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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.

2. Didaktische und methodische Hinweise

Die Lehrpersonen KUDI berticksichtigen die Methoden- und Sozialkompetenzen auf Seite 76 bis 80 des Bil-
dungsplanes.

KUDI ist ein interdisziplindres Fach, die Lehrperson spricht sich mit den Lehrpersonen anderer Handlungskom-
petenzen sowie mit den Leiter/innen der Uberbetrieblichen Kurse ab, um inhaltliche Uberschneidungen zu ko-
ordinieren.

Im berufskundlichen Unterricht werden die Inhalte mindestens zur Halfte induktiv vermittelt. Das bedeutet,
dass aus Erlebnissen aus dem Berufsalltag begriindete Einzelaussagen erarbeitet werden, aus denen in einem
weiteren Schritt eine allgemeine Aussage gemacht werden kann.

Der berufskundliche Unterricht fordert in seiner Gesamtheit die Einsicht, dass eine prozessorientierte Arbeits-
weise allen dient.

3. Leitziel, Richt- und Leistungsziele

Die Leitziele finden sich im Bildungsplan, die Richt- und Leistungsziele werden in diesem Lehrplan ab Seite drei
— aufgeteilt nach Semester — zitiert.

4. Lehrmittel
Angelika Mittermdller: Im Dialog. AMINDAmedia
5. Qualifikationsverfahren, Erfahrungsnoten

Die Prifung im Fach KUDI fliesst ein in folgende Prifungen:

Berufskenntnisse miindlich

45 Minuten
(handlungskompetenziibergreifendes Gesprach)
Berufskenntnisse schriftlich am PC 60 Minuten
Berufskenntnisse handschriftlich 75 Minuten

Es werden dabei folgende Handlungskompetenzen des berufskundlichen Unterrichts beurteilt:
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Position 1 Arbeitsorganisation und Zusammenarbeit
Position 2 Kunden gewinnen
Position 3 Kunden betreuen
Position 4 Kunden binden
Position 5 Kunden riickgewinnen
Position 6 Kommunikationsanlagen und Unterstlitzungssysteme
Position 7 Vorschriften und Vorgaben
Position 8 Handlungskompetenziibergreifendes Gesprach

Es gilt die Wegleitung zum Qualifikationsverfahren.

Erfahrungsnote Berufskunde:

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 tGberbetrieblichen Kurse be-
steht.

6. Verteilung der Inhalte

Verteilung der Lektionen auf die Lehrjahre:

1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr Total

56 Lektionen 40 Lektionen 40 Lektionen 136 Lektionen

(7 Blocktage a8 L.) (5 Blocktage a 8 L.) (3 Blocktage a 8 L. und (17 Blocktage)
2 QV-Vorbereitungstage a 8 L.)

Verteilung der Inhalte auf die Lehrjahre:

1. Lehrjahr (7 Blocktage)

2.1. Berufliche Handlungskompetenz: Neukunden und Interessenten betriebskonform bedienen

Richtziel 2.1.2 Die Fachperson Kundendialog verfiigt iber Wissen zu den betrieblichen Vorgaben und Hilfsmit-
teln sowie zu den Fragetechniken fiir Gesprache mit Neukunden und Interessenten.
Die Fachperson Kundendialog ...

2.1.2.1.... ist in der Lage, den Einsatz sowie die spezifischen Zielsetzungen von mindestens fiinf Fragetechniken
zu beschreiben. Lehrmittelthemen. Fragetechnik

2.1.2.3.... ist in der Lage, die wesentlichen Merkmale zum Aufbau einer personlichen Kundenbindung zu nen-
nen.

Lehrmittelthemen: Gesprachsvorbereitung, Anmeldung nach betrieblichen Vorgaben, persénliche Bindung zu
Gesprachspartner aufnehmen, Kundentypen

Richtziel 2.1.3 Die Fachperson Kundendialog ist bereit, aktiv den Bediirfnissen und Interessen der verschiede-
nen Kunden zu begegnen. Die Fachperson Kundendialog ...

2.1.3.2.... kann anhand von eigenen Beispielen nachvollziehbar beschreiben, wie sie konkret den Bediirfnissen
verschiedener Kunden begegnet.
Lehrmittelthemen: Stimmeinsatz, Gesprachsfiihrung, Kundenmotive erfragen,
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2.2. Berufliche Handlungskompetenz: Proaktive Gesprachsfiihrung bei Neukunden und Interessenten

Richtziel 2.2.2 Die Fachperson Kundendialog verfiigt tiber ein umfassendes Wissen zu verschiedenen Ge-
sprachsfiihrungstechniken und persénlichem Ausdruck und hat ein Verstandnis fiir die verschiedenen Kunden-
typen. Die Fachperson Kundendialog ...

2.2.2.1.... ist in der Lage, in einem aufgezeichneten Verkaufsgesprach jederzeit sagen zu kénnen, in welcher
Phase man sich befindet und welche Technik fiir die Weiterfilhrung und Aufrechterhaltung des Gesprachs not-
wendig ist. Lehrmittelthemen: Kundentypen, Gesprachsstrategien, Gesprachsphasen

2.2.2.2.... kann anhand eines Kundengesprachs die verbale und nonverbale (Mimik, Gestik) Kommunikation in
der Gesprachssituation beschreiben.
Lehrmittelthemen: Kundentypen, Kommunikationsgrundsatze

2.3. Berufliche Handlungskompetenz:
Professionell Produktinformationen geben und auf Einwande und Kritik adaquat reagieren

Richtziel 2.3.3 Die Fachperson Kundendialog ist engagiert, Gesprache kundengerecht zu fiihren.
Die Fachperson Kundendialog ...

