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«Kundenkontakt pflegen»
Handlungskompetenz b2. Schnittstellen in betrieblichen Prozessen koordinieren
Handlungskompetenz b3: In wirtschaftlichen Fachdiskussionen mitdiskutieren
Handlungskompetenz d2: Informations- und Beratungsgespräche mit Kunden oder Lieferanten führen
Handlungskompetenz d3: Verkaufs- und Verhandlungsgespräche mit Kunden oder Lieferanten führen. 
Handlungskompetenz d4: Beziehungen mit Kunden oder Lieferanten pflegen 

Ausgangslage
Als Fachperson werden Sie immer wieder um Informationen zu Produkten oder Dienstleistungen Ihres Betriebs gefragt. Ihr Ziel in Beratungsgesprächen ist es, Ihrem Gegenüber verschiedene Lösungsmöglichkeiten für sein Bedürfnis aufzuzeigen, damit es eine Entscheidung treffen kann und Sie es vom Angebot Ihres Betriebes überzeugen können. Auf Einwände müssen Sie professionell und freundlich reagieren können. Sie präsentieren bei Ihren Kontakten stets Ihren Betrieb positiv und freundlich nach aussen und pflegen Ihre Beziehungen längerfristig.
Dieser Praxisauftrag hilft Ihnen dabei, Kundenkontakte professionell und erfolgsbringend zu pflegen. 

Aufgabenstellung 
	
	

	Teilaufgabe 1:
	Wählen Sie mit Ihrem/r Berufsbildner/in eine Situation, in der Sie ein Verkaufs- / Beratungs- / Verhandlungsgespräch führen können. 
Hinweis: Sollte es nicht möglich sein ein Kundengespräch zu führen, kann eines im Lehrbetrieb simuliert werden.   

	Teilaufgabe 2:
	Begleiten Sie zur Vorbereitung auf Ihr Gespräch einen Arbeitskollegen an ein Verkaufs- / Beratungs- / Verhandlungsgespräch und beobachten Sie das Gespräch. 

	Teilaufgabe 3:
	Halten Sie Ihre Beobachtungen schriftlich fest.

	Teilaufgabe 4:
	Bereiten Sie sich auf Ihr Gespräch vor. Überlegen Sie sich, welche wichtigen Unterlagen, Formulare, Dokumente, Broschüren etc. Sie im Gespräch als Verkaufshilfen verwenden können. 

	Teilaufgabe 5:
	Überlegen Sie sich in der Gesprächsvorbereitung mögliche Lösungen für das Kundenanliegen. Erstellen Sie sich eine Übersicht, die Sie für sich als Hilfe ans Gespräch mitnehmen können.

	Teilaufgabe 6:
	Bereiten Sie sich auf mögliche Einwände im Gespräch vor. Erstellen Sie eine Übersicht mit möglichen Einwänden und wie Sie darauf reagieren könnten. Befragen Sie Ihre Arbeitskollegen, wie sie mit Einwänden in Beratungsgesprächen umgehen. 

	Teilaufgabe 7:
	Führen Sie das Verkaufs- / Beratungs- / Verhandlungsgespräch und setzen Sie dabei bewusst die passenden Gesprächstechniken wie z.B. Nutzenargumentation und Storytelling ein. 

	Teilaufgabe 8:
	Reflektieren Sie das Gespräch und notieren Sie Ihre Erkenntnisse. Besprechen Sie Ihre Erfahrungen und Notizen mit Ihrer vorgesetzten Person. 

	Teilaufgabe 9:
	Informieren Sie Sich, wie Ihr Betrieb Kundengespräche nachbearbeitet und führen Sie die Nachbearbeitung bei Ihrem Kontakt gemäss den Betriebsvorgaben durch. 

	Teilaufgabe 10:
	Dokumentieren und reflektieren Sie Ihre Ergebnisse in Ihrer Lerndokumentation.  



Hinweise zur Lösung
Achten Sie darauf, Produkte und Dienstleistungen zu wählen, nach denen in Ihrem Betrieb häufig gefragt wird. 
Versuchen Sie negative Rückmeldungen nicht persönlich zu nehmen, sondern leiten Sie aus ihnen Verbesserungsmassnahmen für Sie ab. 
Fragen Sie Ihre Person im Vorfeld nach Tipps zum Führen von Verkauf- / Beratungs- / Verhandlungsgesprächen. 

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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