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EINFÜHRUNG 

1 Bildungs- und Erziehungsauftrag der Berufsschule 

Die Berufsschule hat gemäß Art. 11 BayEUG die Aufgabe, den Schülerinnen und Schü-
lern berufliche und allgemein bildende Lerninhalte unter besonderer Berücksichtigung der 
Anforderungen der Berufsausbildung zu vermitteln. Die Berufsschule und die Ausbil-
dungsbetriebe erfüllen dabei in der dualen Berufsausbildung einen gemeinsamen Bil-
dungsauftrag. 

Die Aufgabe der Berufsschule konkretisiert sich in den Zielen, 
– eine Berufsfähigkeit zu vermitteln, die Fachkompetenz mit allgemeinen Fähigkeiten 

humaner und sozialer Art verbindet, 
– berufliche Flexibilität zur Bewältigung der sich wandelnden Anforderungen in Ar-

beitswelt und Gesellschaft auch im Hinblick auf das Zusammenwachsen Europas zu 
entwickeln, 

– die Bereitschaft zur beruflichen Fort- und Weiterbildung zu wecken, 
– die Fähigkeit und Bereitschaft zu fördern, bei der individuellen Lebensgestaltung und 

im öffentlichen Leben verantwortungsbewusst zu handeln. 
 

Zur Erreichung dieser Ziele muss die Berufsschule 
– den Unterricht an einer für ihre Aufgabe spezifischen Pädagogik ausrichten, die 

Handlungsorientierung betont, 
– unter Berücksichtigung notwendiger beruflicher Spezialisierung berufs- und  

berufsfeldübergreifende Qualifikationen vermitteln, 
– ein differenziertes und flexibles Bildungsangebot gewährleisten, um unterschiedli-

chen Fähigkeiten und Begabungen sowie den jeweiligen Erfordernissen der Arbeits-
welt und der Gesellschaft gerecht zu werden, 

– auf die mit Berufsausübung und privater Lebensführung verbundenen Umweltbedro-
hungen und Unfallgefahren hinweisen und Möglichkeiten zu ihrer Vermeidung bzw. 
Verminderung aufzeigen. 

 
Die Berufsschule soll darüber hinaus im allgemein bildenden Unterricht und soweit es im 
Rahmen berufsbezogenen Unterrichts möglich ist, auf die Kernfragen unserer Zeit einge-
hen, wie 
– Arbeit und Arbeitslosigkeit, 
– friedliches Zusammenleben von Menschen, Völkern und Kulturen in einer Welt unter 

Wahrung ihrer jeweiligen kulturellen Identität, 
– Erhaltung der natürlichen Lebensgrundlagen sowie 
– Gewährleistung der Menschenrechte. 
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2 Ordnungsmittel und Stundentafeln 

Ordnungsmittel 

Den Lehrplanrichtlinien1 liegen der Rahmenlehrplan für den Ausbildungsberuf Service-
fachkraft für Dialogmarketing – Beschluss der Kultusministerkonferenz vom 08.03.2006 – 
und die Verordnung über die Berufsausbildung zur Servicefachkraft für Dialogmarketing 
vom 23. Mai 2006 (BGBl. I, Nr. 25, S. 1238 ff.) zugrunde. 

Der Ausbildungsberuf Servicefachkraft für Dialogmarketing ist keinem Berufsfeld zuge-
ordnet. Die Ausbildungszeit beträgt 2 Jahre. 

_______________ 
1  Lehrplanrichtlinien unterscheiden sich von herkömmlichen Lehrplänen darin, dass die Formulierungen der 
    Lernziele und Lerninhalte aus den KMK-Rahmenlehrplänen im Wesentlichen unverändert übernommen wer- 
    den. 
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Stundentafeln 

Den Lehrplanrichtlinien liegen die folgenden Stundentafeln zugrunde: 

Einzeltagesunterricht 1,5 Tage  1 Tag 

Jgst. 10 Jgst. 11  
  1  1 
  1  1 

Fächer 
Religionslehre 
Deutsch 
Politik und Gesellschaft   1  1 

  3  3 

 Englisch   1  1 
Betriebs- und gesamtwirtschaftliche Prozesse   1,5  1 
Prozesse im Dialogmarketing   8  4 
Kaufmännische Steuerung und Kontrolle   1,5   - 

