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«Professionell kommunizieren»
Handlungskompetenz b2: Schnittstellen in betrieblichen Prozessen koordinieren
Handlungskompetenz d1: Anliegen von Kunden oder Lieferanten entgegennehmen

Ausgangslage
Sie nehmen Anliegen von externen Kundinnen, Lieferanten oder Ihren Arbeitskollegen über verschiedene Kanäle entgegen. Mit ein bisschen Übung und dem Einhalten der gängigsten Regeln gelingt Ihnen die Kommunikation professionell und das Gegenüber fühlt sich aufgehoben. Nicht alle Anliegen können Sie selber bearbeiten. Sie wissen, an wen Sie sich bei Unklarheiten wenden können. 

Dieser Praxisauftrag hilft Ihnen dabei, den Kundenkontakt per Telefon, E-Mail, Brief oder Chat vom ersten Moment an professionell und kundenfreundlich zu gestalten.  

Aufgabenstellung 
	
	

	Teilaufgabe 1:
	Überlegen Sie sich, über welche Kommunikationskanäle in Ihrem Betrieb interne und externe Kundenkontakte stattfinden. Erkundigen Sie nach den betriebsspezifischen Richtlinien zur Kommunikation. Erstellen Sie ein Hilfsmittel. Halten Sie darin fest, wie Sie sich z.B. am Telefon melden müssen und welche betrieblichen Standards in der mündlichen und schriftlichen Kommunikation gelten.

	Teilaufgabe 2:
	Nehmen Sie in der kommenden Woche verschiedene Anrufe entgegen. Wenden Sie dabei die betriebsspezifischen Richtlinien an. Besprechen Sie Ihre Erfahrungen mit Ihrem/r Berufsbildner/in.

	Teilaufgabe 3:
	Verfassen Sie selbstständig E-Mails oder schriftliche Dokumente. Bitten Sie Ihre/n Berufsbildner/in um eine Rückmeldung. 

	Teilaufgabe 4:
	Überlegen Sie sich, mit welchen Anliegen externe Kunden, Lieferanten oder Arbeitskolleginnen mit Ihnen Kontakt aufnehmen. Welches sind dabei die häufigsten? Welche Anliegen können Sie selbst beantworten und welche müssen Sie weiterleiten?
Halten Sie dies in einer übersichtlichen Tabelle fest. 

	Teilaufgabe 5:
	Überlegen Sie sich drei häufige Anliegen, die Sie selbst nicht bearbeiten können. Erarbeiten Sie für jedes der drei Beispiele eine Checkliste, was Sie beachten und wie Sie vorgehen, wenn Sie das Anliegen weiterleiten.  

	Teilaufgabe 6:
	Dokumentieren Sie und reflektieren Sie Ihre Ergebnisse in Ihrer Lerndokumentation.  



Hinweise zur Lösung
Denken Sie an eigene positive Erfahrungen, in denen Sie selbst Kundin oder Kunde waren. Welche Anrede hat Sie gefreut oder begeistert? Welche Formulierungen haben Sie irritiert?
Achten Sie bei der schriftlichen Kommunikation auf die Rechtschreibung. 
Halten Sie bei einem Anruf stets Notizpapier bereit. 

Beachten Sie den Datenschutz! Geben Sie in Ihrer Dokumentation keine vertraulichen Informationen über Kunden oder Ihren Betrieb preis. 

Organisation
Führen Sie Ihren Praxisauftrag direkt in Ihrem Arbeitsalltag anhand eines konkreten Falls oder einer konkreten Situation aus der Praxis aus.
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