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Vorwort
Liebe Leserin, lieber Leser,

wer Darlehen vermittelt, begleitet finanzielle Entscheidungen, die den Alltag von Menschen über 
Jahre beeinflussen können. Dafür braucht es Fachwissen, verständliche Erklärungen und einen 
sorgfältigen Blick auf die Möglichkeiten und Risiken der Finanzierung.

Dieses Buch führt durch drei Lernbereiche: Kundenberatung, rechtliche Grundlagen für die 
Vermittlung von und Beratung zu Allgemein-Verbraucherdarlehen sowie Finanzierung und 
Kreditprodukte. Du findest Erläuterungen, Beispiele, Vergleiche und Übungsfragen. Die Antworten 
stehen unmittelbar nach den jeweiligen Fragen, damit du deine Überlegungen direkt überprüfen 
kannst.

Arbeite zunächst ein Thema durch und löse die Fragen anschließend ohne Blick auf die Antwort. 
Begründe deine Entscheidung in eigenen Worten. Wenn du einen Begriff noch nicht sicher erklären 
kannst, gehe zum betreffenden Abschnitt zurück und übertrage ihn auf einen eigenen Praxisfall.

Beachte bei Rechtsfragen stets das Datum. Die neue Erlaubnisregelung des §34k GewO beginnt am 
20. November 2026. Die Darlehensvermittlungsverordnung ist bereits am 1. August 2026 in Kraft 
getreten. Allgemein-Verbraucherdarlehen und Immobiliar-Verbraucherdarlehen sind sorgfältig zu 
unterscheiden; für Letztere ist §34i GewO maßgeblich.

Weitere Bücher und digitale Lernangebote findest du auf deine-akademie24.de. Wir wünschen dir 
eine konzentrierte Vorbereitung und einen sicheren Umgang mit dem erarbeiteten Wissen.

Dein Team von Deine-Akademie24
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Orientierung zur Prüfung und zum Rechtsstand
Die Sachkundeprüfung nach §3 DarlVermV erfolgt schriftlich und kann mit unterschiedlichen Medien 
durchgeführt werden. Geprüft werden die drei in der Verordnung genannten Lernbereiche in einem 
ausgewogenen Verhältnis. Zum Bestehen sind mindestens 50 Prozent der erreichbaren Punkte 
erforderlich. Einzelheiten bestimmt die zuständige IHK durch Satzung.

§6 DarlVermV verpflichtet dazu, Kenntnisse und Fähigkeiten aktuell zu halten und erkennbare 
Lücken durch geeignete Weiterbildung zu schließen. Die Vorschrift nennt keine pauschale jährliche 
Stundenzahl. Bei Selbststudium ist eine nachweisbare Lernerfolgskontrolle durch den 
Weiterbildungsanbieter erforderlich.

Für die Arbeit mit diesem Buch: Prüfe bei Beispielen zur Immobilienfinanzierung, ob es sich um einen 
Vergleich mit dem §34i-Bereich handelt oder ob die Aussage auf Allgemein-Verbraucherdarlehen 
übertragbar ist. Ein Immobilienbezug allein genügt nicht, um sämtliche Regeln gleichzusetzen.

Nutze für aktuelle Rechtsfragen amtliche Quellen. Die am Ende genannten Links führen 
insbesondere zur DarlVermV und zu den relevanten Vorschriften des BGB. Die Anforderungen an 
Termine, Anmeldung und Durchführung der Prüfung erfährst du bei deiner IHK.
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1. Kundenberatung

1.1 Serviceerwartungen des Kunden
Kunden erwarten bei einer Beratung nicht nur ein passendes Produkt, sondern auch einen 
zuverlässigen, freundlichen und kompetenten Ansprechpartner. Gerade bei Finanzierungsfragen 
spielen Vertrauen, Verständlichkeit und individuelle Betreuung eine wichtige Rolle. Die Qualität des 
Kundenservice beeinflusst maßgeblich, ob sich ein Kunde gut aufgehoben fühlt und langfristig mit 
einem Unternehmen zusammenarbeiten möchte.

