Semesterplanung Betrieb_Fachleute Kundendialog ab BiVo 2026

LZNr. .
eich H Betrieb LZ - Beschreibung Taxonomiestufe 1.Sem | 2.Sem. 3.Sem 4.5em 5.5em freiwillig
i
Handlungskompetenz al: . . . . . . K3 - ANWENDEN
4.1 Handlungskompetenzbereich a: B . N L N Ich stelle meinen Arbeitsplatz aufgrund meiner Kérpergrésse- und proportionen N .
B N Arbeitsplatz im Kundenservicecenter organisieren und ergonomisch al.l N N N Fachfrauen/Fachminner Kundendialog EFZ wenden gelernte X
Vorbereiten auf Kundendialoge und ein. : keiten i o S
gestalten. Fertigkeiten in an.
Handlungskompetenz al: Ich ergénze den i Ar mit den indivi i at -
4.1 Handlungskompetenzbereich a: B & . P N . N g N N . . ° K3 - ANWENDEN
y 5 Arbeitsplatz im Kundenservicecenter organisieren und ergonomisch al.2 und Hilfsmitteln und ordne diese an, um effizient und 2u EFZ wenden gelernte X
Vorbereiten auf Kundendialoge N keiten i o A
gestalten. arbeiten. Fertigkeiten in an.
Handlungskompetenz al: -
4.1 Handlungskompetenzbereich a: B & . P N L N Ich isiere meinen mit dem Ziel, Emissi und K3 - ANWENDEN N .
B N Arbeitsplatz im Kundenservicecenter organisieren und ergonomisch al3 L Fachfrauen/Fachminner Kundendialog EFZ wenden gelernte X
Vorbereiten auf Kundendialoge Ressourcenverbrauch zu minimieren. P - o
gestalten. Fertigkeiten in an.
. Handlungskompetenz a2: . . . . . R " K3 - ANWENDEN
4.1 Handlungskompetenzbereich a: N N . . Ich nehme den Computer in Betrieb, schliesse die Peripheriegerate an und priife N .
N N Betriebsbereitschaft von digitalen Medien am Arbeitsplatz a2.1 . Fachfrauen/Fachminner Kundendialog EFZ wenden gelernte X
Vorbereiten auf Kundendialoge N deren Funktion. P - S
sicherstellen. Fertigkeiten in an.
. Handlungskompetenz a2: . N . - L K3 - ANWENDEN
4.1 Handlungskompetenzbereich a: N N . . Ich stelle den Bildschirm augenschonend ein in Bezug auf die Helligkeit und . .
N N Betriebsbereitschaft von digitalen Medien am Arbeitsplatz a2.2 . Fachfrauen/Fachminner Kundendialog EFZ wenden gelernte X
Vorbereiten auf Kundendialoge N Schirfe. P - S
sicherstellen. Fertigkeiten in an.
Handlungskompetenz a2: Ich priife die fiir meine Tatigkeit nétigen Applikationen und den Zugriff auf die K3 - ANWENDEN
4.1 Handlungskompetenzbereich a: N & N P . . P N . © - € PP g» . 3
B N Betriebsbereitschaft von digitalen Medien am Arbeitsplatz a2.3 notwendigen Daten und Iése allfillige oder fordere Hilfe EFZ wenden gelernte X
Vorbereiten auf Kundendialoge N P - S
sicherstellen. an. Fertigkeiten in an.
Handlungskompetenz a2: -
4.1 Handlungskompetenzbereich a: clungskomp o ) ) Ich kontrolliere die Betri i aller ikati le meines K3-ANWENDEN !
B N Betriebsbereitschaft von digitalen Medien am Arbeitsplatz a2.4 N " - 3 N Fachfrauen/Fachminner Kundendialog EFZ wenden gelernte X
Vorbereiten auf Kundendialoge N Arbeitsplatzes und l6se allféllige Probleme oder fordere technische Hilfe an. P e o
sicherstellen. Fertigkeiten in an.
. Handlungskompetenz a3: Ich informiere mich iiber verschiedene interne Kanile (Mail, Chat, Intranet, K3 - ANWENDEN
4.1 Handlungskompetenzbereich a: B . L . " . . N . .
B N und Daten zu Mar fiir die a3.1 Aushang usw.) iiber gen der Vi und iiber interne Fachfrauen/Fachminner Kundendialog EFZ wenden gelernte X X
Vorbereiten auf Kundendialoge N N P e o
Kundenberatung aufbereiten. Anweisungen. Fertigkeiten in an.
Handlungskompetenz a3: -
4.1 Handlungskompetenzbereich a: - ungsomp ) . Ich informiere mich iiber die Marktlei der berund | K3 ANWENDEN )
N N und Daten zu Mar fiir die a3.2 . . L Fachfrauen/Fachminner Kundendialog EFZ wenden gelernte
Vorbereiten auf Kundendialoge N deren Unterscheidung zu den Marktleistungen, die ich vertrete. P e o
Kundenberatung aufbereiten. Fertigkeiten in an.
Handlungskompetenz a3: -
4.1 Handlungskompetenzbereich a: unestome . . Ich informiere mich iiber verschiedene interne Kanale (Mail, Chat, Intranet, K3-ANWENDEN )
B N und Daten zu Mar fiir die a3.4 = " Fachfrauen/Fachméanner Kundendialog EFZ wenden gelernte X X
Vorbereiten auf Kundendialoge . Aushang usw.) iiber gen zu den Mar cmner e > e
Kundenberatung aufbereiten. Fertigkeiten in an.
