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Lehrkraft
Lernsituation
WKE-LF08 CRM-Konzept entwickeln: Weitere Kundenbin-
dungsinstrumente vorschlagen
\ Auftrage |

1. Entwickeln Sie in Einzelarbeit eine Struktur fir die Prasentation.

P
Gehen Sie folgendermaf3en vor: ©

A. Schneiden Sie die Metaplankarten aus und erweitern Sie um fehlende Begriffe.

B. Legen Sie die Begriffe auf einem DIN-A3-Blatt in eine sinnvolle Struktur. Kleben
Sie die Begriffe anschliel3end fest.

C. Verdeutlichen Sie Zusammenhange durch Farben, Pfeile, Symbole, Verbindungsli-
nien, handschriftliche Ergdnzungen etc.

Loésungshinweis

Hinweis zur Strukturlegetibung: Es gibt nicht DIE richtige Struktur, die Anordnung muss fach-
lich richtig sein, die Struktur als solche ist schilerindividuell.

2. Fuhren Sie die Prasentation durch.

Losungshinweis

Die Prasentation der Strukturbilder kann z. B. mithilfe einer Dokumentenkamera erfolgen. Da-
bei prasentieren mehrere Schilerinnen und Schuler ihre Strukturen. Wichtig dabei ist, dass
die Strukturen durch die Schilerinnen und Schuler erlautert werden.

Die Schilerinnen und Schiler bewerten sowohl den Handlungsverlauf als auch die Hand-
lungsergebnisse und erkennen ggf. Verbesserungsmaglichkeiten fur ihr zukinftiges Handeln.

Variante: Der Strukturlegetbung kann eine Sortieraufgabe vorgeschaltet werden.
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Beispiel einer maglichen Struktur:
Customer Relationship |
Management (CRM) = systematische Gestal-
tung der Kundenbezie-
hungsprozesse
- Steigerung der Kunden-
Ziel: zufriedenheit
Beschwerdemanagement

= Auswertung von
Kundenreklamationen

dureh Kundenkarten wettere
Mei karten b Kundenbindungs-
nun rten ) v 1y , i
| Ve I\;Ijei?]ineészox W wmbgliche Leistungen/ Instrumente
Funlktionen:
Lo/ oder Kreditkarten- Einladung zu
funktion Events
Onlineformular auf der
] Homepage Pramien . :
Kundenzeitschrif-
+ ten
Rabatt-/Bonus-
| ansprechbare Mitar- systeme elektronisch
beiter/innen und/oder in Pa-
Informationen pierform
Einladung zu Newsletter
Events
Kundenzeitschrif-
ten
Newsletter
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