RAHMENLEHRPLAN

fur die Ausbildungsberufe

Kaufmann fur Dialogmarketing/Kauffrau fur Dialogmarketing
Servicefachkraft flir Dialogmarketing

(Beschluss der Kultusministerkonferenz vom 08.03.2006)



Teil I Vorbemerkungen

Dieser Rahmenlehrplan fur den berufsbezogenen Unterricht der Berufsschule ist durch die
Standige Konferenz der Kultusminister und -senatoren der Lénder (KMK) beschlossen wor-
den.

Der Rahmenlehrplan ist mit der entsprechenden Ausbildungsordnung des Bundes (erlassen
vom Bundesministerium fir Wirtschaft und Technologie oder dem sonst zustdndigen Fach-
ministerium im Einvernehmen mit dem Bundesministerium fur Bildung und Forschung) ab-
gestimmt.

Der Rahmenlehrplan baut grundsatzlich auf dem Hauptschulabschluss auf und beschreibt
Mindestanforderungen.

Auf der Grundlage der Ausbildungsordnung und des Rahmenlehrplans, die Ziele und Inhalte
der Berufsausbildung regeln, werden die Abschlussqualifikation in einem anerkannten Aus-
bildungsberuf sowie - in Verbindung mit Unterricht in weiteren Fachern - der Abschluss der
Berufsschule vermittelt. Damit werden wesentliche Voraussetzungen fur eine qualifizierte
Beschaftigung sowie fiir den Eintritt in schulische und berufliche Fort- und Weiterbildungs-
géange geschaffen.

Der Rahmenlehrplan enthalt keine methodischen Festlegungen fur den Unterricht. Bei der
Unterrichtsgestaltung sollen jedoch Unterrichtsmethoden, mit denen Handlungskompetenz
unmittelbar gefordert wird, besonders berlicksichtigt werden. Selbststandiges und verantwor-
tungsbewusstes Denken und Handeln als ubergreifendes Ziel der Ausbildung muss Teil des
didaktisch-methodischen Gesamtkonzepts sein.

Die Lander Gbernehmen den Rahmenlehrplan unmittelbar oder setzen ihn in eigene Lehrplane
um. Im zweiten Fall achten sie darauf, dass das im Rahmenlehrplan erzielte Ergebnis der
fachlichen und zeitlichen Abstimmung mit der jeweiligen Ausbildungsordnung erhalten
bleibt.
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Teil Il Bildungsauftrag der Berufsschule

Die Berufsschule und die Ausbildungsbetriebe erflllen in der dualen Berufsausbildung einen
gemeinsamen Bildungsauftrag.

Die Berufsschule ist dabei ein eigenstandiger Lernort. Sie arbeitet als gleichberechtigter Part-
ner mit den anderen an der Berufsausbildung Beteiligten zusammen. Sie hat die Aufgabe, den
Schiilern und Schilerinnen berufliche und allgemeine Lerninhalte unter besonderer Beriick-
sichtigung der Anforderungen der Berufsausbildung zu vermitteln.

Die Berufsschule hat eine berufliche Grund- und Fachbildung zum Ziel und erweitert die vor-
her erworbene allgemeine Bildung. Damit will sie zur Erfullung der Aufgaben im Beruf sowie
zur Mitgestaltung der Arbeitswelt und Gesellschaft in sozialer und 6kologischer Verantwor-
tung beféhigen. Sie richtet sich dabei nach den fiir die Berufsschule geltenden Regelungen der
Schulgesetze der Lander. Insbesondere der berufsbezogene Unterricht orientiert sich auller-
dem an den fir jeden staatlich anerkannten Ausbildungsberuf bundeseinheitlich erlassenen
Ordnungsmitteln:

- Rahmenlehrplan der Standigen Konferenz der Kultusminister und -senatoren der Lander
(KMK)

- Verordnung ber die Berufsausbildung (Ausbildungsordnung) des Bundes fir die betrieb-
liche Ausbildung.

Nach der Rahmenvereinbarung Uber die Berufsschule (Beschluss der KMK vom 15.03.1991)
hat die Berufsschule zum Ziel,

"eine Berufsfahigkeit zu vermitteln, die Fachkompetenz mit allgemeinen Féahigkeiten hu-
maner und sozialer Art verbindet

- berufliche Flexibilitat zur Bewéltigung der sich wandelnden Anforderungen in Arbeits-
welt und Gesellschaft auch im Hinblick auf das Zusammenwachsen Europas zu entwi-
ckeln

- die Bereitschaft zur beruflichen Fort- und Weiterbildung zu wecken

- die Fahigkeit und Bereitschaft zu fordern, bei der individuellen Lebensgestaltung und im
offentlichen Leben verantwortungsbewusst zu handeln."

