ERLAUTERUNGEN ZUM PRUFUNGSVERFAHREN DER ABSCHLUSSPRUFUNG
Servicefachkraft fir Dialogmarketing

UBERSICHT

Die Abschlussprufung erstreckt  sich auf  die im
Ausbildungsrahmenplan  der Ausbildungsordnung genannten
Fertigkeiten, Kenntnisse und Fé&higkeiten auf den im
Berufsschulunterricht  entsprechend dem  Rahmenlehrplan
vermittelten Lehrstoff, soweit er fur die Berufsausbildung
wesentlich ist.

Die Abschlusspriufung besteht aus 4 Prifungsbereichen:

1. Dienstleistungsangebot und Kommunikation
2. Projektabwicklung im Dialogmarketing

3. Wirtschafts- und Sozialkunde

4. Kundengesprach

Die Bereiche 1. bis 3. werden schriftlich, der 4. Bereich mindlich
gepriift. In jedem Priifungsbereich kdnnen bis 100 Punkte erreicht
werden, wobei folgender Notenschlissel zu Grunde gelegt ist:

100 bis 92 Punkte

unter 92 bis 81 Punkte
unter 81 bis 67 Punkte
unter 67 bis 50 Punkte
unter 50 bis 30 Punkte
unter 30 bis 0 Punkte

Note 1 - sehr gut
Note 2 - gut

Note 3 - befriedigend
Note 4 - ausreichend
Note 5 - mangelhaft
Note 6 - ungenugend

Die Abschlussprufung ist bestanden, wenn folgende Leistungen
erzielt wurden:

o in keinem Prifungsbereich "ungeniigend" (unter 30 Punkte)
und

L] im Gesamtergebnis, im Prifungsbereich ,Kundengesprach*
und in zwei der drei schriftichen Prufungsbereiche
mindestens ,ausreichend” (mindestens 50 Punkte).

Die Gesamtnote errechnet sich- wie folgt:

Fach Bewertung Maximale
Punktzahl

Dienstleistungsangebot 30 % 100

und Kommunikation

Projektabwicklung im 20 % 100

Dialogmarketing

Wirtschafts- und 10 % 100

Sozialkunde

Kundengesprach 40 % 100

(Sperrfach)

Gesamtergebnis

Bei bestandener Abschlussprufung wird dem Prifungsteilnehmer
ein Prifungsdokument in einer Mappe ausgehéandigt, in dem das
Bestehen der Prifung bestatigt ist, und die Prifungsleistung in
jedem der Prifungsfacher und dem Gesamtergebnis als Punktzahl
(ohne Kommastelle) und Pradikat ausgewiesen ist.

Bei nicht bestandener Abschlussprifung ist dies dem
Prufungsteilnehmer kurz zu erlautern und auf Wiederho-
lungsmdglichkeit hinzuweisen. Bei Auszubildenden sollte ebenfalls
auf die Moglichkeit der Verlangerung hingewiesen werden.
Abweichungen vom Normalfall sind im Prifungsprotokoll
festzuhalten.

EINZELHEITEN

Kundengesprach

Im Prufungsbereich ,Kundengesprach* soll der Prifling je ein
Inbound- und ein Outboundgesprach fihren, die sich 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
fuhren, zielorientiert kommunizieren und
Gespréachsfihrungstechniken einsetzen sowie Daten aus dem
Gesprachsverlauf erfassen kann. Grundlage beider Gesprache ist
die Beschreibung eines Produkts oder einer Dienstleistung. Der
Prufling bestimmt entweder das Gebiet Produkte oder das Gebiet
Dienstleistungen. Aus diesem Gebiet werden dem Prifling zwei
Beschreibungen vorgelegt. Hieraus wéhlt er eine aus. Nach der
Auswahl ist dem Prufling eine Vorbereitungszeit von héchstens 15
Minuten zu gewéahren. Die Kundengesprache sollen die Dauer von
insgesamt 20 Minuten nicht Uberschreiten. Die Prifung wird als
Einzelprifung durchgefihrt.

