Kauffrau für Dialogmarketing/Kaufmann für Dialogmarketing
Servicekraft für Dialogmarketing

Kauffrau für Dialogmarketing/Kaufmann für Dialogmarketing
Servicekraft für Dialogmarketing


Anlage:
Beispiel für die Ausgestaltung einer Lernsituation

Die hier dargestellte Lernsituation bewegt sich in ihrer Planung auf einem mittleren Abstrak​tionsniveau. Sie ist als Anregung für die konkrete Arbeit der Bildungsgangkonferenz zu se​hen, die bei ihrer Planung die jeweilige Lerngruppe, die konkreten schulischen Rahmenbe​dingungen und den Gesamtrahmen der didaktischen Jahresplanung berücksichtigt (s. hierzu auch Handreichung „Didaktische Jahresplanung“
). Im Bildungsportal NRW ist die Möglichkeit eröffnet, beispielhafte Lernsituationen bereit zu stellen.1 Die Bildungsgänge sind aufgerufen, diesen eröffneten Pool zu nutzen und zu ergänzen.

Lernfeld 5:
Kundinnen/Kunden betreuen (80 UStd.)
	Lernsituation:
Gesprächstermine für Sparkassenmitarbeiterinnen und Sparkassenmitarbeiter disponieren

	Schul-/Ausbildungsjahr: 1
	Zeitrichtwert: 12 UStd.


	Beschreibung der Lernsituation
Sie sind Mitarbeiterin oder Mitarbeiter eines großen Call-Centers, zu dessen Auftraggebern auch eine Sparkasse gehört. Bedingt durch das zunehmende Online- und Telefon-Banking, hat die Zahl der persönlichen Kontakte zwischen Sparkassenkundinnen oder Sparkassenkunden und Kundenberaterinnen oder Kundenberatern abgenommen. Die Sparkasse hat das Call-Center nun beauftragt, eine ausgewählte Zahl an vermögenden Kundinnen oder Kunden anzurufen und Gesprächstermine mit ihrer persönlichen Ansprechpartnerin oder ihrem persönlichen Ansprechpartner in den Filialen der Sparkasse zu disponieren. Entwickeln und bewerten sie unterschiedliche Gesprächsleitfäden für das Kundengespräch. Wählen Sie den für Ihr Unternehmen geeignetsten Leitfaden aus, begründen sie Ihre Auswahl und präsentieren Sie das Ergebnis. Dort sollen die Kundinnen und Kunden über neue Bankprodukte informiert und beraten werden. Eine Beratung durch die Call-Center-Agenten am Telefon soll ausdrücklich nicht stattfinden.


Sie sind Mitarbeiterin oder Mitarbeiter eines großen Call-Centers, zu dessen Auftraggebern auch eine Sparkasse gehört. Bedingt durch das zunehmende Online- und Telefon-Banking, hat die Zahl der persönlichen Kontakte zwischen Sparkassenkundinnen und Sparkassenkunden und Kundenberaterinnen oder Kundenberatern abgenommen. Die Sparkasse hat das Call-Center nun beauftragt, eine ausgewählte Zahl an vermögenden Kundinnen und Kunden anzurufen und Termine für ein persönliches Gespräch in den Filialen der Sparkasse zu disponieren. Dort sollen die Kundinnen und Kunden über neue Bankprodukte informiert und beraten werden. Eine Beratung durch die Call-Center-Agenten am Telefon soll ausdrücklich nicht stattfinden.

Entwickeln und bewerten Sie unterschiedliche Gesprächsleitfäden für das Kundengespräch. Wählen Sie den für Ihr Unternehmen geeignetsten Leitfaden aus, begründen sie Ihre Auswahl und präsentieren Sie das Ergebnis. 

	Angestrebte Kompetenzen

	Beiträge des berufsbezogenen Lernbereichs
Fachkompetenzen
· in Gruppen Arbeitsaufträge prozessorientiert planen und organisieren

· Zielgruppen definieren

· erforderliche Informationen beschaffen 

· material- und mediengestützt unterschiedliche Gesprächsleitfäden erarbeiten und unterscheiden sowie in den Entscheidungsprozess integrieren

· alternative Gesprächseinstiege entwickeln, reflektieren und bewerten

· mögliche Einwände gedanklich vorwegnehmen und Einwandbehandlungsstrategien entwickeln

· Strategien zur Abwehr von Beratungswünschen entwickeln

· betriebliche Vorgaben in die Konzeptentwicklung integrieren

· Präsentation des Gesprächsleitfadens selbstständig und zielgerichtet vorbereiten, durchführen und auswerten

Human-/Sozialkompetenzen:

· eigene rhetorische und kommunikative Fähigkeiten nutzen

· Gruppenprozesse selbstständig und kooperativ gestalten, sie kritisch bewerten und einen Konsens herbeiführen

· Wissensvorsprung für die gemeinsame Aufgabenerfüllung einsetzen
	Beiträge des berufsübergreifenden Lernbereichs
Deutsch/Kommunikation

· Informationen entscheidungsorientiert auswerten

· strukturiert und teilnehmerorientiert argumentieren

Religionslehre

· beeinflussende Kommunikation ethisch-moralisch reflektieren

Sport/Gesundheitsförderung

· Möglichkeiten des Ausgleichs beruflicher Belastungen am Arbeitsplatz 

Politik/Gesellschaftslehre

· strukturelle Ungleichheit in der Gesellschaft, soziale Gerechtigkeit


	Inhalte

· Kommunikationspsychologie

· Gesprächsführungstechniken

· Gesprächsleitfaden

· Kundentypen

· Umgang mit schwierigen Kundinnen oder Kunden

· Weiterleitung des Gesprächs in einer Fremdsprache

· Multitasking (Telefonieren, Nutzung von Datenbanken, Informationen erfassen und verarbeiten)

· Einwandbehandlung

· Konfliktbewältigung

· Stressbewältigung


	Handlungsphasen der Lerngruppe
	Mögliche Methoden, Medien, Sozialformen

	Analysieren
	· Ausgangssituation erfassen
	Arbeitsblatt
Datenbankdateien
Mind-Mapping
Wandplakat
Unterrichtsgespräch

	Planen
	· Arbeitsabläufe zur Problemlösung strukturieren

· benötigte Medien auswählen

· Zeitbedarf ermitteln

· Präsentationsformen auswählen
	Arbeitsblatt
Datenbankdateien
Gruppenarbeit
Gruppendiskussion im Plenum
Wandplakat

	Ausführen
	· alternative Gesprächsleitfäden erarbeiten
	Gruppenarbeit
Nachschlagewerke
Computer

	Bewerten
	· Arbeitsergebnisse darstellen und vertreten
	Gruppenvortrag
Einzelvortrag
Rollenspiel
Plakate
Video, DVD, PowerPoint‑Präsentation

	Reflektieren
	· Gruppenergebnisse nach Vollständigkeit sowie Qualität beurteilen

· Verbesserungsvorschläge unterbreiten

· auf einen Gesprächsleitfaden einigen
	Diskussion im Plenum
Ergebnisdatei

	Vertiefen
	· Arbeitsweise und Entscheidung überprüfen

· Arbeitsprozesse optimieren
	Diskussion
Feed-back
Protokoll




















�	s. Linksammlung zum Lehrplan: http://www.berufsbildung.nrw.de/cms/verweise/
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