2.3.3.1.... kann mindestens drei Vorteile der fiir den Kunden passenden Angebote verstandlich beschreiben.
Lehrmittelthemen: Kundentypen

2.3.4.1.... ist in der Lage, anhand von Fallbeschreibungen die Kundeneinwénde zu analysieren und die weiteren
Vorgehensschritte nachvollziehbar zu schildern
Lehrmittelthemen: weiteres Vorgehen mit Kunden festlegen

2.4. Berufliche Handlungskompetenz: Auskiinfte zu Rahmenbedingungen geben

Richtziel 2.4.3 Die Fachperson Kundendialog ist motiviert, den Kunden konkrete und sachdienliche Hinweise
und Informationen zu geben. Die Fachperson Kundendialog ...

2.4.3.1.... ist in der Lage, die Unterschiede von vorhandener, benétigter und nachgefragter Informationen so-
wie deren Auswirkungen auf den Kunden anhand eines Beispiels zu erldutern.
Lehrmittelhemen: Zusatzinformationen geben, Kundenmotive erfragen

2.5. Berufliche Handlungskompetenz: Kundendaten sorgfiltig recherchieren und effizient verwalten
Richtziel 2.5.2 Die Fachperson Kundendialog verfiigt liber ein solides Wissen {iber die betrieblichen Regelun-
gen im Umgang mit Kundendaten und im kundenorientierten Vermitteln von Datenschutzbestimmungen. Die

Fachperson Kundendialog ...

2.5.2.1.... kann die betrieblichen Datenschutzregelungen im Umgang mit Kundendaten aufzahlen und deren
Auswirkungen verstandlich beschreiben. Lehrmittelthemen: ID-Check durchfiihren

2.5.2.2.... ist in der Lage zu beschreiben, wie die Datenschutzbestimmungen wirkungsvoll und verstandlich an
Kunden vermittelt werden kénnen. Lehrmittelthemen: ID-Check durchfihren

Richtziel 2.5.4 Die Fachperson Kundendialog ist in der Lage, einzuschatzen, welche Daten fiir die korrekte Da-
tenablage von Relevanz sind. Die Fachperson Kundendialog ...

2.5.4.1.... kann die Unterschiede zwischen notwendigen und relevanten Datenerfassungen nachvollziehbar
aufzeigen. Lehrmittelthemen: Gesprachsnotizen verfassen
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2.6. Berufliche Handlungskompetenz: Gesprachsabschliisse gestalten

Richtziel 2.6.2 Die Fachperson Kundendialog verfiigt tiber ein Wissen zu den Signalen des Kunden und betrieb-
lichen Vorgaben und kennt Techniken fir korrekte Gesprachsabschlisse.

2.6.2.1.... kann den Zeitpunkt fur einen Auftragsabschluss in einem vorgegebenen Gesprach sowie die damit
verbundenen weiteren Schritte aufzeigen.

Lehrmittelthemen: Gesprachsstrategien, Gesprachsphasen, Beratungsgesprach erfolgreich abschliessen Ge-
sprachsabschluss herbeifiihren, Verabschiedung

2.6.2.2.... ist in der Lage, miindlich die Wichtigkeit der Zusammenfassung von Hauptargumenten und dessen
Mehrwert fiir den Kunden aufzuzeigen. Lehrmittelthemen: Gesprachsabschluss herbeifiihren, Zusammenfas-
sung von Gesprachen, Verabschiedung

3.1. Berufliche Handlungskompetenz: Kundenanliegen methodengestiitzt analysieren

Richtziel 3.1.1 Die Fachperson Kundendialog ist in der Lage, mittels geeigneter Methoden das Kundenanliegen
systematisch zu analysieren. Die Fachperson Kundendialog ...

3.1.1.1.... ist in der Lage, zu beschreiben, welche Informationen mit welchen Fragetechniken in einem Kunden-
gesprach ermittelt werden konnen. Lehrmittelthemen: Fragetechnik, Aktives Zuhoren

Richtziel 3.1.2 Die Fachperson Kundendialog verfligt tiber fundiertes Wissen im Bereich der Fragetechnik, Kom-
munikation und der Textanalyse. Die Fachperson Kundendialog ...

3.1.2.1.... ist in der Lage, mindestens drei verschiedene Fragetypen und deren Wirkungsweise nachvollziehbar
zu beschreiben. Lehrmittelthemen: Fragetechnik, Gesprachsfiihrung

3.1.2.2.... kann die Grundlagen der Kommunikation anhand einer selbst erstellten Grafik einem Laien nachvoll-
ziehbar erklaren. Lehrmittelthemen: Kommunikationsgrundsatze

3.1.2.3....ist in der Lage, einen vorgegebenen Text anhand einer Checkliste auf Verstandlichkeit hin zu tber-
prifen und angemessene Vorschlage zur Verbesserung der Verstandlichkeit zu formulieren.
Lehrmittelthemen: kurze, pragnante Formulierungen

Richtziel 3.1.3 Die Fachperson Kundendialog ist motiviert, das konkrete Kundenanliegen herauszufinden.
Die Fachperson Kundendialog ...