Der Bewertung des Kundengesprachs ist ebenfalls der 100-
Punkte-Schlussel zugrunde zu legen.

Mundliche Erganzungsprufung

Die mundliche Erganzungspriifung bezieht sich nur auf die
schriftlichen Prufungsbereiche. Sie kann demnach nur gewéhrt
werden, wenn in bis zu zwei der schriftlichen Prifungsbereiche die
Prifungsleistungen mit "mangelhaft" (unter 50 bis 30 Punkte) und
in den Ubrigen Bereichen mit mindestens “ausreichend"
(mindestens 50 Punkte) bewertet wurden und wenn dies fur das
Bestehen der Prifung von wesentlicher Bedeutung ist.

Die mindliche Erganzungspriifung kann nur in einem der beiden
mit "mangelhaft" bewerteten schriftichen Bereiche ermdglicht
werden. In einer Dauer von ca. 15 Minuten werden vom
Prufungsausschuss mundliche Fragen gestellt, die sich auf den in
der Ausbildungsordnung fur dieses Prifungsfach vorgesehenen
Inhalt beziehen.

Die Bewertung der Leistung in der mindlichen Ergédnzungsprifung
erfolgt nach dem in der Prifungsordnung festgelegten 100-Punkte-
Schlissel. Bei der Ermittlung des neuen Ergebnisses fur das
Prifungsfach werden die Ergebnisse der schriftlichen Arbeit und
der mundlichen Erganzungsprufung im Verhaltnis zwei zu eins
gewichtet:

Punkte schriftlich x 2 = neue Punktzahl des

+ Punkte mundliche Ergan- Bereiches

zungsprifung : 3 = Note entsprechend Punk-
teschliissel

Noch vor Beginn des "Kundengesprachs" erhalten die
Prifungsteilnehmer von der IHK einen Ausdruck mit dem
vorlaufigen Ergebnis der schriftlichen Prifung zugesandt. Weist
dieses die oben genannten Leistungen aus, ist diesem Ausdruck
auch ein Antragsformular fir die mundliche Erganzungsprifung
beigefiigt.

Das Antragsformular muss - sofern der Prufungsteilnehmer die
mundliche  Erganzungsprifung ablegen mochte - zum
"Kundengesprach" mitgebracht werden. Dadurch soll gewahrleistet
sein, dass der Prifungsausschuss nach Abnahme der Leistungen
im Prifungsbereich "Kundengespréach" dem Priufling mitteilen
kann, ob dem Antrag stattgegeben wird und wann die miindliche
Ergénzungsprufung stattfindet (in der Regel unmittelbar nach der
Abnahme des "Kundengespréachs"). Fur diese Prufungsteilnehmer
endet die Prufung erst nach Abschluss der mundlichen
Ergénzungsprufung.

Die Prufung ist bestanden, wenn durch die mindliche
Erganzungspriufung in dem betreffenden Bereich mindestens
ausreichende Leistungen erzielt wurden.

Wiederholungsprufung

Eine nicht bestandene Prifung kann entsprechend den
Regelungen von § 37 Abs. 1 BBIiG zweimal wiederholt werden,
friihestens zum néchstmdoglichen Prufungstermin.

Der Prufungsteilnehmer kann sich auf Antrag von der Wiederho-
lung der Prufungsfacher befreien lassen, in denen er mindestens
ausreichende Leistungen (mindestens 50 Punkte) erreicht hat,
sofern er sich innerhalb von zwei Jahren - gerechnet vom Tag der
Beendigung der nicht bestandenen Prifung an - zur
Wiederholungsprifung anmeldet und an der né&chstmdglichen
Prifung teilnimmt. Auf Verlangen des Auszubildenden ist die
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Ausbildungszeit bis zur nachstmdglichen Prufung zu verlangern,
héchstens jedoch um ein Jahr (§ 21 Abs. 3 BBIG).