Handlungskompetenz a3: -
4.1 Handlungskompetenzbereich a: ungstomp ’ . Ich liberpriife und aktualisiere die Daten zu den aktuellen Marktleistungen und K3-ANWENDEN )
B N und Daten zu Mar fiir die a3.5 N N ) o . Fachfrauen/Fachméanner Kundendialog EFZ wenden gelernte X
Vorbereiten auf Kundendialoge . Aktionen des Kundenservicecenters und platziere sie griffbereit. cmner e > e
Kundenberatung aufbereiten. Fertigkeiten in an.
Handlungskompetenz a3: -
4.1 Handlungskompetenzbereich a: ungstomp . - Ich informiere mich iiber die Vorgaben des Betriebs in Bezug auf die K3-ANWENDEN _
B N und Daten zu Mar fiir die a3.6 N Fachfrauen/Fachménner Kundendialog EFZ wenden gelernte X X
Vorbereiten auf Kundendialoge . Beantwortung von Kundenanliegen. cmner e > e
Kundenberatung aufbereiten. Fertigkeiten in an.
Ich erstelle aufgrund des Ei des Ki und der mir
. Handlungskompetenz a3: . . . . K3 - ANWENDEN
4.1 Handlungskompetenzbereich a: ) . L Auftrige mein (Tagesziel, To-do- N .
B N und Daten zu Mar fiir die a3.7 N N o 3 Fachfrauen/Fachméanner Kundendialog EFZ wenden gelernte X
Vorbereiten auf Kundendialoge y Liste, Termine, Priorititen usw.) und bespreche offene Fragen mit der e e > e
Kundenberatung aufbereiten. Fertigkeiten in an.
vorgesetzten Stelle.
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4.2 Handlungskompetenzbereich b:

Handlungskompetenz b1:

Ich bereite mich vor, um mental, psychisch und physisch bereit fiir den

K3 - ANWENDEN

auf i Kanélen . Fachfy Fachma Kundendialog EFZ wend lernt
Fiihren von Kundendialogen und aur v b1.1 Arbeitsantritt zu sein und ich Giberprife meine Stimme. achfrauen/Fachménner Kundendialog EFZ wenden gelernte
triagieren und priorisieren. gl in an.
. Handlungskompetenz b1: Ich bediene die Kommunikationskanéle wechselnd nach Prioritaten geméss K3 - ANWENDEN
4.2 Handlungskompetenzbereich b: . N . - . - P - . N y
- ) auf Kanélen b1.2 betrieblichen Weisungen und wenn maglich reduziere ich dabei, die Wartezeit Fachfrauen/Fachminner Kundendialog EFZ wenden gelernte
Fiihren von Kundendialogen o i - ) P | N
triagieren und priorisieren. fiir Kundinnen und Kunden. tigkeiten in an.
Handlungskompetenz b1: -
4.2 Handlungskompetenzbereich b: 8 ) P N . Ich begegne internen und externen Kundinnen und Kunden freundlich und offen K3 - ANWENDEN . .
" - auf Kanilen b1.5 N N Fachfrauen/Fachminner Kundendialog EFZ wenden gelernte
Fiihren von Kundendialogen . N und schaffe ein angenehmes Kundenerlebnis. lemitan o P
triagieren und priorisieren. tigkeiten in an.
Handlungskompetenz b1: Ich nehme auf iedli Kanilen ent, riife diese -
4.2 Handlungskompetenzbereich b: & ) P . " P ) P K3 - ANWENDEN . .
Fiihren von Kundendialogen auf Kandlen bl1.8 auf und erfrage fehlende Elemente und Fachfrauen/Fachménner Kundendialog EFZ wenden gelernte
8 triagieren und priorisi dokumentiere die Anfrage gemiss betrieblichen Vorgaben. i tigkeiten in iedli ituationen an.
. Handlungskompetenz b1: Ich nehme Mitteilungen von Kundinnen und Kunden zu emotionalen Ereignissen [ K4 ANALYSE
4.2 Handlungskompetenzbereich b: ) N . N B . . EFZ ysit eine komplexe
- ) auf Kanélen b1.9 (Reklamationen, Kiindigung, Geburt, Todesfall oder Eskalation) sachlich N L .
Fiihren von Kundendialogen . L . . Situation, d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken
triagieren und priorisieren. entgegen und reagiere empathisch. N . N
zwischen auf und finden heraus.
Handlungskompetenz b1: -
4.2 Handlungskompetenzbereich b: & ) P N . Ich sortiere und priorisiere die entgegengenommenen Anfragen nach K3 - ANWENDEN N .
" ) auf Kanilen b1.10 IR N N P . . P Fachfrauen/Fachménner Kundendialog EFZ wenden gelernte
Fiihren von Kundendialogen o o und D gemiiss betrieblichen Vorgaben. e e S N
triagieren und priorisieren. tigkeiten in an.
Handlungskompetenz b1: -
4.2 Handlungskompetenzbereich b: & ) P N . Ich i i i gemass K3 - ANWENDEN N .
" ) auf Kanilen b1.11 . N . T N Fachfrauen/Fachménner Kundendialog EFZ wenden gelernte
Fiihren von Kundendialogen o 3 selbst oder leite sie zur Bearbeitung an die zusténdige Fachperson weiter. ! e e S e
triagieren und priorisieren. tigkeiten in an.