Zur Erreichung dieser Ziele muss die Berufsschule

- den Unterricht an einer flr ihre Aufgabe spezifischen Padagogik ausrichten, die Hand-
lungsorientierung betont

- unter Beriicksichtigung notwendiger beruflicher Spezialisierung berufs- und berufsfeld-
ubergreifende Qualifikationen vermitteln

- ein differenziertes und flexibles Bildungsangebot gewéhrleisten, um unterschiedlichen
Fahigkeiten und Begabungen sowie den jeweiligen Erfordernissen der Arbeitswelt und
Gesellschaft gerecht zu werden

- Einblicke in unterschiedliche Formen von Beschaftigung einschlie3lich unternehmerischer
Selbststandigkeit vermitteln, um eine selbstverantwortliche Berufs- und Lebensplanung zu
unterstitzen

- im Rahmen ihrer Moglichkeiten Behinderte und Benachteiligte umfassend stiitzen und
fordern
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- auf die mit Berufsausiibung und privater Lebensfiihrung verbundenen Umweltbedrohun-
gen und Unfallgefahren hinweisen und Mdéglichkeiten zu ihrer Vermeidung bzw. Vermin-
derung aufzeigen.

Die Berufsschule soll dartiber hinaus im allgemeinen Unterricht und, soweit es im Rahmen des
berufsbezogenen Unterrichts mdglich ist, auf Kernprobleme unserer Zeit wie zum Beispiel:

- Arbeit und Arbeitslosigkeit,

- friedliches Zusammenleben von Menschen, Vélkern und Kulturen in einer Welt unter
Wahrung kultureller Identitat,

- Erhaltung der natirlichen Lebensgrundlage sowie

- Gewidbhrleistung der Menschenrechte

eingehen.

Die aufgefiihrten Ziele sind auf die Entwicklung von Handlungskompetenz gerichtet. Diese
wird hier verstanden als die Bereitschaft und Befahigung des Einzelnen, sich in beruflichen,
gesellschaftlichen und privaten Situationen sachgerecht durchdacht sowie individuell und so-
zial verantwortlich zu verhalten. Handlungskompetenz entfaltet sich in den Dimensionen von
Fachkompetenz, Humankompetenz und Sozialkompetenz.

Fachkompetenz bezeichnet die Bereitschaft und Beféhigung, auf der Grundlage fachlichen
Wissens und Kdnnens Aufgaben und Probleme zielorientiert, sachgerecht, methodengeleitet
und selbststandig zu 16sen und das Ergebnis zu beurteilen.

Humankompetenz bezeichnet die Bereitschaft und Befahigung, als individuelle Personlich-
keit die Entwicklungschancen, Anforderungen und Einschrankungen in Familie, Beruf und
offentlichem Leben zu klaren, zu durchdenken und zu beurteilen, eigene Begabungen zu ent-
falten sowie Lebensplédne zu fassen und fortzuentwickeln. Sie umfasst Eigenschaften wie
Selbststandigkeit, Kritikfahigkeit, Selbstvertrauen, Zuverlassigkeit, Verantwortungs- und
Pflichtbewusstsein. Zu ihr gehoren inshesondere auch die Entwicklung durchdachter Wert-
vorstellungen und die selbstbestimmte Bindung an Werte.

Sozialkompetenz bezeichnet die Bereitschaft und Befahigung, soziale Beziehungen zu leben
und zu gestalten, Zuwendungen und Spannungen zu erfassen und zu verstehen sowie sich mit
Anderen rational und verantwortungsbewusst auseinander zu setzen und zu verstandigen.
Hierzu gehort insbesondere auch die Entwicklung sozialer Verantwortung und Solidaritat.

Bestandteil sowohl von Fachkompetenz als auch von Humankompetenz als auch von Sozial-
kompetenz sind Methodenkompetenz, kommunikative Kompetenz und Lernkompetenz.

Methodenkompetenz bezeichnet die Bereitschaft und Befahigung zu zielgerichtetem, plan-
maRigem Vorgehen bei der Bearbeitung von Aufgaben und Problemen (zum Beispiel bei der
Planung der Arbeitsschritte).

Kommunikative Kompetenz meint die Bereitschaft und Beféahigung, kommunikative Situa-
tionen zu verstehen und zu gestalten. Hierzu gehort es, eigene Absichten und Bedurfnisse so-
wie die der Partner wahrzunehmen, zu verstehen und darzustellen.

Lernkompetenz ist die Bereitschaft und Befahigung, Informationen Uber Sachverhalte und
Zusammenhange selbststandig und gemeinsam mit Anderen zu verstehen, auszuwerten und in
gedankliche Strukturen einzuordnen. Zur Lernkompetenz gehort insbesondere auch die Fa-
higkeit und Bereitschaft, im Beruf und Uber den Berufsbereich hinaus Lerntechniken und
Lernstrategien zu entwickeln und diese fur lebenslanges Lernen zu nutzen.



Teil 111 Didaktische Grundsatze

Die Zielsetzung der Berufsausbildung erfordert es, den Unterricht an einer auf die Aufgaben
der Berufsschule zugeschnittenen Padagogik auszurichten, die Handlungsorientierung betont
und junge Menschen zu selbststandigem Planen, Durchfiihren und Beurteilen von Arbeitsauf-
gaben im Rahmen ihrer Berufstatigkeit befahigt.

Lernen in der Berufsschule vollzieht sich grundsétzlich in Beziehung auf konkretes, berufli-
ches Handeln sowie in vielfaltigen gedanklichen Operationen, auch gedanklichem Nachvoll-
ziehen von Handlungen Anderer. Dieses Lernen ist vor allem an die Reflexion der Vollziige
des Handelns (des Handlungsplans, des Ablaufs, der Ergebnisse) gebunden. Mit dieser ge-
danklichen Durchdringung beruflicher Arbeit werden die VVoraussetzungen flr das Lernen in
und aus der Arbeit geschaffen. Dies bedeutet fur den Rahmenlehrplan, dass das Ziel und die
Auswabhl der Inhalte berufsbezogen erfolgt.

