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Schulinterner Lehrplan

fur das Fach Deutsch im Kundendialog (KUDID)

Fachleute Kundendialog verstehen die Bedeutung der Kommunikation in der lo-
kalen Landessprache und driicken sich miindlich und schriftlich korrekt und ad-
ressatengerecht aus. Sie verfassen die Texte in ihrem Arbeitsbereich selbstan-
dig und nutzen dabei die Ublichen Nachschlagewerke sowie Techniken und In-
strumente der Informationstechnologie. Sie sind in der Lage sich und andere
vorzustellen und fiihren Interviews und Gesprache aller Art.

Abteilungsleiterin Silvia Mauerhofer
Abteilung Grundbildung
Ausgabe 1. Juni 2018
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1. Rechtliche Grundlage

Bildungsplan zur Verordnung tber die berufliche Grundbildung Fachfrau Kundendialog EFZ / Fachmann Kun-
dendialog EFZ (Nr. 76501) vom 1. Juli 2010.
Methodisch- didaktische Hinweise

2. Didaktische und methodische Hinweise

a) Das Fach KUDID (Deutsch im Kundendialog) ist Bestandteil der Handlungskompetenz KUDI (Kunden gewin-
nen, betreuen, binden, riickgewinnen). In der Regel unterrichtet aber dieselbe Lehrperson das Fach, die
auch fir das Fach ABUSK (Sprache und Kommunikation) verantwortlich ist. Die Inhalte im Fach Kundendia-
log-Deutsch sollen wenn moglich situativ und praxisnah vermittelt werden.

b) Im Unterricht sollen moglichst viele Unterrichtsformen zum Tragen kommen: Teamarbeit, Werkstattunter-
richt, individualisierendes Lernen, Rollenspiele u.A.

c) Die Aufteilung der Lerninhalte auf die Semester und die Auswahl des Lehrmittels liegen im Ermessen der
Lehrperson. Die im schulinternen Lehrplan gemachten Angaben gelten als Richtlinien.

d) Die Lehrperson, die mit den Fachleuten Kundendialog das Deutsch vertieft, kommt in der Regel selber
nicht aus dem Contactcenter und arbeitet sich deshalb in die berufsspezifischen Themen ein. Sie nutzt
dazu insbesondere das Lehrmittel der Branche ,,Im Dialog”.

e) Viele Themen in diesem Fach werden interdisziplindr unterrichtet. Absprachen mit den anderen berufs-
kundlichen Fachern werden empfohlen.

3. Leitziel, Richt- und Leistungsziele

Fachleute Kundendialog verstehen die Bedeutung der Kommunikation in der lokalen Landessprache und dri-
cken sich mindlich und schriftlich korrekt und adressatengerecht aus. Sie verfassen die Texte in ihrem Arbeits-
bereich selbstdndig und nutzen dabei die Gblichen Nachschlagewerke sowie Techniken und Instrumente der
Informationstechnologie. Sie sind in der Lage sich und andere vorzustellen und fiihren Interviews und Gesprache
aller Art.

Die folgenden Richt- und Leitziele sind 1:1 dem Bildungsplan der Fachleute Kundendialog entnommen. Fir die
Vertiefung der deutschen Sprache geeignete Passagen sind hervorgehoben. Daraus wurden zehn konkrete
Leistungsziele fir die lokale Landessprache abgeleitet. Ein Vorschlag fiir deren Umsetzung in der dafiir vorge-
sehenen Zeit findet sich unter Punkt 6.

Leitziel 1.1: Die Fachperson Kundendialog vertritt mit ihrer Person taglich ihren Betrieb und dessen Image. lhr
dusseres Erscheinungsbild und ihr Verhalten in Sprache und Umgangsformen stimmen mit den betrieblichen
Aussagen zur Produktqualitat, Dienstleistungsqualitat, Seriositat und Diskretion Uberein. Sie orientiert sich da-
bei zum einen an ihren Vorgesetzten und Teamkollegen. Zum anderen hilt sie die betrieblichen Bestimmun-
gen (Leitbilder, Visionen, Charta etc.) zu Arbeitskleidung, Verhalten, Zuverlissigkeit und zu Ahnlichem ein.

Leitziel 2.7: Kundengewinnungsgesprache in der regionalen Landessprache und in einer weiteren Landesspra-
che oder Englisch fuhren.