Handlungskompetenz b2: -
4.2 Handlungskompetenzbereich b: ) & P - ~ . Ich informiere Kundinnen und Kunden zum Verwendungszweck der Daten, die K3 - ANWENDEN N .
. ) Kundinnen und Kunden iiber die Datenerfassung und -verarbeitung b2.1 . N Fachfrauen/Fachménner Kundendialog EFZ wenden gelernte X
Fiihren von Kundendialogen . . . . - . N ich einfordere. kmiten o P
und iiber die Allgemeinen Geschftsbedingungen informieren. tigkeiten in an.
N Handlungskompetenz b2: . - e - . K3 - ANWENDEN
4.2 Handlungskompetenzbereich b: . . . . Ich priife die Identitat der Kundinnen und Kunden nach gesetzlichen N .
, ) Kundinnen und Kunden iiber die Datenerfassung und -verarbeitung b2.2 . —— Fachfrauen/Fachménner Kundendialog EFZ wenden gelernte X
Fiihren von Kundendialogen I - . . 3 | Bestimmungen und betrieblichen Vorgaben. e - e
und iiber die Allgemeinen Geschftsbedingungen informieren. Fertigkeiten in an.
. Handlungskompetenz b2: . . . . . K3 - ANWENDEN
4.2 Handlungskompetenzbereich b: . . . . Ich erkldre den Kundinnen und Kunden die rechtlichen Konsequenzen bei N .
, ) Kundinnen und Kunden iiber die Datenerfassung und -verarbeitung b2.3 . . N Fachfrauen/Fachménner Kundendialog EFZ wenden gelernte X
Fiihren von Kundendialogen - ) X . N X 3 [ der g zum D: ! anner -C N
und iiber die Allgemeinen Geschaftsbedingungen informieren. Fertigkeiten in an.
Handlungskompetenz b2: -
4.2 Handlungskompetenzbereich b: . & P . . . Ich informiere die Kundinnen und Kunden iiber die Aligemeinen K3 - ANWENDEN N .
" ) Kundinnen und Kunden iiber die Datenerfassung und -verarbeitung b2.4 . . N L . Fachfrauen/Fachménner Kundendialog EFZ wenden gelernte X
Fiihren von Kundendialogen I - . . 3 | Geschiftsbedingungen und zeige deren Relevanz fiir ihr Anliegen auf. e - e
und iiber die Allgemeinen Geschaftsbedingungen informieren. Fertigkeiten in an.
4.2 ich b: b3: Ich bereite den Gesprachseinstieg vor, bevor ich eine Kundin oder einen Kunden K3 - ANWENDEN . .
. . N N " b3.1 . Fachfrauen/Fachménner Kundendialog EFZ wenden gelernte
Fiihren von Kundendialogen e und Mar ableiten. an - oder zuriickrufe. : leiten i o B
T Fertigkeiten in an.
a2 ich b: b3: K5 - SYNTHESE
" ) ) o " ~ B b3.2 Ich ermittle das Anliegen der Kundin oder des Kunden mit gezielten Fragen. F F: 4 i EFZ ini einzelne
Fiihren von Kundendialogen fisse und Mar ableiten. ! CoeE e
Elemente eines Sachverhalts und fiigen sie zu einem Ganzen zusammen.
4.2 ich b: b3: Ich hére der Kundin oder dem Kunden aktiv zu und passe meine Dialogfiihrung K6 - BEURTEILEN . . ) .
- X o . . . b3.3 . Fachfrauen/Fachmanner Kundendialog EFZ beurteilen einen mehr oder
Fiihren von Kundendialogen fisse und Mar ableiten. situativ an. ) N -
weniger komplexen Sachverhalt aufgrund von bestimmten Kriterien.
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K6 - BEURTEILEN

4.2 b: F b3: Ich erkenne wahrend dem Kundendialog den Kundentyp und passe meine . . . .
" ) o N N N b3.4 N - L Fachfrauen/Fachméanner Kundendialog EFZ beurteilen einen mehr oder
Fiihren von Kundendialogen fnisse und Mar ableiten. Dialogfiihrung situativ an. . . -
weniger aufgrund von Kriterien.
4.2 b: t b3: b3.5 Ich erkenne anhand des ils und des Di die K5 - SYNTHESE o - einzelne
Fiihren von Kundendialogen irfnisse i und Mar i ableiten. - Kundenbediirfnisse und leite die entsprechende Marktleistung ab. . . . .
Elemente eines Sachverhalts und fiigen sie zu einem Ganzen zusammen.
Handlungskompetenz ba:
sskompetenz b4 . Ich berate Kundinnen und Kunden in der lokalen Landessprache miindlich K3 - ANWENDEN
4.2 b: und Kunden in der lokalen Landessprache sowie N N . .
" ) L N . . ba.1 zu den Mar des und zu Fachfrauen/Fachminner Kundendialog EFZ wenden gelernte
Fiihren von Kundendialogen in einer zweiten Landessprache oder in Englisch beraten und : o P | N
. X kundenservicespezifischen Themen. tigkeiten in an.
Lésungen anbieten.
Handlungskompetenz ba:
sskompetenz b4 . Ich berate Kundinnen und Kunden in einer zweiten Landessprache oder in K3 - ANWENDEN
4.2 b: und Kunden in der lokalen Landessprache sowie ) I N o -
. . Lo N . . b4.2 Englisch miindlich gezielt mit Hilfe von vorhandenen betrieblichen Standard: EFZ wenden gelernte
Fiihren von Kundendialogen in einer zweiten Landessprache oder in Englisch beraten und ) - . e | N
. X D und/oder ( (B1+). tigkeiten in an.
