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Berufskenntnisse
Fachleute Kundendialog EFZ
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Semester 1

Handlungskompetenzen:
e al Arbeitsplatz im Kundenservicecenter organisieren und ergonomisch gestalten

e a2 Betriebsbereitschaft von digitalen Medien am Arbeitsplatz sicherstellen

e a3 Arbeitsabldufe und Daten zu Marktleistungen fiir die Kundenberatung aufbereiten

¢ bl Kundenanliegen auf verschiedenen Kanilen entgegennehmen, triagieren und priorisieren

e b2 Kundinnen und Kunden liber die Datenerfassung und -verarbeitung und iiber die allgemeinen Geschaftsbedingungen informieren

¢ b4 Kundinnen und Kunden in der lokalen Landessprache sowie in einer zweiten Landessprache oder in Englisch beraten und Losungen anbieten
¢ c1 Kundinnen und Kunden binden

e ¢2 Kundinnen und Kunden gewinnen

e d2 Eigene Produktivitat im Kundendialog analysieren und optimieren

e d3 Betriebliche Prozesse des Kundenservicecenters reflektieren und Verbesserungsvorschlage einbringen
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Beispielhafte Situation

Ein besorgter Kunde der Post ruft im Kundenservicecenter an, weil er am nachsten Tag umziehen werde. Die Fachfrau Kundendialog erkundigt sich mit
gezielten Fragen nach der bisherigen Adresse, kann ihn so identifizieren und erfasst die neue Adresse. Sie veranlasst einen Nachsendeauftrag und erklart
dem Kunden, dass bereits verschickte Sendungen in den ndachsten Tagen noch an die alte Adresse zugestellt werden. Er zeigt sich interessiert an

Umzugsdienstleistungen und will sich die Unterlagen auf Papier ansehen. Die Fachfrau Kundendialog veranlasst den Versand der Unterlagen an seine
neue Adresse und bittet ihn, den neuen Briefkasten bereits am Umzugstag anzuschreiben.

Vorbereitung in den Betrieben Vorbereitung durch den K
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Leistungsziele BFS | Lerninhalte

al.l+a2.3 Ergonomie: EKAS-Box; Ergonomie an Biiroarbeitsplatzen; Einrichten am Arbeitsplatz in der Schule; Sitzordnung;

Vergleich Biro vs. Schule

Einrichten Laptop (BYOD); Inbetriebnahme der Schullernplattform sowie Logins fiir Lehrmittel/Lernplattform und weitere digitale
Tools; https://www.safeatwork.ch/de/branchen/verwaltung; Geheimhaltung und Komplexitat von Passwortern

bl.4 +bl1.5 Interne Schriftstiicke verfassen und bezeichnen; Anwenden der Ablagestrukturen; Wiederherstellen von Dokumenten; Anwendung
Datenschutz und Datensicherheit

al.3 Abfalltrennung im Schulhaus; Raucherzone; Kopieraufwand und Schreibgerate; Stossliften, Lichterldschen; Stromverbrauch von
Streaming und kiinstlicher Intelligenz (z.B. MS Copilot)

al.2 Planen der Ausbildung im tiK-Zentrum, Berufsfachschule und Lehrbetrieb mit den Kalenderfunktionen von
Blrokommunikationsprogrammen; Synchronisieren von privatem und beruflichem Kalender; Reisewege einplanen verschiedene
Moglichkeiten der Alltagsorganisation (Verhinderung von Stress); Benachrichtigungen filtern; Offline-Pausen einbauen

bl.1 +b1.10 Meine Work-Life-Balance; Zeitmanagement; Priorisieren von Aufgaben mit Pareto-Prinzip und Eisenhower-Prinzip

b1.2 +b1.3+b1.5 | Vor-und Nachteile von Birokommunikationsprogrammen fiir E-Mail, Texterstellung, Tabellenkalkulation und Prasentation;
+bl.6 unterschiedliche Kommunikationskandle mindlich und schriftlich; stilistische Unterschiede intern und extern; nonverbale,
paraverbale und verbale Kommunikation

b4.5 +b4.1+b4.9 Kundenbediirfnisse erkennen; Maslowsche Bediirfniskategorien; Phasen des Kundengesprachs erkennen und Leitfaden erstellen;
Gesprache in lokaler Landessprache nachvollziehbar protokollieren; Zweck und wesentliche Inhalte eines Protokolls;
Gesprachsnotizen und Entscheidungsprotokoll unterscheiden

Transfer in die Betriebe Transfer in den UK
= - = Allgemeiner Gesprachsleitfaden (fur UK Tag 2)
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Beispielhafte Situation

In einem Kundenservicecenter (Inbound) kann es vorkommen, dass eine freundliche Kundin ihre Adresse, Telefonnummer oder E-Mail-Adresse dndern
mochte, sie spricht in der lokalen Landessprache. Der Fachmann Kundendialog des Callcenters (iberpriift die Identitat der Kundin, um sicherzustellen,
dass die Anfrage legitim ist. Dies kann durch Fragen zu personlichen Daten oder durch die Bestatigung eines Sicherheitscodes erfolgen.

