Reform der kaufmannischen Grundbildung Branche Kommunikation Ausbildungsprogramm

Ausbildungsprogramm

Verknuipfung des betriebsspezifischen Ausbildungsprogramms mit den
Leistungszielen im betrieblichen Teil

Ausgangslage:

Der Modelllehrgang (MLG) der Branche Kommunikation bildet die Grundlage fiir die kaufméannische Lehre.
Im Baustein "Leistungsziele" des MLGs sind die 5 Lernbereiche (Branche & Firma, IKA, W&G,
Standardsprache, Fremdsprache) mit den Leistungszielen enthalten, die wahrend der dreijahrigen Lehre
durch die Ausbildung im Betrieb abgedeckt werden.

Mit jedem Leistungsziel werden Fach-, Sozial- und Methodenkompetenzen im Lehrbetrieb geférdert. Die
Leistungsziele beschreiben das Verhalten und die Kenntnisse, die die Lernenden nach 3 Jahren Ausbildung
beherrschen sollten. Daher bilden die Leistungsziele gleichzeitig die Grundlage fur die Prufung.

Die Leistungsziele sind allgemeinverbindlich formuliert.

Auf den Betrieb bezogen ist es daher notwendig ein betriebsspezifisches Ausbildungsprogramm individuell
pro Lernenden auszuarbeiten. In einem Ausbildungsprogramm wird der Ablauf der Lehre festgelegt und
dabei werden die Leistungsziele gemass dem Ablauf der Lehre geordnet.

Vorgehensweisen:

Einige Lehrbetriebe sind intern nach Abteilungen oder Bereichen strukturiert. Bei diesem Aufbau besteht die
Méglichkeit die Leistungsziele den Abteilungen konkret zuzuordnen.

Beispielsweise:

Abteilung Buchhaltung

- 3.4.1.1 (Kontenplan des Lehrbetriebes erklaren)

- 3.4.1.2 (Arbeiten an Buchungsbelegen)

Abteilung Sekretariat:

- 2.1.1.1 (Textdokumente erfassen)
- 2.1.1.2 (Telefon bedienen)

- ... UsSw.

Andere Lehrbetriebe wiederum haben keine klassischen Abteilungen nach denen sie den Lernenden die
Ausbildung absolvieren lassen. In solchen Fallen empfehlen wir die Leistungsziele pro Semester oder pro
Quartal zu ordnen.

= Sie konnen entweder nach den folgenden Anweisungen vorgehen oder aber den
von der Branche Kommunikation lizenzierten Ausbildungsplaner www.time2learn.ch
benutzen. Mit dieser elektronischen Losung ist es moglich, den Standard-Modell-
Lehrgang und den Branchen-Modell-Lehrgang direkt fiir jeden Lehrling zu bearbei-
ten. Sowohl fiir die Ausbildner als auch die Lernenden ist das elektronische Arbeits-
instrument einfach zu bedienen, zeitsparend und kostengiinstig. Bitte setzen Sie sich
mit unserem Sekretariat (regina.bruttin@bsw.ch) in Verbindung, wenn Sie
time2learn auf Internetbasis anwenden mochten.
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Alle Leistungsziele werden den bestehenden Abteilungen/Bereichen/Tatigkeiten zugewiesen. Damit
gewabhrleisten Sie die Durchfiihrung aller Leistungsziele im Betrieb. Um Transparenz zu schaffen erhalten
Lernende und Ausbildner (nach nBBG: Berufsbildner) zu Beginn der Ausbildung das Ausbildungsprogramm
und einen Modelllehrgang. Das Ausbildungsprogramm ermdglicht den Berufsbildnern sich auf die
zugeordneten Leistungsziele zu konzentrieren und daraus ALS und Prozesseinheiten zu planen. Lernende
und Berufsbildner bewahren den Uberblick was in welchem Zeitraum durchzufiihren ist.

In der Folge zeigen wir Ihnen anhand von 2 Beispielen wie die Erstellung eines Ausbildungsprogramms
erfolgen kann.

Beispiel 1: Medienverlag (siehe Muster-Vorlage als Excel-Datei- Zuteilung Leistungsziele)

Firmenspezifische Ausgangslage

Der Medienverlag bildet nach dem Modelllehrgang der Branche Kommunikation Fachrichtung Medienverlag
aus.

