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Anwesend waren nicht nur Verantwortliche

Die Nachfrage zur Ausbildung von Nachwuchs-
kraften im Dialogmarketing ist riicklaufig,

dem gegeniiber steht ein Personalbedarfs im
Customer Care, der schon seit zwei Jahren
nicht mehr ausreichend gedeckt werden kann.
Ein Umdenken erscheint mehr als angebracht.

zahlreicher Ausbildungsbetriebe wic AXA
Customer Care, Deutsche Telekom oder Vo-
dafone und Branchenvertreter wie der CCV,
DDV und CCClub, auch das Kuratorium
der deutschen Wirtschaft und das Bundes-
institut fiir berufliche Bildung (BiBB), der
Bildungsverlag Eins sowie die IHK Koln
und die fiir den Europiischen Computer-
fihrerscheins verantwortliche DLGI brach-
ten sich aktiv vor Ort ein.

denen Bundeslindern waren dann auch

des Berufskollegs an der Linden-
strafle (BKaL) hatte im Marz zu
einer Kooperationstagung eingeladen
und rund 4o Teilnehmer aus verschie-

D er Bildungsgang Dialogmarketing
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in Koln zusammengekommen. Es ging
darum, gemeinsam die Frage zu diskutieren,
wie die Ausbildung im Dialogmarketing auf
dem Hintergrund der Digitalisierung zu-
kunftssicher gestaltet werden kann.

Drangende Probleme

Die Frage nach der Modernisierung der Aus-
bildung ist dringend geworden: Die Zahl
der Ausbildungsvertrige der Servicefachkraft
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fiir Dialogmarketing ist nach Statistiken des
BiBB und Informationen der IHKs konti-
nuierlich riickliufig. Das gilt in geringerem
Mafe auch fiir die Kaufleute fiir Dialog-
marketing: Wurden 2012 noch bundesweit
3147 Ausbildungsvertrige fiir Kaufleure fiir
Dialogmarketing abgeschlossen, waren es
2016 noch 2906. Bei den Servicefachkrifren
sank die Zahl von 734 auf 430. Gleichzeitig
erklire die Branche, dass Investitionen in
Personalbeschaffung und Personalentwick-
lung als erste Prioritit betrachtet werden

(vgl. TeleTalk 112017, Seite 30).

Ausbildungsbetriebe klagen schon seit Jah-
ren iiber Schwierigkeiten, geeignete Auszu-
bildende zu finden. Das ist umso bedauer-
licher, als die Kundenprobleme komplexer
werden und sich gleichzeitig in den letzten
zehn Jahren seit Einfithrung der Ausbil-
dungsberufe im Dialogmarketing die Kun-
denkonraktkanile tiber die Telefonie hinaus
mit digitalen Kanilen deutlich vielfiltiger
geworden sind. Diese miissen zum Teil auch
noch gleichzeitig beherrscht werden. Gut
ausgebildete Servicefachkrifte und Kaufleute
fiir Dialogmarketing werden also dringender
denn je gebraucht.

Aktuelle Entwicklungen

Fiir die aktuelle Ausbildungspraxis ist pro-
blematisch, dass die aktuellen Themen und
digitalen Enctwicklungen nur unzureichend

in den Lehrplinen und Ausbildungsordnun-
gen abgebildet und auch nicht fiir die Ab-

.

Nadja Radermacher, AXA Customer Care, Tim Caspers, BKalL,
Carola Klug, T.D.M., Bettina Hampf, Bildungsverlag 1 und Ricarda
Brox, Carglass (v.l.n.r.) bei intensivem Austausch
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schlusspriifungen relevant sind. ,, Was nicht
gepriift wird und auch nicht in den Lehr-
plinen steht, dafiir lassen sich nur schwer
Unterrichesstunden zur Verfiigung stellen.,
fasste BKaL-Bildungsgangleiter Lars Lamers
das Problem aus schulischer Sicht zusam-
men. Aus diesem Grund hatte die Autorin
dieses Berichts auch Martin Elsner vom
Bundesinstitut fiir berufliche Bildung ein-
geladen, um die versammelten Dialogmar-
keting-Expertinnen und Experten dariiber
aufzukliren, wie ein eventuelles Neuord-
nungsverfahren verlaufen kénnte, oder was
fiir eine Uberarbeitung notig ist.