3.1.3.1.... ist in der Lage, die Wirkungsweise vorgegebener Fragetechniken anhand von eigenen Beispielen zu
beschreiben. Lehrmittelthemen: Fragetechnik und Gesprachsfiihrung

3.1.3.2.... kann ihre Argumentation bei Kundeneinwdnden adressatengerecht und verstandlich schriftlich for-
mulieren. Lehrmittelthemen: Einwandbehandlung

Richtziel 3.1.4 Die Fachperson Kundendialog versteht es, sich in den Kunden hinein zu versetzen.
Die Fachperson Kundendialog ...

3.1.4.1... ist in der Lage, anhand eines Fallbeispiels den entsprechenden Kunden zu beschreiben, seine mogli-
chen Kundenwiinsche und Anliegen zu nennen und zu begriinden.
Lehrmittelthemen: Kundentypen. Kundenmotive erfragen und kennen,

3.2. Berufliche Handlungskompetenz: In Gesprdchen Ruhe und Sicherheit vermitteln

Richtziel 3.2.1 Die Fachperson Kundendialog ist in der Lage, durch empathisches Vorgehen ein konstruktives
und ruhiges Gesprachsklima herzustellen. Die Fachperson Kundendialog ...
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3.2.1.2.... kann anhand von vorgegebenen Situationen drei Beispiele von Formulierungen nennen, wie man
dem Kunden mit Worten Verstandnis flr sein Anliegen entgegenbringt.
Lehrmittelthemen: Anwenden von Standardsatzen

Richtziel 3.2.2 Die Fachperson Kundendialog verfiigt tiber ein umfassendes Wissen zu Ausdrucksweisen und
Kommunikationstechniken.

3.2.2.2.... kann anhand von vorgegebenen Situationen drei Beispiele von Formulierungen nennen, wie man
dem Kunden mit Worten Verstandnis flr sein Anliegen entgegenbringt.

Lehrmittelthemen: Reklamationsbehandlung

3.2.2.3.... kann die wesentlichen Kommunikationstechniken anhand ihrer spezifischen Merkmale beschreiben.
Lehrmittelthemen: Kommunikationsgrundsatze

Richtziel 3.2.3 Die Fachperson Kundendialog ist motiviert, Gesprache in konstruktiver Atmosphare zu fiihren.
Die Fachperson Kundendialog ...

3.2.3.1.... kann in eigenen Worten Griinde fiir ein positives Gesprachsklima nennen und die langfristigen Fol-
gen fir die Kundenbeziehung erklaren. Lehrmittelthemen: Kundentypen

3.4. Berufliche Handlungskompetenz: Kundengerechte Losung erarbeiten

Richtziel 3.4.3 Die Fachperson Kundendialog ist bestrebt, Vorschldage adressatengerecht zu kommunizieren.
Die Fachperson Kundendialog ...

3.4.3.4....ist in der Lage, die Umsetzung der Grundsatze von adressatengerechter Kommunikation anhand ei-
gener Beispiele zu beschreiben. Lehrmittelthemen: kurze, verstandliche Formulierungen

3.5. Berufliche Handlungskompetenz: Anliegen fiir die Kunden zufriedenstellend 16sen.

Richtziel 3.5.1 Die Fachperson Kundendialog ist in der Lage, Anliegen kundengerecht abzuschliessen.
Die Fachperson Kundendialog ...

3.5.1.1.... ist in der Lage, mit geeigneten Worten ein Gesprach zum Abschluss zu lenken und sinnvoll zusam-
menzufassen.

Lehrmittelthemen: Zusammenfassungen von Gesprachen, Beratungsgesprach erfolgreich abschliessen, Ge-
sprachsabschluss herbeifiihren, Verabschiedung

3.6. Berufliche Handlungskompetenz: Kundenanliegen weiterbearbeiten

Richtziel 3.6.1 Die Fachperson Kundendialog ist in der Lage, neu vereinbarte Kundenldsungen selbststandig zu
bearbeiten oder an die entsprechenden Stellen weiterzuleiten. Die Fachperson Kundendialog ...

3.6.1.2.... kann drei mogliche Varianten zur Weiterleitung eines Kundenanliegens benennen.
Lehrmittelthemen: Warteposition und Weiterleitungen von Gesprachen, Triage

3.6.1.3.... kann die vollstandigen Informationen zur korrekten Weiterleitung an einen Kollegen aufzahlen. Lehr-
mittelthemen: Warteposition und Weiterleitungen von Gesprachen, Triage

3.6.1.6.... kann alle notwendigen Informationen, welche nach einem Kundengesprach erfasst werden, aufzih-
len. Lehrmittelthemen: Gesprachsnotizen verfassen, Nachbearbeitung von Gespréachen

4.1. Berufliche Handlungskompetenz: Kundenbediirfnisse gezielt eruieren
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Richtziel 4.1.1 Die Fachperson Kundendialog ist in der Lage, regelmassig aktiv Kontakt zu bestehenden Kunden
aufzunehmen und im Gesprach nach festgelegten Kriterien die aktuelle Situation bezliglich Produkten oder
Dienstleistungen zu erfragen und dementsprechend zu reagieren.

