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Miindlich kommunizieren in Beruf und Alltag

Kundenkommunikation iiben — Sprechen und
schreiben in kaufmannischen Berufen

Nicole Kaufmann

© We Are/Digital Vision

In den Betrieben und den BerufsschulRQsse ich immer Ndufiger feststellen, dass die Aus-

leistungsberufen, nur unzureichend beherrsC@@Die vorli€gende Einheit reagiert auf diese Heraus-
forderung, indem sie typisch achliche Kompetenzen an beruflichen Beispielen

Dauer: bis 10 + LEK
KgMpete Sprechen: miundlich angemessen kommunizieren; 2. Schreiben:
ich schriftlich angemessen ausdriicken, Informationen vermitteln
konnen; 3. Sprachreflexion: im Berufsleben mit Sprache dem Kon-
text entsprechend umgehen
iscK\Bereiche:  miindliche und schriftliche Kommunikation im Beruf, Kundenge-
sprache, Wortschatz, Rechtschreibung, Zeichensetzung, Gramma-
tik, berufliche E-Mails, Geschaftsbriefe
Material: Dialoge, Mustervorlage, alternative LEK
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Auf einen Blick

1. Stunde

Thema:
M1

AuBenwirkung von Sprache
Sicher Schreiben und Sprechen — Warum Sprache die beste
karte ist / das Bewusstsein fiir die AuBenwirkung von Sprache i
und Schrift sensibilisieren (UG, GA)

2./3. Stunde

Thema:
M2

M3

Gesprachsfiihrung mit Kundinnen und Kunde
Gesprachsfiihrungskompetenz — Sprachlich ve
sprach / ein Kundengesprach analysier
Ein Verkaufsgesprach fiihren — Spr.
gesprach verfassen; sprachliche Rege

Kundenge-

4./5. Stunde

Thema:
M 4

M5

Feinheiten in der ber
Wortschatz im berufliche
sprechen / Sprachstufen kenne
Das kleine
chen Kommu

text — Mit Kunden angemessen
en; Wortschatz verbessern (EA)

nd Schritt kennen lernen (EA)

6./7. Stunde

Thema:
M6

M7

M8

derholen und Giben (EA)

Thema:

Schreiben im Beruf als Visitenkarte und Kompetenznachweis
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Gesprachsfiihrungskompetenz — Sprachlich versiert im M2
Kundengesprach

Im Bereich Banken und Finanzen, Versicherung und im Vertrieb sind Kundengesprache oft das we-
sentliche Tagesgeschaft. Die Wortwahl und die Art, Satze zu formulieren, kdnnen erheblich d
beitragen, Kundinnen und Kunden von ihrer Kompetenz und der Qualitat des angebotenen Produkts

zu Uberzeugen.

Lernsituation: Eine Kundin mdchte eine Beratung beziiglich einer Geldanlage fiir i
Ihre zustandige Bankberaterin, Frau Lautenschldger, hat die Kundin gebeten, degfAuszubilden-
den Tom das Gesprdch fiihren zu lassen. Sie werde anwesend sein und nur befRedarf eingrei-
fen. Die Kundin ist einverstanden.

ensioniert. Es ist mir wichtig, dass junge Leute Gelegenheit zum Lernen
ht ja heute erst einmal um eine Beratung. Ich mochte sehen, welche Maoglichkeiten ich
mich entschieden, Geld fiir meinen Enkel anzulegen, damit er spater einmal ein Auto
ich keine Gedanken um ein eventuelles Studium machen muss.

Tom: Ah. So e ma ist natirlich Gold wert, dann schauen wir mal, wie spendabel Sie sein mdch-
ten. Gold ist geil —im Moment sind die Goldsparplane der Renner. Das ist so was, wo man jeden

59 RAAbits Deutsch Berufliche Schulen Juni 2023



10 von 34

1.39 Miindlich kommunizieren in Beruf und Alltag » Kundenkommunikation tiben

Monat eine gewisse Summe einzahlt und am Ende dann entweder den Goldbarren bekomm
weiter einzahlen kann. Finde ich personlich ganz gut.
Kundin: Okay, also ich habe ja einen Goldspar-Plan fiir mich und ich bin zufrieden. Aber

ich ja eine Anlage beziehungsweise Sparform wahlen, die zwischen sehr sicher u
Risiko liegt.

