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1. Einleitung

Als Instrument zur Férderung der Qualitat" der beruflichen Grundbildung fiir Detailhandelsfachfrau und De-
tailhandelsfachmann mit eidgendssischem Fahigkeitszeugnis (EFZ) beschreibt der Bildungsplan die von
den Lernenden bis zum Abschluss der Qualifikation zu erwerbenden Handlungskompetenzen. Gleichzeitig
unterstitzt er die Berufsbildungsverantwortlichen in den Lehrbetrieben, Berufsfachschulen und Gberbetrieb-
lichen Kursen bei der Planung und Durchfiihrung der Ausbildung.

Fir die Lernenden stellt der Bildungsplan eine Orientierungshilfe wahrend der Ausbildung dar.

! vgl. Art. 12 Abs. 1 Bst. ¢ Verordnung vom 19. November 2003 Uber die Berufsbildung (BBV) und Art. 24 der Verordnung des SBFI
Uber die berufliche Grundbildung (Bildungsverordnung; BiVo) flr Detailhandelsfachfrau/Detailhandelsfachmann mit eidgendssischem

Fahigkeitszeugnis (EFZ).



2. Berufspadagogische Grundlagen

2.1. Einfahrung in die Handlungskompetenzorientierung

Der vorliegende Bildungsplan ist die berufspadagogische Grundlage der beruflichen Grundbildung Detail-
handelsfachfrau/Detailhandelsfachmann. Ziel der beruflichen Grundbildung ist die kompetente Bewaltigung
von berufstypischen Handlungssituationen. Damit dies gelingt, bauen die Lernenden im Laufe der Ausbil-
dung die in diesem Bildungsplan beschriebenen Handlungskompetenzen auf. Diese sind als Mindeststan-
dards fur die Ausbildung zu verstehen und definieren, was in den Qualifikationsverfahren maximal gepruft
werden darf.

Der Bildungsplan konkretisiert die zu erwerbenden Handlungskompetenzen. Diese werden in Form von
Handlungskompetenzbereichen, Handlungskompetenzen und Leistungszielen dargestellt.

Darstellung der Handlungskompetenzbereiche, Handlungskompetenzen und Leistungsziele je Lernort:

Handlungs-
kompetenzbereich b

Handlungs- Handlungs- Handlungs- Handlungs-
kompetenz b1 kompetenz b2 kompetenz b3 kompetenz bd
Fachkompetenz Fachkompetenz Fachkompetenz Fachkompeatenz

Methodenkompetenz Methodenkompetenz Methodenkompetenz Methodenkompetenz
Sozialkompetenz Sozialkompetenz Sorialkompetanz Sozialkompetenz
Selbstkompetenz Seibstkompetenz Selbstkompetenz Selbstkompetenz

Leistungsziele Leistungsziele Lelstungsziele Leistungsziele
je Lernort je Lernort je Lernort je Lernort
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Der Beruf Detailhandelsfachfrau/Detailhandelsfachmann umfasst sechs Handlungskompetenzbereiche.
Diese umschreiben und begriinden die Handlungsfelder des Berufs und grenzen sie voneinander ab.

Beispiel: Gestalten von Kundenbeziehungen

Jeder Handlungskompetenzbereich umfasst eine bestimmte Anzahl Handlungskompetenzen. So sind im
Handlungskompetenzbereich a «Gestalten von Kundenbeziehungen» sechs Handlungskompetenzen grup-
piert. Diese entsprechen typischen beruflichen Handlungssituationen. Beschrieben wird das erwartete Ver-
halten, das die Lernenden in dieser Situation zeigen sollen. Jede Handlungskompetenz beinhaltet die vier
Dimensionen Fach-, Methoden-, Selbst- und Sozialkompetenz (siehe 2.2); diese werden in die Leistungszie-
le integriert.

Damit sichergestellt ist, dass der Lehrbetrieb, die Berufsfachschule sowie die Uberbetrieblichen Kurse ihren
entsprechenden Beitrag zur Entwicklung der jeweiligen Handlungskompetenz leisten, werden die Hand-
lungskompetenzen durch Leistungsziele je Lernort konkretisiert. Mit Blick auf eine optimale Lernortkoope-
ration sind die Leistungsziele untereinander abgestimmt (siehe 2.4).