Die Fachperson Kundendialog ...

4.1.1.1.... kann mittels vorgegebener Kriterien Kundenfragen und -bedirfnisse verstandlich erklaren.
Lehrmittelthemen: Kundenmotive erfragen und kennen, Umgang mit Todesféllen

4.1.1.2....ist in der Lage, mittels geeigneter Fragetechnik die Zufriedenheit des Kunden zu ermitteln.
Lehrmittelthemen: Personliche Bindung zu Gesprachspartner aufnehmen, Fragetechnik und Gesprachsfiihrung

Richtziel 4.1.2 Die Fachperson Kundendialog verfligt Giber umfassendes Wissen zu den Techniken der Kunden-
bindung. Die Fachperson Kundendialog ...

4.1.2.1....ist in der Lage, die zentralen Techniken der Kundenbindung anhand der spezifischen Merkmale nach-
vollziehbar zu beschreiben. Lehrmittelthemen: Gesprachsvorbereitung

Richtziel 4.1.4 Die Fachperson Kundendialog vermag im Kontakt mit den Kunden zuverlassig Unklarheiten und
unerfiillte Bedirfnisse zu erkennen und entsprechend zu reagieren.
Die Fachperson Kundendialog ...

4.1.4.3.... kann drei Fragearten und deren gezielten Einsatz im Gesprach erklaren.
Lehrmittelthemen: Fragetechnik und Gesprachsfiihrung

4.2. Berufliche Handlungskompetenz: Auf Kiindigung sachlich mit Losungsvorschlagen reagieren

Richtziel 4.2.2 Die Fachperson Kundendialog verfiigt Giber umfassende Kenntnisse im Umgang mit schwierigen
Kundensituationen. Die Fachperson Kundendialog ...

4.2.2.3.... kann anhand von Beispielen schwieriger Kundensituationen ihr Vorgehen im Sinne eines positiven
Abschlusses Schritt fur Schritt beschreiben.
Lehrmittelthemen: Kundentypen, Reklamationsbehandlung

4.3. Berufliche Handlungskompetenz: Beschwerden I6sungsorientiert behandeln

Richtziel 4.3.2 Die Fachperson Kundendialog verfiigt tiber die nétigen Techniken zur I6sungsorientierten Be-
schwerdebehandlung und die Kenntnis dariiber, wie in Kundenkontakten die notige Distanz gewahrt wird. Die
Fachperson Kundendialog ...

4.3.2.4.... kann die Gesprachsphasen der Reklamationen nennen.
Lehrmittelthemen: Reklamationsbehandlung

5.2. Berufliche Handlungskompetenz:
In Gesprachen mit ehemaligen Kunden gezielte Fragetechniken verwenden

Richtziel 5.2.2 Die Fachperson Kundendialog verfligt tiber das notige Wissen zu Fragetechniken.
Die Fachperson Kundendialog ...

5.2.2.1...ist in der Lage, mindestens die 4 wichtigsten Fragetechniken und deren Zielsetzung im Kundenge-
sprach fiir eine Rickgewinnung zu beschreiben.
Lehrmittelthemen: Fragetechnik und Gesprachsfiihrung, Gesprachsstrategien, Gesprachsphasen

Richtziel 5.2.3 Die Fachperson Kundendialog ist motiviert, individuell auf den Kunden einzugehen und ihm auf-
merksam und aktiv zuzuhoéren. Die Fachperson Kundendialog ...
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5.2.3.3...ist in der Lage, die wichtigsten Punkte des aktiven Zuhorens zum Gelingen eines gut geflihrten Ge-
spraches mit dem Kunden aufzuzeigen.
Lehrmittelthemen: Aktives Zuhéren

5.4. Berufliche Handlungskompetenz:
Bei Gesprachsabschliissen mit ehemaligen Kunden weiteres Vorgehen festlegen

Richtziel 5.4.2 Die Fachperson Kundendialog verfiigt lber umfassendes Wissen im Bereich des formalen Ge-
sprachsabschlusses mit ehemaligen Kunden. Die Fachperson Kundendialog ...

5.4.2.2.... kann selbststandig mindestens vier verschiedene Fragen formulieren, mit denen sie den Kunden
nach weiteren Wiinschen befragt und somit sicherstellt, dass der Kunde vollumfanglich bedient ist.
Lehrmittelthemen: Fragetechnik und Gesprachsfiihrung, Gesprachsabschluss herbeifiihren, Verabschiedung

Themen Kundendialog Leistungsziel gem. Bildungsplan OdA

Customer Life Cycle: von der Werbung/Marketing,
Fullfillment Gber Neukunde bis zur Kiindigung und
Riickgewinnung

Diverse Leistungsziele, betrifft Handlungs-
kompetenz-bereiche 2-4

2. Lehrjahr (5 Blocktage)

2.1. Berufliche Handlungskompetenz: Neukunden und Interessenten betriebskonform bedienen

Richtziel 2.1.3 Die Fachperson Kundendialog ist bereit, aktiv den Bediirfnissen und Interessen der verschiede-
nen Kunden zu begegnen. Die Fachperson Kundendialog ...