12  6 

Zusammen 15  9 

Blockunterricht 13 Block- 13 Block- 
    wochen 

Jgst. 10 Jgst. 11  
  3  3 
  3  3 
  3  3 

Fächer 
Religionslehre 
Deutsch 
Politik und Gesellschaft
Sport   2  2 

11 11

 Englisch   3  3 
Betriebs- und gesamtwirtschaftliche Prozesse   4  5 
Prozesse im Dialogmarketing 17 20
Kaufmännische Steuerung und Kontrolle   4   - 

28 28

Zusammen 39 39

Wahlunterricht2 

_______________ 
2 gemäß BSO in der jeweils gültigen Fassung 
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3 Leitgedanken für den Unterricht an Berufsschulen 

Lernen hat die Entwicklung der individuellen Persönlichkeit zum Inhalt und zum Ziel. 
Geplantes schulisches Lernen erstreckt sich dabei auf vier Bereiche: 
– Aneignen von bildungsrelevantem Wissen, 
– Einüben von manuellen bzw. instrumentellen Fertigkeiten und Anwenden einzelner 

Arbeitstechniken, aber auch gedanklicher Konzepte, 
– produktives Denken und Gestalten, d. h. vor allem selbstständiges Bewältigen berufs-

typischer Aufgabenstellungen, 
– Entwickeln einer Wertorientierung unter besonderer Berücksichtigung berufsethischer 

Aspekte. 
 

Diese vier Bereiche stellen Schwerpunkte dar, die einen Rahmen für didaktische und me-
thodische Entscheidungen geben. Im konkreten Unterricht werden sie oft ineinander flie-
ßen. 

Die enge Verknüpfung von Theorie und Praxis ist das grundsätzliche didaktische Anlie-
gen der Berufsausbildung. Für die Berufsschule heißt das: Theoretische Grundlagen und 
Erkenntnisse müssen praxisorientiert vermittelt werden und zum beruflichen Handeln be-
fähigen. Neben der Vermittlung von fachlichen Kenntnissen und der Einübung von Fer-
tigkeiten sind im Unterricht verstärkt überfachliche Qualifikationen anzubahnen und zu 
fördern. 

Lernen wird erleichtert, wenn der Zusammenhang zur Berufs- und Lebenspraxis deutlich 
zu erkennen ist. Dabei spielen konkrete Handlungssituationen, aber auch in der Vorstel-
lung oder Simulation vollzogene Operationen sowie das gedankliche Nachvollziehen und 
Bewerten von Handlungen eine wichtige Rolle. Methoden, die Handlungskompetenz un-
mittelbar fördern, sind besonders geeignet und sollten deshalb in der Unterrichtsplanung 
angemessen berücksichtigt werden. Handlungskompetenz wird verstanden als die Bereit-
schaft und Fähigkeit des Einzelnen, sich in gesellschaftlichen, beruflichen und privaten Si-
tuationen sachgerecht sowie individuell und sozial verantwortlich zu verhalten. 
Handlungsorientierter Unterricht ist ein didaktisches Konzept, das fach- und handlungs-
systematische Strukturen miteinander verschränkt. Dieses Konzept lässt sich durch unter-
schiedliche Unterrichtsmethoden verwirklichen. Die Auswahl der Unterrichtsmethoden 
orientiert sich an den aktuellen Empfehlungen der Unterrichtswissenschaften. 

Im Unterricht ist zu achten auf 
– eine sorgfältige und rationelle Arbeitsweise, 
– Sparsamkeit beim Ressourceneinsatz, 
– die gewissenhafte Beachtung aller Maßnahmen, die der Unfallverhütung und dem 

Umweltschutz dienen, 
– sorgfältigen Umgang mit der deutschen Sprache in Wort und Schrift. 

