kaufmannische grundbildung Kauffrau/Kaufmann EBA
formation commezrciale initiale Employé-e de commerce AFP
formazione di base commezrciale Impiegata/impiegato di commercio CFP

Lehrjahr 1

Digitalen Kontakt gestalten

Praxisauftrag

Handlungskompetenz b2: Anliegen von Kunden oder Lieferanten entgegennehmen und
bearbeiten

Ausgangslage

Externe und interne Kundinnen, Lieferantinnen oder Arbeitskolleginnen nehmen taglich mit dir Kontakt auf,
unter anderem auch auf digitalen Kanalen (z.B. E-Mail, Chat, Video-Call).

Mit diesem Praxisauftrag tGbst du, den digitalen Erstkontakt professionell und kundenfreundlich zu gestal-
ten.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Analysiere gemeinsam mit deiner vorgesetzten Person, Gber welche digitalen Kom-
munikationskanale Kunden, Lieferanten oder Arbeitskolleginnen mit dir Kontakt auf-
nehmen.

Erstelle eine Ubersicht zu
— den Kanalen,
— der Art der Kontakte und

— betrieblichen Richtlinien zum Umgang mit digitalen Kommunikationskanalen (z.B.
Datenschutz, E-Mail-Signatur verwenden).

Teilaufgabe 2 Uberleg dir, was eine gute Kommunikation auf den digitalen Kanalen ausmacht.
Formuliere fur jeden Kanal mehrere kundenfreundliche Satze fur den Erstkontakt.
Erganze deine Ubersicht aus Teilaufgabe 1 mit den Satzen.

Bitte deine vorgesetzte Person um eine Riickmeldung zu deinen Uberlegungen.

Teilaufgabe 3 Setze die formulierten Satze aus Teilaufgabe 2 in den nachsten vier Wochen bei di-
gitalen Erstkontakten ein.

Teilaufgabe 4 Beurteile, ob sich die Satze aus Teilaufgabe 2 bewahrt haben:
— Was sind Griinde, warum sich die Satze bewahrt haben?

— Was sind Griinde, warum sich die Satze nicht bewahrt haben?
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Uberarbeite die Satze aufgrund deiner Uberlegungen und besprich sie mit deiner
vorgesetzten Person.

Teilaufgabe 5 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweis zur Lésung

Denk an eigene Erfahrungen, in denen du selbst Kund/in warst: Welche Anrede hat dich gefreut? Welcher
digitale Empfang hat dich nicht gefreut?

Tausch dich mit deinen Arbeitskolleginnen aus, wie sie den digitalen Erstkontakt gestalten.

Wie du erfolgreich einen digitalen Kontakt gestaltest, erfahrst du im Handlungsbaustein «Anliegen von
Kunden oder Lieferanten entgegennehmeny.

Organisation

Fuhre deinen Praxisauftrag direkt in deinem Arbeitsalltag anhand eines konkreten Falls oder einer konkre-
ten Situation aus der Praxis aus.

Fur die Dokumentation deines Vorgehens benétigst du je nach Aufwand zwischen 30 und 90 Minuten.
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