Was erwarten Kunden von einem guten Service?
Freundlichkeit und Wertschätzung

Kunden möchten höflich, respektvoll und auf Augenhöhe behandelt werden. Ein freundlicher 
Umgang, aktives Zuhören und echtes Interesse an ihrem Anliegen schaffen eine angenehme 
Gesprächsatmosphäre. Jeder Kunde sollte unabhängig von seiner finanziellen Situation oder seinem 
persönlichen Hintergrund ernst genommen werden.

Fachkompetenz und Sicherheit

Kunden erwarten, dass der Berater über fundierte Fachkenntnisse verfügt, Fragen verständlich 
beantwortet und verlässliche Informationen liefert. Gerade bei Krediten und Finanzierungen müssen 
Zusammenhänge wie Zinssätze, Laufzeiten, monatliche Raten und mögliche Risiken nachvollziehbar 
erklärt werden.

Individuelle Beratung

Jeder Kunde hat eine andere Lebenssituation, finanzielle Möglichkeiten und persönliche Ziele. Eine 
gute Beratung berücksichtigt diese Unterschiede. Statt jedem Kunden dasselbe Produkt anzubieten, 
ermittelt der Berater den tatsächlichen Bedarf und entwickelt eine passende Lösung.

Transparenz und Verständlichkeit

Kunden möchten wissen, welche Kosten entstehen, welche Verpflichtungen sie eingehen und welche 
Risiken bestehen. Fachbegriffe sollten verständlich erklärt und wichtige Informationen offen 
kommuniziert werden. Dazu gehört auch, auf Nachteile eines Angebots hinzuweisen und keine 
unrealistischen Versprechen zu machen.

Zuverlässigkeit und Erreichbarkeit

Absprachen müssen eingehalten, Rückfragen zeitnah beantwortet und zugesagte Unterlagen 
rechtzeitig bereitgestellt werden. Kann ein Termin oder eine Frist nicht eingehalten werden, sollte der 
Kunde frühzeitig informiert werden. Zuverlässigkeit stärkt das Vertrauen in den Berater.

Schnelligkeit und unkomplizierte Abläufe

Kunden wünschen sich eine zügige Bearbeitung ihrer Anliegen. Verständliche Formulare, klare 
Informationen zu benötigten Unterlagen und möglichst einfache Prozesse erleichtern die 
Zusammenarbeit. Schnelligkeit darf jedoch nicht zulasten der Beratungsqualität oder der 
notwendigen Prüfungen gehen.

Datenschutz und Diskretion

Bei einer Finanzierungsberatung werden häufig sensible persönliche und finanzielle Informationen 
ausgetauscht. Kunden erwarten, dass diese Daten vertraulich behandelt, vor unbefugtem Zugriff 
geschützt und nur im zulässigen Rahmen verarbeitet werden.

Wie erkennt der Berater die Serviceerwartungen?
Nicht jeder Kunde äußert seine Erwartungen direkt. Deshalb sollte der Berater aufmerksam zuhören, 
gezielte Fragen stellen und auf verbale sowie nonverbale Signale achten.

Hilfreiche Fragen sind beispielsweise:
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 „Was ist Ihnen bei der Beratung besonders wichtig?“

 „Welche Erwartungen haben Sie an die Finanzierung?“

 „Welche Informationen benötigen Sie, um eine Entscheidung treffen zu können?“

 „Gibt es etwas, das Ihnen bei bisherigen Beratungen gefehlt hat?“

Auch das Verhalten des Kunden gibt Hinweise. Stellt er viele Detailfragen, benötigt er 
möglicherweise zusätzliche Informationen. Wirkt er ungeduldig, können kurze Bearbeitungszeiten 
und klare nächste Schritte besonders wichtig sein. Ist er unsicher, helfen eine verständliche 
Erklärung und ausreichend Zeit für Rückfragen.

Umgang mit unterschiedlichen Kundenerwartungen
Serviceerwartungen können sich je nach Kundentyp, Erfahrung und Lebenssituation unterscheiden. 
Während ein erfahrener Kunde möglicherweise eine schnelle und sachliche Beratung bevorzugt, 
benötigt ein unerfahrener Kunde unter Umständen ausführlichere Erklärungen.

Der Berater sollte seine Kommunikation deshalb flexibel anpassen, ohne dabei die fachlichen und 
rechtlichen Anforderungen zu vernachlässigen. Entscheidend ist, die Wünsche des Kunden ernst zu 
nehmen und gleichzeitig eine sachgerechte, wirtschaftlich tragfähige und verantwortungsvolle 
Beratung sicherzustellen.

