	Didaktischer Jahresplan (DJP) für das LF 6: Servicekommunikation kundenorientiert gestalten  (44 Std.)

Die SuS verfügen über die Kompetenz, Kommunikationskanäle im Rahmen eines kundenorientierten Serviceangebotes auszuwählen, zu nutzen und an veränderte Kundenbedürfnisse anzupassen.

	Lernfeld
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	Fachkompetenz
	Selbst-, Sozial-, Methodenkompetenz
	
	

	Die Schülerinnen und Schüler identifizieren Anlässe zur Kundenkommunikation im Service von der Beratung vor dem Kauf bis zum After-Sales-Service. Sie sehen diese als Chance, gezielt mit den Kunden in Kontakt zu treten und die Kundenbindung zu festigen. Sie analysieren die Wünsche und Bedürfnisse der Kunden hinsichtlich Erreichbarkeit und Beratungsintensität. Dabei berücksichtigen sie auch den Komplexitätsgrad der Produkte.

Die Schülerinnen und Schüler informieren sich über Wege, über die Kunden mit dem Unternehmen in Kontakt treten können. Dabei berücksichtigen sie sowohl klassische als auch digitale Kanäle und behalten innovative Entwicklungen im Blick. Sie verfolgen technische Entwicklungen und schätzen diese im Hinblick auf die Servicekommunikation ein. Sie recherchieren rechtliche Regelungen zur Nutzung der einzelnen Servicekanäle.

Entsprechend der Serviceanlässe wählen sie situationsgerecht passende, miteinander abgestimmte Kanäle aus und entwickeln Konzepte zur Umsetzung. Diese beinhalten sowohl notwendige technische Voraussetzungen als auch Anforderungen an die Kompetenz der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter.

16 UE
	Die Schülerinnen und Schüler (SuS) . . .

· identifizieren Beratung, Verkauf, Support, Beschwerden, Kundenrückgewinnung als Anlässe zur Kommunikation

· nutzen diese Kommunikationsanlässe zur Kundenbindung

· analysieren Wünsche und Bedürfnisse hinsichtlich Erreichbarkeit und Beratungsintensität abhängig vom Komplexitätsgrad der Produkte

· sondieren klassische und digitale Kommunikationskanäle

· wählen geeignete Kanäle aus und stimmen diese aufeinander ab

· informieren sich über rechtliche Regelungen zur Nutzung der Servicekanäle

· klären die notwendige technische Ausstattung

· bedenken die umfassenden Anforderungen an die Kompetenzen der Mitarbeiter (Technik, Medien, Kommunikation)

Mögliche Inhalte:

· klassische (z. B. Telefon, Brief), digitale (z. B. E-Mail, SMS, Messenger Dienste, Chat, Social Media, FAQ) Kommunikationskanäle

· abgestimmte Verfahren (z. B. Unified Communications, Anbindung an CRM-System)

· Servicelevel, Average Handling Time, Anzahl Kundenkontakte E-Mail / Social Media, Antwortzeit, Antwortrate

· technische Ausstattung (z. B. Netzwerke, Software)


	
	Siehe LS 2 und LF 7

Siehe LF 3, LS 6: DSGVO



	Die Schülerinnen und Schüler nehmen Kundenanliegen auf und bearbeiten sie gemäß den Vorgaben des Unternehmens. Sie kommunizieren mit den Kunden und passen sich dabei den unterschiedlichen Kommunikationsanforderungen und Gesprächsregeln der jeweiligen Kanäle an. Sie versetzen sich in die Lage der Kunden, bauen ein Vertrauensverhältnis auf und ermitteln Interessen, Wünsche und Emotionen durch gezielte Fragestellung sowie durch die Analyse von Äußerungen und des Verhaltens. Sie kommunizieren dabei auch in einer Fremdsprache und zeigen Empathie für kulturbedingte Besonderheiten. Sie wenden Strategien zur Lösung von Konflikten an und begegnen Kundeneinwänden überzeugend. Sie beziehen Zusatzangebote und Serviceleistungen des Unternehmens in die Kundenkommunikation mit dem Ziel ein, die Kaufentscheidung zu fördern und einen erfolgreichen Verkaufsabschluss zu erzielen. Sie nutzen die Kommunikation mit den Kunden, um Informationen zur Zielgruppe zu erfassen und veränderte Kundenbedürfnisse aufzunehmen. Sie leiten diese an die entsprechenden Stellen im Unternehmen weiter.

28 UE


	Die Schülerinnen und Schüler (SuS) .

· erfassen und bearbeiten Kundenanliegen

· hinterfragen das Kommunikationsverhalten der Kunden mit Hilfe der Kommunikationspsychologie

· kommunizieren adressaten- und mediengerecht und berücksichtigen Fremdsprache und Kultur

· kategorisieren Kundentypen und erfragen ihre Bedürfnisse, Kaufmotive

· wenden Konfliktlösungsstrategien an

· behandeln Kundeneinwände lösungsorientiert

· bieten umfassende Kundenorientierung und Serviceleistungen an

· wenden Instrumente der Kundenbindung an

Mögliche Inhalte:

· Kommunikationsmittel (verbal, para- und nonverbal)

· Kommunikationspsychologie (z. B. Sender-Empfänger-Modell, 4-Ohren-Modell, 5 Axiome nach Watzlawick, Bedürfnispyramide)

· Kundentypen (z. B. Besserwisser, Impulsive, Aggressive, Ungeduldige, Entscheidungsschwache)

· Gesprächsleitfaden (Vor-/Nachteile)

· Bedarfsanalyse, Kaufmotive

· Fragearten (z. B. offene und geschlossene Fragen, Alternativ- und Suggestivfragen)

· Einwandbehandlungstechniken (z. B. Bumerang, Vergleich, Referenz, Hypothese, Isolierung)

· Konfliktbehandlung 

· Cross-Selling, Up-Selling

· Pre-Sales-Service, Sales-Service, After-Sales-Service

· CRM-System

· Auswertung von Kundengruppen (z. B. ABC-Analyse, Bestands- und Neukunden)

· Instrumente der Kundenbindung, z. B. Kundenclubs, Kundenkarten, Gutscheine, Kundenmagazine, Coupon- und Rabattaktionen
	
	Deutsch: DIN 5008 für Geschäftsbriefe und E-Mail, Textbausteine

Siehe LF 7



	Die Schülerinnen und Schüler ermitteln anhand von Kundenbewertungen den Erfolg ihrer Service- und Kommunikationsaktivität und werten sie aus. Sie passen die Kundenkommunikation des Unternehmens an, optimieren sie und implementieren neue Servicekanäle.

Die Schülerinnen und Schüler bewerten ihr Service- und Kommunikationsverhalten. Sie reflektieren ihre Vorgehensweise im Umgang mit Kunden hinsichtlich der Kundenbindung.

4 UE
	Die Schülerinnen und Schüler (SuS) .

· leiten den Erfolg der Service- und Kommunikationsaktivität anhand von Kundenbewertungen ab

· nehmen Anpassungen an ihrer Kommunikation und den Servicekanälen vor 

· reflektieren ihre Vorgehensweise

Mögliche Inhalte:

· Kundenbewertungsportale

· Kundenzufriedenheitsbefragungen

· Gesprächsbewertungen
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