Lésungen anbieten.
Handlungskompetenz b4:
. N - o : K3 - ANWENDEN
4.2 b: und Kunden in der lokalen Landessprache sowie Ich berate Kundinnen und Kunden schriftlich zu Marktleistungen und . .
" ) L N . . b4.3 . . N Fachfrauen/Fachminner Kundendialog EFZ wenden gelernte
Fiihren von Kundendialogen in einer zweiten Landessprache oder in Englisch beraten und kundenservicespezifischen Themen in der lokalen Landessprache. ekeiten in S tustionen an
Losungen anbieten. ° :
Handlungskom, nz b4:
andlungskompetenz ba: . Ich verfasse mit L iitzung von Hilfsmitteln (T inen, Tools etc.) K3 - ANWENDEN
4.2 b: und Kunden in der lokalen Landessprache sowie ) . . N L N .
. . L N . . ba.a einfache formale schriftliche Auskiinfte an Kundinnen und Kunden in einer Fachfrauen/Fachménner Kundendialog EFZ wenden gelernte
Fiihren von Kundendialogen in einer zweiten Landessprache oder in Englisch beraten und : ! . P S N
. N zweiten Landessprache oder in Englisch (A2+). tigkeiten in an.
Lésungen anbieten.
Handlungskompetenz b4:
4.2 b: und Kunden in der lokalen Landessprache sowie bas Ich iiberzeuge die Kundinnen und Kunden mit meiner Beratung und fiihre K5 - SYNTHESE - - einzelne
Fiihren von Kundendialogen in einer zweiten Landessprache oder in Englisch beraten und - dadurch ihre Zustimmung herbei. . " . .
Elemente eines Sachverhalts und fiigen sie zu einem Ganzen zusammen.
Losungen anbieten.
Handlungskom, nz b4:
andlungskompetenz ba: . Ich weise die Kundin oder den Kunden in der lokalen Landessprache und in einer | k3 - ANWENDEN
4.2 b: und Kunden in der lokalen Landessprache sowie 3 N N . 3 N .
. . L N . . ba.6 zweiten Landessprache oder in Englisch auf die Preisgestaltung der Fachfrauen/Fachminner Kundendialog EFZ wenden gelernte X
Fiihren von Kundendialogen in einer zweiten Landessprache oder in Englisch beraten und : h . ; P S N
. N Marktleistungen hin und begriinde diese (B1+). tigkeiten in an.
Lésungen anbieten.
Handlungskompetenz b4: Ich nehme Reklamationen von Kundinnen und Kunden in der lokalen
4.2 b: und Kunden in der lokalen Landessprache sowie ba.7 Landessprache und in einer zweiten Landessprache oder in Englisch entgegen, K5 - SYNTHESE - - einzelne
Fiihren von Kundendialogen in einer zweiten Landessprache oder in Englisch beraten und . Klsre mit ihnen Fragen, vereinbare das weitere Vorgehen und schliesse die " Sosm e em
Elemente eines Sachverhalts und fiigen sie zu einem Ganzen zusammen.
Lésungen anbieten. i zur i it der und Kunden ab (B1+).
| 2 -
Handlungskompetenz ba: i Ich erledige begriindete Kulanz félle in der lokalen Landessprache und in einer Ka - ANALYSE
4.2 b: und Kunden in der lokalen Landessprache sowie ) N N - F i I EFZ i eine komplexe
" . L N . ) ba.8 zweiten Landessprache oder in Englisch nach betrieblichen Vorgaben und N L A X
Fiihren von Kundendialogen in einer zweiten Landessprache oder in Englisch beraten und N Situation, d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken
' N dokumentiere den Vorfall (B1+). N N N
Lésungen anbieten. 2wischen auf und finden heraus.
Handlungskompetenz b4: Ich fasse das Gesprach in der lokalen Landessprache und in einer zweiten
4.2 b: und Kunden in der lokalen Landessprache sowie Landessprache oder in Englisch zusammen und stelle mittels gezielter Fragen K5 - SYNTHESE - .
- R — B . . ba.9 N . 3 X F EFZ einzelne X
Fiihren von Kundendialogen in einer zweiten Landessprache oder in Englisch beraten und sicher, dass alle Anliegen beantwortet sind, und beende den Kundendialog ! Sosmeem
Elemente eines Sachverhalts und fiigen sie zu einem Ganzen zusammen.
Lésungen anbieten. maoglichst positiv (B1+).
; Handlungskompetenz bs: Ich iiberpriife die Verfiigbarkeit der mit den Kundinnen und Kunden K4 - ANALYSE
4.2 Handlungskompetenzbereich b: ) N N N N . . . N F: a I EFZ i eine komplexe
- ) Mit den und Kunden te b5.1 vereinbarten Markleistung und entscheide, ob ich die Marktleistung selbst N o .
Fiihren von Kundendialogen . . # N £ inf . N o di . Situation, d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken
erbringen oder in Auftrag geben. erbringen darf und informiere bei Bedarf die Kundin oder den Kunden. : s wischen ot und finden heraus.
Handlungskompetenz b5: -
4.2 Handlungskompetenzbereich b: ) & N P . Ich erbringe die i gemadss h dndig oder nach K3 - ANWENDEN . .
- ) Mit den und Kunden te b5.2 - Fachfrauen/Fachminner Kundendialog EFZ wenden gelernte
Fiihren von Kundendialogen . . betrieblichen Vorgaben. : leiten i o B
erbringen oder in Auftrag geben. T Fertigkeiten in an.