 
Im Hinblick auf die Fähigkeit, Arbeit selbstständig zu planen, durchzuführen und zu kon-
trollieren, sind vor allem die bewusste didaktische und methodische Planung des Unter-
richts, die fortlaufende Absprache der Lehrer für die einzelnen Fächer bis hin zur gemein-
samen Planung fächerübergreifender Unterrichtseinheiten erforderlich. Darüber hinaus ist 
im Sinne einer bedarfsgerechten Berufsausbildung eine kontinuierliche personelle, organi-
satorische und didaktisch-methodische Zusammenarbeit mit den anderen Lernorten des 
dualen Systems sicherzustellen. 
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4 Verbindlichkeit der Lehrplanrichtlinien 

Die Ziele und Inhalte der Lehrplanrichtlinien bilden zusammen mit den Prinzipien des 
Grundgesetzes für die Bundesrepublik Deutschland, der Verfassung des Freistaates Bay-
ern und des Bayerischen Gesetzes über das Erziehungs- und Unterrichtswesen die ver-
bindliche Grundlage für den Unterricht und die Erziehungsarbeit. Im Rahmen dieser Bin-
dung trifft der Lehrer seine Entscheidungen in pädagogischer Verantwortung. 

Die Inhalte der Lehrplanrichtlinien werden innerhalb einer Jahrgangsstufe in der Reihen-
folge behandelt, die sich aus der gegenseitigen Absprache der Lehrkräfte zur Abstimmung 
des Unterrichts ergibt. Sind mehrere Lernfelder in einem Fach gebündelt, so ist deren Rei-
henfolge nicht verbindlich. Ebenso sind dann die Zeitrichtwerte der Lernfelder als Anre-
gung gedacht. 

5 Übersicht über die Fächer und Lernfelder 

Einzeltagesunterricht 
Jahrgangsstufe 10 
Betriebs- und gesamtwirtschaftliche Prozesse 
Die Ausbildung im Dialogmarketing mitgestalten   60 Std. 
  
Prozesse im Dialogmarketing 
Dienstleistungen im Dialogmarketing analysieren und vergleichen   60 Std. 
Mit Kundinnen und Kunden kommunizieren   80 Std. 
Simultan Gespräche führen, Datenbanken nutzen und Informa- 
tionen verarbeiten   80 Std. 
Kundinnen und Kunden im Dialogmarketing betreuen und binden 100 Std. 
 320 Std. 
 
Kaufmännische Steuerung und Kontrolle 
Den betriebswirtschaftlichen Beitrag eines Projektes zum 
Unternehmenserfolg bewerten   60 Std. 
 
 
Jahrgangsstufe 11 
Betriebs- und gesamtwirtschaftliche Prozesse 
Bestimmungsfaktoren der Kundennachfrage gestalten   40 Std. 
 
Prozesse im Dialogmarketing 
Kundinnen und Kunden gewinnen und Verkaufsgespräche führen   80 Std. 
Projekte im Dialogmarketing vorbereiten, durchführen und 
dokumentieren   80 Std. 
 200 Std. 
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Blockunterricht 
Jahrgangsstufe 10 
Betriebs- und gesamtwirtschaftliche Prozesse 
Die Ausbildung im Dialogmarketing mitgestalten   52 Std. 
 
Prozesse im Dialogmarketing 
Dienstleistungen im Dialogmarketing analysieren und vergleichen   39 Std. 
Mit Kundinnen und Kunden kommunizieren   65 Std. 
Simultan Gespräche führen, Datenbanken nutzen und Informa- 
tionen verarbeiten   52 Std. 
Kundinnen und Kunden im Dialogmarketing betreuen und binden   65 Std. 
 221 Std. 
 
Kaufmännische Steuerung und Kontrolle 
Den betriebswirtschaftlichen Beitrag eines Projektes zum 
Unternehmenserfolg bewerten   52 Std. 
 
 
Jahrgangsstufe 11 
Betriebs- und gesamtwirtschaftliche Prozesse 
Bestimmungsfaktoren der Kundennachfrage gestalten   65 Std. 
 
Prozesse im Dialogmarketing 
Kundinnen und Kunden gewinnen und Verkaufsgespräche führen 130 Std. 
Projekte im Dialogmarketing vorbereiten, durchführen und 
dokumentieren 130 Std. 
 260 Std. 
 
 
 

6 Berufsbezogene Vorbemerkungen 

Die Servicefachkräfte für Dialogmarketing sind in Callcentern, in Servicecentern von In-
dustrie-, Handels- und Dienstleistungsunternehmen und in anderen dialogorientierten Or-
ganisationseinheiten tätig. 
 