Nicht jeder Kundenwunsch kann oder darf erfüllt werden. Ist eine gewünschte Finanzierung 
beispielsweise finanziell nicht tragbar, muss der Berater dies offen ansprechen und gegebenenfalls 
eine andere Lösung vorschlagen. Gute Kundenberatung bedeutet nicht, jeden Wunsch zu erfüllen, 
sondern den Kunden bei einer fundierten und verantwortungsvollen Entscheidung zu unterstützen.

Warum sind Serviceerwartungen wichtig?
Die Erfüllung berechtigter Serviceerwartungen bietet Vorteile für beide Seiten.

 Für den Kunden: Er fühlt sich ernst genommen, versteht das Angebot besser und kann 
fundierte Entscheidungen treffen.

 Für das Unternehmen: Die Kundenzufriedenheit steigt, Beschwerden können reduziert und 
langfristige Kundenbeziehungen aufgebaut werden.

 Für den Berater: Eine vertrauensvolle Gesprächsbasis erleichtert die Bedarfsermittlung und 
die Entwicklung geeigneter Lösungen.

Das Wichtigste für die Prüfung
Serviceerwartungen sind die Vorstellungen eines Kunden darüber, wie eine Dienstleistung erbracht 
werden soll. Dazu gehören insbesondere Freundlichkeit, Kompetenz, individuelle Beratung, 
Transparenz, Zuverlässigkeit, Erreichbarkeit, schnelle Abläufe und Datenschutz.

Ein professioneller Berater ermittelt die Erwartungen des Kunden durch aktives Zuhören und gezielte 
Fragen. Er berücksichtigt die individuellen Wünsche, kommuniziert verständlich und handelt 
verantwortungsvoll. Dabei stehen nicht der schnelle Vertragsabschluss, sondern der tatsächliche 
Kundenbedarf, die Eignung der Lösung und eine langfristig tragfähige Kundenbeziehung im 
Mittelpunkt.

Merksatz: Guter Service bedeutet, die Erwartungen des Kunden zu verstehen, berechtigte Wünsche 
zuverlässig zu erfüllen und gleichzeitig eine fachlich fundierte und verantwortungsvolle Beratung 
sicherzustellen.
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FRAGEN:
Frage 1: Was erwarten Kunden grundsätzlich von einem guten Service?
A) Dass ihnen grundsätzlich das teuerste Produkt angeboten wird.

B) Dass ihre individuellen Anliegen ernst genommen und kompetent bearbeitet werden.

C) Dass Beratungsgespräche möglichst kurz gehalten werden.

D) Dass der Berater ausschließlich standardisierte Lösungen anbietet.

E) Dass Entscheidungen ohne Rücksprache mit dem Kunden getroffen werden.

Lösung: B) Kunden erwarten eine kompetente, freundliche und individuelle Betreuung, die 
ihre Anliegen und Bedürfnisse berücksichtigt.

Frage 2: Warum ist Fachkompetenz für einen Kundenberater besonders wichtig?
A) Sie ermöglicht es, auf eine Bedarfsermittlung zu verzichten.

B) Sie stellt sicher, dass jeder Kunde denselben Kredit erhält.

C) Sie erlaubt es, Risiken bei der Beratung unerwähnt zu lassen.

D) Sie hilft, fachliche Fragen korrekt zu beantworten und Zusammenhänge verständlich zu erklären.

E) Sie ersetzt die rechtlichen Informationspflichten des Beraters.

Lösung: D) Fachkompetenz ermöglicht sachlich richtige Informationen und eine verständliche 
Erklärung von Produkten, Konditionen und Risiken.

Frage 3: Was versteht man unter einer individuellen Kundenberatung?
A) Die Beratung wird an die persönliche Situation, die Ziele und die finanziellen Möglichkeiten des 
Kunden angepasst.

B) Jeder Kunde erhält unabhängig von seinem Bedarf das gleiche Angebot.

C) Der Berater orientiert sich ausschließlich an den Unternehmensinteressen.

D) Die Beratung konzentriert sich nur auf den schnellen Vertragsabschluss.