" Handlungskompetenz b5: i " iere di " " K3 - ANWENDEN
4.2 Handlungskompetenzbereich b: ) N . Ich iiberpriife und dokumentiere die Ausfiihrung des Kundenauftrags gemiss . .
- ) Mit den und Kunden te b5.3 - Fachfrauen/Fachminner Kundendialog EFZ wenden gelernte
Fiihren von Kundendialogen . . betrieblichen Vorgaben. : leiten i o B
erbringen oder in Auftrag geben. T Fertigkeiten in an.
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K3 - ANWENDEN

43 c [ c1: Ich informiere mich zu Spezi Aktionen, Sonderlei , Bonus- X i
. . cl.l N Fachfrauen/Fachminner Kundendialog EFZ wenden gelernte
von K und Kunden binden. und Treuesystemen zur Kundenbindung. anner e - N
Fertigkeiten in an.
43 ich c: F cl: Ich halte mich an betriebliche Dialog-Leitfaden und stelle so die Verbii K3- . .
N ¥ i c1.3 L 3 Fachfrauen/Fachmanner Kundendialog EFZ wenden gelernte
von K und Kunden binden. und Verldsslichkeit meiner Beratung sicher. igkeiten in A . an
tigkeiten X
K4 - ANALYSE
43 F cl: a4 Ich berate und biete dem das EFZ ysit eine komplexe
von K i und Kunden binden. N Spezialangebot an. Situation, d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken
i zwischen auf und finden heraus.
43 ich c: F cl: Ich fiihre indivit i gemass betrieblichen K3 - ANWENDEN . .
N X i c1.5 Fachfrauen/Fachmanner Kundendialog EFZ wenden gelernte
von K und Kunden binden. Vorgaben aus. . igkeiten in o P an
tigkeiten X
.3 . ) Ich kontaktiere Kundinnen und Kunden auf verschiedenen Kanilen und biete K3 - ANWENDEN
. c t cl: . N . . N .
N . . cl.6 ihnen nach an (inkl. cross-, up-, Fachfrauen/Fachménner Kundendialog EFZ wenden gelernte
von K und Kunden binden. . . o T
downselling). tigkeiten in an.
4.3 cl: 7 Ich gestalte das tfolio i und Kunden so, dass ':3 ;‘:NWE';I:E': N Kundendialog EFZ d et
. achfrauen/Fachmanner Kundendialo; wenden gelernte
von Ki und Kunden binden. die Bindung an das Unternehmen gestiirkt wird. eon g Erzwenden B¢ .
tigkeiten X
a3 R " Ich informiere mich dssig tber die K3 - ANWENDEN
. c c2:
N . c2.1 angebote und/oder unter stiitze die interne Marketingabteilung bei der Fachfrauen/Fachminner Kundendialog EFZ wenden gelernte
von Ki und Kunden gewinnen ) ) ) P S N
Gestaltung und/oder Planung dieser Kundenakquise. tigkeiten in an.
4.3 ich c: c2: Ich filtere im It nach magli i und Kunden fir K3 - ANWENDEN N .
N .2 X BN Fachfrauen/Fachmanner Kundendialog EFZ wenden gelernte
von Ki und Kunden aktuelle ( e e S e
tigkeiten in an.
4.3 c2: 23 Ich iere aktiv i i und Kunden auf verschiedenen K5 - SYNTHESE - L inzel
. . R - " e einzelne
von Ki und Kunden gewinnen Kanilen und bringe mit gezielter Fragetechnik deren Bediirfnisse in Erfahrung. " Sosm e em
Elemente eines Sachverhalts und fiigen sie zu einem Ganzen zusammen.
a3 R > Ich biete U den i Kundi und Kunden K5 - SYNTHESE
. c c2:
N c2.4 an mit dem Ziel, Verkaufsabschliisse zu erzielen und dadurch neue F EFZ ini einzelne
von K und Kunden . . o . :
und Kunden zu gewinnen. Elemente eines Sachverhalts und fiigen sie zu einem Ganzen zusammen.
K4 - ANALYSE
4.3 ich c: c2: @25 Ich reagiere auf Einwa der i i und Kunden mit F i I EFZ ysit eine komplexe
von Ki il und Kunden gewinnen " iiber: Ar oder Vi Situation, d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken
i zwischen auf und finden heraus.
4.3 c2: Ich kontaktiere aktiv friihere Kundinnen und Kunden und gewinne diese mit K3 - ANWENDEN . .
c2.6 3 . . Fachfrauen/Fachmanner Kundendialog EFZ wenden gelernte
von K und Kunden massgeschneiderter Unterstiitzung zuriick. . o . o
T Fertigkeiten in an.
43 ich c: c3: 31 Ich iiberpriife anhand der mir vorliegenden Daten, welche Kundinnen und ':S'ANWENDEN . . - " et X
. wenden gelernte
Gestalten von Kundenbeziehungen Umfragen erstellen, durchfiihren und auswerten. Kunden ich i darf, ohne die D: il u o leiten i o enee
T Fertigkeiten in an.
. Ich bereite den Gesprachseinstieg fiir eine Umfrage vor und iiberlege mir K4-ANALYSE _ ) _
43 < <3 3.2 passende Argumente zu den zu erwartenden Einwénden der Kundinnen und F F EFZ eine komplexe X
Gestalten von Kundenbeziehungen Umfragen erstellen, durchfiihren und auswerten. - Kund. Situation, d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken
unden- i zwischen auf und finden heraus.