2.1.2.1.... ist in der Lage, den Einsatz sowie die spezifischen Zielsetzungen von mindestens fiinf Fragetechniken
zu beschreiben. Lehrmittelthemen: Fragetechnik

2.1.3.2.... kann anhand von eigenen Beispielen nachvollziehbar beschreiben, wie sie konkret den Bedirfnissen
verschiedener Kunden begegnet. Lehrmittelthemen: Kundenprofile, Zielgruppen, Bedarfsanalysen, Kundenein-
wande behandeln, schwierige Kunden

2.2. Berufliche Handlungskompetenz: Proaktive Gesprachsfiihrung bei Neukunden und Interessenten

Richtziel 2.2.2 Die Fachperson Kundendialog verfiigt tiber ein umfassendes Wissen zu verschiedenen Ge-
sprachsfiihrungstechniken und persénlichem Ausdruck und hat ein Verstandnis fiir die verschiedenen Kunden-
typen. Die Fachperson Kundendialog ...

2.2.2.1....istin der Lage, in einem aufgezeichneten Verkaufsgesprach jederzeit sagen zu kdnnen, in welcher
Phase man sich befindet und welche Technik fiir die Weiterfiihrung und Aufrechterhaltung des Gesprachs not-
wendig ist. Lehrmittelthemen: Gesprachsstrategien, Gesprachsphasen, schwierige Kunden

2.2.2.2.... kann anhand eines Kundengesprachs die verbale und nonverbale (Mimik, Gestik) Kommunikation in
der Gesprachssituation beschreiben. Lehrmittelthemen: schwierige Kunden

2.3. Berufliche Handlungskompetenz:
Professionell Produktinformationen geben und auf Einwande und Kritik addquat reagieren

Richtziel 2.3.3 Die Fachperson Kundendialog ist engagiert, Gesprache kundengerecht zu fiihren.
Die Fachperson Kundendialog ...
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2.3.3.1.... kann mindestens drei Vorteile der fiir den Kunden passenden Angebote verstandlich beschreiben.
Lehrmittelthemen: Nutzenargumentation

2.3.4.1.... ist in der Lage, anhand von Fallbeschreibungen die Kundeneinwadnde zu analysieren und die weiteren
Vorgehensschritte nachvollziehbar zu schildern.
Lehrmittelthemen: Kundeneinwande behandeln, Kundensignale einordnen und reagieren

2.4. Berufliche Handlungskompetenz: Auskiinfte zu Rahmenbedingungen geben

Richtziel 2.4.4 Die Fachperson Kundendialog vermag die Situation richtig einzuschatzen und daraus gezielt ab-
zuleiten, welche Informationen zu den Rahmenbedingungen fiir den Kunden von Nutzen sein kénnten. Die
Fachperson Kundendialog ...

2.4.4.1.... ist in der Lage, anhand der Vorgehensschritte der Nutzenargumentation die Wirkungen auf den Kun-
den in einem erfolgreichen Gesprach aufzuzeigen.
Lehrmittelthemen: Nutzenargumentation

2.6. Berufliche Handlungskompetenz: Gesprachsabschliisse gestalten

Richtziel 2.6.2 Die Fachperson Kundendialog verfiigt liber ein Wissen zu den Signalen des Kunden und betrieb-
lichen Vorgaben und kennt Techniken fiir korrekte Gesprachsabschlisse.
Die Fachperson Kundendialog ...

2.6.2.1.... kann den Zeitpunkt fur einen Auftragsabschluss in einem vorgegebenen Gesprach sowie die damit
verbundenen weiteren Schritte aufzeigen.

Lehrmittelthemen: Kundensignale einordnen und reagieren, Verkaufsgesprach erfolgreich abschliessen, Ge-
sprachsstrategien, Gesprachsphasen

3.1. Berufliche Handlungskompetenz: Kundenanliegen methodengestiitzt analysieren

Richtziel 3.1.1 Die Fachperson Kundendialog ist in der Lage, mittels geeigneter Methoden das Kundenanliegen
systematisch zu analysieren. Die Fachperson Kundendialog...

3.1.1.1.... ist in der Lage, zu beschreiben, welche Informationen mit welchen Fragetechniken in einem Kunden-
gesprach ermittelt werden kénnen. Lehrmittelthemen: Fragetechnik

Richtziel 3.1.2 Die Fachperson Kundendialog verfiigt tiber fundiertes Wissen im Bereich der Fragetechnik, Kom-
munikation und der Textanalyse. Die Fachperson Kundendialog...

3.1.2.1.... ist in der Lage, mindestens drei verschiedene Fragetypen und deren Wirkungsweise nachvollziehbar
zu beschreiben. Lehrmittelthemen: Fragetechnik

Richtziel 3.1.3 Die Fachperson Kundendialog ist motiviert, das konkrete Kundenanliegen herauszufinden.
Die Fachperson Kundendialog...