Auf der Grundlage lerntheoretischer und didaktischer Erkenntnisse werden in einem pragma-
tischen Ansatz flr die Gestaltung handlungsorientierten Unterrichts folgende Orientierungs-
punkte genannt:

- Didaktische Bezugspunkte sind Situationen, die fir die Berufsausiibung bedeutsam sind
(Lernen fur Handeln).

- Den Ausgangspunkt des Lernens bilden Handlungen, mdglichst selbst ausgefiihrt oder a-
ber gedanklich nachvollzogen (Lernen durch Handeln).

- Handlungen mussen von den Lernenden mdoglichst selbststandig geplant, durchgefiihrt,
Uberpruft, gegebenenfalls korrigiert und schlie3lich bewertet werden.

- Handlungen sollten ein ganzheitliches Erfassen der beruflichen Wirklichkeit férdern, zum
Beispiel technische, sicherheitstechnische, 6konomische, rechtliche, 6kologische, soziale
Aspekte einbeziehen.

- Handlungen missen in die Erfahrungen der Lernenden integriert und in Bezug auf ihre
gesellschaftlichen Auswirkungen reflektiert werden.

- Handlungen sollen auch soziale Prozesse, zum Beispiel der Interessenerklarung oder der
Konfliktbewaltigung, sowie unterschiedliche Perspektiven der Berufs- und Lebensplanung
einbeziehen.

Handlungsorientierter Unterricht ist ein didaktisches Konzept, das fach- und handlungssyste-
matische Strukturen miteinander verschrankt. Es lasst sich durch unterschiedliche Unter-
richtsmethoden verwirklichen.

Das Unterrichtsangebot der Berufsschule richtet sich an Jugendliche und Erwachsene, die sich
nach Vorbildung, kulturellem Hintergrund und Erfahrungen aus den Ausbildungsbetrieben
unterscheiden. Die Berufsschule kann ihren Bildungsauftrag nur erftillen, wenn sie diese Un-
terschiede beachtet und Schulerinnen und Schiler - auch benachteiligte oder besonders begab-
te - ihren individuellen Moglichkeiten entsprechend férdert.
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Teil IV Berufsbezogene Vorbemerkungen

Der vorliegende Rahmenlehrplan fur die Berufsausbildung zum Kaufmann fur Dialogmarke-
ting/zur Kauffrau fir Dialogmarketing und zur Servicefachkraft fir Dialogmarketing ist mit
den Verordnungen tber die Berufsausbildung zum Kaufmann fir Dialogmarketing/zur Kauf-
frau fir Dialogmarketing (BGBI. I S. ...) und zur Servicefachkraft fir Dialogmarketing
(BGBI. I S. ...) abgestimmt.

Die Kaufleute fur Dialogmarketing und Servicefachkrafte fir Dialogmarketing sind in Call-
Centern, in Servicecentern von Industrie-, Handels- und Dienstleistungsunternehmen und in
anderen dialogorientierten Organisationseinheiten tatig.

Die Zielformulierungen und Inhalte der Lernfelder des Rahmenlehrplans sind didaktisch-
methodisch so umzusetzen, dass sie zur beruflichen Handlungskompetenz fiihren. Die Ziel-
formulierungen beschreiben den Qualifikationsstand am Ende des Lernprozesses. Ergénzt
durch die Inhalte umfassen sie den Mindestumfang der zu vermittelnden Kompetenzen. Sie
integrieren auch den Umgang mit aktuellen Medien, moderner Birokommunikation und be-
rufsbezogener Software zur Informationsbeschaffung und Informationsverarbeitung. Hierflr
ist ein Gesamtumfang von mindestens 80 Unterrichtsstunden im Rahmenlehrplan beriicksich-
tigt.

Die Anordnung der Lernfelder folgt der Idee der Teilung in zwei Ausbildungsberufe, wobei
die Ausbildung der Servicefachkraft fiir Dialogmarketing im dritten Ausbildungsjahr zum
Kaufmann fir Dialogmarketing/zur Kauffrau fur Dialogmarketing fortgefuhrt werden kann.
In den Lernfeldern der ersten beiden Ausbildungsjahre werden allgemeine Grundlagen der
Ausbildung, des Dialogmarketings und der Kundenkommunikation vermittelt. Die Lernfelder
des dritten Ausbildungsjahres thematisieren weitergehende betriebliche Handlungssituationen,
die dem Ausbildungsprofil des Kaufmanns fur Dialogmarketing/der Kauffrau fur Dialogmar-
keting entsprechen.

Der Erwerb der im Rahmen des Bildungsauftrags geforderten Kompetenzen ist durch die Be-
arbeitung handlungsorientierter Aufgabenstellungen in allen Ausbildungsjahren fur beide Be-
rufe zu sichern.

Eine ganzheitliche Sichtweise auf komplexe Probleme und die Erarbeitung zukunftsvertragli-
cher Losungen ist daher als durchgéngiges Unterrichtsprinzip zu berticksichtigen.