Er erfasst die gednderten Kontaktdaten der Kundin im System. Er bestitigt die Anderungen mit der Kundin, um sicherzustellen, dass alle Informationen
korrekt erfasst wurden. Die neuen Kontaktdaten werden im System aktualisiert und gespeichert. Die Kundin erhilt eine Bestatigung der Anderungen,
entweder per E-Mail oder per Post, je nach Wunsch.

Vorbereitung in den Betrieben Vorbereitung durch den iiK
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Leistungsziele BFS

Lerninhalte

b4.1+b4.3+bl.9

Mindliche Dialoge in lokaler Landessprache fiihren; Gesprachsaufbau und Gesprachsverlauf aufzeigen; empathische
Redewendungen und Frageformen kennen und anwenden

b2.1+b2.2+b2.3
+b2.4+cl.5

Datenschutz und gesetzliche Grundlagen; zwischen Kundenwunsch und gesetzlichen Limiten unterscheiden; Kundenlebenszyklus
kennenlernen und im geschaftlichen Umfeld einbeziehen; gesetzliche Grundlagen, Verhaltenskodex, Mission und Vision von
Kundenservicecenter; AGB

a3.1+a3.2+bl.8+
cl4d+cl.6

Kundenanfragen prifen, bearbeiten, anpassen; zusatzliche Kundenbediirfnisse beschreiben, Angebote kennenlernen und in der
Kundenbindung anwenden; gesetzliche Grundlagen und betriebliche Anweisungen von Marktleistungen nachvollziehen und
erklaren

bl.4+b4.3

Schriftstlicke verfassen in lokaler Landessprache

bl.1+bl1.2+bl.3+
b1.5+b1.6+bl1.10

Vertiefungen

Leistungsziele BFS

Lerninhalte 2. Landessprache oder Englisch

bl.4+b4.4

Schriftstlicke verfassen in Fremdsprache fir interne Zwecke:
E-Mail und Kurzbrief intern verfassen (Anrede, Inhalt und Abschluss, Beilagen) und weiterleiten; persénliche Daten intern
weiterleiten; Angebote aufzeigen; Produktkenntnisse erwerben und darstellen

Transfer in die Betriebe

Transfer in den UK
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Beispielhafte Situation

Eine irritierte Neukundin meldet sich in einer zweiten Landessprache oder Englisch, weil der versprochene Riickruf aus Kapazitatsgriinden nicht

stattgefunden hat. Die Fachfrau Kundendialog triagiert anhand von einfachen Textbausteinen in der zweiten Landessprache oder Englisch diesen Anruf
zur zustandigen Abteilung.

Vorbereitung in den Betrieben Vorbereitung durch den GK

. = Glossar mit Branchenwortschatz (fiir GK Tag 3)
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Leistungsziele BFS | Lerninhalte

c2.3 Kriterienkatalog erstellen fur die Analyse von Mitbewerbenden und Internetseiten

d2.1 Anhand verschiedener Methoden und Techniken aufzeigen, wie die Arbeit organisiert werden kann und individuell passende
Losungen finden

d2.2 +d2.5+d3.2 Eigene Organisation vorstellen und Aufgaben im Team aufzeigen (anhand Tagesabldufe/Tagesorganisationsbeispiele aus dem
Betrieb)

bl.4 Vertiefend: Kommunikationsformen, Schreibstile und Eignung der Kanale fir die verschiedenen Schriftstiicke; Ablage von Daten
und Dokumenten

Leistungsziele BFS | Lerninhalte 2. Landessprache oder Englisch

b4.2 +b4.4 Grundlagen fiir Standard-Textvorlagen fiir verschiedene Kundenanliegen erarbeiten; Ubersetzungshilfen kennen und anwenden
lernen; Textvorlagen in einer Fremdsprache erstellen; Textbausteine und Tools fiir 2. Landessprache oder Englisch kennen und
anwenden (z.B. DeeplL, Chat GPT); Beratungsgesprache mit Hilfe von Textbausteinen fiihren

Transfer in die Betriebe Transfer in den UK
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Semester 2

Handlungskompetenzen:

e a3: Arbeitsabldufe und Daten zu Marktleistungen fiir die Kundenberatung aufbereiten

¢ b1l Kundenanliegen auf verschiedenen Kanalen entgegennehmen, triagieren und priorisieren

¢ b2 Kundinnen und Kunden iiber die Datenerfassung und -verarbeitung und iiber die allgemeinen Geschaftsbedingungen informieren

¢ b3 Kundenbediirfnisse analysieren und Marktleistungen ableiten

¢ b4 Kundinnen und Kunden in der lokalen Landessprache sowie in einer zweiten Landessprache oder in Englisch beraten und L6sungen anbieten
e c1 Kundinnen und Kunden binden

e ¢2 Kundinnen und Kunden gewinnen

e d2 Eigene Produktivitat im Kundendialog analysieren und optimieren
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Beispielhafte Situation

Per Chat fragt eine budgetorientierte Bankkundin den aktuellen Zinssatz des Lohnkontos an. Die Fachfrau Kundendialog antwortet ihr und ihre Reaktion
ist negativ; andere Banken wiirden einen besseren Zins anbieten. Daraufhin offeriert sie ihr den attraktiveren Zinssatz beim Sparkonto und macht eine
laufende Aktion flr eine Termingeldanlage aufmerksam. Die Kundin will mehr wissen. Die Fachfrau Kundendialog findet heraus, dass sie bereits Kundin
ist und bereitet die Er6ffnung eines Sparkontos vor. Sie vergewissert sich iber die Richtigkeit ihrer E-Mail-Adresse und verschickt die Unterlagen.

