
 

Leistungsziele Praxisaufträge Fachleute Kundendialog ab BiVo 2026 

 
Leistungsziele Praxisaufträge Fachleute Kundendialog EFZ ab BiVo 2026 

1. Semester: Praxisauftrag 1/15 
Den Arbeitsplatz im Kundenservicecenter vorbereiten 
Leistungsziele: a1.1 + a1.2 + a1.3 + a2.1 + a2.2 + a2.3 + a2.4 + b1.1 
 

1. Semester: Praxisauftrag 2/15 
Informationen beschaffen und Datenschutzvorgaben einhalten 
Leistungsziele: a3.1 + a3.4 + a3.6 + a3.7 + d4.1 + d4.2 + d4.3 
 

1. Semester: Praxisauftrag 3/15 
Kundenanliegen und Kundenbedürfnisse professionell entgegennehmen, bearbeiten oder weiterleiten  
Leistungsziele: b1.2 + b1.5 + b1.10 + b1.11 + d3.2 
 

2. Semester; Praxisauftrag 4/15 
Sich über Marktleistungen informieren 
Leistungsziele: a3.1 + a3.4 + a3.5 + a3.6 +b1.2 + b1.5 + b1.8 + b1.10 
 

2. Semester: Praxisauftrag 5/15 
Kundentypen unterscheiden und deren unterschiedlichen Anliegen bearbeiten 
Leistungsziele: b1.9 + b4.5 + b5.1 + b5.3 
 

2. Semester: Praxisauftrag 6/15 
Reklamationen professionell bearbeiten und dokumentieren 
Leistungsziele: b4.7 + d4.1 + d4.5 +d5.1 
 

3. Semester: Praxisauftrag 7/15 
Produktivität und Motivation im Kundenservicecenter analysieren und steigern  
Leistungsziele: b1.1 + d1.1 + d2.2 + d2.3 + d2.5  
 

3. Semester: Praxisauftrag 8/15 
Kunden durch gezielte Beratung gewinnen  
Leistungsziele: c1.3 + c2.1 + c2.4 + c2.5 
 

3. Semester: Praxisauftrag 9/15 
Qualität und Wirkung im Kundendialog gezielt verbessern  
Leistungsziele: d1.1 + d1.2 + d1.3 + d1.4 + d1.5 + d1.6 
 

4. Semester: Praxisauftrag 10/15 
Reklamation mehrsprachig bearbeiten und kundenorientiert lösen  
Leistungsziele: b1.11 + b4.9 + d1.7 
 

4. Semester: Praxisauftrag 11/15 
Kundenbindung durch Angebotserstellung in der lokalen Landessprache und in einer zweiten Landessprache oder in Englisch 
Leistungsziele: b3.2 + b4.3 + c1.4 + c1.5 + c1.7 + d4.4  
 

4. Semester: Praxisauftrag 12/15 
Umgang mit Übersetzungshilfen und festhalten wichtiger Informationen  
Leistungsziele: b4.2 + b5.2 + b5.3  
 

5. Semester: Praxisauftrag 13/15 
Kundenumfrage professionell durchführen und Datenschutz gewährleisten   
Leistungsziele: b2.1 + b2.2 + b2.3 + b2.4 + c3.1 + c3.2 + c3.3 + c3.4  
 

5. Semester: Praxisauftrag 14/15 
Zusammenarbeit im Team und die eigene Rolle im Team 
Leistungsziele: d2.6 + d3.1 + d3.3 + d3.4 
 

5. Semester: Praxisauftrag 15/15 
Preisgestaltung erklären und Kulanzfälle professionell bearbeiten 
Leistungsziele: b4.6 + b4.8 + b4.9 

Praxisauftrag 1.0/1.0 (Freiwillig empfohlen ab 3. Semester) 
Einführung und Begleitung neuer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im Kundenservicecenters  
Leistungsziele: d6.1 + d6.2 + d6.3 + d6.4 + d6.5 + d6.6 
 