E) Der Kunde entscheidet allein über die fachliche Eignung eines Produkts, ohne weitere 
Informationen zu erhalten.

Lösung: A) Eine individuelle Beratung berücksichtigt den tatsächlichen Bedarf und die 
persönlichen Rahmenbedingungen des Kunden.

Frage 4: Was bedeutet Transparenz in der Finanzierungsberatung?
A) Der Berater erläutert nur die Vorteile eines Kreditprodukts.

B) Der Berater nennt ausschließlich den monatlichen Ratenbetrag.

C) Der Berater informiert verständlich über Kosten, Verpflichtungen und wesentliche Risiken.

D) Der Berater vermeidet Hinweise auf mögliche Nachteile, um den Kunden nicht zu verunsichern.

E) Der Berater verwendet möglichst viele Fachbegriffe, um seine Kompetenz zu zeigen.

Lösung: C) Transparenz bedeutet, alle wesentlichen Informationen verständlich und 
nachvollziehbar offenzulegen, einschließlich möglicher Nachteile und Risiken.
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Frage 5: Ein Berater hat einem Kunden einen Rückruf für Dienstag zugesagt. Welche 
Verhaltensweise entspricht einer hohen Servicequalität?
A) Der Berater wartet, bis der Kunde erneut anruft.

B) Der Berater verschiebt den Rückruf ohne Information auf die folgende Woche.

C) Der Berater lässt den Rückruf aus, wenn die Anfrage nicht dringend erscheint.

D) Der Berater bittet einen Kollegen, den Kunden ohne weitere Informationen abzuweisen.

E) Der Berater ruft zum vereinbarten Zeitpunkt zurück oder informiert den Kunden rechtzeitig über 
eine Verzögerung.

Lösung: E) Zuverlässigkeit bedeutet, Absprachen einzuhalten und bei Verzögerungen 
rechtzeitig zu informieren.

Frage 6: Wie sollte ein Berater reagieren, wenn ein Kunde bei einer Kreditberatung unsicher 
wirkt?
A) Er sollte das Gespräch möglichst schnell beenden.

B) Er sollte verständlich erklären, aktiv zuhören und dem Kunden ausreichend Zeit für Rückfragen 
geben.

C) Er sollte den Kunden zu einer sofortigen Entscheidung drängen.

D) Er sollte auf weitere Erläuterungen verzichten, um den Kunden nicht zu überfordern.

E) Er sollte ausschließlich schriftliche Informationen übergeben und keine Fragen beantworten.

Lösung: B) Aktives Zuhören, verständliche Erklärungen und ausreichend Zeit helfen, 
Unsicherheiten abzubauen und eine fundierte Entscheidung zu ermöglichen.

Frage 7: Ein Kunde wünscht eine Finanzierung, deren monatliche Raten seine finanzielle 
Leistungsfähigkeit übersteigen würden. Wie sollte der Berater handeln?
A) Er sollte die Finanzierung trotzdem empfehlen, um die Kundenzufriedenheit zu sichern.

B) Er sollte die finanziellen Risiken nicht ansprechen, solange der Kunde nicht danach fragt.

C) Er sollte die Finanzierung ohne Erklärung ablehnen.

D) Er sollte die Bedenken offen erläutern und eine wirtschaftlich tragfähige Alternative prüfen.

E) Er sollte die Entscheidung ausschließlich dem Kunden überlassen und keine fachliche 
Einschätzung abgeben.

Lösung: D) Eine verantwortungsvolle Beratung berücksichtigt die finanzielle Tragfähigkeit 
und zeigt bei Bedarf geeignete Alternativen auf.

Frage 8: Warum ist Datenschutz bei der Kundenberatung besonders wichtig?
A) Weil bei einer Finanzierungsberatung sensible persönliche und finanzielle Informationen 
verarbeitet werden können.

B) Weil Kundendaten grundsätzlich nicht verarbeitet werden dürfen.

C) Weil Datenschutz ausschließlich für digitale Beratungsgespräche gilt.

D) Weil Kundendaten zur Verbesserung des Vertriebs uneingeschränkt weitergegeben werden 
dürfen.

E) Weil die Einhaltung des Datenschutzes eine persönliche Beratung überflüssig macht.