Vorbereitung in den Betrieben Vorbereitung durch den iiK
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Leistungsziele BFS

Lerninhalte

a3.2+a3.3+a3.5

Reale Marktleistungen vergleichen; Produkte und Dienstleistungen unterscheiden; USP von Beispielunternehmen (Banken)
erkennen, strategische Bedeutung der USP erklaren; Marktleistungen des eigenen Betriebs auf die drei Dimensionen der
Nachhaltigkeit untersuchen

b2.1+b2.2+b2.3
+b2.4

Vergleichen von Datenschutzbestimmungen in verschiedenen Betrieben; Rechte und Pflichten im Datenschutz; rechtliche
Grundlagen fur geschéftliche Handlungen (OR) und allgemeingiiltige Geschaftsbedingungen erlautern

b3.2 + b3.3+b3.4
+ b3.5

Bendtigte Informationen festlegen; dem Kundentyp die entsprechende Kommunikation zuordnen; entsprechende Fragearten
wahlen und in einem zielfihrenden Gesprachsablauf integrieren; Unterschiede zwischen Fragearten und Fragetechniken
untersuchen und Wechselwirkung aufzeigen

b1.7 + b1.8 + b1.10

Verschiedene Arten von Protokollen verstandlich und vollstandig verfassen; Protokolle von Notizen differenzieren

Transfer in die Betriebe Transfer in den UK

=  Fragetechniken sind bekannt aus dem Lehrmittel
=  HBDI- oder DISG-Modell
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Beispielhafte Situation

Ein technisch nicht versierter Kunde wurde per SMS auf die Kiindigungsmaglichkeit seines Generalabonnements aufmerksam gemacht.

Er ruft deswegen im Kundenservicecenter an und erwahnt, dass er seit kurzem einen Hund besitzt. Der Fachmann Kundendialog erfahrt,

dass der Hund meistens mitreist und héher als 30 cm ist. Er empfiehlt deswegen ein Hunde-GA, der Kunde willigt ein. Die Rechnung méchte

er zum ersten Mal mit E-Banking bezahlen. Er flhlt sich dabei unsicher und stellt einige Fragen an den Fachmann Kundendialog. Dieser verspricht
ihm, dass er den Zahlungseingang liberwachen werde und anrufen wiirde, wenn die Zahlung nicht innerhalb einer Woche eingehen.

Vorbereitung in den Betrieben Vorbereitung durch den iiK

=  Transfer aus dem UK:
Erkenntnisse zu den Kundenbedurfnissen und aktives Zuhoren
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Leistungsziele BFS

Lerninhalte

a3d.1 Unterscheiden zwischen betrieblichen und gesetzlichen Grundlagen fiir die tagliche Arbeit (Beispiele fiir verschiedene Branchen)

a3.2+a3.3 Unterscheidung der Marktleistungen in Produkte und Dienstleistungen anhand von Beispielunternehmen; USP der Unternehmen
aufzeigen und strategische Bedeutung erkldren

a3.5 Marktleistungen des eigenen Betriebes beschreiben (Eigenschaften und Nutzen der Marktleistungen, Beurteilungskriterien der

Stichhaltigkeit, Nachhaltigkeit und Aktualitat); drei Dimensionen der Nachhaltigkeit erlautern anhand des Beispiels «Reisen»
(Flugzeug, Bahn, Bus etc.); weitere Beispiele: Erndhrung, Wohnen, Energie

cll+cld+cle+
c2.3

Methoden und Vorgehensweisen zur Erreichung von Aufmerksamkeit bei Kunden; Erkennen von zusatzlichen Kundenbedtrfnissen
mit passenden Fragen; Einordnen von Kunden in das richtige Kundensegment sowie jeweilige Bedirfnisse erortern und begriinden
hinsichtlich Kundenbindung; Prasentieren von passenden, individuellen Angeboten

b3.2 +b3.3+b3.4
+ b3.5

Fragearten und aktives Zuhoren; Kundentypen kennen und vergleichen; Kundenbedirfnisse erkennen und passende
Marktleistungen anbieten; ein Modell bearbeiten (HBDI- oder DISG-Modell) und auf praktische Beispiele anwenden

b1.7 Protokollieren von Dialogen: Arbeitsweise, Ablagesystem, Lesbarkeit, Struktur, Stil, Wortschatz

b1.8 Umgang mit den unterschiedlichen Kandlen kennenlernen und Sprachstil variieren; Kundenanfragen prifen und auf dem
geeigneten Kanal und in geeignetem Stil antworten

b1.10 Prioritdten erkennen & Aufgaben entsprechend gestalten; Entscheidungsmethoden kennenlernen und einsetzen sowie anwenden

