Kauffrau im E-Commerce/Kaufmann im E-Commerce

Die Darstellung bezieht sich auf die Module und Inhaltsbereiche digitaler Schlisselkompetenzen in der "Handreichung zur Integration digitaler Schlisselkompetenzen in die Berufliche Bildung"
Der kursive Text beschreibt mogliche konkrete Kompetenzen bezogen auf den Bildungsplan.

https://broschuerenservice.nrw.de/default/shop/Handreichung zur Integration digitaler Schl%C3%BCsselkompetenzen in_die Berufliche Bildung

Fachkompetenz Medienkompetenz Anwendungs-Know-how Informatische Grundkenntnisse
Lernfeld 6: Die Schiilerinnen und Schiiler verfiigen tiber die Kompetenz, Kommunikationskandle im Rahmen eines kundenorientierten Serviceangebotes auszuwahlen, zu nutzen und an veridnderte Kundenbediirfnisse
Servicekommunikation kundenorientiert gestalten anzupassen
Gesamtkompetenz 3.1.1 Auswirkungen intelligenter und vernetzter Systeme auf Beruf |3.2.2  Anwendungssoftware auswahlen, implementieren und 3.3.2 Software, Programm, Dokumentation, Daten, Installation und
... verfuigen Uber die Kompetenz, Kommunikationskandle im und Lebenswelt reflektieren anwenden Einrichtung
Rahmen eines kundenorientierten Serviceangebotes 3.2.3 Telekommuniktionsnetze auswahlen, implementieren und |3.3.3 Vernetzung und Ubertragungswege
auszuwahlen, zu nutzen und an veranderte Kundenbedlrfnisse anwenden
anzupassen
- gestalten, reflektieren und optimieren das - nutzen die implementierten Kommunikationskandle - analysieren Massendaten, Kommunikationskandile,
Kommunikationskonzept addquat Maéglickeiten vernetzter Systeme und KI
- entwerfen und implementieren das kundenorientierte
Kommunikationskonzept
... analysieren die Wiinsche und Beddirfnisse der Kunden 111 Technologietrends und Transformationsprozesse in der 1.2.1 Methoden computergestiitzter Kooperation vergleichen ]1.3.1 Vernetzte Systeme und Komponenten
hinsichtlich Erreichbarkeit und Beratungsintensitat. Dabei Arbeits- und Lebenswelt verstehen und analysieren 135 Auswertung von Massendaten (BigData)
berticksichtigen sie auch den Komplexitatsgrad der Produkte. - differenzieren den kundenorientierten Einsatz digitaler
- erkennen und reflektieren Auswirkungen von Kommunikation und Kooperation bei unterschiedlichen - analysieren die Méglichkeiten vernetzter Systeme und der
Automatisierung, Sozialen Netzwerken und KI auf die Zielgruppen Auswertung von Massendaten
Kommunikation
2.1.2 Soziale Kommunikationsnetzwerke nach Nutzen und Risiken [2.2.2  Virtuelle Kooperationsformen und Werkzeuge auswahlen |2.3.4 Online Kommunikationsnetzwerke
reflektieren und einsetzen
2.1.4 Digitale Medien zur Zielerreichung bewerten 2.2.4 Medien zur aktiven und passiven Nutzung gestalten
- identifizieren Anldsse zur Kundenkommunikation im Service - nutzen geeignete Anwendungen zur Auswertung der - werten zu diesem Zweck kriteriengeleitet statistisch die
von der Beratung vor dem Kauf bis zum After-Sales-Service (z. bisherigen Kommunikation bisherige Kommunkation aus
B. Retoure, Reklamation, Beratung, Information, Service,
Support, Gutschein, Zahlungsabwicklung)
- identifizieren verschiedene Zielgruppen, Kundentypen und
verdnderte Kundenbediirfnisse
... sich Uber Wege, tiber die Kunden mit dem Unternehmen in 3.1.1 Auswirkungen intelligenter und vernetzter Systeme auf Beruf |3.2.2  Anwendungssoftware auswahlen, implementieren und 3.3.2 Software, Programm, Dokumentation, Daten, Installation und
Kontakt treten kdnnen, informieren. Dabei bericksichtigen sie und Lebenswelt reflektieren anwenden Einrichtung
sowohl klassische als auch digitale Kanale und behalten 3.2.3 Telekommuniktionsnetze auswahlen, implementieren und |3.3.3 Vernetzung und Ubertragungswege

innovative Entwicklungen im Blick. Sie verfolgen technische
Entwicklungen und schatzen diese im Hinblick auf die
Servicekommunikation ein. Sie recherchieren rechtliche
Regelungen zur Nutzung der einzelnen Servicekandle.
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- evaluieren die Méglichkeiten, den Einsatz und die
zukiinftigen Entwicklungen der Kommunikationskandle

anwenden

- wdhlen situationsgerecht passende, miteinander
abgestimmte geeignete Kommunikationskandle aus

