. Her kommer stoffet i teoridelen til praktisk anvendelse.  

  

 

Kundemøtetrening gjennom simulering er morsomt, utfordrende og realistisk! 

Pedagogikken i simuleringen :  

 Valgene rådgiveren gjør styrer kundesamtalen.   

 En virtuell coach gir tilbakemeldinger. Her ligger mye av læringen!     

 Rådgiverne får trene på det som er vanskeligst, ikke det de kan fra før!  

 Rådgiverne lærer òbest practiseò, ikke riktig eller galt!  

 R¬dgiverne lÞrer gjennom ò¬ gjßreò, ved å prøve og se konsekvensen av 

egne valg 

 Rådgiverne (og opplæringsansvarlig) får en rapport på hvordan det første 

kundemøtet forløp  

 

Omfang  

Treningen vil samlet ta ca 2-3 timer. Dette tilsvarer et 1 1/2 dags kurs for hver rådgiver. 

Målbare resultater og oppfølging:  

Første gang rådgiveren gjør kundemøtetreningen, lages det en personlig resultatrapport. 

Rapporten viser score på de ulike læreområdene i simuleringen og identifiserer hvor den  

enkelte har sitt viktigste forbedringspotensial. Dette er nyttig tilbakemelding både for 

den enkelte rådgiver og for opplæringsansvarlig som får et verktøy for individuell 

tilrettelegging av videre opplæring. 



 

 

 

 

Rapporten viser alle spørsmålsalternativene med en markering av det spørsmålet som 

rådgiveren valgte å stille. Det optimale valget er markert med grønt. En rød markering 

viser at r¬dgiveren har gjort et valg som har resultert i en tilbakemelding fra coachôen. 

Tilbakemeldingen står som feedback under svaralternativene.  

Viktig! Hele rapporten kan skrives ut.   

Hvordan ? 

Når rådgiveren har gjennomført det første kundemøtet og fått en rapport som viser 

resultatet i forhold til lÞringsm¬l og òbest practiceò, oppfordrer vi til utprøving av alle 

andre svaralternativer. Hele veien blir rådgiverne fulgt av en coach som forklarer hvorfor 

dette ikke er òbest practiceò.  

Treningen er tilgjengelig når det måtte passe å trene; etter et mislykket kundemøte, før 

et viktig kundemøte, når det er lenge siden forrige kundemøte osv. Det tekniske utstyret 

som trengs er en datamaskin med lydkort og internettoppkobling. 