Leistungsziele BFS

Lerninhalte 2. Landessprache oder Englisch

b3.2 +b3.3

Fragearten und aktives Zuhoren in der Fremdsprache; Kundenbediirfnisse ermitteln

b4.5 + b4.6 + b4.9

Textbausteine in der Fremdsprache entwickeln

Transfer in die Betriebe

= Fremdsprachige Textbausteine in den Betrieb bringen

Transfer in den UK
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Beispielhafte Situation

Eine Online-Handelsfirma hat ein Paket verschickt mit mehreren Artikeln. Die aufmerksame Kundin bemerkt, dass das Paket noch nicht eingetroffen ist /
oder wir erhalten das Paket retour wegen nicht Zustellbarkeit. Sie kontaktiert das zustandige Kundenservicecenter per Kontaktformular / oder wir
versuchen anhand der vorhandenen Daten, sie zu erreichen. Eine Fachfrau Kundendialog nimmt den Dialog an oder verifiziert die Lieferadresse.

Sie bittet um Entschuldigung, veranlasst eine erneute Zustellung an die korrekte Lieferadresse.

Vorbereitung in den Betrieben Vorbereitung durch den iiK

= Beispiele von Reklamationen/Kundenreaktionen mitbringen * Wortschatz in lokaler Landessprache
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Leistungsziele BFS | Lerninhalte

b4.7 + b4.8 Ursache der Reklamation/Kundenreaktionen erkennen und mit geeigneter Fragetechnik schriftlich und mundlich entgegennehmen;
Bewusstsein fordern als «Gesicht» gegeniber der Kundschaft; Bearbeiten der Reklamation in lokaler Landessprache mit Hilfe von
Standardlosungen (methodisches Vorgehen) und priifen, ob ein Kulanzfall vorliegt; Beispiele von verschiedenartigen
Reklamationen/Kundenreaktionen vergleichen und optimieren

d2.1+d2.2 Verschiedene Methoden und Techniken anwenden; Konflikte erkennen, aufarbeiten und bewaltigen

d2.5 Teamarbeit und Zusammenarbeit reflektieren, anpassen und verbessern

Leistungsziele BFS | Lerninhalte 2. Landessprache oder Englisch

b4.7 Ursache der Reklamation/Kundenreaktionen erkennen und mit geeigneter Fragetechnik schriftlich und mindlich entgegennehmen;
Bewusstsein fordern als «Gesicht» gegeniiber der Kundschaft; Bearbeiten der Reklamation in zweiter Landessprache oder Englisch
mit Hilfe von Standardlésungen (methodisches Vorgehen) und priifen, ob ein Kulanzfall vorliegt; Beispiele von verschiedenartigen
Reklamationen/Kundenreaktionen vergleichen und optimieren

Transfer in die Betriebe Transfer in den UK
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Semester 3

Handlungskompetenzen:

e a3 Arbeitsabldufe und Daten zu Marktleistungen fiir die Kundenberatung aufbereiten

¢ bl Kundenanliegen auf verschiedenen Kandlen entgegennehmen, triagieren und priorisieren

¢ b4 Kundinnen und Kunden in der lokalen Landessprache sowie in einer zweiten Landessprache oder in Englisch beraten und Losungen anbieten
e ¢l Kundinnen und Kunden binden

¢ ¢2 Kundinnen und Kunden gewinnen

e d1 Interaktionen mit Kundinnen und Kunden reflektieren und den eigenen Dialog optimieren

e d2 eigene Produktivitdt im Kundendialog analysieren und optimiere
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Beispielhafte Situation

Die Berufsbildnerin wertet gemeinsam mit einer Fachfrau Kundendialog ihre Performance aus. Sie besprechen die Indikatoren und zeigen
Steigerungspotenzial auf. Die Fachfrau Kundendialog reflektiert ihre Motivation und plant die eigene Arbeitswoche eigenstandig.

Sie setzt sich smarte Ziele.

Vorbereitung in den Betrieben Vorbereitung durch den iiK

= Eigene Rolle im Team

= Falls vorhanden: personliche Arbeitsplanung mitbringen
= Bedeutung der KPI (Key Performance Indicators/Kennzahlen)
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Leistungsziele BFS | Lerninhalte

a3.7+b1.10 Bedeutung, Sinn und Nutzen einer persdnlichen Arbeits- und Aufgabenplanung; Modell einer Tagesplanung mit den verschiedenen Elementen
erarbeiten; Methoden zur Unterscheidung von Aufgaben nach Dringlichkeit und Wichtigkeit

b1l.1+bl.2+bl.3 Eigenschaften der verschiedenen Kommunikationskanéle erklaren; Vor- und Nachteile der Kommunikationskanale unterscheiden;

