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Lernfeld Nr. Lernfeldbezeichnung Jahr
Kunden Uber verschiedene Kommunikations- und Vertriebskanale gewinnen
Kernkompetenz
03 Die Schilerinnen und Schuler verfugen tGber die Kompetenz, Kommunikationskanéle kundenorientiert unter Be- 1
ricksichtigung berufssprachlicher Handlungssituationen zu gestalten, Kundenberatungsgesprache in der digitalen
Arbeitswelt durchzufihren und diese zu reflektieren.
Schule, Ort Lehrkréfteteam
Bildungsplan® didaktisch-methodische Analyse
kompetenzbasierte Ziele KL EEE Lernsituation Handlungsergebnis HloBarEliene Hinweise Zeit
rung Kompetenzen
Die Schulerinnen und Schiler werten LSO01 Anlasse zu Kun- Analyse systematisch vorgehen 02
kundenspezifische Vorgaben aus und denkommunikation iden- | Handlungsempfehlung | Zusammenhénge herstel-
identifizieren Anlasse zur Kundenkom- tifizieren und die Bedeu- len
munikation tber verschiedene Ver- tung der Neukundenge- Schlussfolgerungen zie-
triebskanale unter Beriicksichtigung winnung erfassen hen
im Ausendienst, AUssohliohkels- Entscheidungen treffen
vertreter, Mehrfirmenvertreter, Versi- i.SOé Vgrtkrle_brs]:fanélegn— :)Jntﬁrnehmenshand— systematlsch vorgehen Projekt moglich 02
cherungsmakler, Versicherungsbera- Ver . grgc sic _|gut_ng er | buc zielgerichtet arbeiten
ter, Annexvermittler, Direktversicherer, e{ ne so.:jganlsa lon Informationen strukturieren | Struktogramm
Strukturvertrieb). Sie erfassen die Be- unterscheiden Abhangigkeiten finden
deutung der Gewinnung von Neukun-
dinnen und Neukunden fur die Versi-
cherungswirtschaft.
Die Schilerinnen und Schiiler infor- LS03 Kommunikations- | Unternehmenshand- Gesetzestexte anwenden 03
mieren sich Uber eine adressatenge- kandle darstellen buch systematisch vorgehen
Zielgerichtet arbeiten
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rechte Kommunikation tber verschie- LS04 Kommunikations- | Beratungsmappe systematisch vorgehen Bezug zum Be- 06
dene Medien unter Einhaltung von Da- regeln, Fragetechniken zielgerichtet arbeiten darfsfeld Wohnen

tenschutz und Datensicherheit. Dabei und Methoden der Ein- Informationen strukturieren | (LFO4) oder zum
beriicksichtigen sie sowohl klassische wandbehandlung erfas- Probleme erkennen und Bedarfsfeld Rechts-

als auch digitale Kommunikationska- sen zur Losung beitragen streitigkeiten und
nale und behalten innovative Entwick- Anspriiche
lungen im Blick. Sie machen sich mit Dritter (LF05)?
Fragetechniken, Kommunikationsre- LS05 Chancen und Risi- | Entscheidungsmatrix | Gesetzestexte anwenden | Projekt mdglich 03
geln unq Emwandbghandl'un__gen ver- ken von Kommunikati- systematisch vorgehen
gg#;nsfo;mfiﬁ%i%g'gei;ckr?;r?m'- onskanalen abgrenzen Informationen strukturieren

Chancen und Risiken von analogen und abwagen Alternativen finden und be-
und digitalen Kommunikationskanélen Wgrten
und wagen deren Einsatz und Umset- Mitverantwortung tragen

zung fur die Kundenkommunikation si- Probleme eingrenzen

tuationsgerecht, bedarfsgerecht und Zusammenhange herstel-

vertriebsunterstiitzend ab. Sie infor- len
mieren sich Uber die geltenden rechtli-

chen Regelungen zur Nutzung von
Kommunikationskanélen und Durch-

fuhrung von Kundenberatungsgespra-

chen.
Die Schilerinnen und Schiler wéahlen LS06 Kommunikations- | Handlungsempfehlung | systematisch vorgehen 02
entsprechende, aufeinander abge- kanale auswahlen zuverlassig handeln

stimmte Kommunikationskanéle aus. Entscheidungen treffen

Sie erstellen fur ihre Kundinnen und
Kunden Kommunikationsangebote un- LS07 Kundenberatungs- | Konzept Gesetzestexte anwenden | Vgl. LFO2-LS06 04
ter Berlicksichtigung des Kundenpro- gesprache planen Gespréachsleitfaden systematisch vorgehen