Der Medienverlag hat pro Lehrjahr 5 Lernenden und bildet jeden Lernenden in 9-11 Abteilungen/Bereichen
aus. Die Abteilungen/Bereiche gehen aus der Struktur der Firma hervor.

Grundsatzlich empfiehlt es sich die Ausbildung in einer Abteilung zu beginnen, in der der Lernende die
Strukturen und den Aufbau der Firma kennenlernen kann. Im nachsten Schritt werden die Schwerpunkte auf
administrative Aufgabenbereiche gelegt. Damit ist ein Grundstock gegeben. Arbeiten mit Computer, Telefon,
Kopierer, Fax, Mail, etc. bilden in der Anfangsphase das Fundament fiir weitere spezifische
Abteilungsbereiche.

Die Reihenfolge der Abteilungen ergibt sich aus dem mit den Berufsbildnern abgesprochenen Rotationsplan.

Dazu wurden folgende Uberlegungen gemacht:

— In welchen Abteilungen/Bereichen bildet der Betrieb aus?
(Gibt es ein bevorzugtes Ausbildungsprogramm, evtl. eine alte Version, die sich von der
Rotation her bewahrt hat?)

— Wieviele Lernende werden pro Lehrjahr ausgebildet (Rotation)?

— Wie lange sollte der Lernende in jeder Abteilung/jedem Bereich sein?
Hinweis: Jeder Lernende absolviert pro Jahr 2 ALS und eine Prozesseinheit (PE). Beide
Prifungselemente erstrecken sich Gber einen langeren Zeitraum um dem Lernenden auch die
Chance zu geben sich in dieser Zeit Kompetenzen anzueignen und auch zu verbessern.
Unter Bericksichtigung der Planung und Durchfiihrung der Priifungselemente empfehlen wir
einen Zeitraum von mindestens 3 Monaten fur eine Abteilung/einen Bereich zu kalkulieren.

— Welche Abteilung in welchem Lehrjahr und in welcher Reihenfolge?

— Wo bekommt der Lernende einen Einblick ins Personalwesen?
Hinweis: Es gibt drei Leistungsziele im tronc commun, die sich mit dem Thema "Personal
suchen und Stellenbeschreibung" befassen.

— In welchen Bereichen kommt der Lernende mit Fremdsprachen in Kontakt?
Hinweis: Der tronc commun sieht keine Leistungsziele im Lernbereich "Fremdsprachen" im
betrieblichen Teil vor - von Vorteil ware, wenn der Lernende die Fremdsprachenkenntnisse aus
der Schule anwenden kann.

— Welche Tétigkeiten kann der Lernende in welcher Abteilung ausfiihren?
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Ergebnis der Uberlegungen — Branchenunabhingiges Beispiel:

Abteilung 1. Sekretariat (SEK)

Lehrjahr 1. Lehrjahr

Zeitraum ca. 12 Wochen (von Lehrbeginn bis zum UK-Fenster - inkl. Basiskurs)

Hinweis Bitte bedenken Sie hier, dass die Lernenden wahrend dem Basiskurs gar nicht oder
nur wenig im Betrieb anwesend sind.

Empfehlung zum Kennenlernen der Firmenstrukturen, Anwenden von Gelerntem aus Basiskurs,

fur Inhalte wie Datensicherheit und Ablage (gleich zu Beginn der Lehre) geeignet.

Beispiele fiir

- Post (kopieren, verteilen)