Die Vermittlung von fremdsprachlichen Qualifikationen gemaR den Ausbildungsordnungen
zur Entwicklung entsprechender Kommunikationsfahigkeit ist mit 40 Stunden in die Lernfel-
der integriert. Daruber hinaus kénnen 80 Stunden berufsspezifische Fremdsprachenvermitt-
lung als freiwillige Ergédnzung der Lander angeboten werden.

Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz haben fur die Servicefachkréfte und die Kaufleute
fir Dialogmarketing eine besondere Bedeutung; deshalb ist wahrend der gesamten Berufsaus-
bildung ein Problembewusstsein daftr zu entwickeln. Insbesondere sind

Grundsétze und MaRnahmen zur Vermeidung von Gesundheitsschaden und zur Vorbeu-
gung von Berufskrankheiten zu beachten,

Notwendigkeiten und Mdoglichkeiten einer von humanen und ergonomischen Gesichts-
punkten bestimmten Arbeits- und Arbeitsplatzgestaltung zu berucksichtigen.



Teil V Lernfelder

Ubersicht tiber die Lernfelder fur die Ausbildungsberufe

Kaufmann fur Dialogmarketing/Kauffrau fur Dialogmarketing

Servicefachkraft flr Dialogmarketing

Lernfelder Zeitrichtwerte

in Unterrichtsstunden

Nr. 1. Jahr 2. Jahr 3. Jahr

1 Die Ausbildung im Dialogmarketing mit- 60
gestalten

2 Dienstleistungen im Dialogmarketing analysie- 60
ren und vergleichen

3 Mit Kundinnen und Kunden kommunizieren 80

4 Simultan Gespréache fuhren, Datenbanken nut- 40
zen und Informationen verarbeiten

5 Kundinnen und Kunden im Dialogmarketing 80
betreuen und binden

6 Bestimmungsfaktoren der Kundennachfrage 40
gestalten

7 Den betriebswirtschaftlichen Beitrag eines Pro- 60
jektes zum Unternehmenserfolg bewerten

8 Kundinnen und Kunden gewinnen und Ver- 80
kaufsgesprache fuhren

9 Projekte im Dialogmarketing vorbereiten, 100
durchfiihren und dokumentieren

10 |Personaleinsatz planen und Mitarbeiterin- 80
nen/Mitarbeiter fiihren

11 | Geschaftsprozesse im Dialogmarketing erfolgs- 80
orientiert steuern

12 | Die Qualitat der Auftragsdurchfiihrung 40
uberwachen und optimieren

13 | Dienstleistungen der Dialogmarketing-Branche 80
vermarkten

Summen: insgesamt 880 Stunden 320 280 280




Lernfeld 1:  Die Ausbildung im Dialogmarketing 1. Ausbildungsjahr
mitgestalten Zeitrichtwert: 60 Stunden

Ziel:

Die Schilerinnen und Schiler prasentieren den Ausbildungsbetrieb. Sie stellen den orga-
nisatorischen Aufbau und die fur den Ausbildungsberuf wesentlichen Arbeitsprozesse dar.
Sie erldutern dessen Rechtsform und grenzen diese von anderen ab. Sie setzen sich mit
dem Unternehmensleitbild, der 6konomischen und ékologischen Zielsetzung sowie der ge-
samtwirtschaftlichen Verantwortung des Unternehmens auseinander.

Die Schiilerinnen und Schiler kennen die Aufgaben, Rechte und Pflichten der Beteiligten
im dualen System der beruflichen Ausbildung und reflektieren diese kritisch. Unter Be-
ricksichtigung von Arbeitszeitregelungen beurteilen sie die Bedeutung von Tarifvertragen
und die Rolle der Sozialpartner. Sie sind mit den besonderen Anforderungen hinsichtlich
der Sicherheit und Gesundheit ihres Arbeitsplatzes vertraut. Die Schilerinnen und Schuler
gestalten unter Beachtung von Arbeits- und Umweltschutzbestimmungen, Unfallverhi-
tungsvorschriften sowie unter Einbeziehung von Mitbestimmungsrechten ihren Arbeits-
platz. Sie nehmen Mitwirkungs- und Mitbestimmungsrechte im Unternehmen wabhr.

Die Schiilerinnen und Schiiler haben einen Uberblick tiber das System der sozialen Siche-
rung und ergreifen MalRnahmen zur privaten Vorsorge. Zur Informationsgewinnung bedie-
nen sie sich informationstechnischer Systeme. Sie bearbeiten Aufgabenstellungen selbst-
stdndig und im Team und wenden Problem I6sende Methoden an.

Inhalte:

Lerntechniken und Arbeitsmethoden

Rechtsformen (KG, GmbH)

Entgeltabrechnung

Jugendarbeitsschutz-, Mutterschutz-, Schwerbehindertengesetz




Lernfeld 2:  Dienstleistungen im Dialogmarketing 1. Ausbildungsjahr
analysieren und vergleichen Zeitrichtwert: 60 Stunden

Ziel:

Die Schulerinnen und Schuler erkunden unter Verwendung aktueller Medien die Entwick-
lung des Dialogmarketing. Sie definieren den Begriff Dialogmarketing und grenzen ihn
von traditionellen Marketinginstrumenten der Kommunikations- und Distributionspolitik
ab.

