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Tatigkeiten Ausbildung
Fachleute Kundendialog beraten und betreuen die Kundschaft in Call Cen- Grundlage
tern zu verschiedenen Produkten und Dienstleistungen. Sie fuhren mit ih- Eidg. Verordnung vom 1.7.2010 (Stand
nen Verkaufsgesprache, nehmen Kundenauftréage, Anfragen und Beschwer- 1.1.2021)
den entgegen, bearbeiten diese oder leiten sie an die zustandigen Stellen
weiter. Dauer
3 Jahre

Fachleute Kundendialog beraten und betreuen die Kundschaft in Contact Cen-
ters oder Customer Care Centers zu verschiedenen Produkten und Dienstleistun-
gen. Sie nehmen Auftrage, Anfragen und Beschwerden entgegen. Die Dienstleis-
tungen betreffen zum Beispiel Geschéftsvorgange, Verkauf und Support. Sie tati-
gen Verkaufsgesprache, machen Interviews und Umfragen. Mit den Kunden fuh-
ren sie Gespréache Uber deren Zufriedenheit mit den angebotenen Dienstleistun-
gen und dem Unternehmen.

Bildung in beruflicher Praxis
In Contact Centers oder Customer
Care Centers

Schulische Bildung
An der Berufsfachschule, 1 Tag pro Wo-

Fachleute Kundendialog kommunizieren professionell: Sie vermitteln ihren Kun- che

den Ruhe und Sicherheit im Gespréach und kénnen deren Probleme analysieren.

Verschiedene Informationssysteme und Datenbanken ermdglichen ihnen, umfas- Berufsbezogene Facher

sende Informationen Uber Produkte zu vermitteln und auf Einwénde und Kritik « Arbeitsorganisation und Zusammenar-
richtig zu reagieren. Sie erarbeiten geeignete Kundenldsungen und bieten sie beit ausgestalten

an. Je nach Situation beantworten sie die Fragen der Kundschaft schriftlich, be-  « Kunden gewinnen

arbeiten sie oder leiten sie an die zustandige Stelle weiter. Kunden betreuen

* Kunden binden

« Kunden zuriickgewinnen

« Kommunikationsanlagen und Unterstit-
zungssysteme nutzen

« Vorschriften und Vorgaben einhalten

Bei Kiindigungen eruieren Fachleute Kundendialog den Kiindigungsgrund und
die Bedirfnisse der Kundschaft und versuchen, diese zu einem erneuten Kaufab-
schluss zu bewegen und so erneut an das Unternehmen zu binden. Sie nehmen
auch Kontakt zu ehemaligen Kunden auf, um sie Uber Neuheiten zu informieren
und zuriickzugewinnen. Gezielte Fragetechniken unterstiitzen sie auch bei der
Akquisition neuer Kunden. Diese haben hohe Erwartungen. Deshalb muss das

Gesprach effizient, kompetent, personlich und I6sungsorientiert sein. Uberbetriebliche Kurse

Zu verschiedenen Themen
Fachleute Kundendialog kdnnen Kundengesprache in der Standardsprache so-

wie einer anderen Landessprache beziehungsweise auf Englisch fihren. Sie Berufsmaturitat

sind in der Lage, eine schwierige Situation rasch zu analysieren, kénnen sich je- Bei sehr guten schulischen Leistungen
doch in Konfliktsituationen gut abgrenzen. Damit ihnen dies gelingt, setzen sie kann wéhrend der Grundbildung die Be-
ihre Starken in der Kommunikation und ihre Argumente fachgerecht ein. rufsmaturitatsschule besucht werden.

Im Customer Care Center benutzen sie verschiedene technische Arbeitsinstru-
mente sowie betriebseigene Applikationen und Systeme. Sie beachten die Vor-
schriften zum Datenschutz und zur Datensicherheit und halten die Weisungen
zum Arbeits- und Gesundheitsschutz ein.

Abschluss
Eidg. Féhigkeitszeugnis "Fachmann/-
frau Kundendialog EFZ"
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Voraussetzungen

Weiterbildung

Fachmann/-frau Kundendialog EFZ

Berufsverhaltnisse

Vorbildung

Obligatorische Schule abgeschlossen

Anforderungen

Freude am Umgang mit Kundschaft
und Sprachen

Kontaktfreude und freundliches Auftre-
ten am Telefon

sehr gute Kommunikationsfahigkeit
schnelle Auffassungsgabe
mindliche und schriftliche Sprachge-
wandtheit

Flair fur Fremdsprachen
Dienstleistungsbewusstsein
Teamfahigkeit

psychische Belastbarkeit

gutes Zeitmanagement

Freude an Computerarbeit

Verwandte Berufe

Kurse

Angebote des Schweizerischen Insti-
tuts fur Unternehmerschulung SIU,
Fachkurse fir Detailhandel und vom
KV Schweiz

Berufsprifung (BP)

Mit eidg. Fachausweis: Contact Center
Supervisor/in, Fihrungsfachmann/-
frau, Marketingfachmann/-frau, Ver-
kaufsfachmann/-frau, Vertiefungsrich-
tung Innen- oder Aussendienst usw.

Hohere Fachprifung (HFP)

Dipl. Fihrungsexperte/-expertin, dipl.
Kommunikationsleiter/in, dipl. Marke-
tingleiter/in usw.

Hohere Fachschule
Dipl. Betriebswirtschafter/in HF, dipl.
Marketingmanager/in HF usw.

Fachhochschule

Z. B. Bachelor of Science (FH) in Be-
triebsékonomie. Je nach Fachhoch-
schule gelten unterschiedliche
Zulassungsbedingungen.

Nachdiplomstufe

Z. B. Certificate of Advanced Studies
(CAS) in Digital Costumer Experience
an der Hochschule Luzern

Berufsfeld / SD

Detailhandelsfachmann/-frau EFZ
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Fachleute Kundendialog EFZ arbeiten
in Contact Centers oder Customer

Care Centers von Dienstleistungsbetrie-
ben. Dazu gehdren Telekommunikati-
onsgesellschaften, Banken, Versiche-
rungsgesellschaften, die offentlichen
Verkehrsbetriebe, Medienunternehmen
oder Help Desk Services. Die Arbeit in
Contact Centers ist anspruchsvoll und
oft hektisch. Fachleute Kundendialog
sind die Visitenkarte des Unterneh-
mens. Sie mussen beziglich Technolo-
gien und Produkten immer auf dem Lau-
fenden sein. Nach der Grundbildung
kénnen sie die Rolle als Linetrainer
Ubernehmen und den Mitarbeitenden
neues Prozess- und Produktwissen ver-
mitteln. Mit entsprechender Weiterbil-
dung stehen ihnen Fihrungspositionen
offen.

Weitere Informationen

AURIS

Binzstrasse

8045 Zrich

Telefon: +41 044 503 77 88
www.auris-verband.ch

Allgemeine Informationen:
www.berufsberatung.ch

Lehrstellensuche:
www.berufsberatung.ch/lena
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