Tatigkeiten: - Ablage (Korrespondenz, Sachbearbeitungen, Datenblatter)
- interne Korrespondenz (Reiseberichte, Sachbearbeitungen, interne Kurzprotokolle,
Aktennotizen)
- externe Korrespondenz (Briefe, ,ohne Begleitschreiben®, Telefax, Mail)
Abteilung 2. Telefonzentrale/Empfang (TEL)
Lehrjahr 1. Lehrjahr
Zeitraum ca. 14 Wochen (nach dem UK bis ca. Ende Februar des 1. Lehrjahres)
Hinweis Bitte bedenken Sie hier, dass die Lernenden wahrend den Weihnachtsfeiertagen
nicht durchgehend anwesend sind.
Empfehlung Trainieren von Umgangsformen, erster Kundenkontakt - Durchfiihren der 1. ALS
Beispiele fiir - Besucher empfangen und weitervermitteln
Tatigkeiten: - Bedienung Telefonzentrale, Telefax
- Abwicklung von Lieferantenlieferungen - Versorgung der Ware/des Buromaterials
Abteilung 3. Einkauf/Beschaffung (EK)
Lehrjahr 1. Lehrjahr
Zeitraum ca. 16 Wochen ab Anfang Mérz bis ca. Ende des 1. Lehrjahres
Hinweis Bitte bedenken Sie hier, dass die Prozesseinheit ca. 4 Wochen vor dem 2. 4K und
dass die ALS bis zur Notenabgabe fur die Standortbestimmung ebenfalls
durchgefiihrt ist.
Empfehlung Absolvieren der 1. Prozesseinheit und Durchfiihren der 2. ALS
Beispiele fir - Bestellwesen
Tatigkeiten: - Auftragsbearbeitung
- Terminiberwachung
- Registratur
- Karteifiihrung, Datenbankaktualisierung
- Ablage
Abteilung 4. Verkauf (VK)
Lehrjahr 2. Lehrjahr
Zeitraum ca. 6 Monate
Hinweis Bitte bedenken Sie, dass die Lernenden durch das degressive Schulmodell im 2.
Lehrjahr 6fter im Betrieb sind
Empfehlung Durchfiihren der 3. ALS und evtl. der 2. Prozesseinheit
Beispiele fiir - Ablage (Auftragspapiere, Lieferscheine, Rechnungskopien, Korrespondenz)
Tatigkeiten: - Auftragserfassung (eingeg. Auftrédge, Bonitat, Online-Reservierung)

- Fakturierung (der gepruften Auslieferungen)
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- Vertreterpost (regelméassig versenden)

- Fotokopieren (Sachberichte, Mitteilungen)

- Zollpapiere (vervollstandigen, Lieferscheine & Rechnungen drucken,
Ausfuhrdeklaration erstellen)

- Korrespondenz (Auftragsbestatigungen, Kurzbriefe)

- Telefonbedienung (Entgegennahme Bestellungen, Mitteilungen)

Abteilung 5. Arbeitsvorbereitung (AVOR)

Lehrjahr 2. Lehrjahr

Zeitraum ca. 6 Monate

Hinweis Da es im 2. Lehrjahr keine Standortbestimmung gibt, kann fir die Durchfiihrung der
ALS ein langerer Zeitraum bis zur Notenabgabe gerechnet werden.

Empfehlung Durchfuhren der 4. ALS und evtl. der 2. Prozesseinheit (Abgabe 4 Wochen vor dem

3. iK)

Beispiele fiir

- Materialwirtschaft (Disposition Bestande, Mutieren Verbrauchsartikel)

Tatigkeiten: - Bearbeitung Kundenbestellungen (Termindberwachung, Versandvorgabe,
Versandabwicklung)
- Fertigungssteuerung (Fertigungspapiererstellung, Disposition,
Kostenstellenbelegung, Plankartenerfassung, Etiketten mit Layout-Erstellung)
Abteilung 6. Buchhaltung (FIBU)
Lehrjahr 3. Lehrjahr
Zeitraum ca. 5 Monate
Hinweis Bitte bedenken Sie, dass die Lernenden in der 2. Halfte des 3. Lehrjahres sehr viele
Prifungsvorbereitungen durchfiihren.
Empfehlung Durchfiihren der 5. ALS und der 3. Prozesseinheit
Beispiele fiir - Schriftverkehr (Kunden, Lieferanten, Behdrden)
Tatigkeiten: - Mahnwesen (und Betreibungen)
- Postausgang (postfertig und frankieren)
- Zahlungsverkehr (verarbeiten, verbuchen)
- Debitoren/Kreditorenbuchhaltung (Ein-, Ausgangsrechnungen verbuchen)
- Ablage (Rechnungen, Schriftverkehr)
Abteilung 7. Personalabteilung (PA)
Lehrjahr 3. Lehrjahr
Zeitraum ca. 6 Monate
Hinweis Notenabgabe geméass den Hinweisen der IGKG
Empfehlung Durchfiihren der 6. ALS
Beispiele fiir - Zeiterfassung
Tatigkeiten: - Absenzen/Uberzeitbelege verarbeiten, verbuchen

Die Zeitraumangaben sind Circa-Angaben. Je nach kantonaler Regelung sind die Angaben noch abhangig
von der Wahl des degressiven Schulmodells. Bitte auch die von der IGKG empfohlenen ALS-Abgabetermine

beachten!