Die Schilerinnen und Schiiler verschaffen sich einen Uberblick tiber die Leistungen der
Dialogmarketing-Branche und unterscheiden entsprechende Formen der Kommunikation.
Sie machen sich mit der wirtschaftlichen Bedeutung der Branche vertraut und ordnen sie
in den gesamtwirtschaftlichen Zusammenhang ein.

Die Schiilerinnen und Schuler beschreiben das Leistungsspektrum ihres Ausbildungsbe-
triebes und vergegenwartigen sich die unterschiedlichen Anforderungen im Spannungsfeld
zwischen Auftraggeber und Kunde im Hinblick auf eine differenzierte Zielgruppenanspra-
che. Unter Einsatz geeigneter Medien prasentieren sie ihre Ergebnisse. Sie verstehen sich
als Dienstleister, erkennen mogliche Zielkonflikte und begreifen Kundenorientierung als
Leitbild ihres beruflichen Handelns.

Inhalte:

Inbound, Outbound
Inhouse, Outsourcing
Direct Response
Préasentationstechnik
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Lernfeld 3:  Mit Kundinnen und Kunden kommuni- 1. Ausbildungsjahr
zieren Zeitrichtwert: 80 Stunden

Ziel:

Die Schulerinnen und Schiler sind mit den unterschiedlichen kommunikativen Prozessab-
laufen im Dialogmarketing vertraut. Sie berticksichtigen bei allen zu fiihrenden Kundendi-
alogen grundlegende Erkenntnisse der Kommunikationspsychologie sowie rhetorische
Techniken. Sie formulieren Texte und gestalten gemalR Auftraggebervorgaben zielgrup-
pengerichtete Gespréchsleitfaden und setzen diese situativ um.

Die Schilerinnen und Schiler wissen um die Bedeutung von Kdorpersprache und Sprech-
ausdruck bei Telefongesprachen. Sie setzen beides zielgerichtet im Dialog mit Kunden
ein. Sie begreifen Sprecherziehung und Stimmbildung als einen fortlaufenden Prozess zum
Ausbau und zur Erhaltung stimmlicher Leistungsfahigkeit sowie zur Gewahrleistung einer
dauerhaft wirkungsvollen Vermittlung von Gesprachsinhalten.

Die Schilerinnen und Schiler nehmen wéhrend der Gesprachsfuhrung bei Inbound- und
Outbound-Gesprachen unterschiedliche Kundentypen und unterschiedliches Sprachverhal-
ten wahr und nutzen situationsgerechte und effiziente Gesprachsfuhrungstechniken. Sie
wenden bei der Gesprachsannahme auch Fremdsprachenkenntnisse an. Sie identifizieren
auftretende Konflikte, thematisieren diese kundenorientiert und unterbreiten Idsungsorien-
tierte Vorschlage.

Die Schilerinnen und Schiiler gehen positiv mit Stress um und beherrschen individuelle
Stressbewaltigungsstrategien.

Inhalte:

Kommunikationsmodelle

aktives Zuhoren

Ich-Botschaft
Meta-Kommunikation

Feedback

Umgang mit schwierigen Kunden
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Lernfeld 4:  Simultan Gesprache fuhren, Datenbanken 1. Ausbildungsjahr
nutzen und Informationen verarbeiten Zeitrichtwert: 40 Stunden

Ziel:

Die Schilerinnen und Schuler kdnnen gleichzeitig Gesprache fiihren, auf Datenbanken
zugreifen sowie Informationen erfassen und verarbeiten.

Die Schulerinnen und Schiiler nutzen grundlegende Informations- und Kommunikations-
systeme, die fur die Erbringung einer Dienstleistung im Dialogmarketing notwendig sind.
Dabei verwenden sie auch fremdsprachige Informationsquellen. Sie vergleichen branchen-
spezifische Kommunikationssysteme nach Leistungsfahigkeit und Einsatzbereichen.

Die Schilerinnen und Schiiler gehen mit Standardsoftware sicher um und lbertragen diese
Fertigkeiten exemplarisch auf ausgewahlte branchentypische Kommunikationsplattfor-
men. Sie nutzen relationale Datenbanken und beherrschen die effektive Dateneingabe und
Datenpflege. Sie wissen um die Notwendigkeit, Daten zu sichern und zu schiitzen, und be-
achten rechtliche und betriebliche Regelungen zum Datenschutz.

Inhalte:

Multitasking

Telefonie

E-Mail

Internet
Stressbewaltigungsstrategien
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Lernfeld 5:  Kundinnen und Kunden im Dialog- 1. Ausbildungsjahr
marketing betreuen und binden Zeitrichtwert: 80 Stunden

Ziel:

Die Schiilerinnen und Schiler fuhren unter Anwendung von Produkt- und Kommunikati-
onskenntnissen Beratungsgesprache zur Zufriedenheit der Kunden und Auftraggeber. Sie
erkennen die Winsche ihrer Kunden, erfassen Kunden- und Auftragsdaten und gestalten
gleichzeitig das Beratungsgesprach. Hierbei nutzen sie informationstechnische Systeme
zur Kundenbetreuung und -bindung. Sie disponieren Gesprachs-, Lieferungs- und Zah-
lungstermine und Uberprifen die Bonitat der Kunden. Im Gesprach beriicksichtigen sie die
Vorgaben der Auftraggeber.