Leitziel 3.1: Die Fachperson Kundendialog erfasst mittels geeigneter Fragetechnik, aktivem Zuhéren und Text-
verstandnis die Anliegen bestehender Kunden. Sie geht systematisch vor, um die Problembehandlung effizient
zu gestalten. Sie bestatigt dem Kunden, sein Anliegen verstanden zu haben. Mit Kundeneinwanden geht sie
gewandt um und argumentiert entsprechend.

Richtziel 3.1.3.1: Die Fachperson Kundendialog ist in der Lage, die Wirkungsweise vorgegebener Fragetechni-
ken anhand von eigenen Beispielen zu beschreiben.

Richtziel 3.1.3.2:Die Fachperson Kundendialog kann ihre Argumentation bei Kundeneinwanden adressaten-
gerecht und verstandlich schriftlich formulieren.

Leitziel 3.2: Die Fachperson Kundendialog schafft mit ihrer Ausdrucksweise (Stimme, Schreibstil etc.) und
ihrer Vorgehensweise ein ruhiges und angenehmes Kommunikationsklima. Sie begegnet dem Kunden mit
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Verstandnis fiir seine Situation oder die Umstande in denen er sich befindet. Durch das empathische und kom-
petente Vorgehen der Fachperson Kundendialog vermittelt sie dem Kunden ein Gefiihl von Sicherheit.
Richtziel 3.2.1.3: Die Fachperson Kundendialog kann den betreffenden Kundentypen einordnen und den Um-
gang und die Wortwahl entsprechend anpassen.

Leitziel 3.5: Die Fachperson Kundendialog schliesst einen Kundenkontakt aktiv ab und kommuniziert zusam-
menfassend den Inhalt und/oder das weitere Vorgehen mit Terminen und Verantwortlichkeiten. Entweder
holt sie vom Kunden die Bestatigung ab, dass sein Anliegen geldst oder beantwortet ist und verabschiedet sich
mit der geeigneten Verabschiedungsformel oder die Fachperson Kundendialog leitet Gesprache und Anliegen,
welche sie nicht vollumfanglich in Eigenverantwortung abwickeln kann, an geeignete Mitarbeitende oder Ab-
teilungen weiter. Den Kunden informiert sie iber die Griinde dieser Massnahme.

Leitziel 4.5: Die Fachperson Kundendialog begeistert den Kunden immer wieder mit unerwarteten Informatio-
nen und Dienstleistungen. Sie erkennt die geeigneten Situationen und nutzt die gegebenen Chancen.
Richtziel 4.6.1: Die Fachperson Kundendialog ist in der Lage, mit der Unterstlitzung von betrieblichen Arbeits-
mitteln kompetent Kundengesprache in der regionalen Landessprache und in einer weiteren Landessprache
oder in Englisch zu fiihren.

Leitziel 5.2: Die Fachperson Kundendialog fiihrt mittels gezielt eingesetzter Fragetechniken das Gespréch. Sie
geht dabei individuell auf den Kunden ein und hort aktiv zu. Sie beeinflusst in der Interaktion mit dem Kunden
den Verlauf des Gespraches.

Zehn Leistungsziele des Faches KUDID:

1. Fachleute Kundendialog erkennen die Bedeutung eines breiten Wortschatzes, einer grundlegenden Gram-
matik und angemessenen Orthographie. Sie erweitern ihren Wortschatz unter anderem durch Fremdwor-
ter.

2. Fachleute Kundendialog wenden die Kenntnisse der Grammatik, Orthographie und Interpunktion beim
Schreiben eigener Texte korrekt an.

3. Fachleute Kundendialog erweitern ihre miindliche und schriftliche Ausdrucksfahigkeit. Sie sind fahig, sich
einer bildhaften Sprache zu bedienen und lernen den Umgang mit verschiedenen Stilebenen.

4. Fachleute Kundendialog beschreiben, analysieren und reflektieren Kommunikationsprozesse. Sie sind ver-
traut mit verschiedenen Kommunikationsmodellen verbaler und nonverbaler Art sowie mit der Technik
des aktiven Zuhorens.

5. Fachleute Kundendialog verstehen den genauen Inhalt von Texten, wie etwa Mitteilungen in Form von E-
Mail, Fax, Brief oder Berichten. Sie beantworten Anfragen gemass den gangigen Vorgaben der Geschafts-
korrespondenz und sind in der Lage, Berichte zu verfassen.