Die Zielformulierungen und Inhalte der Lernfelder der Lehrplanrichtlinien sind didak-
tisch-methodisch so umzusetzen, dass sie zur beruflichen Handlungskompetenz führen. 
Die Zielformulierungen beschreiben den Qualifikationsstand am Ende des Lernprozesses. 
Ergänzt durch die Inhalte umfassen sie den Mindestumfang der zu vermittelnden Kompe-
tenzen. Sie integrieren auch den Umgang mit aktuellen Medien, moderner Bürokommuni-
kation und berufsbezogener Software zur Informationsbeschaffung und Informationsver-
arbeitung.  
 
In den Lernfeldern der Jahrgangsstufe 10 und 11 werden allgemeine Grundlagen der Aus-
bildung, des Dialogmarketings und der Kundenkommunikation vermittelt. Die Ausbil-
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dung der Servicefachkraft für Dialogmarketing kann in der Jahrgangsstufe 12 zum Kauf-
mann für Dialogmarketing/zur Kauffrau für Dialogmarketing fortgeführt werden.  
Eine gemeinsame Beschulung der beiden Ausbildungsberufe Kaufmann/Kauffrau für Dia-
logmarketing und Servicefachkraft für Dialogmarketing in der 10. und 11. Jahrgangsstufe 
ist möglich. 
 
Der Erwerb der im Rahmen des Bildungsauftrags geforderten Kompetenzen ist durch die 
Bearbeitung handlungsorientierter Aufgabenstellungen in allen Ausbildungsjahren zu si-
chern. Eine ganzheitliche Sichtweise auf komplexe Probleme und die Erarbeitung zu-
kunftsverträglicher Lösungen ist daher als durchgängiges Unterrichtsprinzip zu berück-
sichtigen. 
 
Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz haben für die Servicefachkräfte für Dialogmar-
keting eine besondere Bedeutung; deshalb ist während der gesamten Berufsausbildung ein 
Problembewusstsein dafür zu entwickeln. Insbesondere sind 
− Grundsätze und Maßnahmen zur Vermeidung von Gesundheitsschäden und zur Vor-

beugung von Berufskrankheiten zu beachten, 
− Notwendigkeiten und Möglichkeiten einer von humanen und ergonomischen Gesichts-

punkten bestimmten Arbeits- und Arbeitsplatzgestaltung zu berücksichtigen. 
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LEHRPLANRICHTLINIEN 

BETRIEBS- UND GESAMTWIRTSCHAFTLICHE PROZESSE 
Jahrgangsstufe 10  

Lernfeld  60 Std. 
Die Ausbildung im Dialogmarketing mitgestalten 

Ziele 
Die Schülerinnen und Schüler präsentieren den Ausbildungsbetrieb. Sie stellen den organi-
satorischen Aufbau und die für den Ausbildungsberuf wesentlichen Arbeitsprozesse dar. 
Sie erläutern dessen Rechtsform und grenzen diese von anderen ab. Sie setzen sich mit dem 
Unternehmensleitbild, der ökonomischen und ökologischen Zielsetzung sowie der gesamt-
wirtschaftlichen Verantwortung des Unternehmens auseinander. 

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

Die Schülerinnen und Schüler haben einen Überblick über das System der sozialen Siche-
rung und ergreifen Maßnahmen zur privaten Vorsorge. Zur Informationsgewinnung bedie-
nen sie sich informationstechnischer Systeme. Sie bearbeiten Aufgabenstellungen selbst-
ständig und im Team und wenden problemlösende Methoden an. 

Inhalte 
Lerntechniken und Arbeitsmethoden 

Rechtsformen (KG, GmbH) 
Entgeltabrechnung 

Jugendarbeitsschutz-, Mutterschutz-, Schwerbehindertengesetz 
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PROZESSE IM DIALOGMARKETING 
Jahrgangsstufe 10 

Lernfeld 60 Std. 
Dienstleistungen im Dialogmarketing analysieren und vergleichen 

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

Die Schülerinnen und Schüler verschaffen sich einen Überblick über die Leistungen der 
Dialogmarketingbranche 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 Schülerinnen und Schüler beschreiben das Leistungsspektrum ihres Ausbildungsbe-
triebes und vergegenwärtigen sich die unterschiedlichen Anforderungen im Spannungsfeld 
zwischen Auftraggeber und Kunde im Hinblick auf eine differenzierte Zielgruppenanspra-
che. Unter Einsatz geeigneter Medien präsentieren sie ihre Ergebnisse. Sie verstehen sich 
als Dienstleister, erkennen mögliche Zielkonflikte und begreifen Kundenorientierung als 
Leitbild ihres beruflichen Handelns. 