Die Schilerinnen und Schiler fihren kompetent produktbezogene Beratungsgesprache
sowie Kundenzufriedenheitsbefragungen durch. Sie regulieren Beschwerden und Rekla-
mationen schnell und professionell, fihren Haltegesprache nach Kundigungen und doku-
mentieren ihre Arbeitsergebnisse.

Inhalte:

Adressqualifizierung
Kundenstatistiken
Kundenbindungsinstrumente
Kundenbeziehungsmanagement
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Lernfeld 6:  Bestimmungsfaktoren der Kundennach- 2. Ausbildungsjahr
frage gestalten Zeitrichtwert: 40 Stunden

Ziel:

Die Schulerinnen und Schiler sind sich bewusst, welchen Einfluss die Dialogmarketing-
Branche auf das Konsumverhalten der Bevolkerung austiben kann. Sie beurteilen vor dem
Hintergrund des Systems der sozialen Marktwirtschaft die Auswirkungen steuerpolitischer
MaRnahmen, von Tarifverhandlungen und Arbeitsmarktpolitik auf ihre berufliche Tatig-
keit im Dialogmarketing. Sie beziehen dabei sowohl die Position ihres Unternehmens im
nationalen, europdischen und globalen Wettbewerb wie auch ihre persdnlichen beruflichen
Entwicklungsmaglichkeiten ein.

Im Hinblick auf die wechselnden Anforderungen des Marktes reflektieren die Schulerin-
nen und Schiler ihre beruflichen Aufstiegs- und Weiterentwicklungsmoglichkeiten und
kennen die wesentlichen Inhalte und Bestandteile eines Arbeitsvertrags. Sie entwickeln die
Bereitschaft, ihre persénlichen und fachlichen Kompetenzen, auch im Bereich der Oko-
nomie und der Okologie, zu erweitern und erkennen die Bedeutung lebenslangen Lernens
fur die berufliche und personliche Entwicklung. Dabei nutzen sie geeignete Medien.

Inhalte:

Kooperation, Konzentration
Interessengruppen, Lobbies
Preisbildung, Inflation
magisches Viereck
Informationsmedien
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Lernfeld 7:  Den betriebswirtschaftlichen Beitrag eines 2. Ausbildungsjahr
Projektes zum Unternehmenserfolg be- Zeitrichtwert: 60 Stunden
werten

Ziel:

Die Schulerinnen und Schuler stellen den betriebswirtschaftlichen Beitrag eines Projektes
zum Unternehmenserfolg dar, indem sie die mit einem Projekt verbundenen Kosten und
Erlése erfassen und dokumentieren. Die entsprechenden Informationen entnehmen sie den
Unterlagen des betrieblichen Rechnungswesens und externen Quellen. Dabei beachten sie
betriebliche Regeln und Vorschriften. Sie stellen die Kosten den Erlosen gegentiber und
beurteilen die Wirtschaftlichkeit eines Projekts. Sie bedienen sich kaufmannischer Re-
chenverfahren und nutzen geeignete Software als Dokumentations- und Informations-
instrument. Sie bearbeiten Geschaftsfélle anhand branchentypischer Belege unter Beriick-
sichtigung der Umsatzsteuer.

Die Schulerinnen und Schiler informieren sich tber die wirtschaftliche Situation ihres Un-
ternehmens und halten diese Information aktuell. Sie entnehmen betrieblichen Informati-
onsmedien Angaben (ber die Beziehungen von Unternehmen der Dialogmarketing-
Branche zu Kunden und Auftraggebern, insbesondere zu den Informations-, Geld- und
Wertefllssen. Sie erkennen die betriebswirtschaftliche und rechtliche Notwendigkeit einer
systematischen Aufzeichnung von Daten und deren Bedeutung fur den Erfolg des Unter-
nehmens. Die Schilerinnen und Schiler kdnnen einfache Bilanzen lesen und vergleichen
Ergebnisse einzelner Geschéftsjahre.

Inhalte:

Verschwiegenheitspflicht
Inventur, Inventar, Bilanz
Kommunikationstarife und -kosten
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Lernfeld 8:  Kundinnen und Kunden gewinnen und 2. Ausbildungsjahr
Verkaufsgesprache fuihren Zeitrichtwert: 80 Stunden

Ziel:

Die Schiilerinnen und Schiiler sind mit den Chancen und Risiken des telefonischen Di-
rektvertriebs vertraut und bereiten Malinahmen fiir die Kundengewinnung vor. Sie arbei-
ten mit Gesprachsleitfaden und beurteilen diese hinsichtlich ihrer Wirksamkeit und ihrer
Umsetzbarkeit in ihren Unternehmen.

Die Schulerinnen und Schuler ermitteln den Bedarf der Kunden, beraten und informieren
sie situations- und fachgerecht iber Angebote und Leistungen der Auftraggeber und bieten
ihnen die entsprechenden Produkte an. Sie fiihren Verkaufsgespréache zielgerichtet unter
Beachtung rechtlicher Rahmenbedingungen und verkaufspsychologischer Aspekte. Sie
verwenden branchentypische Informationsquellen und berticksichtigen die Wiinsche und
Bedurfnisse verschiedener Kunden mit Blick auf den gestellten Auftrag. Sie schliel3en
Vertrdge im Namen der Auftraggeber mit den Kunden ab; dabei beachten sie die rechtli-
chen Vorschriften.