- erlautern die Kommunikationskandle ( z. B. Chatbot, Click-to-

Call, Click-to Chat, Click-to-Video, Email, Einbindung von Social-
Media- Kandlen, FAQ, Foren, Knowledgebase, Kontaktformular,
Service-Hotline, Virtueller Assistent,Voice-Assistant, WhatsApp
und andere Messengerdienste)
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Fachkompetenz Medienkompetenz Anwendungs-Know-how Informatische Grundkenntnisse
7.1.2 Softwarequalitat bewerten 7.2.1  Problemstellungen zum Einsatz von Informationssystemen |7.3.1 Algorithmen
7.1.3 Benutzerfreundliches Design ermitteln analysieren 7.3.2 Verzweigungen, Bedingungen, Schleifen, Operatoren
7.2.2  Algorithmen entwickeln 7.33 Kunstliche Intelligenz (KI)
7.3.6 Anforderungsanalyse
7.3.7 Modellierung: eEPK, Struktogramm, UML, PAP-
- beurteilen Kommunikationskandle und technische - planen den Einsatz automatisierter Kommunikation - charakterisieren Chancen und Risiken automatisierter
Entwicklungen (Chatbots, Social-Media-Kandle, KI) Kommunikation (Chatbots, Social-Media-Kandle, KI)
... wahlen sie situationsgerecht passende, miteinander 3.1.1 Auswirkungen intelligenter und vernetzter Systeme auf Beruf |3.2.2  Anwendungssoftware auswahlen, implementieren und 3.3.2 Software, Programm, Dokumentation, Daten, Installation und
abgestimmte Kanale aus und entwickeln Konzepte zur und Lebenswelt reflektieren anwenden Einrichtung
Umsetzung. Diese beinhalten sowohl notwendige technische 3.2.3 Telekommuniktionsnetze auswahlen, implementieren und |3.3.3 Vernetzung und Ubertragungswege
Voraussetzungen als auch Anforderungen an die Kompetenz der anwenden
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter.
- entwickeln eine kanaliibergreifende - wdbhlen fiir die Strategie geeignete - erlautern die Kommunikationskandle ( z. B. Chat-Module und
Kommunikationsstrategie Kommunikationskandle aus und implementieren sie im separate Anwendungen, Chatbot, Click-to-Call, Click-to Chat,
Unternehmen Click-to-Video, Email, Einbindung von Social-Media- Kandlen,
FAQ, Foren, Knowledgebase, Kontaktformular, Service-Hotline,
Virtueller Assistent,Voice-Assistant, WhatsApp und andere
Messengerdienste)
6.1.1 Digitale Reprasentation von Information und Daten in 6.2.5 Planungsprozesse in vernetzten Systemen durchfiihren 6.3.1 Prozessmanagement vernetzter Systeme
automatisierten Prozessen bewerten
- gestalten Prozesse im Unternehmen im Hinblick auf die - implementieren das Kommunikationskonzept in die - planen die Implementation der Kommunikationsstrategie in
Servicekommunikation Unternehmensprozesse die Unternehmensprozesse
... kommunizieren mit den Kunden und passen sich dabei den 3.1.1 Auswirkungen intelligenter und vernetzter Systeme auf Beruf |3.2.2  Anwendungssoftware auswahlen, implementieren und
unterschiedlichen Kommunikationsanforderungen und und Lebenswelt reflektieren anwenden
Gesprachsregeln der jeweiligen Kanale an. 3.2.3 Telekommuniktionsnetze auswahlen, implementieren und

- gestalten die Kommunikation und beriicksichtigen dabei
Besonderheiten der Kandle

anwenden

- nutzen die implementierten Kommunikationskandle
addquat im Hinblick auf die
Kommunikationsanforderungen und Gesprdchsregeln des
Jjeweiligen Kanals

E-Commerce DSK LF 6

2von 3



reflektieren ihre Vorgehensweise im Umgang mit Kunden
hinsichtlich der Kundenbindung.

automatisierten Prozessen bewerten

- das Kommunikationskonzept reflektieren und modifizieren

Fachkompetenz Medienkompetenz Anwendungs-Know-how Informatische Grundkenntnisse
... ermitteln anhand von Kundenbewertungen den Erfolg ihrer 3.1.1 Auswirkungen intelligenter und vernetzter Systeme auf Beruf |3.2.2  Anwendungssoftware auswahlen, implementieren und 3.3.2 Software, Programm, Dokumentation, Daten, Installation und
Service- und Kommunikationsaktivitaten und werten sie aus. Sie und Lebenswelt reflektieren anwenden Einrichtung
passen die Kundenkommunikation des Unternehmens an, 3.2.3 Telekommuniktionsnetze auswahlen, implementieren und |3.3.3 Vernetzung und Ubertragungswege
optimieren sie und implementieren neue Servicekanale. anwenden
- ordnen verschiedenen Zielgruppen und Kundentypen - optimieren den Einsatz der Kommunikationskandle und - Uberpriifen die Auswahl, den Einsatz und die Konfiguration der
bevorzugte Kommunikationskandle zu und begriinden die passen ihn an Kommunikationskdndle
Zusammenhdnge
- definieren Ziele (z. B. Reduktion unnétiger Anfragen,
Automatisierung von Standardanfragen, bestmégliche
Unterstiitzung, Ausgestaltung des personlichen
Kundenkontakts, Proaktivitdt, Nutzung von Kundendaten), die
durch die Implementierung neuer Kommunikationskandle
erreicht werden sollen und erldutern MafSnahmen zur
Zielerreichung
6.1.1 Digitale Reprasentation von Information und Daten in 6.2.5 Planungsprozesse in vernetzten Systemen durchfiihren 6.3.1 Prozessmanagement vernetzter Systeme
automatisierten Prozessen bewerten
- evaluieren Prozesse im Unternehmen im Hinblick auf die - nutzen geeignete Anwendungen zur Auswertung der - werten zu diesem Zweck kriteriengeleitet statistisch die
Servicekommunikation und entwickeln sie weiter bisherigen Kommunikatiosprozesse bisherige Kommunkation aus
... bewerten ihr Service- und Kommunikationsverhalten. Sie 6.1.1 Digitale Reprasentation von Information und Daten in 6.2.5 Planungsprozesse in vernetzten Systemen durchfiihren 6.3.1 Prozessmanagement vernetzter Systeme

E-Commerce DSK LF 6

3von3