Inhalte 
Inbound, Outbound 

Inhouse, Outsourcing 
Direct Response 

Präsentationstechnik 
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PROZESSE IM DIALOGMARKETING 
Jahrgangsstufe 10 

Lernfeld 80 Std. 
Mit Kundinnen und Kunden kommunizieren 

Ziele 
Die Schülerinnen und Schüler sind mit den unterschiedlichen kommunikativen Prozessab-
läufen im Dialogmarketing vertraut. Sie berücksichtigen bei allen zu führenden Kundendia-
logen grundlegende Erkenntnisse der Kommunikationspsychologie sowie rhetorische 
Techniken. Sie formulieren Texte, gestalten gemäß Auftraggebervorgaben zielgruppenge-
richtete Gesprächsleitfäden und setzen diese situativ um. 
Die Schülerinnen und Schüler wissen um die Bedeutung von Körpersprache und Sprech-
ausdruck bei Telefongesprächen. Sie setzen beides zielgerichtet im Dialog mit Kunden ein. 
Sie begreifen Sprecherziehung und Stimmbildung als einen fortlaufenden Prozess zum 
Ausbau und zur Erhaltung stimmlicher Leistungsfähigkeit sowie zur Gewährleistung einer 
dauerhaft wirkungsvollen Vermittlung von Gesprächsinhalten. 

Die Schülerinnen und Schüler nehmen während der Gesprächsführung bei Inbound- und 
Outbound-Gesprächen unterschiedliche Kundentypen und unterschiedliches Sprachverhal-
ten wahr und nutzen situationsgerechte und effiziente Gesprächsführungstechniken. Sie 
wenden bei der Gesprächsannahme auch Fremdsprachenkenntnisse an. Sie identifizieren 
auftretende Konflikte, thematisieren diese kundenorientiert und unterbreiten lösungsorien-
tierte Vorschläge. 

Die Schülerinnen und Schüler gehen positiv mit Stress um und beherrschen individuelle 
Stressbewältigungsstrategien. 

Inhalte 
Kommunikationsmodelle 

Aktives Zuhören 
Ich-Botschaft 

Metakommunikation 
Feedback 

Umgang mit schwierigen Kunden 
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PROZESSE IM DIALOGMARKETING 
Jahrgangsstufe 10 

Lernfeld 80 Std. 
Simultan Gespräche führen, Datenbanken nutzen und  
Informationen verarbeiten 

Ziele 
Die Schülerinnen und Schüler können gleichzeitig Gespräche führen, auf Datenbanken 
zugreifen sowie Informationen erfassen und verarbeiten. 

Die Schülerinnen und Schüler nutzen grundlegende Informations- und Kommunikations-
systeme, die für die Erbringung einer Dienstleistung im Dialogmarketing notwendig sind. 
Dabei verwenden sie auch fremdsprachige Informationsquellen. Sie vergleichen branchen-
spezifische Kommunikationssysteme nach Leistungsfähigkeit und Einsatzbereichen. 

Die Schülerinnen und Schüler gehen mit Standardsoftware sicher um und übertragen diese 
Fertigkeiten exemplarisch auf ausgewählte branchentypische Kommunikationsplattformen. 
Sie nutzen relationale Datenbanken und beherrschen die effektive Dateneingabe und Da-
tenpflege. Sie wissen um die Notwendigkeit, Daten zu sichern und zu schützen, und beach-
ten rechtliche und betriebliche Regelungen zum Datenschutz. 

Inhalte 
Multitasking 
Telefonie 

E-Mail 
Internet 

Stressbewältigungsstrategien 
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PROZESSE IM DIALOGMARKETING 
Jahrgangsstufe 10 

Lernfeld 100 Std. 
Kundinnen und Kunden im Dialogmarketing betreuen und 
binden 

Ziele 
Die Schülerinnen und Schüler führen unter Anwendung von Produkt- und Kommunikati-
onskenntnissen Beratungsgespräche zur Zufriedenheit der Kunden und Auftraggeber. Sie 
erkennen die Wünsche ihrer Kunden, erfassen Kunden- und Auftragsdaten und gestalten 
gleichzeitig das Beratungsgespräch. Hierbei nutzen sie informationstechnische Systeme zur 
Kundenbetreuung und -bindung. Sie disponieren Gesprächs-, Lieferungs- und Zahlungs-
termine und überprüfen die Bonität der Kunden. Im Gespräch berücksichtigen sie die Vor-
gaben der Auftraggeber. 
Die Schülerinnen und Schüler führen kompetent produktbezogene Beratungsgespräche so-
wie Kundenzufriedenheitsbefragungen durch. Sie regulieren Beschwerden und Reklamati-
onen schnell und professionell, führen Haltegespräche nach Kündigungen und dokumentie-
ren ihre Arbeitsergebnisse. 