43 ich c: c3: Ich fiihre miindliche und/oder schriftliche Umfragen nach betrieblichen K3 - ANWENDEN . .
N . (X} Fachfrauen/Fachmanner Kundendialog EFZ wenden gelernte X
Gestalten von Kundenbeziehungen Umfragen erstellen, durchfiihren und auswerten. Vorgaben durch. : leiten i o S
T Fertigkeiten in an.
43 ich c: e3: Ich erfasse Umfrage-Riickmeldungen nach betrieblichen Vorgaben und leite K3-ANWENDEN _
N . 3.4 ) Fachfrauen/Fachmanner Kundendialog EFZ wenden gelernte X
Gestalten von Kundenbeziehungen Umfragen erstellen, durchfiihren und auswerten. daraus das weitere Vorgehen ab. B leiten i o S
T Fertigkeiten in an.
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4.4 Handlungskompetenzbereich d:

Handlungskompetenz d1:

Ichr iere laufend mein im It und ergreife

K4 - ANALYSE

EFZ ieren eine komplexe

mit i und Kunden ieren und den . — ool i Eingel
Optimieren von Kundendialogen N . L di.1 Massnahmen, um zielgerichtet aufzutreten. Situation, d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken
eigenen Dialog optimieren. N N N
zwischen auf und finden heraus.
Ich analysiere meine Dialoge mit Kundinnen und Kunden anhand von
N Handlungskompetenz d1: . . N . K5 - SYNTHESE
4.4 Handlungskompetenzbereich d: ) ) ) N Al Kunder oder internen Beurteilungen und leite . .
. ) Interaktionen mit Kundinnen und Kunden reflektieren und den d1.2 . - : " . EFZ einzelne
Optimieren von Kundendialogen X ) . entsprechende Massnahmen ab, um die Qualitiit der Interaktion mit Kundinnen ' N
eigenen Dialog optimieren. 1assnan Elemente eines Sachverhalts und fiigen sie zu einem Ganzen zusammen.
und Kunden kontinuierlich zu verbessern.
K4 - ANALYSE
Handlungskompetenz d1:
4.4 Handlungskompetenzbereich d: .g p. ) N Ich setze mir tiberpriifbare Ziele zur Qualita ung im EFZ ysit eine komplexe
- ) Interaktionen mit Kundinnen und Kunden reflektieren und den di3 . I N T o ol io B
Optimieren von Kundendialogen N . - ergreife die entspr und die Zielerreichung. Situation, d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken
eigenen Dialog optimieren. N . X
zwischen auf und finden heraus.
. Handlungskompetenz d1: Ich analysiere, ob die Kundin oder der Kunde ein positives Gesprichserlebnis K4 - ANALYSE
4.4 Handlungskompetenzbereich d: . ) ) N . . ) EFZ ysis eine komplexe
o N Interaktionen mit Kundinnen und Kunden reflektieren und den di.4a hatte, halte meine fest und leite zur ung N L .
Optimieren von Kundendialogen N . - Situation, d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken
eigenen Dialog optimieren. ab. N N N
zwischen auf und finden heraus.
Handlungskompetenz d1: -
4.4 Handlungskompetenzbereich d: .g p. ) N Ich setze eigenstandig die von der Analyse abgeleiteten Massnahmen um und K3 - ANWENDEN . .
- N Interaktionen mit Kundinnen und Kunden reflektieren und den di.5 L N " Fachfrauen/Fachménner Kundendialog EFZ wenden gelernte
Optimieren von Kundendialogen X ) . hole mir bei Bedarf zeitnah Unterstiitzung. e S e
eigenen Dialog optimieren. tigkeiten in an.
: Handlungskompetenz d1: .
4.4 Handlungskompetenzbereich d: .g p. ) N Ich erkenne i i im i und trage mit K5 - SYNTHESE . .
. ) Interaktionen mit Kundinnen und Kunden reflektieren und den d1.6 PR - i . EFZ einzelne
Optimieren von Kundendialogen | ) - Massnahmen zur deren Prévention, Frilherkennung und Bewiltigung bei. ' Sosm e
eigenen Dialog optimieren. Elemente eines Sachverhalts und fiigen sie zu einem Ganzen zusammen.
N Handlungskompetenz d1: . X . K4 - ANALYSE
4.4 Handlungskompetenzbereich d: . ) ) N Ich zur von anspr Dialogen zwischen Fakten| EFZ ysit eine komplexe
- ) Interaktionen mit Kundinnen und Kunden reflektieren und den di.7 N N T ool [
Optimieren von Kundendialogen N . - und Emotionen der beteiligten Personen. Situation, d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken
eigenen Dialog optimieren. N . N
zwischen auf und finden heraus.
Handlungskompetenz d1: Ich engagiere mich aktiv fiir meine persdnliche und berufliche -
4.4 Handlungskompetenzbereich d: 'gskomp: - ' engagiere p e und ) K3 - ANWENDEN _
Optimi Kundendial Interaktionen mit Kundinnen und Kunden reflektieren und den di.8 aktuelle und unterbreite Fachfrauen/Fachménner Kundendialog EFZ wenden gelernte
imieren von Kundendialogen ertan i - N
P & eigenen Dialog optimieren. meiner Arbeitgeberin entsprechende Vorschlige. tigkeiten in an.