2.2. Uberblick der vier Dimensionen einer Handlungskompetenz

Handlungskompetenzen umfassen Fach-, Methoden-, Sozial- und Selbstkompetenzen. Damit Detailhan-
delsfachfrauen und Detailhandelsfachmanner im Arbeitsmarkt bestehen, werden die angehenden Berufsleu-
te im Laufe der beruflichen Grundbildung diese Kompetenzen integral und an allen Lernorten (Lehrbetrieb,
Berufsfachschule, Uberbetriebliche Kurse) erwerben. Die folgende Darstellung zeigt den Inhalt und das Zu-
sammenspiel der vier Dimensionen einer Handlungskompetenz im Uberblick.

Handlungskompetenz

Fachkompetenz

Lernende bewaltigen berufs. Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachméanner wenden die be-
rufsspezifische Fachsprache und die (Qualitéts)Standards sowie Metho-
typische Handlungssituationen

den, Verfahren, Arbeitsmittel und Materialien fachgerecht an. Das heisst
zelorientient, sachgerecht und sie sind fahig, fachliche Aufgaben in ihrem Berufsfeld eigenstandig zu
selbststindig und kdnnén das bewaltigen und auf berufliche Anforderungen angemessen zu reagieren.
Ergebnis beurteilen

x:nt:nz:?::e:'zz;::mﬂ» Deta!lhandelsf_achfrauen _und Detailhandelsfgchménner c_)rga_nisieren _ihre

Arbeit sorgfaltig und qualitatsbewusst. Dabei beachten sie wirtschaftliche
tung van beruflichen Aufgaban und okologische Aspekte und wenden die berufsspezifischen Arbeitstech-
und Tatigkeiten und gehen bes niken, Lern-, Informations- und Kommunikationsstrategien zielorientiert an.
dar Arbelt zisigerichtet, Zudem denken und handeln sie prozessorientiert und vernetzt.

strukturiert und effektiv vor

Sozialkompetenz

Lernende gestaitan soziale Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachmanner gestalten ihre

Beziehungen und die damit Beziehungen zur vorgt_asetzten Person, im T_eam und ml_t dgr Kundschaft
irdene X R bewusst und gehen mit Herausforderungen in Kommunikations- und Kon-

sty teliivebishimeiras el fliktsituationen konstruktiv um. Sie arbeiten in oder mit Gruppen und wen-

im beruflichen Umfeid bewusst den dabei die Regeln fiir eine erfolgreiche Teamarbeit an.

und konstruktiv.

Selbstkompetenz

: Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachméanner reflektieren ihr
Lernende bitingen die eigene Denken und Handeln eigenverantwortlich. Sie sind beziiglich Veranderun-
Peestniichkelt und Haltung

gen flexibel, lernen aus den Grenzen der Belastbarkeit und entwickeln ihre
als wichtiges Werkzeug in die Personlichkeit weiter. Sie sind leistungsbereit, zeichnen sich durch ihre
beruffichen Tatigkeiten ein. gute Arbeitshaltung aus und bilden sich lebenslang weiter.

2.3. Taxonomiestufen fir Leistungsziele (nach Bloom)

Jedes Leistungsziel wird mit einer Taxonomiestufe (K-Stufe; K1 bis K6) bewertet. Die K-Stufe driickt die
Komplexitat des Leistungsziels aus. Im Einzelnen bedeuten sie:

Stufen | Begriff Beschreibung

K1 Wissen Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachméanner geben gelerntes Wissen wieder und rufen es in
gleichartiger Situation ab.

K1-Leistungsziele sind im Bildungsplan nicht vorhanden.

K 2 Verstehen | Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachmanner erklaren oder beschreiben gelerntes Wissen in
eigenen Worten.

Beispiel: Sie beschreiben 6kologische Zusammenhange und Grundlagen der Nachhaltigkeit kundenge-
recht.

K3 Anwenden | Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachmanner wenden gelernte Technologien/Fertigkeiten in
unterschiedlichen Situationen an.

Beispiel: Sie berechnen Mehrwertsteuersatze, Preisverdnderungen und Wechselkurse.