Dazwischen fallen Ferien, Basiskurs, tUberbetrieblicher Kurs, Krankheit, Lehrlingslager, etc.

Die Anwesenheit des Lernenden steigt ab dem zweiten Lehrjahr wegen des degressiven Modells und weil in
gewissen Kantonen der Basiskurs wegfallt.

Vorgehen zur Erstellung eines Ausbildungsprogramms:

Die Leistungsziele des Standard-Modelllehrgangs werden den bestehenden Abteilungen zugeordnet.
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Bei der Zuordnung der Leistungsziele werden der Ausbildungsinhalt/die Tatigkeiten, sowie das Lehrjahr
berucksichtigt.

Ebenfalls wurde berticksichtigt, inwieweit der Umfang der Leistungsziele mit dem Zeitraum, den der
Lernende in der Abteilung verbringt, korrespondiert. Ziel ist, dass der Berufsbildner auch in der Lage ist im
angegebenen Zeitraum dem Lernenden die Chance zu geben die Leistungsziele zu erreichen.

Der Schwierigkeitsgrad oder auch die Komplexitdt mancher Leistungsziele fuhrt dazu, dass die
Leistungsziele erst spater (ab 2. Lehrjahr) eingesetzt werden kénnen.

Sofern im Branchenteil der Lernbereich "Fremdsprachen" nicht zusatzlich erganzt wurde, ist dieser
Lernbereich im Ausbildungsprogramm nicht zu berticksichtigen. Hier ist allerdings wiinschenswert, dass der
Lernende die gewonnenen Fremdsprachenkenntnisse aus dem schulischen Teil anwenden kann.

Fir die Mustervorlage wurden die Leistungsziele aus dem MLG in eine Excel-Tabelle tbertragen, die aus
folgenden 5 Spalten besteht:

- Die 1. Spalte kennzeichnet den Namen des Leistungsziels.

- Die 2. Spalte kennzeichnet die Nummer des Leistungsziels aus dem MLG.

- Die 3. Spalte kennzeichnet den Inhalt des Leistungsziels.

- Die 4. Spalte kennzeichnet die Abteilungen, in denen die Leistungsziele eingesetzt werden kénnen.

- Die 5. Spalte beinhaltet einen fiktiven Lernenden mit einer fiktiven Zuteilung.

(Die Abteilungen werden im Ausbildungsprogramm mit den obengenannten Abkiirzungen gekennzeichnet)

Bei der Zuordnung ist zu berticksichtigen, dass es sich auch lohnt gewisse Leistungsziele mehreren
Abteilungen zu vergeben.
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Kundengesprach [[1.1.1.1 fich bereite ein einfaches Kundengesprach selbststandig vor und stelle die entsprechenden Unterlagen WK
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Wenn Sie alle Leistungsziele den Abteilungen zugeordnet haben, kénnen Sie die Funktionen des
Programms Excel nutzen um die Leistungsziele nach den Abteilungen zu sortieren.

03_Du xls =[=]x]

™) Datei Bearberen ansicht Erfugen Format Extras Daten Fenster T ;lilll‘

[DER[ERy tead(o-~ a®|= s 8% aea -~ -8

B2 -l s x 1 EIEELE |m-»-A-

Al | =l |
A 1 Schriftgrad C

> L
»

1 N r_rw_HwD——mh————b—wwswww———w——..
Kundengesprach |1.1.1.1 ilch bereite ein einfaches Kundengesprach selbststandig vor und stelle die entsprechenden Unterlagen K
wvorbereiten wvollstandig zusammen. Dabei gehe ich nach einem Plan schrithweise war. Ich habe den Yorgehensplan selber

formuliert. Der Plan enthalt mindestens drei Elemente, die typischerweise in einem Yerkaufs- oder
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bringen
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Es erscheinen nun in der ersten Zeile in den

Microsoft Excel - Entwus

einzelnen Feldern Pfeile:

Kopie von LZ Betiiebe_2003_DuA.xls
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Kundengesprach [1.1.1.1 [ch bereite ein ginfaches Kundengesprach selbststandig vor und stelle die entsprechenden Unterlagen 3
[vorbereiten vollstandig zusammen. Dabel gehe ich nach einem Plan schrittweise vor. lch habe den Vorgehensplan seloer
formuliert. Der Plan enthalt mindestens drei Elemente, die typischenweise in einem Yerkaufs- oder
2 Beratungsgesprach vorkommen
Kundengesprach |1.1.1.2 {¥Wenn ich mit Kunden spreche, gehe ich auf ihre Beddrfnisse ein. Ich hore ruhig zu, frage nach, und greife TEL
3 [fuhren Ideen sowie Probleme des Gegendbers aur,
Kundenbedirfniss |1.1.1.3 {Um die Bedirfnisse eines Kunden genau zu erfagsen, verwende ich in einem Kundengesprach offene SEK
& erfragen Fragen. Am Schiuss des Gespraches fasse ich die vorgebrachten BedUrfnisse richtig zusammen
4
Argurmente unct [1.1.2.1 [Vernunft und Gefiihle bestimmen dig Kaufmotive von Kunden. AUF diese kann ich mit passenden Argumenten {ViK
“Worschlage und Yorschlagen spontan eingehen
bringen
5
Kundenbedrfniss |1.1.2.2 |Bei neuen Beratungs- oder Yerkaufssituationen notiere ich die Bedlrinisse eines Kunden. Ich ordne die TEL
e weiterleiten Bedrfnisse / die Stichwarte so, dass andere Mitarbeiter die Kunderwinsche nachvoliziehen kdnnen
5
Gliederung in 1.1.2.3 {Ich teile selbststandig KUnden und Anspruchsgruppen auf und kann sie so mit gigenen Worten 3
Kunden- resp charakterisieren, dass eine branchenkundige Person die Unterschiede nachvalizishen kann
Anspruchsgruppe
-
7
Umgangsformen  |1.1.3.1 {lch hin in der Lage, meine Umgangsformen den verschiedenen Situationen im Betrieb anzupassen und kann  {AVOR, SEK
anwenden einem Kollegen korrekt erklidren, worauf ich jeweils achte. Ich weiss, wie man sich in verschiedenen
Situationen verhalten muss. Ich kann dies mit eigenen YWorten einer dritten Person anschaulich schildern. Ich
8 werhalte mich in praktischen Situationen auch entsprechend
Beschwerden 1132 TEL
entgegennenmen tue dies gegeniber externen Personen oder KUnden wie auch gegenuber internen Personen, mit denen ich
7U tun habe
M| 4 [» [MMNE_Profil /8 Profil f Tabelle2 £ Tabelles (1] |
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Wenn Sie nun in der Spalte "Abteilung" auf den Pfeil klicken erscheint ein Fenster mit den

eingegebenen Abteilungen.

Wabhlen Sie dort "Benutzerdefiniert”, anschliessend "enthalt" und dann beispielsweise die Abteilung

"Avor".
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charaktertsieren. dass eine branchensundige Person die Unterschiede nachvolmenen kann
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anmwenden

ich fin in der Lage, meine Umgangsformen den verschizdenen Situationen im Bobich anzupassen und kann 2AYOR, SEK
einem Kollegen komeks erddren, worauf ich feweils achée. ich weiss, wie man sich in verschicdenen
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Sie erhalten dann die Auswahl aller Leistungsziele, die in der Abteilung "AVOR" vorkommen. Sie
sehen auch gleichzeitig welches Ziel noch in einer anderen Abteilung Inhalt ist.

X Miciosolt Excel - Enteal_Kopie von LZ Detiebe_2003_DuA xds
) poess peabesen anscht Grfigen Fomat Cras Datag [enster 2 SIE TS
el SRy LthaS - Q¥ zLHH DS -8