3.1.3.1.... ist in der Lage, die Wirkungsweise vorgegebener Fragetechniken anhand von eigenen Beispielen zu
beschreiben.
Lehrmittelthemen: Fragetechnik

3.1.3.2.... kann ihre Argumentation bei Kundeneinwanden adressatengerecht und verstandlich schriftlich for-
mulieren. Lehrmittelthemen: Kundeneinwande behandeln

Richtziel 3.1.4 Die Fachperson Kundendialog versteht es, sich in den Kunden hinein zu versetzen.
Die Fachperson Kundendialog ...
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3.1.4.1.... ist in der Lage, anhand eines Fallbeispiels den entsprechenden Kunden zu beschreiben, seine mogli-
chen Kundenwiinsche und Anliegen zu nennen und zu begriinden.
Lehrmittelthemen: Kundenprofile, Zielgruppen, Empathie, schwierige Kunden

3.2. Berufliche Handlungskompetenz: In Gesprachen Ruhe und Sicherheit vermitteln

Richtziel 3.2.1 Die Fachperson Kundendialog ist in der Lage, durch empathisches Vorgehen ein konstruktives
und ruhiges Gesprachsklima herzustellen. Die Fachperson Kundendialog ...

3.2.1.2....ist in der Lage, einen Text (Kurzbrief, E-Mail) zu formulieren, in welchem sie Verstandnis fur den Kun-
den und seine Situation zeigt. Lehrmittelthemen: Reklamationsbehandlung

Richtziel 3.2.2 Die Fachperson Kundendialog verfiigt tiber ein umfassendes Wissen zu Ausdrucksweisen und
Kommunikationstechniken. Die Fachperson Kundendialog ...

3.2.2.2... kann anhand von vorgegebenen Situationen drei Beispiele von Formulierungen nennen, wie man
dem Kunden mit Worten Verstandnis fir sein Anliegen entgegenbringt.
Lehrmittelthemen: Reklamationsbehandlung

Richtziel 3.2.3 Die Fachperson Kundendialog ist motiviert, Gesprache in konstruktiver Atmosphare zu fiihren.
Die Fachperson Kundendialog ...

3.2.3.1.... kann in eigenen Worten Griinde fiir ein positives Gesprachsklima nennen und die langfristigen Fol-
gen fir die Kundenbeziehung erkldren. Lehrmittelthemen: schwierige Kunden

3.5. Berufliche Handlungskompetenz: Anliegen fiir die Kunden zufriedenstellend 16sen.

Richtziel 3.5.1 Die Fachperson Kundendialog ist in der Lage, Anliegen kundengerecht abzuschliessen.
Die Fachperson Kundendialog ...

3.5.1.1.... ist in der Lage, mit geeigneten Worten ein Gesprach zum Abschluss zu lenken und sinnvoll zusam-
menzufassen.
Lehrmittelthemen: Verkaufsgesprache erfolgreich abschliessen

4.1. Berufliche Handlungskompetenz: Kundenbediirfnisse gezielt eruieren

Richtziel 4.1.1 Die Fachperson Kundendialog ist in der Lage, regelmassig aktiv Kontakt zu bestehenden Kunden
aufzunehmen und im Gesprach nach festgelegten Kriterien die aktuelle Situation bezliglich Produkten oder
Dienstleistungen zu erfragen und dementsprechend zu reagieren.

Die Fachperson Kundendialog ...

4.1.1.1.... kann mittels vorgegebener Kriterien Kundenfragen und -bediirfnisse verstandlich erklaren.
Lehrmittelthemen: Bedarfsanalyse

4.1.1.2....ist in der Lage, mittels geeigneter Fragetechnik die Zufriedenheit des Kunden zu ermitteln.
Lehrmittelthemen: Fragetechnik, Umfragen strukturiert durchfiihren

Richtziel 4.1.4 Die Fachperson Kundendialog vermag im Kontakt mit den Kunden zuverldssig Unklarheiten und
unerfiillte Bedirfnisse zu erkennen und entsprechend zu reagieren.

Die Fachperson Kundendialog ...

4.1.4.3.... kann drei Fragearten und deren gezielten Einsatz im Gesprach erklaren.
Lehrmittelthemen: Fragetechnik

4.2. Berufliche Handlungskompetenz: Auf Kiindigung sachlich mit Losungsvorschlagen reagieren
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Richtziel 4.2.2 Die Fachperson Kundendialog verfiigt Giber umfassende Kenntnisse im Umgang mit schwierigen
Kundensituationen. Die Fachperson Kundendialog ...

4.2.2.3.... kann anhand von Beispielen schwieriger Kundensituationen ihr Vorgehen im Sinne eines positiven
Abschlusses Schritt fur Schritt beschreiben.
Lehrmittelthemen: Schwierige Themen, Reklamationsbehandlung

4.3. Berufliche Handlungskompetenz: Beschwerden I6sungsorientiert behandeln

Richtziel 4.2.3 Die Fachperson Kundendialog ist motiviert, der Unzufriedenheit eines Kunden auf engagierte
Weise zu begegnen. Die Fachperson Kundendialog ...

4.3.2.4.... kann die Gesprachsphasen der Reklamationen nennen.
Lehrmittelthemen: Reklamationsbehandlung

5.2. Berufliche Handlungskompetenz:
In Gesprachen mit ehemaligen Kunden gezielte Fragetechniken verwenden

Richtziel 5.2.2 Die Fachperson Kundendialog verfiigt Gber das nétige Wissen zu Fragetechniken.
Die Fachperson Kundendialog ...