K 4 Analyse Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachméanner analysieren eine komplexe Situation, d.h. sie glie-
dern Sachverhalte in Einzelelemente, decken Beziehungen zwischen Elementen auf und finden Struktur-
merkmale heraus.

Beispiel: Sie analysieren mittels effektiver und auf den Kanal abgestimmter Kommunikationsmassnahmen
die Kundenbediirfnisse.

K5 Synthese Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachménner kombinieren einzelne Elemente eines Sachverhalts
und flgen sie zu einem Ganzen zusammen.

Beispiel: Sie présentieren die zu den Kundenbedirfnissen passenden Angebote an Produkten und Dienst-
leistungen tUberzeugend.

K6 Beurteilen | Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachménner beurteilen einen mehr oder weniger komplexen
Sachverhalt aufgrund von bestimmten Kriterien.

K6-Leistungsziele sind im Bildungsplan nicht vorhanden.




2.4. Zusammenarbeit der Lernorte

Koordination und Kooperation der Lernorte (beziiglich Inhalte, Arbeitsmethoden, Zeitplanung, Gepflogenhei-
ten des Berufs) sind eine wichtige Voraussetzung fir das Gelingen der beruflichen Grundbildung. Die Ler-
nenden sollen wahrend der gesamten Ausbildung darin unterstiitzt werden, Theorie und Praxis miteinander
in Beziehung zu bringen. Eine Zusammenarbeit der Lernorte ist daher zentral, die Vermittlung der Hand-
lungskompetenzen ist eine gemeinsame Aufgabe. Jeder Lernort leistet seinen Beitrag unter Einbezug des
Beitrags der anderen Lernorte. Durch gute Zusammenarbeit kann jeder Lernort seinen Beitrag laufend
Uberprifen und optimieren. Dies erhdht die Qualitat der beruflichen Grundbildung.

Der spezifische Beitrag der Lernorte kann wie folgt zusammengefasst werden:

e Der Lehrbetrieb; im dualen System findet die Bildung in beruflicher Praxis im Lehrbetrieb, im Lehr-
betriebsverbund, in Lehrwerkstatten, in Handelsmittelschulen oder in anderen zu diesem Zweck an-
erkannten Institutionen statt, wo den Lernenden die praktischen Fertigkeiten des Berufs vermittelt
werden.

e Die Berufsfachschule; sie vermittelt die schulische Bildung, welche aus dem Unterricht in den Be-
rufskenntnissen, der Allgemeinbildung und dem Sport besteht.

e Die Uberbetrieblichen Kurse; sie dienen der Vermittlung und dem Erwerb grundlegender Fertigkei-
ten und erganzen die Bildung in beruflicher Praxis und die schulische Bildung, wo die zu erlernende
Berufstatigkeit dies erfordert.

Das Zusammenspiel der Lernorte lasst sich wie folgt darstellen:

Idealisientes Einfiihren, Anwenden,
Uben.

Als Erganzungzur betrieblichen
Ausbildung.

Erklarende Theorie Betrieb

zur Praxis Einfihren, Anwenden,

Uben

Eine erfolgreiche Umsetzung der Lernortkooperation wird durch die entsprechenden Instrumente zur Férde-
rung der Qualitat der beruflichen Grundbildung (siehe Anhang) unterstitzt.



3. Qualifikationsprofil

Das Qualifikationsprofil beschreibt das Berufsbild sowie die zu erwerbenden Handlungskompetenzen und
das Anforderungsniveau des Berufs. Es zeigt auf, Uber welche Qualifikationen eine Detailhandelsfachfrau
oder ein Detailhandelsfachmann verfligen muss, um den Beruf auf dem erforderlichen Niveau kompetent
auszuulben.

Neben der Beschreibung der Handlungskompetenzen dient das Qualifikationsprofil auch als Grundlage fir
die Ausgestaltung der Qualifikationsverfahren. Dariiber hinaus unterstiitzt es die Einstufung des Berufsbil-
dungsabschlusses im nationalen Qualifikationsrahmen Berufsbildung (NQR Berufsbildung) bei der Erarbei-
tung der Zeugniserlauterung.