| el s wlw rnller = " e A
. Druachin {HP Larier Jut S000 Series PL 5a)| Miﬁ LAl R R i R 4
Tty Vs [ I 8 =
L Nr. ¥
1 -
Umgangstormen 11,3
arweniden 0
ch kann dies mit eigenen Worten giner dritten Person anschaulich schildern
schien Situationen auch entsprechiena
0 | i
Servicequalits 1214 PAVOR
meurtenen kinnen i
igert wirden kann. a. Dies git
ing oder die Produkd ezahlen b, innerhaid einer
nen e Kunder ersonen in den anderen
sen trifft bel mir 3. oder b 7u
|
|
i
" |
Produlte und 1.2.2.1 ich kann anhand von Unleragen selrststandig und genau beschreiben, wie einzelne gangige Produlde IAVOR, El
Dienstielstungen meines Lehrbetriebes hergestelt oder gangige Dienstieistungen erbracht werden |
kennen
151 ' -
ey -
M40k L HINE Profil { B Pl Tabele f Tabeted [/ E1} e
[een= b G | aerornen= S % OOE A 8- 2-A-SF S0

e 7
WRstant| | ) 53 @ || S Fusterbun Lischisrden L. | |1 Expkring - RIG Austaidan. | 1Y Mictosoll Word - o Btste. |3 Micwosalt Exced - Ent WL oW mEl R e

So kénnen Sie flr jede Abteilung die zugeordneten Leistungsziele ausdrucken und den
Berufsbildnern und Lernenden zur Verfugung stellen.

Die ausgewahlten Leistungsziele pro Abteilung bieten die Grundlage fiir die Auswahl der Ziele fir
ALS und Prozesseinheiten.

Wie bereits in der Einleitung angesprochen, gibt es eine weitere Moglichkeit die Leistungsziele
zuzuordnen

Beispiel 2: Buchverlag

Firmenspezifische Ausgangslage

Der Buchverlag bildet nach dem Modelllehrgang der Branche Kommunikation Fachrichtung Buchverlag aus.

Der Buchverlag hat pro Lehrjahr 1 Lernenden. Der Buchverlag ist ein KMU-Unternehmen, das 3 Personen
beschaftigt. Die Aufteilung in klassische Abteilungen wie im Beispiel 1 ist nicht moglich. Der Lernende
verrichtet gleichzeitig Tatigkeiten aus mehreren Bereichen (Korrespondenz, kontieren, Kundenkontakt, etc.).

Auch in diesem Beispiel empfiehlt es sich grundséatzlich die Ausbildung mit Leistungszielen zu beginnen, die
fur die zukinftige Arbeit einen Grundstock bilden.

Die Zuordnung der Leistungsziele in diesem Beispiel erfolgt nach Semester oder Quartalsabschnitten. Im
Beispiel sind die Leistungsziele nach den Semestern 1 bis 6 geordnet.
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Fur die Mustervorlage wurden die Leistungsziele (wie im Beispiel 1) aus dem MLG in eine Excel-Tabelle
Ubertragen, die aus folgenden 5 Spalten besteht:

- Die 1. Spalte kennzeichnet den Namen des Leistungsziels.

- Die 2. Spalte kennzeichnet die Nummer des Leistungsziels aus dem MLG.

- Die 3. Spalte kennzeichnet den Inhalt des Leistungsziels.

- Die 4. Spalte kennzeichnet die Abteilung, in denen das Leistungsziel eingesetzt wird.

- Die 5. Spalte beinhaltet das Semester, in dem das Leistungsziel erreicht werden soll.

Bei der Zuordnung ist zu bertcksichtigen, dass es sich auch lohnt gewisse Leistungsziele in mehreren
Semestern einzusetzen.