Die Schilerinnen und Schiiler reagieren in den verschiedenen Situationen des Verkaufsge-
sprachs angemessen auf das Verhalten der Kunden. Hierbei wenden sie zielgerichtet die
verschiedenen verbalen, paraverbalen und nonverbalen Ausdrucksmoglichkeiten am Tele-
fon an.

Die Schiilerinnen und Schuler analysieren und bewerten die Prozessabldufe und schlagen
bei Problemen Lésungsmaglichkeiten vor. Sie berlicksichtigen den Zusammenhang zwi-
schen Prozessqualitat und Kundenzufriedenheit und setzen qualitatssichernde Mafinahmen
um.

Die Schulerinnen und Schiler organisieren ihr Lernen eigenstandig und im Team.

Inhalte:

Kaufvertrag, Kaufvertragsstorungen

Allgemeine Geschaftsbedingungen, Fernabsatzrecht, Regelungen zu Gewinnspielen und
Haustirgeschaften, Branchenspezifische Regelungen des UWG, Preisangabenverordnung
Cross- und Up-Selling

einfache Kalkulation

Phasen des Verkaufsgespréches

Kundentypen




-16 -

Lernfeld 9:  Projekte im Dialogmarketing vorberei- 2. Ausbildungsjahr
ten, durchfiihren und dokumentieren Zeitrichtwert: 100 Stunden

Ziel:

Die Schulerinnen und Schuler realisieren im Rahmen bestehender Auftraggeberbeziehun-
gen ein Projekt von der Projektidee bis zur Ergebnispréasentation. Basierend auf dem Brie-
fing des Auftraggebers wirken sie bei der Formulierung von Projektzielen und -inhalten,
der Erstellung von Projektplanen und bei der Entwicklung von Projekt-Teilaufgaben mit.
Sie erstellen einen Projektstrukturplan und legen Ablauf, Termine und Ressourceneinsatz
fest. Dabei arbeiten sie in Teams und greifen auf die unterschiedlichen Kompetenzen der
Teammitglieder fur die Projektarbeit zurtick.

Die Schilerinnen und Schiler verteilen Aufgaben, weisen Verantwortlichkeiten zu und
unterstiitzen neue Teammitglieder bei der Einarbeitung. Sie gestalten Gesprachsleitfaden
und richten die erforderlichen Informations- und Kommunikationsstrukturen ein, nutzen
diese und berticksichtigen die Schnittstellen bei der Informationsweitergabe. Sie fiihren
die Arbeitspakete durch, kontrollieren den Projektstatus durch Soll-Ist-Vergleich und ent-
wickeln mogliche Losungsalternativen.

Die Schilerinnen und Schiler fuhren Arbeitszeitkonten und reagieren bei Abweichungen
angemessen. Sie ermitteln die im Projekt angefallenen Kosten und Kennzahlen. Sie erstel-
len Projektstatistiken, werten sie aus, dokumentieren Abléufe und Ergebnisse und prasen-
tieren diese. Sie fiihren eine Abschlussbewertung durch und arbeiten an der Auftragsab-
rechnung und am Abschlussbericht mit.

Inhalte:

Meilensteine

Zeitmanagement

Planungsinstrumente
Machbarkeitsanalyse

Konfliktlosung
berufsgenossenschaftliche VVorschriften
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Lernfeld 10: Personaleinsatz planen und Mitarbeite- 3. Ausbildungsjahr
rinnen/Mitarbeiter fihren Zeitrichtwert: 80 Stunden

Ziel:

Die Schilerinnen und Schiiler fuhren unter Berticksichtigung personalwirtschaftlicher Zie-
le Aufgaben und Tatigkeiten des Personalwesens durch. Zur Sicherstellung der Leistungs-
fahigkeit des Unternehmens analysieren sie Mitarbeiterbestand und -struktur und wirken
bei der Personalbedarfsermittlung und -einsatzplanung mit. Sie stellen Kriterien zur Be-
werberauswahl zusammen und fiihren neue Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in das Unter-
nehmen ein. Sie reflektieren und bewerten die Bedeutung von Arbeitsvertragen fiur die
Ausgestaltung von Arbeitsverhaltnissen und deren Beendigungen.

Im Hinblick auf den auftragsorientierten Personaleinsatz entwickeln die Schilerinnen und
Schiler Schichtplane und berticksichtigen dabei personalrechtliche Regelungen aus dem
Arbeits- und Sozialrecht, dem Tarifrecht sowie den Betriebsvereinbarungen. Sie stellen
Kriterien fir die Arbeitsbewertung und die Entgeltsysteme auf und berechnen Entgelte.
Die Schilerinnen und Schiler wenden verschiedene Mdglichkeiten der Mitarbeitermotiva-
tion an und entwickeln Anreizmodelle, um die Leistungsbereitschaft der Mitarbeiter zu
steigern. Im Hinblick auf die Qualitatssicherung im Unternehmen konzipieren sie Vor-
schlage fur die Aus-, Fort- und Weiterbildung, organisieren Schulungen und fuihren selbst-
standig Mitarbeiterbriefings durch.