5.2.2.1....ist in der Lage, mindestens die 4 wichtigsten Fragetechniken und deren Zielsetzung im Kundenge-
sprach fiir eine Rickgewinnung zu beschreiben.
Lehrmittelthemen: Gesprachsstrategien, Gesprachsphasen, Fragetechnik, Umfragen strukturiert durchfihren

5.4. Berufliche Handlungskompetenz:
Bei Gesprachsabschliissen mit ehemaligen Kunden weiteres Vorgehen festlegen

Richtziel 5.4.2 Die Fachperson Kundendialog verfiigt lber umfassendes Wissen im Bereich des formalen Ge-
sprachsabschlusses mit ehemaligen Kunden. Die Fachperson Kundendialog ...

5.4.2.2.... kann selbststandig mindestens vier verschiedene Fragen formulieren, mit denen sie den Kunden
nach weiteren Wiinschen befragt und somit sicherstellt, dass der Kunde vollumfanglich bedient ist.
Lehrmittelthemen: Fragetechnik, Umfragen strukturiert durchfiihren

3. Lehrjahr (3 Blocktage und 2 QV-Vorbereitungstage)

2.1. Berufliche Handlungskompetenz: Neukunden und Interessenten betriebskonform bedienen

Richtziel 2.1.3 Die Fachperson Kundendialog ist bereit, aktiv den Bediirfnissen und Interessen der verschiede-
nen Kunden zu begegnen. Die Fachperson Kundendialog ...

2.1.2.1.... ist in der Lage, den Einsatz sowie die spezifischen Zielsetzungen von mindestens flinf Fragetechniken
zu beschreiben. Lehrmittelthemen: Fragetechnik

2.2. Berufliche Handlungskompetenz: Proaktive Gesprachsfiihrung bei Neukunden und Interessenten

Richtziel 2.2.2 Die Fachperson Kundendialog verfiigt Giber ein umfassendes Wissen zu verschiedenen Ge-
sprachsfiihrungstechniken und persénlichem Ausdruck und hat ein Verstandnis fiir die verschiedenen Kunden-
typen. Die Fachperson Kundendialog ...
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2.2.2.1....istin der Lage, in einem aufgezeichneten Verkaufsgesprach jederzeit sagen zu kénnen, in welcher
Phase man sich befindet und welche Technik fir die Weiterfiihrung und Aufrechterhaltung des Gesprachs not-
wendig ist. Lehrmittelthemen: Kundentypen, Gesprachsstrategien, Gesprachsphasen

2.6. Berufliche Handlungskompetenz: Gesprachsabschliisse gestalten

Richtziel 2.6.2 Die Fachperson Kundendialog verfiigt tiber ein Wissen zu den Signalen des Kunden und betrieb-
lichen Vorgaben und kennt Techniken fir korrekte Gesprachsabschlisse.
Die Fachperson Kundendialog ...

2.6.2.1.... kann den Zeitpunkt fur einen Auftragsabschluss in einem vorgegebenen Gesprach sowie die damit
verbundenen weiteren Schritte aufzeigen.

Lehrmittelthemen: Kundensignale einordnen und reagieren, Verkaufsgesprach erfolgreich abschliessen, Ge-
sprachsstrategien, Gesprachsphasen

3.1. Berufliche Handlungskompetenz: Kundenanliegen methodengestiitzt analysieren

Richtziel 3.1.1 Die Fachperson Kundendialog ist in der Lage, mittels geeigneter Methoden das Kundenanliegen
systematisch zu analysieren. Die Fachperson Kundendialog...

3.1.1.1.... ist in der Lage, zu beschreiben, welche Informationen mit welchen Fragetechniken in einem Kunden-
gesprach ermittelt werden konnen. Lehrmittelthemen: Fragetechnik

Richtziel 3.1.2 Die Fachperson Kundendialog verfiigt tiber fundiertes Wissen im Bereich der Fragetechnik, Kom-
munikation und der Textanalyse. Die Fachperson Kundendialog...

3.1.2.1.... ist in der Lage, mindestens drei verschiedene Fragetypen und deren Wirkungsweise nachvollziehbar
zu beschreiben. Lehrmittelthemen: Fragetechnik

3.1.2.3....ist in der Lage, einen vorgegebenen Text anhand einer Checkliste auf Verstandlichkeit hin zu tber-
prifen und angemessene Vorschlage zur Verbesserung der Verstandlichkeit zu formulieren.
Lehrmittelthemen: Power Talk

Richtziel 3.1.3 Die Fachperson Kundendialog ist motiviert, das konkrete Kundenanliegen herauszufinden.
Die Fachperson Kundendialog...

3.1.3.1.... ist in der Lage, die Wirkungsweise vorgegebener Fragetechniken anhand von eigenen Beispielen zu
beschreiben. Lehrmittelthemen: Fragetechnik

3.2. Berufliche Handlungskompetenz: In Gesprachen Ruhe und Sicherheit vermitteln

Richtziel 3.2.1 Die Fachperson Kundendialog ist in der Lage, durch empathisches Vorgehen ein konstruktives
und ruhiges Gesprachsklima herzustellen. Die Fachperson Kundendialog ...

