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8 9 DialogmServAusbV — Abschlussprifung

Verordnung Uber die Berufsausbildung zur Servicefachkraft fir Dialogmarketing
Stand: 10.06.2019 (konsolidierte Textfassung, kein amtliches Inkrafttretensdatum)

(1) Die Abschlussprifung erstreckt sich auf die in der Anlage 1 aufgefuhrten Fertigkeiten, Kenntnisse und
Fahigkeiten sowie auf den im Berufsschulunterricht zu vermittelnden Lehrstoff, soweit er fir die
Berufsausbildung wesentlich ist.

(2) Die Abschlusspriifung besteht aus den Priifungsbereichen:

1. Dienstleistungsangebot und Kommunikation,
2. Projektabwicklung im Dialogmarketing,

3. Wirtschafts- und Sozialkunde,

4. Kundengesprach.

Die Prufung ist in den Prifungsbereichen nach den Nummern 1 bis 3 schriftlich und im Priifungsbereich
nach der Nummer 4 miindlich durchzufuhren.

(3) Die Anforderungen in den Priifungsbereichen sind:

1. im Prifungsbereich Dienstleistungsangebot und Kommunikation:In hdchstens 120 Minuten soll der
Prufling praxisbezogene Aufgaben oder Falle insbesondere aus den Gebieten

a) Leistungen im Dialogmarketing,

b) Kernprozesse im Dialogmarketing
bearbeiten und dabei zeigen, dass er seine Arbeit planen und organisieren, Auftrage prozessorientiert
unter Bertlicksichtigung von Sicherheit und Gesundheitsschutz bei der Arbeit bearbeiten,
qualitéatssichernde Mafnahmen umsetzen, Instrumente und Kommunikationstechniken zur
Kundenbetreuung, Kundenbindung und Kundengewinnung einsetzen sowie dabei rechtliche
Rahmenbedingungen beriicksichtigen kann;
2. im Prifungsbereich Projektabwicklung im Dialogmarketing:In hochstens 90 Minuten soll der Priifling
praxisbezogene Aufgaben oder Falle insbesondere aus den Gebieten

a) Projektorganisation,

b) Dialogsysteme
bearbeiten und dabei zeigen, dass er Projekte vorbereiten, Projektpléane und -ziele qualitatsgerecht
umsetzen, Kennzahlen von Projekten aufbereiten und auswerten, Informations- und
Kommunikationstechniken sowie Datenbanken einsetzen und dabei Datenschutz und Datensicherheit
bertucksichtigen kann;
3. im Prufungsbereich Wirtschafts- und Sozialkunde:ln héchstens 60 Minuten soll der Prifling
praxisbezogene Aufgaben oder Falle bearbeiten und dabei zeigen, dass er allgemeine wirtschaftliche
und gesellschaftliche Zusammenhange der Berufs- und Arbeitswelt darstellen kann;

4. im Prifungsbereich Kundengesprach:Der Prifling soll je ein Inbound- und ein Outboundgesprach
fuhren, die sich jeweils auf das gleiche Produkt oder die gleiche Dienstleistung beziehen sollen. Dabei
soll er zeigen, dass er Kunden beraten, Kunden gewinnen, Gesprache mit Kunden systematisch und
situationsbezogen fihren, zielorientiert kommunizieren und Gesprachsfiihrungstechniken einsetzen
sowie Daten aus dem Gesprachsverlauf erfassen kann. Grundlage beider Gesprache ist die
Beschreibung eines Produkts oder einer Dienstleistung. Der Priifling bestimmt entweder das Gebiet
Produkte oder das Gebiet Dienstleistungen. Aus diesem Gebiet werden dem Priifling zwei
Beschreibungen vorgelegt. Hieraus wabhlt er eine aus. Nach der Auswahl ist dem Prfling eine
Vorbereitungszeit von héchstens 15 Minuten zu gewahren. Die Kundengesprache sollen die Dauer
von insgesamt 20 Minuten nicht Uberschreiten.
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(4) Sind die Priufungsleistungen in bis zu zwei schriftlichen Prifungsbereichen mit "mangelhaft” und in
den ubrigen schriftlichen Prufungsbereichen mit mindestens "ausreichend" bewertet worden, so ist auf
Antrag des Priiflings oder nach Ermessen des Prifungsausschusses in einem der mit "mangelhaft"
bewerteten Prufungsbereiche die schriftliche Prifung durch eine mindliche Prifung von etwa 15 Minuten
zu erganzen, wenn dies fur das Bestehen der Prifung den Ausschlag geben kann. Der Priifungsbereich
ist vom Prifling zu bestimmen. Bei der Ermittlung des Ergebnisses fir diesen Prifungsbereich sind die
Ergebnisse der schriftlichen Arbeit und der mindlichen Ergdnzungsprifung im Verhaltnis 2 : 1 zu
gewichten.

(5) Bei der Ermittlung des Gesamtergebnisses sind die Prifungsbereiche wie folgt zu gewichten:

1. Dienstleistungsangebot und Kommuni kati on 30 Prozent,
2. Projektabw cklung i m Di al ogmarketing 20 Prozent,

3. Wrtschafts- und Sozi al kunde 10 Prozent,

4. Kundengesprach 40 Prozent.

(6) Zum Bestehen der Abschlussprifung missen im Gesamtergebnis, im Prifungsbereich
Kundengesprach und in mindestens zwei der in Absatz 2 Nr. 1 bis 3 genannten Prifungsbereiche jeweils
mindestens ausreichende Prifungsleistungen erbracht werden. Werden die Prifungsleistungen in einem
Prufungsbereich mit "ungentigend" bewertet, ist die Prifung nicht bestanden.
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