Lösung: A) Finanzielle und persönliche Kundendaten sind vertraulich zu behandeln und 
müssen vor unbefugtem Zugriff geschützt werden.
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Frage 9: Welcher Vorteil entsteht für ein Unternehmen, wenn berechtigte Serviceerwartungen 
erfüllt werden?
A) Das Unternehmen kann auf eine fachliche Beratung verzichten.

B) Beschwerden und Konflikte sind damit vollständig ausgeschlossen.

C) Die Kundenzufriedenheit und die Chancen auf langfristige Kundenbeziehungen können steigen.

D) Jeder Kunde schließt automatisch einen Vertrag ab.

E) Das Unternehmen muss keine Rückfragen mehr beantworten.

Lösung: C) Gute Servicequalität stärkt das Vertrauen, verbessert die Kundenzufriedenheit 
und unterstützt langfristige Kundenbeziehungen.

Frage 10: Was ist der wichtigste Grundsatz bei der Erfüllung von Serviceerwartungen?
A) Jeder Kundenwunsch muss unabhängig von seiner Umsetzbarkeit erfüllt werden.

B) Der schnelle Vertragsabschluss steht grundsätzlich über dem Kundenbedarf.

C) Die Interessen des Unternehmens sind immer wichtiger als die Interessen des Kunden.

D) Eine gute Beratung besteht hauptsächlich aus freundlicher Kommunikation.

E) Berechtigte Kundenwünsche sollen mit einer fachlich fundierten, individuellen und 
verantwortungsvollen Beratung erfüllt werden.

Lösung: E) Professioneller Service verbindet Kundenorientierung mit Fachkompetenz, 
Transparenz und verantwortungsvollem Handeln.

Prüfungstipp: Besonders wichtig sind die Zusammenhänge zwischen Kundenorientierung, 
Bedarfsermittlung, Transparenz, Zuverlässigkeit, Datenschutz und verantwortungsvoller Beratung. In 
Prüfungsfragen wird häufig geprüft, ob du zwischen der bloßen Erfüllung eines Kundenwunsches 
und einer fachlich geeigneten Beratung unterscheiden kannst.

1.2 Besuchsvorbereitung und Kundenkontakte
Eine erfolgreiche Kundenberatung beginnt bereits vor dem eigentlichen Gespräch. Durch eine 
sorgfältige Vorbereitung kann sich der Berater auf die individuelle Situation des Kunden einstellen, 
relevante Informationen zusammentragen und das Gespräch zielgerichtet führen. Eine gute 
Vorbereitung trägt dazu bei, Vertrauen aufzubauen, den Beratungsbedarf systematisch zu ermitteln 
und die verfügbare Zeit effizient zu nutzen.

Vor einem Kundentermin sollte der Berater zunächst den Anlass des Gesprächs klären. Dabei ist zu 
prüfen, ob es sich beispielsweise um eine Erstberatung, eine Folgeberatung, eine konkrete 
Finanzierungsanfrage oder die Betreuung eines bestehenden Kunden handelt. Der Gesprächsanlass 
bestimmt, welche Informationen benötigt werden und welche Themen voraussichtlich im Mittelpunkt 
stehen.

Zur Vorbereitung gehört auch die Sichtung bereits vorhandener Kundeninformationen. Dazu können 
frühere Gesprächsnotizen, bestehende Vereinbarungen, offene Fragen und bereits eingereichte 
Unterlagen gehören. Diese Informationen helfen dabei, an bisherige Gespräche anzuknüpfen und 
unnötige Wiederholungen zu vermeiden. Dabei dürfen nur Daten verwendet werden, die für den 
jeweiligen Zweck erforderlich und rechtmäßig verfügbar sind. Datenschutz und Vertraulichkeit 
müssen jederzeit gewährleistet sein.

Neben der inhaltlichen Vorbereitung sind organisatorische Aspekte zu berücksichtigen. Der Termin 
sollte bestätigt, ausreichend Zeit eingeplant und die erforderlichen Arbeitsmittel sollten bereitgestellt 
werden. Dazu gehören beispielsweise Beratungsunterlagen, Berechnungen, Produktinformationen 
und gegebenenfalls Formulare für die weitere Bearbeitung. Bei digitalen Beratungsgesprächen 