. Ich iiberpriife systematisch meine tégliche Produktivitét, um kontinuierliche K4 - ANALYSE
4.4 d: d2: N . . F. a i EFZ i eine komplexe
- N N I . . . d2.2 Ver gen an meiner und an meinem Zeitmanagement zu N L .
Optimieren von Kundendialogen Eigene Produktivitit im Kundendialog analysieren und optimieren. Situation, d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken
erkennen und umzusetzen. : : .
zwischen auf und finden heraus.
" hd @ Ich stelle meinen Zeitaufwand in Relation mit dem Ergebnis eines K4-ANALYSE - ereneine kom
o N ) N A . . . d2.3 Kundendialogs, bewerte meine Produktivitit anhand betrieblicher Kennzahlen N rachman . eine komplexe
Optimieren von Kundendialogen Eigene Produktivitit im Kundendialog analysieren und optimieren. ; L o , Situation, d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken
und vergleiche meine Einschitzung mit derjenigen der Teamleitung. N . N
zwischen auf und finden heraus.
. Im Falle von Abwei von den Zielen ergreife ich K4 - ANALYSE
44 d: d2: X . - . y I Fachmi ialog EFZ ieren eine komplexe
- N ) R : . - d2.4 zur O meiner Ar und - N o -
Optimieren von Kundendialogen Eigene Produktivitit im Kundendialog analysieren und optimieren. o Situation, d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken
eftizienz. i zwischen auf und finden heraus.
K4 - ANALYSE
4.4 ich d: d2: d2.5 Ich iiberpriife meinen Beitrag in Bezug auf die Erreichung der iele und F i I EFZ i eine komplexe
Optimieren von Kundendialogen Eigene ivitat im Ki It ysi und optimieren. - bespreche die Situation mit dem Team. Situation, d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken
i zwischen auf und finden heraus.
K4 - ANALYSE
4.4 ich d: d2: d42.6 Ich tausche mich mit den Teammitgliedern aus und reflektiere meine Rolle im F F i I EFZ i eine komplexe X
Optimieren von Kundendialogen Eigene ivitat im Ki It ysi und optimieren. . Team. Situation, d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken
i zwischen auf und finden heraus.
Handlungskompetenz d3: -
4.4 ich d: N 8 P . . Ich informiere mich iiber das Leitbild des Kundenservicecenters und stiitze mein K3 - ANWENDEN . .
L N Prozesse des Kundenservicecenters reflektieren und d3.1 N o ) Fachfrauen/Fachminner Kundendialog EFZ wenden gelernte X
Optimieren von Kundendialogen P 8! und die im darauf ab. : leiten i o B
Verbesserungsvorschlage einbringen. T Fertigkeiten in an.
a4 ich d: Handlungskompetenz d3: Ich informiere mich iiber die g ( , K3-
o N ) Prozesse des Kundenservicecenters reflektieren und d3.2 Qualita zur Of isation und zur beitim Fachfrauen/Fachminner Kundendialog EFZ wenden gelernte
Optimieren von Kundendialogen S X . S - N
Verbesserungsvorschléage einbringen. Kundenservicecenter. T Fertigkeiten in an.
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44 ich d: Handlungskompetenz d3: Ich i assig die i E] im Ki i und K5 - SYNTHESE
e ) : i Prozesse des Kundenservicecenters reflektieren und d3.3 e Vi dge zur inuierli ung von Qualitit, EFZ ini einzelne X
Optimieren von Kundendialogen " —— . N - . " " . :
Verbesserungsvorschlige einbringen. Kundenzufriedenheit, Effektivitdt und Effizienz. Elemente eines Sachverhalts und fiigen sie zu einem Ganzen zusammen.
N Handlungskompetenz d3: Ich iiberpriife den Verbrauch von Energie und weiteren Ressourcen im K4 - ANALYSE
4.4 Handlungskompetenzbereich d: - . . N - N . - EFZ ysit eine komplexe
L N Betriebliche Prozesse des Kundenservicecenters reflektieren und d3.a und leite Vi zur Steigerung der Energieeffizienz N L . X
Optimieren von Kundendialogen " B Situation, d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken
Verbesserungsvorschlige einbringen. und Ressourcenschonung ab. N N N
zwischen auf und finden heraus.
Handlungskompetenz d4: -
4.4 Handlungskompetenzbereich d: 8 p. N . N Ich erfasse und pflege relevante Daten von Kundinnen und Kunden und deren K3 - ANWENDEN . .
. N Daten von Kundinnen und Kunden sowie zu Marktleistungen in da.1 . . R Fachfrauen/Fachménner Kundendialog EFZ wenden gelernte
Optimieren von Kundendialogen ) A in den nach betrieblichen Vorgaben. anner - -
Kundendialogsystemen erfassen und verarbeiten. tigkeiten in an.
Handlungskompetenz d4: K3 - ANWENDEN
4.4 Handlungskompetenzbereich d:
L & " N Daten von Kundinnen und Kunden sowie zu Marktleistungen in da.2 Ich liberpriife die r assige Meldung der Infor i die ich erfasse. Fachfrauen/Fachménner Kundendialog EFZ wenden gelernte
Optimieren von Kundendialogen ) A ) e | N
Kundendialogsystemen erfassen und verarbeiten. tigkeiten in an.