Um die Ausbildung zukunftsfahiger und
attraktiver zu machen, widmeten sich die
Teilnehmer zunichst der Frage, welche di-
gitalen Kompetenzen zukiinftig besonders
fiir die Berufsbilder im Dialogmarketing von
Bedeutung sein wiirden. Diese Frage wurde
auf der Grundlage des von der Kultusmi-
nisterkonferenz im Dezember 2016 versf-
fentlichten Kompetenzkataloges ,Bildung
in der digitalen Welt” ersreery.

Arbeitsgruppen gebildet

Die im Treffen eigens gebildeten Gruppen
erarbeiteten sechs mit Moderationskarten
tapezierte Stellwinde, auf denen sie ihre
Ideen einander vorstellten. Besonders ein
tieferes Verstindnis von CRM-Systemen und
Mséglichkeiten der Onlinezusammenarbeit
und des Wissensmanagements wurden hier
genannt, die bisher noch nicht ausreichend
vom Lehrplan er-
fasst werden. Dar-
iiber hinaus waren
aber auch ,iiberdi-
gitale® Kompeten-
zen ein Thema, oh-
ne die an gute Kom-
munikation und
ein Wissensma-
nagement nicht zu
denken ist.

»Die Auszubilden-
den miissen sich
‘ @l prignant und pri-

' zise ausdriicken
kénnen,® sagte
Martin Knopp von

» I.D.M.-Direke-

Was die Ausbil-
dung angeht,
so haben wir
den Eindruck,
dass einfach
ein grofier Unterschied zwischen den
Servicefachkrdiften und den Kaufleuten
im Dialogmarketing existiert. Wihrend
die Servicefachkrifte meist nur als
Agents eingesetzt werden und frustriert
iiber die Bezahlung und die mangelnden
Aussichten nach der Ausbildung sind,
werden viele potenzielle Kaufleute
wegen genau dieses Bildes von der Aus-
bildung abgeschreckt. Deshalb wiire es
sicher sinnvoll, die Ausbildung weiter
aufzuwerten, indem man noch mehr
digitale Kompetenzen vermittelt und
dem Kind einen neuen Namen gibt, wie
zum Beispiel CRM-Kaufmann, damit
nicht das alte Image kleben bleibt. Dafiir
miissten die Betriebe dann allerdings
auch entsprechendes Ausbilderpersonal
bereitstellen.”

Lars Lamers,
Leiter des Bildungsgangs
Dialogmarketing am BKaL

marketing, ,die einen schreiben einen Zwei-
zeiler, die anderen den Herrn der Ringe, um
einen Sachverhalt darzustellen. Da fehlt oft-
mals das angemessene Ausdrucksvermogen.”.
In der Diskussion wurde auch deutlich, dass
die Besonderheiten der Dienstleistung gegen-
itber Handel und Industrie, etwa im Mar-
keting, aber auch im Rechnungswesen zu-
kiinfrig deutlich mehr thematisiere werden
miissten.

Blick nach Vorn

Am Ende der Veranstaltung wurde den Giis-
ten prisentiert, welche Wiinsche die Aus-
zubildenden selbst an die Verbesserung ihrer
Ausbildung formuliert hatten. Dabei zeigte
sich, dass auch das BKal gerne intensiver
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wesenden Praktikern
begriiflt, er fiigte
sich auch in den
Kompetenzbereich
,Problemlosen und
Handeln® des Pa-
piers der Kultusmi-
nisterkonferenz ein.
Auflerdem ist es ein
Beispiel fiir eine Fi-
higkeit, die bisher
nicht vom Lehrplan
aus dem Jahr 2006
abgedeckt wird.

Joachim Lapp, Kuratorium der deutschen Wirtschaft fiir Berufsbil-

dung (rechts im Bild) berit Udo Schiiring, CCClub (links), Susan-
ne Krey de Groote, Berufskolleg an der Lindenstraie und Torsten
Preif3, Prodialog Communications GmbH & Co. KG und Vertreter
des DDV in Fragen eines Neuordnungsverfahrens.