Tom: Hmm, ja, vielleicht. Ich bin mir nicht sicher, ob ich Ihnen so etwas em
man sich als Bank immer schnell unbeliebt. Ich glaube, dass Sie mit de

gute Sache, aber Zinsen? Knicken Sie das mal lieber.

Kundin: Ich weif nicht, ob mir das reicht als Auswahl. Ich habe
was schlau gemacht, was es alles so gibt. Und ich habe da mehr
Schauen Sie mal, da (zeigt eine Liste, die sie erstellt hat).
Azubi: Schon, wenn die Kunden vorbereitet sind. Tja, | ie uns n, was sie da
alles Hiibsches mitgebracht haben. Ah, ja ... Aber genere ich den Goldsparplan oder den
Bausparplan einfach mega als sichere Geldanlag

Aufgaben

1. Lesen Sie die folgende Lernsituation un ialog und erldutern Sie, welche
Fehler die Ausbilderin Frau rem Auszubildenden vermutlich anmerken
wird.

2. Machen Sie Vorschldge, wie ma Gesprach hatte besser fiihren konnen und welche sprach-
lichen Anderungen nétig sind.

3. Erldutern Sie, war in di situation wichtig ist, neben der Fachkompetenz

auch sprachlich ein interlassen. Begriinden Sie Ihre Antwort.
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M 10

-

Notiz, E-Mail, Brief — Die korrekte Schriftform iiben

Notizen, E-Mails und Briefe sind die hdufigsten schriftlichen Kommunikationsformen im
welche Formalitaten miissen beim Verfassen beachtet werden? Das finden Sie hier her

!u Miiller, Ablegen der ‘

Akte nicht vergessen, haben
sie schon den Kuchen fiir die
Firmenfeier bestellt? Nicht
im Café Schrauber, weil teu-
er!!l MFG, Hans Helfer.

© colourbox

Aufgaben
1. Schauen Sie sich die beiden Notizen
2. Notieren Sie, in welchen Situation
Sie, wie man mit ihnen umgehen sollte.
3. Erklaren Sie den Unterschied zwischen eine
4. Entscheiden Sie sich fiir ei
a) Welcher der beiden kurzen
ordnen?
b) Verfassen Sie g i ruflichen Alltag.

Angemessenheit.
en verfasst werden. Erlautern

rz-)Notizen im Beruf

icht und einer Notiz.
n Sie diese.
ist eher als Nachricht und welche eher als Notiz einzu-

© RAABE 2023

- ¢ Ortieren. Kiisschen von Lieblingskollegin.”
- *der angéfufen. Fleische war wieder nicht frisch genug. Sauerei.

&le Unterschiede gesondert heraus.
b den Text unten an. Schreiben Sie ihn einmal in Form einer korrekten E-Mail und

evisio GmbH wird sich auch gerne mit Ihnen in Verbindung setzen. Teilen Sie uns
bitte alsbald Terminwiinsche mit. Wir werden versuchen, Ihren Wunschtermin mit einer per-
sonlichen Beratung maoglich zu machen. Mit freundlichen GriiSen Renate Staubner, Assistentin
der Leitung Vertrieb und Handel.

7. Nehmen Sie zu folgender Aussage kritisch Stellung: ,Der Geschaftsbrief ist tot — es lebe die E-
Maill”
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Sie wollen mehr fiir lhr Fach?

Bekommen Sie: Ganz einfach zum Download
im RAABE Webshop.
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Attraktive Vergiinstigun-
gen fiir Referendar:innen
mit bis zu 15% Rabatt

@ Uber 5.000 Unterrichtseinheiten
sofort zum Download verfiigbar

@ Webinare und Videos

fiir Ihre fachliche und @ Kauferschutz
personliche Weiterbildung mit Trusted Shops

Jetzt entdecken:
www.raabe.de
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