Inhalte:

Fuhrungsstile

Management by objectives, Management by results
Mitarbeitergesprach

Konflikt- und Kritikgespréach
Betriebsverfassungsgesetz

Tarifvertragsparteien

Voll- und Teilzeitbeschéaftigte

freie und feste Mitarbeiter

Zeitlohn, Pramienlohn

Kindigungsschutz
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Lernfeld 11: Geschaftsprozesse im Dialogmarketing 3. Ausbildungsjahr
erfolgsorientiert steuern Zeitrichtwert: 80 Stunden

Ziel:

Die Schulerinnen und Schiler ermitteln unter Zuhilfenahme der Voll- und Teilkostenrech-
nung die fiir den Projekt- und Betriebserfolg relevanten Zahlen. Auf der Grundlage dieser
Zahlen kalkulieren sie unternehmenstypische Leistungen und erstellen Leistungsabrech-
nungen. Sie nutzen geeignete Software, um Daten fir die Planung, Steuerung und Kontrol-
le zukiinftiger Projekte aufzubereiten und zu présentieren.

Die Schiilerinnen und Schler ermitteln aus den Daten der Geschaftsbuchfiihrung und der
Kosten- und Leistungsrechnung branchenspezifische Kennzahlen, bewerten diese und lei-
ten daraus Entscheidungen fur die zukiinftige Unternehmensausrichtung ab.

Die Schulerinnen und Schuler werten Geschaftsstatistiken aus, indem sie Soll-Ist-
Vergleiche durchfiihren. Sie stellen mégliche Ursachen fir Planabweichungen dar und er-
lautern die Bedeutung einer Wirtschaftlichkeitskontrolle fur den Projekt- und Betriebser-
folg. Sie interpretieren die ausgewerteten Geschaftsstatistiken und entwickeln entspre-
chende MalRnahmen zur Optimierung betrieblicher Prozesse.

Die Schilerinnen und Schuler wirken bei der Erstellung eines Jahresabschlusses mit. Sie
analysieren relevante Daten des Jahresabschlusses und erkennen die Bedeutung von
Bewertungsentscheidungen fiir den Unternehmenserfolg.

Inhalte:

Kostenarten-, Kostenstellen- und Kostentrédgerrechnung
Abgrenzungstabelle

Gemeinkostenzuschlagssétze

Finanzplan, Liquiditat 1. und 2. Grades

Cashflow

Eigenkapital-, Gesamtkapital- und Umsatzrentabilitat
Branchenvergleich
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Lernfeld 12: Die Qualitat der Auftragsdurchftihrung 3. Ausbildungsjahr
Uberwachen und optimieren Zeitrichtwert: 40 Stunden

Ziel:

Die Schulerinnen und Schiler entwickeln ein prozesshaftes Qualitatsverstandnis und
analysieren die Faktoren, die die Qualitat der Dienstleistungen bestimmen. Sie definieren
in ihrer Rolle als Teamleiterin oder Teamleiter Qualitatskriterien sowie addquate Mess-
grofken und Messverfahren, die sowohl fur das eigene Unternehmen als auch fir die Auf-
traggeber eine objektive Einschatzung der Dienstleistungsqualitat einzelner Projekte er-
maoglichen.

Auf der Grundlage gewonnener Daten wenden die Schulerinnen und Schiiler branchen-
ubliche Methoden und Techniken zur Qualitatssicherung und -férderung an. Sie (ber-
wachen Projektablaufe und bertcksichtigen dabei Beschwerden von Kunden und Auftrag-
gebern. Sie flhren in ihrer Rolle als Teamleiterin oder Teamleiter vor dem Hintergrund
der gewonnenen Erkenntnisse Gesprache mit Mitarbeitern und Auftraggebern und ent-
wickeln ein effizientes und einfaches Qualitaitsmanagementsystem. Bei der Umsetzung der
Qualitatssicherungsverfahren beteiligen sie die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, um die
Akzeptanz fur die geplanten MaRnahmen zu erhéhen.

Inhalte:

Ergebnis- und Prozessqualitat
Feedback-Gesprache

Coaching

branchenspezifische Zertifizierung
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Lernfeld 13: Dienstleistungen der Dialogmarketing- 3. Ausbildungsjahr
Branche vermarkten Zeitrichtwert: 80 Stunden

Ziel:

Die Schulerinnen und Schuler erkunden den Markt fur Dienstleistungen im Dialog-
marketing und informieren sich tber aktuelle Entwicklungen. Sie ermitteln Auftraggeber-
wiinsche und verschaffen sich einen Uberblick tber die Dienstleistungen und Konditionen
der Wettbewerber. Sie werten Marktinformationen aus und wirken auf dieser Grundlage
an der zielgruppenorientierten Entwicklung des Dienstleistungsangebotes, an der Planung
und Umsetzung von verkaufsfordernden MalRnahmen sowie an der Erarbeitung von Pro-
jektkonzepten mit.

Die Schilerinnen und Schiler erstellen auf der Basis von Auftraggeber-Briefings Angebo-
te fur Dienstleistungen im Dialogmarketing und entwickeln diesbezlgliche Verkaufsar-
gumente, auch in einer Fremdsprache. Sie prasentieren den Auftraggebern Angebote. Die
Schilerinnen und Schiler arbeiten bei der Vertragsanbahnung und beim Vertragsabschluss
unter Beachtung rechtlicher VVorschriften mit.

Inhalte:

Marketing-Mix
Auftraggeberakquisition
Verhandlungsfiihrung
Présentationstechniken
Werkvertrag, Dienstvertrag
Allgemeine Geschéftsbedingungen
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