Martin Knopp, T.D.M, und Jeannette Trost
vom BKal bei der gemeinsamen Prédsen-
tation der Ergebnisse ihrer Arbeitsgruppe.

digitale Themen, wie zum Beispiel sozialen
Netzwerke, behandeln wiirde und auch bei
der Gestaltung von Prozessen in den Aus-
bildungsbetrieben noch stirker eingebunden
werden méchte. Von der Basis komme auch
der Wunsch mehr tiber die Prinzipien des
Programmierens zu erfahren. Nicht, um
selbst Software zu schreiben, sondern um re-
alistischere und prizisere Wiinsche an ihre
I'T-Abteilungen formulieren zu kbnnen. Die-
ser Vorschlag wurde nicht nur von den an-
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Das méglichst in-
tuitive Beherrschen
der sich wandelnden
Technik ist die Vor-
aussetzung unter der
Dialogmarketing
gelingt. Dafiir miissen Fachkrifte im Dia-
logmarketing sie auch ihren Bediirfnissen
anpassen kdnnen. Denn weiterhin bleibt die
Bezichung zum Kunden das Ziel, iber wel-
chen technischen Kanal sie auch gepflegt
wird. Aus diesem Grund hielt die Auszubil-
dende der Firma Vodafone Lisa Bremer auch
ein Pladoyer fiir die Kommunikationspsy-
chologie: ,Das einfiihlsame Eingehen auf
den Gesprichspartner und die Beratungs-
qualitit ist, was uns von angelernten Kriften
unterscheidet. Das ist das eigentliche Herz-
stiick unseres Berufs.“

Neuordnung gewiinscht

Eine Online-Abfrage unter den Teilnehmen-
den der Tagung zeigte eindeutig, dass die
Teilnehmer eine Neuordnung oder Uberar-
beitung der Ausbildung im Dialogmarketing
wiinschen, um diese atcraktiv fiir die Zu-
kunft zu machen. Einstimmig witnschten
die Teilnehmer fiir zukiinftige Rahmen-
lehrpline auch eine Prizisierung der digita-
len Kompetenzen und programmtechni-
schen Anforderungen,

die schneller als bisher

Allein in der Frage, ob die zweijihrige Be-
rufsausbildung zur Servicefachkraft beibe-
halten werden sollte, ergab sich kein ein-
heitliches Meinungsbild. Wihrend die ei-
nen unbedingt an dieser Ausbildung fest-
halten wollen, die gerade fiir weniger leis-
tungsstarke Bewerber eine Einstiegsmog-
lichkeit in das Berufsleben darstelle, waren
die anderen der Meinung, dass dieses Be-
rufsbild kiinftigen Anforderungen nicht
mehr gewachsen sein diirfte. Sie glaubten,
die Servicefachkraft sei auch mit ursichlich
fiir das schwache Image der Ausbildungs-

berufe im Dialogmarketing.

Fazit

Am Ende gab es viel Lob fiir das Berufs-
kolleg an der Lindenstrafle: ,Herzlichen
Dank fiir die schr gut durchdachte Agenda
und hervorragende Organisation der Ver-
anstaltung. Sich anhand der ,Kompetenzen
in der digitalen Welt” von der Kultusmi-
nisterkonferenz entlang zu hangeln war eine
super Idee®, resiimierte Carola Klug von
T.D.M. Ein weiterer Teilnehmer schrieb in
sein Online-Feedback: ,Vielen Dank fiir
die tolle Veranstaltung! Grofartig, dass die
Initiative fiir eine solche Veranstaltung von
der Berufsschule ausgeht.”

Einigkeit bestand am Ende auch darin, dass
sich spitestens nach einer Uberarbeitung
der Ausbildungsordnung und des Rahmen-
lehrplanes die Ausbildungsbereitschaft der
Unternehmen deutlich erhéhen muss. Nur
so ldsst sich langfristig der Personalbedarf
an gut ausgebildeten Kundenkommunika-
tionsprofis decken, die auch modernen tech-
nischen Anforderungen gewachsen sind.
Encsprechend planten und terminierten die
Teilnehmer weitere Schritte, um die Ergeb-
nisse der Tagung in weiteren Kreisen bekannt
zu machen und neue Mitstreitende fiir eine
Neuordnung der Ausbildung im Dialogmar-
keting zu gewinnen.

einer Revision unter-
zogen werden sollten,
um auch zukiinftig in
der Ausbildung mit
der Entwicklung der
Praxis schritthalten zu
kénnen.

Susanne Krey-de Groote ist Leiterin
der Abteilung Kommunikation am
Berufskolleg an der Lindenstrae/
 Kéln,
. Lars Lamers Leiter des Bildungs-
| gangs Dialogmarketing am BKalL.
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