Inhalte 
Adressqualifizierung 
Kundenstatistiken 

Kundenbindungsinstrumente 
Kundenbeziehungsmanagement 
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KAUFMÄNNISCHE STEUERUNG UND KONTROLLE 
Jahrgangsstufe 10 

Lernfeld 60 Std. 
Den betriebswirtschaftlichen Beitrag eines Projektes zum 
Unternehmenserfolg bewerten 

Ziele 
Die Schülerinnen und Schüler stellen den betriebswirtschaftlichen Beitrag eines Projektes 
zum Unternehmenserfolg dar, indem sie die mit einem Projekt verbundenen Kosten und 
Erlöse 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 Erlösen gegenüber und 
beurteilen die Wirtschaftlichkeit eines Projekts. Sie bedienen sich kaufmännischer Rechen-
verfahren und nutzen geeignete Software als Dokumentations- und Informationsinstru-
ment. Sie bearbeiten Geschäftsfälle anhand branchentypischer Belege unter Berücksichti-
gung der Umsatzsteuer. 
Die Schülerinnen und Schüler informieren sich über die wirtschaftliche Situation ihres Un-
ternehmens und halten diese Information aktuell. Sie entnehmen betrieblichen Informati-
onsmedien Angaben über die Beziehungen von Unternehmen der Dialogmarketing-
Branche zu Kunden und Auftraggebern, insbesondere zu den Informations-, Geld- und 
Werteflüssen. Sie erkennen die betriebswirtschaftliche und rechtliche Notwendigkeit einer 
systematischen Aufzeichnung von Daten und deren Bedeutung für den Erfolg des Unter-
nehmens. Die Schülerinnen und Schüler können einfache Bilanzen lesen und vergleichen 
Ergebnisse einzelner Geschäftsjahre. 

Inhalte 
Verschwiegenheitspflicht 
Inventur, Inventar, Bilanz 

Kommunikationstarife und -kosten 
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BETRIEBS- UND GESAMTWIRTSCHAFTLICHE PROZESSE 
Jahrgangsstufe 11 

Lernfeld 40 Std. 
Bestimmungsfaktoren der Kundennachfrage gestalten 

Ziele 
Die Schülerinnen und Schüler sind sich bewusst, welchen Einfluss die Dialogmarketing-
Branche auf das Konsumverhalten der Bevölkerung ausüben kann. Sie beurteilen vor dem 
Hintergrund des Systems der sozialen Marktwirtschaft die Auswirkungen steuerpolitischer 
Maßnahmen von Tarifverhandlungen und Arbeitsmarktpolitik auf ihre berufliche Tätigkeit 
im Dialogmarketing. Sie beziehen dabei sowohl die Position ihres Unternehmens im natio-
nalen, europäischen und globalen Wettbewerb wie auch ihre persönlichen beruflichen Ent-
wicklungsmöglichkeiten ein. 

Im Hinblick auf die wechselnden Anforderungen des Marktes reflektieren die Schülerinnen 
und Schüler ihre beruflichen Aufstiegs- und Weiterentwicklungsmöglichkeiten und kennen 
die wesentlichen Inhalte und Bestandteile eines Arbeitsvertrags. Sie entwickeln die Bereit-
schaft, ihre persönlichen und fachlichen Kompetenzen, auch im Bereich der Ökonomie und 
der Ökologie, zu erweitern und erkennen die Bedeutung lebenslangen Lernens für die be-
rufliche und persönliche Entwicklung. Dabei nutzen sie geeignete Medien. 