Handlungskompetenz d4: -
4.4 Handlungskompetenzbereich d: 8 p. N . N Ich behandle Kundendaten vertraulich gemiss den Bestimmungen des K3 - ANWENDEN . .
o N Daten von Kundinnen und Kunden sowie zu Marktleistungen in da.3 . . Fachfrauen/Fachménner Kundendialog EFZ wenden gelernte
Optimieren von Kundendialogen ) A D und der e S e
Kundendialogsystemen erfassen und verarbeiten. tigkeiten in an.
N Handlungskompetenz d4: Ich notiere onli oder L £ ] wvon Kundi und Kunden K3 - ANWENDEN
4.4 Handlungskompetenzbereich d: ) N . B - - it o . "
Optimieren von Kundendialogen Daten von Kundinnen und Kunden sowie zu Marktleistungen in da.4 als Grundlage fiir zu kiinftige personalisierte Angebote und im Interesse der Fachfrauen/Fachménner Kundendialog EFZ wenden gelernte
P & Kundendialogsystemen erfassen und verarbeiten. Kundenbindung. tigkeiten in jedlichen Situationen an.
Handlungskompetenz d4: .
4.4 Handlungskompetenzbereich d: & p. N . N Ich erfasse Daten und Informatio nen zu erbrachten Marktleistungen im K3 - ANWENDEN N .
L N Daten von Kundinnen und Kunden sowie zu Marktleistungen in da.5 N . N N Fachfrauen/Fachménner Kundendialog EFZ wenden gelernte
Optimieren von Kundendialogen ) A Kundendialogsystem, damit diese bei Bedarf rasch abrufbar sind. ! e e S e
Kundendialogsystemen erfassen und verarbeiten. tigkeiten in an.
K4 - ANALYSE
4.4 ich d: ds: d5.1 Ich analysiere und interpretiere al Daten aus EFZ ysi eine komplexe
Optimieren von Kundendialogen Daten aus Ki pretieren und prisentieren. - nach Auftrag und gemiss vorgegebenem betrieblichen Ziel. Situation, d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken
i zwischen auf und finden heraus.
Ich pré: iere die i i ifisch mithilfe -
4.4 ich d: ds: N N i ) N X . K3 - ANWENDEN R .
. N N . . . N ds.2 und und unter der F: EFZ wenden gelernte
Optimieren von Kundendialogen Daten aus Kundendialogsystemen interpretieren und prisentieren. o P S N
Vertr und des D: Fertigkeiten in an.
K4 - ANALYSE
Handlungskompetenz d6:
4.4 Handlungskompetenzbereich d: Mitavheiiende Zes N in d6.1 Ich bereite die Einfiihrung neuer Mitarbeitenden im eigenen Betrieb vor und F i I EFZ i eine komplexe X
Optimieren von Kundendialogen . . : informiere die beteiligten internen Stellen. Situation, d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken
und Marktleistungen einfiihren N . N
zwischen auf und finden heraus.
Handlungskompetenz d6: -
4.4 Handlungskompetenzbereich d: ) g P N N Ich erkldre neuen Mi i die Of isation des K3 - ANWENDEN N .
- N Mitarbeitende des in d6.2 N . . Fachfrauen/Fachménner Kundendialog EFZ wenden gelernte X
Optimieren von Kundendialogen . o mit dessen Strukturen und der Arbeitsorganisation. e - e
und Marktleistungen einfiihren Fertigkeiten in an.
N Handlungskompetenz d6: - N - N K3 - ANWENDEN
4.4 Handlungskompetenzbereich d: ) B N N Ich fiihre neue Mitarbeitende zu den Prozessen und Marktleistungen des . .
- N Mitarbeitende des in d6.3 . Fachfrauen/Fachminner Kundendialog EFZ wenden gelernte X
Optimieren von Kundendialogen 5 oo Unternehmens ein. ! anner 2= N
und Marktleistungen einfiihren T Fertigkeiten in an.
Handlungskompetenz d6: Ich fiihre neue Mitarbeitende in die ikati iken und
4.4 Handlungskompetenzbereich d: . g P N N N ein, erklare die dazugehérigen betrieblichen Vorgaben und Standards und weise K3 - ANWENDEN . .
- N Mitarbeitende des in de6.4 N N 3 N P Fachfrauen/Fachminner Kundendialog EFZ wenden gelernte X
Optimieren von Kundendialogen N - die neuen auf eine ressour und : leiten i o B
und Marktleistungen einfiihren N N T Fertigkeiten in an.
Arbeitsweise hin.
K4 - ANALYSE
Handlungskompetenz d6:
4.4 Handlungskompetenzbereich d: M'(arbe'fende Zes N in d6.5 Ich begleite neue Mitarbeitende wahrend einer vorgegebenen Zeit und halte F F i I EFZ i eine komplexe X
Optimieren von Kundendialogen ! 'k o i ! : deren Ausbi sowie ihre Rii isch fest. Situation, d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken
und Marktleistungen einfiihren i zwischen auf und finden heraus.
Ich analysiere die Praxisndhe, Qualitit und Effizienz meiner Schulung anhand -
N Handlungskompetenz d6: - V! Q ° » ! g K4 - ANALYSE
4.4 Handlungskompetenzbereich d: . N N N der der neuen Mitar sowie F: F: A I EFZ i eine komplexe
i ) Mitarbeitende des in d6.6 ) ) 3 N - A X
Optimieren von Kundendialogen Ktlei infiih und der T und leite zur O Situation, d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken
und Marktleistungen einfiihren ab. i 2wischen auf und finden heraus.
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