6. Fachleute Kundendialog setzen sich mit Techniken des Leseverstdandnisses und der Textproduktion sowie
mit Techniken der Prasentation und Moderation auseinander (beachte 2e).

7. Fachleute Kundendialog kennen Methoden der Lese- und Notiztechniken und wenden sie bewusst an.

8. Fachleute Kundendialog wenden Strategien zum Verstandnis von Texten an. Sie fassen Kernaussagen von
Texten und Gesprachen kurz und prazis zusammen und lernen ein der Situation angepasstes Protokoll kor-
rekt zu verfassen. Sie sind sich bewusst, dass es sich um ein Dokument handelt.

9. Fachleute Kundendialog wenden die Grundregeln der Prasentations- und Moderationstechnik sowie der
Fragetechnik an. Sie planen und realisieren Kurzprasentationen. Dazu recherchieren sie griindlich, setzen
Sprache und mediale Hilfsmittel bewusst und zweckmassig ein. Sie werten das Resultat systematisch aus
und wenden die Technik des konstruktiven Feed-backs an.

10. Fachleute Kundendialog liberzeugen, in dem sie anschaulich und wirksam ihre Argumente vorbringen. Sie
setzen dabei rhetorische Darstellungsmittel bewusst und wirkungsvoll ein.

Zu allen erwahnten Richt- und Leitzielen finden sich Praxisbeispiele im Lehrmittel ,,im Dialog”, welches alle ler-
nenden Fachleute Kundendialog besitzen. Die Lehrperson fir KUDID findet darin Beispiele aus dem Gbrigen
berufskundlichen Unterricht und aus der Praxis. Beispielsweise ist die , Fragetechnik” (Leitziel 5.2) im Ordner
des 2. Lehrjahrs zu finden.
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Die zehn von der WKS KV Bildung abgeleiteten Leistungsziele des Faches KUDID kénnen gut mit dem Lehrmit-
tel ,,Deutsch im Detail” vermittelt werden.

4. Lehrmittel

e  Mittermdller, Angelika, Im Dialog / AMINDAmedia
e Gsteiger, Markus; Schweizer, Andrea (2016): Deutsch im Detail. Sprache und Kommunikation fiir die

Berufsbildung. Band 1 und 2. Zug: Klett Verlag.
Die Lehrperson arbeitet von Beginn weg mit beiden Banden.

5. Qualifikationsverfahren, Erfahrungsnoten

Im Fach KUDID findet keine separate Priifung statt. Die Zeugnisnoten aus samtlichen Semestern fliessen in die

Position Erfahrungsnote Berufskunde ein, die je zur Halfte aus allen Noten des berufskundlichen Unterrichts

und aus allen Noten der iberbetrieblichen Kurse besteht.

6. Verteilung der Inhalte

Verteilung der Lektionen auf die Lehrjahre:

1. Lehrjahr

2. Lehrjahr 3. Lehrjahr Total

40 Lektionen

40 Lektionen 40 Lektionen 120 Lektionen

Verteilung der Inhalte auf die Semester:

Semester

Richtziele

1. Semester
1WL

Sich und andere vorstellen (miindlich und schriftlich), kommunizieren (verbale und non-
verbale Kommunikation)

2. Semester
1 WL

Diskutieren und argumentieren miindlich und schriftlich (Uberzeugungsrede und Erdrte-
rung); schriftlich kommunizieren (Geschaftsbrief, E-Mail)

3. Semester
1 WL

Interviewen (flr Portrat; Interview vorbereiten und durchfiihren); Berufsportrat oder
Leitbilder der Lehrfirma; frei und sicher prasentieren

4. Semester
1 WL

Richtig visualisieren und darstellen; Stilebenen, Fremdworter und Helvetismen. Fir die
VA (ABUSK) diirfen Lektionen verwendet werden, z.B. fiir erste Schritte in der Recherche
und Erstellung von Arbeiten.

5. Semester
1 WL

Einflihrung ins wissenschaftliche Arbeiten (Recherche; Umfragen erstellen und Quellen-
angeben machen) Es kdnnen hier Lektionen fiir die VA (ABUSK) verwendet werden.

6. Semester
1 WL

Repetition und Prifungsvorbereitung
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