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Anhang

1) Lernzielkatalog als Vorschlag fur die Innovation der Rahmenliehrpléne
zur Produktberatungskunde (z. Zt. "Warenverkaufskunde" genannt)

Lern=ziele
zur Produktberatungskunde

1 Entwicklung eines realistischen, konstruktiven
Selbstkonzeptes

-negative Auswirkungen auf das Selbstkonzept durch Erziehung sowle
durch Vermeidungen, Verzerrungen und Umdeutungen beschreiben

-dle Konsequenzen irrationaler Ideen darstellen
-Vorschldge fur dle Entwicklung eines positiven Selbstkonzepts machen

2 Konstruktive Rollendefinition

-die Rollenerwartungen von Unternehmen, Kunden, Umwelt und
Kundenberater selbst beschreiben und analysieren

-mégliche Konflikte aufgrund unterschiedlicher Rollenerwartungen erkléren

-Lésungen fur Rollenkonflikte (Mittler zwischen den Interessen) vorschla-
gen

-Rahmenbedingungen als Voraussetzungen fir eine positive Einstellung
zur elgenen Tétigkeit begrinden

3 Produkt- und Produktvermarktungskenntnisse

-Dle Marketingkonzeption eines Unternehmens (Produkt, Prels, Absatzweg,
Kommunikation) im Rahmen der Marktsituation und Anbietersituation
begriinden

~Informationsquellen zur Ermittlung von Produktdaten nennen, ge-
geneinander abwégen und zur Informationsbeschaffung nutzen

-Nutzen und Aufwand/Risiken der Produkte systematisch anhand von
Kategorien (Herstellung, Eigenschaften, An- Verwendung, Wirkung,
Bedienung) erarbeiten

-Die Elemente der Gespréchsvor- und Nachbereitung an einem Beispiel
verdeutlichen

4 Kunden- und Kundenanspruchskenntnisse

-Kundenanspriiche (aus grundlegenden, sozialen und die Lebensquaiit&t
steigernden Motiven) an Produkte systematisch beschreiben und
Produktinformationen anspruchsbefriedigend formulieren

-Kundenanspriiche an das Kommunikationsverhalten des Kundenberaters
(Beratung unter Nennung von Vor- und Nachteilen, kein Zeitdruck,
kein sozialer Druck, Freundlichkeit, H&flichkeit, Hilfsbereitschaft)

diskutieren




5 Fdhigkeit zur personalen Kommunikation
51 Eommunikationsanalyse, Umgang mit Stérungen

- -dle Seiten einer Nachricht an einem Beisplel erklédren

-M&glichkeiten fir Migverstédndnisse und Kommunikationsstérungen nennen

-Die Ruckmeldung als Verschmelzungsprodukt aus Wahrnehmung, Inter-
pretation und elgenem Geflihl sowie als selbst zu verantwortendes
Verhalten interpretieren

-Selektive Authentizitdt unter Aufrechterhaltung einer symmetrischen
Beziehung als Alternative zu absoluter Offenheit und Echtheit be-
gruinden

52 Gespridchseréffnung / Beziehung entwickeln

-M8glichkeiten beschreiben und praktizieren, je nach gegebener Situation
ein Gesprach zu eréffnen und hierbel auf psychische Prozesse
Ricksicht nehmen

-Die Ph&nomene Projektion, Ubertragung und unreprisentativer Kontakt
erldutern und Mdglichkeiten benennen, dem Kunden un-
voreingenommener zu begegnen

-M&glichkeiten, eine positive Beziehung zum Kunden zu schaffen, nennen,
beurteilen und ausdrucksorientlert praktizieren

53 Bedarfsanalyse / Selbstoffenbarung férdern

-Selbstoffenbarungséngste erkldren (Erlebnis kindlicher Unzulanglichkeit,
Welt von Richtern und Rivalen)

-Auswirkungen von Selbstdarstellungs- und Selbstverbergungstechniken
(Fassaden-, Imponiertechniken, "Man, wir, es” -Formullerungen, "Du”
- Botschaften) beurteilen und Verbesserungsvorschldge fur
Selbstoffenbarungsbotschaften entwerfen

-offene, geschlossene Fragen, Ermunterungen zum Sprechen anhand von
Belspielen beschreiben und Im Rahmen eines Gespréches formulieren

-aktives Zuhdren beschreiben und im Rahmen eines Gespréches prak-
tizleren (nicht unterbrechen, Augenkontakt halten, nonverbale
Ermutigungen geben, Gedanken wiedergeben, Versténdnisfragen
stellen, auf Kdrperhaltung, Mimik, Gestik achten)

-ggf. gegeniiber dem Unternehmen begriinden, warum die Anspriiche des
Kunden mit den vorhandenen Produkten nicht erfiillt werden
konnten

54 Prisentation, Argumentation / Sachinhalte verstdndlich
vermitteln

-Texte frel und angemessen bzgl Lautstdrke, Geschwindigkelt, Deutlichkeit,
Betonung, Engagement, Mimik, Gestik und Kérpersprache vortragen

-Dimensionen der Verstéindlichkeit (Einfachheit, Ordnung, Klirze, Stimulanz)
bel allen AuBerungen angemessen beriicksichtigen

-Interessenteneinwénde (einschlieflich des Beziehungsaspektes) analysieren
und konkretisieren und unter gleichberechtigter Wahrung der
Interessen von Unternehmen und Kunden aufgreifen
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55 Gesprédchsabschluf / Appelle aussprechen oder vermeiden

-Verhaltensweisen mit Appell-Charakter beschreiben und kritisieren (Vor-
machen, Nutzen In Aussicht stellen, Assoziationen stiften, positive
Begriffe verwenden)

-Méglichkeiten zur ratlonalen Entscheidung durch qualifiziertes Abwégen
von Produktmerkmalen nennen und praktizieren

-Hindernisgriinde fir das Aussenden offener Appelle begrinden
(Selbstoffenbarungsangst, Angst vor Ablehnung, Verantwortung ver-
meiden, “gehért sich nicht")

-offene Appelle nicht manipulativer Art aussenden

56 Gesprachsleitung / Metakommunikation

-Die interne Kommunikation mit sich selbst reflektieren

-Im Verlauf eines Gespréaches regelmépig dle Phase des Gespréches
definleren und das Gespréch strukturieren (ab und zu das Thema
kldren, zusammenfassen, Vorschlage fur das weitere Vorgehen
machen)
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