3.2.1.2....ist in der Lage, einen Text (Kurzbrief, E-Mail) zu formulieren, in welchem sie Verstandnis fur den Kun-
den und seine Situation zeigt. Lehrmittelthemen: Reklamationsbehandlung

Richtziel 3.2.2 Die Fachperson Kundendialog verfiigt tiber ein umfassendes Wissen zu Ausdrucksweisen und
Kommunikationstechniken. Die Fachperson Kundendialog ...

3.2.2.2... kann anhand von vorgegebenen Situationen drei Beispiele von Formulierungen nennen, wie man
dem Kunden mit Worten Verstandnis flir sein Anliegen entgegenbringt.
Lehrmittelthemen: Reklamationsbehandlung
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3.4. Berufliche Handlungskompetenz: Kundengerechte Losung erarbeiten

Richtziel 3.4.3 Die Fachperson Kundendialog ist bestrebt, Vorschlage adressatengerecht zu kommunizieren.
Die Fachperson Kundendialog ...

3.4.3.4....ist in der Lage, die Umsetzung der Grundsatze von adressatengerechter Kommunikation anhand ei-
gener Beispiele zu beschreiben. Lehrmittelthemen: kurze, verstandliche Formulierungen

4.1. Berufliche Handlungskompetenz: Kundenbediirfnisse gezielt eruieren

Richtziel 4.1.1 Die Fachperson Kundendialog ist in der Lage, regelmassig aktiv Kontakt zu bestehenden Kunden
aufzunehmen und im Gesprach nach festgelegten Kriterien die aktuelle Situation bezlglich Produkten oder
Dienstleistungen zu erfragen und dementsprechend zu reagieren.

Die Fachperson Kundendialog ...

4.1.1.2....ist in der Lage, mittels geeigneter Fragetechnik die Zufriedenheit des Kunden zu ermitteln.
Lehrmittelthemen: Fragetechnik, Umfragen strukturiert durchfiihren

Richtziel 4.1.4 Die Fachperson Kundendialog vermag im Kontakt mit den Kunden zuverlassig Unklarheiten und
unerfiillte Bedirfnisse zu erkennen und entsprechend zu reagieren.

Die Fachperson Kundendialog ...

4.1.4.3.... kann drei Fragearten und deren gezielten Einsatz im Gesprach erklaren.
Lehrmittelthemen: Fragetechnik

4.2. Berufliche Handlungskompetenz: Auf Kiindigung sachlich mit Losungsvorschlagen reagieren

Richtziel 4.2.2 Die Fachperson Kundendialog verfiigt Giber umfassende Kenntnisse im Umgang mit schwierigen
Kundensituationen. Die Fachperson Kundendialog ...

4.2.2.3.... kann anhand von Beispielen schwieriger Kundensituationen ihr Vorgehen im Sinne eines positiven

Abschlusses Schritt fir Schritt beschreiben.
Lehrmittelthemen: Schwierige Themen, Reklamationsbehandlung

4.2. Berufliche Handlungskompetenz: Auf Kiindigung sachlich mit Losungsvorschlagen reagieren

Richtziel 4.2.2 Die Fachperson Kundendialog verfiigt Giber umfassende Kenntnisse im Umgang mit schwierigen
Kundensituationen. Die Fachperson Kundendialog ...

4.2.2.3.... kann anhand von Beispielen schwieriger Kundensituationen ihr Vorgehen im Sinne eines positiven

Abschlusses Schritt fuir Schritt beschreiben.
Lehrmittelthemen: Schwierige Themen, Reklamationsbehandlung

4.3. Berufliche Handlungskompetenz: Beschwerden I6sungsorientiert behandeln

Richtziel 4.2.3 Die Fachperson Kundendialog ist motiviert, der Unzufriedenheit eines Kunden auf engagierte
Weise zu begegnen. Die Fachperson Kundendialog ...

4.3.2.4.... kann die Gesprachsphasen der Reklamationen nennen.
Lehrmittelthemen: Reklamationsbehandlung
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5.2. Berufliche Handlungskompetenz:
In Gesprachen mit ehemaligen Kunden gezielte Fragetechniken verwenden

Richtziel 5.2.2 Die Fachperson Kundendialog verfiigt tiber das notige Wissen zu Fragetechniken.
Die Fachperson Kundendialog ...

5.2.2.1....ist in der Lage, mindestens die 4 wichtigsten Fragetechniken und deren Zielsetzung im Kundenge-
sprach fiir eine Riickgewinnung zu beschreiben.
Lehrmittelthemen: Gesprachsstrategien, Gesprachsphasen, Fragetechnik, Umfragen strukturiert durchfiihren

5.4. Berufliche Handlungskompetenz:
Bei Gesprachsabschliissen mit ehemaligen Kunden weiteres Vorgehen festlegen

Richtziel 5.4.2 Die Fachperson Kundendialog verfiigt Giber umfassendes Wissen im Bereich des formalen Ge-
sprachsabschlusses mit ehemaligen Kunden. Die Fachperson Kundendialog ...

5.4.2.2.... kann selbststandig mindestens vier verschiedene Fragen formulieren, mit denen sie den Kunden
nach weiteren Wiinschen befragt und somit sicherstellt, dass der Kunde vollumfanglich bedient ist.
Lehrmittelthemen: Fragetechnik, Umfragen strukturiert durchfiihren
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