Eignung der Kanale fiir bestimmte Inhalte prifen

bl.5 Kommunikationsarten auf den verschiedenen Kanalen unterscheiden fir interne und externe Kunden; Art der Kommunikationsinhalte den
betrieblichen und gesetzlichen Vorgaben zuordnen

dl.1+d1.2+d1.3 Instrumente und Methoden zur Reflexion von Kundeninteraktionen anwenden; Kundendialoge reflektieren, Erkenntnisse gewinnen und
Massnahmen definieren und umsetzen; Grundlagen von Feedback geben und entgegennehmen; Zweck und Sinn von Feedback
(Fremdwahrnehmung) und Kommunikationsregeln fir die Optimierung der eigenen Kundendialoge beschreiben

d1.6+d1.7 Unterscheiden von Symptomen von positivem und negativem Stress (Eustress und Distress); Stresssituationen im Beruf, Schule und privaten
Alltag erkennen und zuordnen kdénnen; Ursachen von Stress analysieren und Strategien fiir den Umgang mit Stresssituationen entwickeln;
Massnahmen fiir die Friherkennung und individuelle Strategien zur Pravention erarbeiten; Begriff Resilienz erldutern und in Zusammenhang
mit Stresssituationen einordnen

d2.1+d2.2 Methoden, Techniken und Hilfsmittel der Arbeitsorganisation beschreiben; persénliche Lésungen beziglich Lern- und Arbeitstechnik erarbeiten;
Methoden zur Analyse von Arbeitsorganisation und Zeitmanagement kennen und im eigenen Alltag ausprobieren (Betrieb, Schule, (K, privat)

d2.3+d2.5 Bedeutung und Interpretation von Kennzahlen; Einflussfaktoren und Auswirkung der Kennzahlen auf Teamergebnisse und Zusammenarbeit im
Team; personlicher Einfluss fiir eine erfolgreiche Teamarbeit bzw. Teamergebnisse

Transfer in die Betriebe Transfer in den UK

= Erstellte Arbeitsplanung im Betrieb nutzen/berticksichtigen = Bedeutung von «Resilienz»
=  Grundlagen zu Praxisauftrag 7
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Beispielhafte Situation

Eine Kundin ruft an und zeigt sich interessiert an einem Medien-Abonnement. Sie lasst sich liber die verschiedenen Abos und deren Leistungen in einer
anderen Landessprache oder Englisch beraten. Der Fachmann Kundendialog erkennt das Bediirfnis und bietet mit Hilfe eines Branchen-Vokabulars eine
gerade laufende Promotion an. Nach einer klarenden Frage willigt die Kundin ein und schliesst das empfohlene Angebot ab.

Vorbereitung in den Betrieben Vorbereitung durch den GK

= Falls vorhanden: Erkenntnisse aus Praxisauftrag 8
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Leistungsziele BFS | Lerninhalte

cl.1+cl.4+cl5 Uberblick iiber stindige und temporire/spezielle Angebote verschaffen; Nutzen und Bedeutung fiir die Kundenbindung erldutern;
Erkennen von Kundensegment und Kundenbediirfnis; Beriicksichtigen des Kundenlebenszyklus und der Kundenbindung im
Kundendialog; Methoden und Vorgehensweisen beschreiben zur optimalen Erreichung der Kundenaufmerksamkeit

cl.2 Recherche und Vergleich von Angeboten und Marktleistungen von Mitbewerbenden; Analyse und Bewertung nach vorgegeben
Kriterien
cl.6+c2.5 Persénliche Sammlung/Checkliste zur Ermittlung von zusatzlichen Kundenbediirfnissen inklusive Techniken, Argumente und

Formulierungen zur Einwand-Behandlung

Leistungsziele BFS | Lerninhalte 2. Landessprache oder Englisch

b4.2 + b4.6 + b4.9 | Telefonische Anrufe professionell entgegennehmen und Kundenbediirfnisse mit den passenden Fragen kldaren; zu Marktleistungen
und Preisen beraten; Dialog zum Verkaufsabschluss fiihren; Kundendialoge in Fremdsprache protokollieren und Gesprachsnotizen

erstellen
Transfer in die Betriebe Transfer in den UK
»  Personliche Sammlung/Checkliste * Personliche Sammlung/Checkliste Einwandbehandlung

= Kundenlebenszyklus / Kundensegmente / Kundentyp
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Semester 4

Handlungskompetenzen:

e a3 Arbeitsablaufe und Daten zu Marktleistungen fiir die Kundenberatung aufbereiten

¢ bl Kundenanliegen auf verschiedenen Kanalen entgegennehmen, triagieren und priorisieren

¢ b3 Kundenbediirfnisse analysieren und Marktleistungen ableiten

e b4 Kundinnen und Kunden in der lokalen Landessprache sowie in einer zweiten Landessprache oder in Englisch beraten und Lé6sungen anbieten
¢ ¢l Kundinnen und Kunden binden

e ¢2 Kundinnen und Kunden gewinnen

e c3 Umfragen erstellen, durchfiihren und auswerten

e d1 Interaktionen mit Kundinnen und Kunden reflektieren und den eigenen Dialog optimieren
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Beispielhafte Situation

Ein kritischer Mieter ruft bei der Immobilienverwaltung an (lokale Landessprache) und beschwert sich tiber die Nebenkostenabrechnung.