[B)omn fewbeten gt Eriugen Foms By Daleg Ewste | =l
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Kundengesgrach [1.1.1.1 be e enfaches Kundengesprach seibstslandg vor und stefle die entsprechencen Unteragen 4
varbiereden vuitstandi susammen. Diabel gehe ich nach eingm Plan schriltweise vor Ich habe den Vargehensplan selber <
formullen. Der Plan entnalt mindestsns orsl Elements . dis fypischarwelss in sinem Verkaurs. oder
Beratungsgesprach vorkommen. —
Wundengesprach [1.1.1.2 [Wenn ich mit kunden spreche, gehe ich auf inre Beolxnizse ein, Ich hare runig Zu, frage nach, und greife 5
3 funren Meen sawee Protieme des Gegenubers auf
Kundenbeduriss | 1.1.1.3 [Um die Bedurmisse eines Kunden genau u erfassen, vermende Ich in einem Kundengesprach offens 3
0 e erfragen Fragen. Am Schiuss des Gespriches fass ® ben Dedhrfrisse richlig Tusammen.
LAsgumente und 1121 [Vernunft und Gefihle bestimmen die Kaufmateee von Kunden Auf digse kann ich mit passenden Argumenten [
1age und Vorschisgen spontan singenen
%
undenbedurniss|1.1.2 2 |88l neven Beratungs- oder Verkaufssituationen notiere ich die Badurmisse eines Kundan, KN orane gie 2
W ¢ weteneiten Bedls Shchworte 50, dass andere Mitarbeder die Kundenwunsthe nachvoRTIEnen kinnen
Ghederung n 1123 fien teile Seibstslandig Kunden und ATSpruchsgruppen aul und kann s so mt eigenen Worten 3
Hunden- resp charakterisieren, dass eing branchenkundige Person die Untesschiede nactvolliehen kann
| Anspruchagruppe
1in
Umgangsformen  [1.1.3.1 [ich bin in ger Lage, meine Umgangsformen oen verschiedenen Situabonen im Batrieb anzupassen und kann 23
anwenden ginem Kallzgen komeb? erkiaren, woraut ch jeweil leh weiss, wie man $ich in verschissenen
Suationen vernaten IERN kann gies mit eige Worten iner dritten Person anschaukch schildem ich
visrtaite mich mn pra 1 Situationen auch entsprecnend
il -
Beschmerden 1.1.3.2 [Beschwerden, Resdamationen, Emwande ader Kthen nenme Ich auf und gene s IGsungsanientien an. ich a
[ ———— tue dies gegeniber edermen Persanen oder Kunden we auch gegenier internen Personen, met denen ich
[ 2u tun hibe
c 1,133 [in einer konkreten Situation Keide ich etwas Krtisches, Badenken, 2in Problem oger ens Beschwerde in die -
i 4 3 TN v o Vabeked  Tabalad 7" T T st ikl 1 M=
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Wenn Sie alle Leistungsziele den Semestern zugeordnet haben, kénnen Sie die Funktionen des Programms
Excel ausnutzen um die Leistungsziele nach den Semestern zu sortieren.

Markieren Sie dazu in der Tabelle mit der rechten Maustaste die obere Zeile (wie im Beispiel 1), setzen Sie
den Filter und wahlen Sie das gewtlinschte Semester aus.

Sie erhalten somit die Leistungsziele pro Semester.
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rosoft Excel - 2_ Entwuif_Kopie von LZ Betiiebe_2003 DuA_xls
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Kundenbedurfniss | 1.1.1.3 |Um die Bedurfnisse eines Kunden genau zu erfassen, verwende ich in einem Kundengesprach offene &l
e erfragen Fragen. Am Schluss des Gespraches fasse ich die vorgebrachten Bedlrfnisse richtig Zusammen.
d
.
4
Gliederung in 1.1.2.3 |lch teile selbststandig Kunden und Anspruchsgruppen auf und kann sie so mit eigenen Worten 3
Kunder- resp charakterisieren, dass eine branchenkundige Person die Unterschiede nachvoliziehen kann
Anspruchsgruppe
n
i
Umgangsfarmen | 1.1.3.1 |lch bin in der Lage, meine Umgangsfarmen den verschiedenen Situationen im Betrieb anzupassen und kann 24
anwenden einem Kollegen korrekt erklaren, worauf ich jeweils achte. Ich weiss, wie man sich in verschiedenen
Situationen verhalten muss. Ich kann dies mit eigenen Waorten einer dritten Person anschaulich schildern. Ich
werhalte mich in praktischen Situationen auch entsprechend
i
Kundendatei 1.2.1.2 |Spontan erklare ich, welchen Wert Informationen Ober Kunden fr die Servicequalitat meines Lehrbetriebes &
erklaren hesitzen. Ich nenne auswendig mindestens fOnf Argumente fOr das Fihren einer Kundenkartei.
12 -
|44 ¥ [MME_Profil { B Frofil { Tabelle2 f Tabelled / KN v
|| zechren - 15 ¢ NNOCH4 > -2-A-==284d
4 yon 93 Datensétzen gefunden, | [ [ [ [T =
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Die Excel-Dateien sind im Modell-Lehrgang auf der Homepage der Verbande nach Fachrichtungen
erstellt und kénnen je nach Bedarf herunter geladen werden.