Inhalte 
Kooperation, Konzentration  
Interessengruppen, Lobbies 

Preisbildung, Inflation 
Magisches Viereck 

Informationsmedien 
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PROZESSE IM DIALOGMARKETING 
Jahrgangsstufe 11 

Lernfeld 80 Std. 
Kundinnen und Kunden gewinnen und Verkaufsgespräche  
führen 

Ziele 
Die Schülerinnen und Schüler sind mit den Chancen und Risiken des telefonischen Direkt-
vertriebs vertraut und bereiten Maßnahmen für die Kundengewinnung vor. Sie arbeiten mit 
Gesprächsleitfäden und beurteilen diese hinsichtlich ihrer Wirksamkeit und ihrer Umsetz-
barkeit in ihren Unternehmen. 

Die Schülerinnen und Schüler ermitteln den Bedarf der Kunden, beraten und informieren 
sie situations- und fachgerecht über Angebote und Leistungen der Auftraggeber und bieten 
ihnen die entsprechenden Produkte an. Sie führen Verkaufsgespräche zielgerichtet unter 
Beachtung rechtlicher Rahmenbedingungen und verkaufspsychologischer Aspekte. Sie 
verwenden branchentypische Informationsquellen und berücksichtigen die Wünsche und 
Bedürfnisse verschiedener Kunden mit Blick auf den gestellten Auftrag. Sie schließen Ver-
träge im Namen der Auftraggeber mit den Kunden ab; dabei beachten sie die rechtlichen 
Vorschriften. 

Die Schülerinnen und Schüler reagieren in den verschiedenen Situationen des Verkaufsge-
sprächs angemessen auf das Verhalten der Kunden. Hierbei wenden sie zielgerichtet die 
verschiedenen verbalen, paraverbalen und nonverbalen Ausdrucksmöglichkeiten am Tele-
fon an. 

Die Schülerinnen und Schüler analysieren und bewerten die Prozessabläufe und schlagen 
bei Problemen Lösungsmöglichkeiten vor. Sie berücksichtigen den Zusammenhang zwi-
schen Prozessqualität und Kundenzufriedenheit und setzen qualitätssichernde Maßnahmen 
um. 

Die Schülerinnen und Schüler organisieren ihr Lernen eigenständig und im Team. 

Inhalte 
Kaufvertrag, Kaufvertragsstörungen 
Allgemeine Geschäftsbedingungen, Fernabsatzrecht, Regelungen zu Gewinnspielen und 
Haustürgeschäften, branchenspezifische Regelungen des UWG, Preisangabenverordnung 
Cross- und Up-Selling 

Einfache Kalkulation 

Phasen des Verkaufsgespräches 

Kundentypen 
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PROZESSE IM DIALOGMARKETING 
Jahrgangsstufe 11 

Lernfeld 80 Std. 
Projekte im Dialogmarketing vorbereiten, durchführen und 
dokumentieren 

Ziele 
Die Schülerinnen und Schüler realisieren im Rahmen bestehender Auftraggeberbeziehun-
gen ein Projekt von der Projektidee bis zur Ergebnispräsentation. Basierend auf dem Brie-
fing des Auftraggebers wirken sie bei der Formulierung von Projektzielen und -inhalten, 
der Erstellung von Projektplänen 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 für die Projektarbeit zurück. 
Die Schülerinnen und Schüler verteilen Aufgaben, weisen Verantwortlichkeiten zu und un-
terstützen neue Teammitglieder bei der Einarbeitung. Sie gestalten Gesprächsleitfäden, 
richten die erforderlichen Informations- und Kommunikationsstrukturen ein, nutzen diese 
und berücksichtigen die Schnittstellen bei der Informationsweitergabe. Sie führen die Ar-
beitspakete durch, kontrollieren den Projektstatus durch Soll-Ist-Vergleich und entwickeln 
mögliche Lösungsalternativen. 
Die Schülerinnen und Schüler führen Arbeitszeitkonten und reagieren bei Abweichungen 
angemessen. Sie ermitteln die im Projekt angefallenen Kosten und Kennzahlen. Sie erstel-
len Projektstatistiken, werten sie aus, dokumentieren Abläufe und Ergebnisse und präsen-
tieren diese. Sie führen eine Abschlussbewertung durch und arbeiten an der Auftragsab-
rechnung und am Abschlussbericht mit. 

Inhalte 
Meilensteine 

Zeitmanagement 
Planungsinstrumente 

Machbarkeitsanalyse 
Konfliktlösung 

Berufsgenossenschaftliche Vorschriften 
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