fils, der Kosten-Nutzen-Uberlegungen, Evaluationsbogen begriindet vorgehen

der notwendigen technischen Voraus- Probleme eingrenzen

setzungen sowie der Einhaltung der sich flexibel auf Situatio-

Vorgaben des Datenschutzes und der nen einstellen
Datensicherheit. Sie entwickeln ein methodenaeleitet vorge-
Konzept zur Umsetzung des Kunden- hen 9 9
beratungsgespraches unter Festle-

gung eines Gesprachsziels und pla-
nen das Kundengesprach unter Be-

2Vgl. Berufsbezogene Vorbemerkungen des Bildungsplans
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achtung der verschiedenen Phasen ei-
nes Kundenberatungsprozesses. Sie
entwickeln fir das Gesprach einen
Evaluationsbogen.
Die Schilerinnen und Schiiler flihren LS08 Kundenberatungs- | Kundenberatungsge- | systematisch vorgehen Fremdsprache 04
Kundenberatungsgesprache durch. gesprache durchfiihren | sprache zielgerichtet arbeiten
Sie kommunizieren — auch in einer und evaluieren begriindet vorgehen Rollenspiel
Fremdsprache - mit den Kundinnen Zusammenhange herstel-
und Kunden und passen sich dabei
q : hiedlichen K eati len Bezug zum Be-
en unterschiediichen Bommunikat- Mitverantwortung tragen darfsfeld Wohnen
onsanforderungen und Gesprachsre- . .
S - : sachlich argumentieren (LFO4) oder zum
geln der jeweiligen Kanéle an. Sie ver- L
h . . . fair kritisieren Bedarfsfeld Rechts-
setzen sich in die Lage der Kundinnen NN
. streitigkeiten und
und Kunden, bauen ein Vertrauensver- Anspriiche
haltnis auf und ermitteln Interessen Dritter (LFO5)?
und Bedurfnisse durch gezielte Frage-
stellungen. Sie beriicksichtigen berufs- LS09 Konfliktldsungs- Unternehmenshand- systematisch vorgehen Rollenspiel 02
sprachliche Handlungssituationen und strategien anwenden buch zielgerichtet arbeiten
zeigen Empathie fir kulturbedingte Kundenberatungsge- begriindet vorgehen Bezug zum Be-
Besonderheiten. Die Schilerinnen und sprache Informationen strukturieren | darfsfeld Wohnen
Schiler wenden Strategien zur L6- Zusammenhange herstel- | (LFO4) oder zum
sung von Konflikten an und begegnen len Bedarfsfeld Rechts-
Kundeneinwanden lberzeugend. Sie Mitverantwortung tragen | Streitigkeiten und
nutzen die Kommunikation mit den sachlich argumentieren Anspriiche
Kundinnen und Kunden auch zur Er- Clpit Dritter (LF05)?
- " fair kritisieren
fassung veranderter Kundenbedirf- — - -
nisse. [...] LS10 Kundeneinwénden | Kundenberatungsge- systematisch vorgehen Rollenspiel 03
Uberzeugend begegnen | sprache zielgerichtet arbeiten
begriindet vorgehen Bezug zum Be-
[...] Die Schulerinnen und Schiler re- Zusammenhange herstel- | darfsfeld Wohnen
flektieren das Kundengespréach mit len (LFO4) oder zum
Hilfe ihres entwickelten Evaluationsbo- Mitverantwortung tragen | Bedarfsfeld Rechts-
gens, optimieren das Kommunikati- sachlich argumentieren streltlg.kenen und
onsverhalten und die Kommunikati- fair kritisieren An.spruche
onsform und planen Anpassungs- und Dritter (LF05)?
Verbesserungsmaoglichkeiten. [...]
[...] Die Schulerinnen und Schiler LS11 Erfolg von Kommu- | Analyse systematisch vorgehen 01
priufen den vertrieblichen Erfolg der nikationsaktivitaten Probleme eingrenzen
Uberprifen
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taten und dokumentieren diesen. [...]

len
Schlussfolgerungen zie-
hen

kompetenzbasierte Ziele o e Lernsituation Handlungsergebnis Tpzrizeilizne Hinweise Zeit
rung Kompetenzen
ausgewahlten Kommunikationsaktivi- Zusammenhange herstel-
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