Er vertritt den Standpunkt, dass der Betrag zu hoch sei und er bestimmte Kosten nicht zu tragen habe. Die Fachfrau Kundendialog erldutert die
Nebenkostenabrechnung, insbesondere die hoheren Strompreise. Sie bietet ihm an, dass er die Originalbelege im Biro der Liegenschaftsverwaltung
einsehen kann. Darauf verzichtet er und bittet um eine verlangerte Zahlungsfrist. Die Fachfrau Kundendialog priift seine Zahlungsmoral und gewahrt ihm
diese. Sie passt im Buchhaltungssystem die Zahlungsfrist entsprechend an.

Vorbereitung in den Betrieben Vorbereitung durch den iiK

=  Falls vorhanden: Schriftstlicke mitbringen
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Leistungsziele BFS

Lerninhalte

bl.4 +b1l.5+bl.7

Schriftstiicke flr anspruchsvolle Situationen erstellen (Reklamation), auf Vollstandigkeit und Verstandlichkeit prifen und

+b1.8+Dbl1.9 am richtigen Ort nachvollziehbar speichern; Vergleichen der schriftlichen Kommunikationskandle und sinnvolle Anwendung
beschreiben; Zeigen von Verstandnis fiir die Emotionen der Kundschaft in schriftlicher Form; Glossar mit empathischen
Formulierungen erstellen

b3.3 +b3.4 Nutzen des aktiven Zuhoérens erkldaren und im Kundendialog umsetzen; Kundentypen unterscheiden und entsprechend

Kommunikation adressatengerecht anpassen

c2.5+d1.2+d1.3+

Einwadnde: Techniken, Argumente und Formulierungen anwenden anhand eines individuellen Arbeitsinstruments

d1.6+d1.7
Transfer in die Betriebe Transfer in den UK
*  Sammlung von Schriftstiicken * Die Grundlagen zur Bearbeitung von Einwanden werden vorbereitet

und schriftlich festgehalten.
Sie sind auf die eigenen Marktleistungen abgestimmt.
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Beispielhafte Situation

Ein pflichtbewusster Kunde erfasst Giber das Kundenportal seiner Hausrat- und Haftpflichtversicherung einen Adresswechsel selbst. Im Bemerkungsfeld
erwdhnt er, dass an der zukiinftigen Adresse zusammen mit seinem Lebenspartner wohnen wird. Die Fachfrau Kundendialog kontaktiert den Kunden
und dankt fiir die Adressdanderung. Sie erkundigt sich, ob die Deckungssumme dem zukiinftigen, gemeinsamen Hausrat angemessen ist. Zusatzlich fragt
sie, wo der Lebenspartner versichert ist und ob eine gemeinsame Police und weitere Deckungen gewiinscht werden. Der Kunde ist begeistert Gber die
kompetente Beratung und wiinscht einen Besuch von einer Kundenberaterin. Der Dialog endet mit einer Terminvereinbarung und der Mutation des
Kundenstamms. Es werden die Produktunterlagen zusammen mit einem Begleitschreiben in einer zweiten Landessprache oder Englisch verschickt.

Vorbereitung in den Betrieben Vorbereitung durch den iiK
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Leistungsziele BFS

Lerninhalte

a3.1+a3.2+a3.3+
a3.5+cl.6

Gesetzliche Grundlagen im Bereich Hausrat und Haftpflicht abholen und Anwendungen (Versicherungsdeckung) in Fallbeispielen
umsetzen; Marktleistungen flir Hausrat und Haftpflicht vergleichen; treffende Fragen vorbereiten, um die Adressanderung
vorzunehmen und im System notieren; allfillige Bedirfnisse und Kundenmotive erfragen und zuséatzliche Marktleistungen
anbieten; Bedarf flr einen physischen Termin mit Kundenberater/in erfragen; Zustandigkeiten und Verflgbarkeit prifen und
mogliche Termine anbieten; beim Gesprachsabschluss Termin vereinbaren und anschliessend via anderen Kanal bestadtigen sowie
passenden Unterlagen zustellen

c3.2+c3.3

Allgemeine, einfache Umfrage zur Kundenzufriedenheit: Ziel der Umfrage definieren, Fragetechniken fiir Umfrage, Auswahl
geeigneter Kandle, Auswertungsraster (Datum UK beachten)

Leistungsziele BFS

Lerninhalte 2. Landessprache oder Englisch

b4.3 + b4.4

Produktunterlagen den Kunden schriftlich zukommen lassen (Textbausteine und Tools nutzen)

Transfer in die Betriebe Transfer in den UK

= Vorbereitung auf Praxisauftrag 13, 5. Semester

=  Fertige Umfrage mit Ziel und Art, zwei Motivationsgriinde fiir die
Kunden und Kundinnen im Einfilhrungstext, mindestens 12 Fragen
mit unterschiedlichen Antwortmaoglichkeiten, 2 Folgefragen und
Abschlusstext (muss Ende Februar fertig sein)
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Beispielhafte Situation

Eine preissensible Kundin ruft im Kundenservicecenter an und will ihr Telekommunikationsabonnement kiindigen.

Ein Fachmann Kundendialog nimmt den Anruf in einer zweiten Landessprache oder Englisch professionell entgegen, nimmt das Kundenbedirfnis
auf und identifiziert die Kundin. Er ruft alle relevanten Informationen zur Kundin im Customer-Relationship-Management ab und entscheidet, dass
die Kundenbeziehung proaktiv gepflegt werden soll. Er unterbreitet der Kundin unter Anwendung einer angemessenen Gesprachstechnik ein neues
Angebot. Die Kundin Iasst sich einige Fragen beantworten und akzeptiert dann das Angebot. Der Fachmann Kundendialog veranlasst die notigen

Anderungen in den Systemen und verschickt die Bestitigung an die Kundin.

Vorbereitung in den Betrieben Vorbereitung durch den iiK
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Leistungsziele BFS | Lerninhalte

cl.1+cl.2+cl.4+ | Kunden gewinnen und binden: Kunden den Kundensegmenten zu- und im Kundenlebenszyklus einordnen; zusatzliche
cl.5+cl.6+c2.3 Kundenbediirfnisse im Dialog aufnehmen und entsprechende Zusatzangebote prasentieren; Kundenbediirfnis Preissensibilitat
vertieft ansprechen; aufgrund der Recherche/Erkenntnisse ein passendes und tiberzeugendes Angebot formulieren, Angebot
anpreisen, den Dialog abschliessen; Nachbearbeitung: Angebot finalisieren und bestatigen; Auslésen der Mutation; betrieblicher
Prozess von Finalisieren bis Ausldsen notieren, aufzeigen, vergleichen und prasentieren

Leistungsziele BFS | Lerninhalte 2. Landessprache oder Englisch

b4.2 + b4.6 + b4.7 | Telefonische Anrufe professionell entgegennehmen und Kundenbedirfnisse mit den passenden Fragen klaren; Dialog fiihren, die

+b4.9 Themen Preisvergleiche einbeziehen; Nachbereitung: Gesprachsnotiz/Gesprachsprotokoll erfassen und ablegen
b4.3 +b4d.4 Neues Angebot der Kundin schriftlich zukommen lassen (Textbausteine und Tools nutzen)
Transfer in die Betriebe Transfer in den UK
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Semester 5

Handlungskompetenzen:

e a3 Arbeitsabldufe und Daten zu Marktleistungen fiir die Kundenberatung aufbereiten

¢ bl Kundenanliegen auf verschiedenen Kandlen entgegennehmen, triagieren und priorisieren

¢ b2 Kundinnen und Kunden iiber die Datenerfassung und -verarbeitung und liber die allgemeinen Geschaftsbedingungen informieren
¢ b3 Kundenbediirfnisse analysieren und Marktleistungen ableiten

¢ b4 Kundinnen und Kunden in der lokalen Landessprache sowie in einer zweiten Landessprache oder in Englisch beraten und L6sungen anbieten
e c1 Kundinnen und Kunden binden

e ¢2 Kundinnen und Kunden gewinnen

e c3 Umfragen erstellen, durchfiihren und auswerten

e d1 Interaktionen mit Kundinnen und Kunden reflektieren und den eigenen Dialog optimieren

e d2 eigene Produktivitat im Kundendialog analysieren und optimieren

e d3 betriebliche Prozesse des Kundenservicecenters reflektieren und Verbesserungsvorschlage einbringen
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Beispielhafte Situation

Die Steuerverwaltung hat eine Kundenplattform (Self Service) eingefiihrt. Ein externes Beratungsbiro soll die Kundenzufriedenheit mit dieser neuen
Kundenplattform Gberprifen. Ein Fachmann Kundendialog im 3. Lehrjahr wird im Projekt mitarbeiten und ist das Bindeglied zwischen Beratungsbiiro
und der Leitung der Steuerverwaltung. Er zeigt dem Beratungsbiiro auf, welche Dienstleistungen angeboten werden, wie das CRM funktioniert und
unterstitzt die Befragung zur Kundenzufriedenheit.

Vorbereitung in den Betrieben Vorbereitung durch den iiK

= Falls vorhanden Erkenntnisse aus Praxisauftrag Nr. 13
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Leistungsziele BFS | Lerninhalte

c3.2+c3.3 Nachbearbeitung Umfrage: Resultate ablegen in geeigneten Tools, Auswertung der Umfrage nutzen und auf eigene Bediirfnisse
anpassen

a3.1+a3.2+a3.3 + | Vertiefend: Datenschutzgrundlagen/Datensicherheit extern; Marktleistungen: Merkmale erkennen und formulieren; Dienstleistung
a3.5+b2.2+b2.3 und Produkte unterscheiden anhand von Beispielen, dem eigenen Lehrbetrieb und anhand der Situation 13; Bedeutung der USP
(Alleinstellungsmerkmal) erkennen und nutzen anhand von Beispielunternehmungen; Erkenntnisse in geeigneter Form
dokumentieren und ablegen gemass Vorgaben

b2.1+cl.2+cld+ | cRM: Einsatzmoglichkeiten, Vor- und Nachteile, Datenschutzgrundlagen/Datensicherheit/Cybersicherheit intern, Dossier-Ablagen
cl.5 verwalten, Dossier-Namen verwalten, Ablagesysteme strukturieren und verwalten

Transfer in die Betriebe Transfer in den UK
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Beispielhafte Situation

Ein Fachmann Kundendialog soll die Aufbau- und Ablauforganisation seines Lehrbetriebs im Versandhandel vertieft kennenlernen und begleitet seine
Berufsbildnerin wahrend der Planung einer Arbeitswoche. Sie nehmen die Auftrage und Zeitpldne entgegen, setzen Prioritdten und bericksichtigen die
Verfligbarkeit des Teams. Der Fachmann Kundendialog schlagt seiner Berufsbildnerin smarte Ziele, Fristen und eine Zuteilung der Arbeiten im Team vor.
Sie bereiten die Teamsitzung gemeinsam vor. Auch der Lernende wird einige Aspekte prasentieren. Nach dieser Arbeitswoche wertet der Fachmann
Kundendialog die Ergebnisse aus und reflektiert diese mit seiner Berufsbildnerin.

Vorbereitung in den Betrieben Vorbereitung durch den iiK

= Falls vorhanden Erkenntnisse aus Praxisauftrag Nr. 14
(Nachhaltigkeit, Vorschlage) mitbringen.
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Leistungsziele BFS | Lerninhalte

dl.1+d1.2+d2.1 Vertiefend: Betrieblicher Prozess ergdanzen und reflektieren, danach anpassen, vervollstandigen und prasentieren; Fokus der
+d2.2+d2.3+ Reflexion auf Planung, Teamarbeit und Zeitmanagement legen; individuelle Arten der Reflexion auch in Bezug auf Gesundheit und
d2.5 Befinden ausprobieren und dokumentieren; Kennzahlen einbeziehen und geeignete Massnahmen ergreifen; Themen Teamarbeit,
Gesundheit, Reflexion zusammenfiihren, gesamtheitlich und tbergreifend vertiefen; Produkte einer Teamsitzung: Traktandenliste,
Einladung, Sitzungsdrehbuch erstellen, Sitzungsprotokoll erstellen, ablegen und versenden

d3.2+d3.3+d3.4 Moglichkeiten der Nachhaltigkeit erarbeiten, prifen und reflektieren; elektronische Nachhaltigkeit einbeziehen (Energie und
Ressourcen); Organisation, Strukturen und Prozesse prifen und Verbesserungsvorschldge einbringen; modellhaft erarbeiten und
individuell anpassen; Massnahmen zur internen und externen Qualitatsverbesserung darstellen

Transfer in die Betriebe Transfer in den UK

= Die dargestellte Qualitatsverbesserung zur Nachhaltigkeit aus den . -
Lernzielen d3.2 + d3.3 + d3.4 in die Lehrbetriebe transferieren.
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Beispielhafte Situation

Ein langjahriger Kunde kiindigt schriftlich ordnungsgemass seine Zusatzversicherungen bei seiner Krankenkasse. Eine Fachfrau Kundendialog antwortet
telefonisch und versucht herauszufinden, was die Beweggriinde fiir die Kiindigung sind. Zu den Kundenbedirfnissen scheinen einige, aber nicht alle
Zusatzversicherungen (mit ihren Leistungspaketen) zu passen. Da der Kunde wenige Leistungen beansprucht und die Rechnungen immer fristgerecht
und vollstandig bezahlt hat, kann sie ihm ein massgeschneidertes, attraktives Angebot auch in einer zweiten Landessprache oder Englisch machen.

Vorbereitung in den Betrieben Vorbereitung durch den GK

= Erkenntnisse aus dem Praxisauftrag Nr. 12 in den Unterricht = -
mitnehmen (Standarddialogvorgaben und Ubersetzungshilfen
in der zweiten Landessprache oder Englisch)
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Leistungsziele BFS

Lerninhalte

bl1.4+bl1.7 +bl.8
+b3.3+b3.4+
b3.5+cl.1+cl.2+
cl4

Bedeutung der Kundenbindung und Kundenriickgewinnung verstehen, um massgeschneiderte Angebote anbieten zu kénnen;
préazisierte Angebote schriftlich auf verschiedenen geeigneten Kanalen prasentieren (auch mindlich)

Leistungsziele BFS

Lerninhalte 2. Landessprache oder Englisch

b4.2 + b4.3 + b4.4
+b4.7+4.8+b4.9

Mit Standardvorlagen und Ubersetzungshilfen ein Angebot erstellen, welches die Kundenbediirfnisse erfiillt

Transfer in die Betriebe Transfer in den UK
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Semester 6

Handlungskompetenzen:

e Vertiefung und Vernetzung iiber alle Handlungskompetenzen und Lernplattformen.

Verschiedene Praxissituationen

Riickblick auf ausgewahlte beispielhafte Situationen und Erfahrungen der Lernenden.
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