3.1. Berufsbild

Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachmanner mit EFZ beraten, unterstiitzen und bedienen Kun-
dinnen und Kunden auf unterschiedlichen Kommunikationskanélen. Sie fihren anspruchsvolle Beratungs-
und Verkaufsgespréache in der lokalen Landessprache und in einer Fremdsprache, gestalten angebotsorien-
tierte Einkaufserlebnisse oder betreuen Online-Shops. Zudem arbeiten sie bei Betriebs- und Warenbewirt-
schaftungsprozessen mit.

Arbeitsgebiet

Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachménner arbeiten in Unternehmen verschiedenster Branchen
und Groéssen. Ihr Einsatzort wechselt zwischen der Verkaufsflache (stationar / physisch oder online) und
Betriebs- und Warenbewirtschaftungsprozessen im Biro oder im Lager.

Wichtigste Handlungskompetenzen

Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachméanner sind in folgenden Handlungsbereichen tétig. Sie ...

e gestalten Kundenkontakte und -beziehungen auf unterschiedlichen Kanalen,

e fuhren Kunden- und Verkaufsgesprache in der lokalen Landessprache und in einer Fremdsprache,
e analysieren Kundenbedirfnisse und prasentieren Lésungen,

e arbeiten in Betriebs- und Warenbewirtschaftungsprozessen unter Nutzung neuer Technologien,

e erkennen aktuelle Entwicklungen in ihrer Branche und integrieren sie in ihren Arbeitsalltag,

e interagieren im Betrieb und in der Branche auf unterschiedlichen Kanélen,

e arbeiten in unterschiedlichen Teams auf der Verkaufsflache und im Biro oder im Lager,

e gestalten produkt- und dienstleistungsorientierte Erlebniswelten oder Kundenanlasse und Verkaufspro-
motionen (Schwerpunkt «Gestalten von produkt- und dienstleistungsorientierten Einkaufserlebnissen»),

o pflegen Artikeldaten, werten Kunden- oder Verkaufsdaten aus und betreuen den Online-Shop (Schwer-
punkt «Betreuen von Online-Shops»).

Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachméanner gehen aktiv auf inre Kundschaft zu, analysieren
deren Bedurfnisse und gestalten die Beziehung zu ihren Kunden auf verschiedenen Kanélen individuell und
I6sungsorientiert. Sie schliessen erfolgreich Verkdufe ab, bearbeiten Kundenanfragen, bauen aktiv ihre
Kundenbindungen auf und pflegen diese nachhaltig. Des Weiteren gestalten sie kundenbezogene Anlasse
und Aktivitaten.

Sie arbeiten in den betrieblichen Prozessen sowie im Warenbewirtschaftungsprozess mit. Dabei nutzen sie
betriebsrelevante Zahlen, Kundendaten und Informationen sowie die vom Betrieb eingesetzten Technolo-
gien. Sie prasentieren das Angebot mit allen ihnen zur Verfigung stehenden technologischen Mitteln und
koordinieren ihre Aufgaben termingerecht und ressourcenorientiert.

Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachméanner verfligen Giber umfassende Produkt- und Dienstlei-
tungskenntnisse ihres Betriebs. Sie informieren sich laufend tber aktuelle Entwicklungen in der Branche.
Sie beachten stets die Kundenbedirfnisse, wenn sie Produkte bearbeiten und Dienstleistungen bereitstel-
len.

Sie kommunizieren auf unterschiedlichen Kanélen mit betriebsinternen sowie externen Anspruchsgruppen
und arbeiten in unterschiedlichen Teams. Sie koordinieren die Arbeiten in ihrem eigenen Bereich und bewe-
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gen sich dabei in den betrieblichen Rahmenbedingungen. Sie erkennen betriebliche Entwicklungen und
Ubernehmen gerne neue Aufgaben.

Im Schwerpunkt «Gestalten von Einkaufserlebnissen» verwandeln Detailhandelsfachfrauen und Detailhan-
delsfachméanner anspruchsvolle Kunden- und Verkaufsgespréche in Erlebnisse und gestalten produkt- und
dienstleistungsorientierte Erlebniswelten fur ihre Kunden.

Im Schwerpunkt «Betreuen von Online-Shops» legen Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachmén-
ner Artikeldaten im Online-Shop an und pflegen diese. Sie prasentieren die Artikel online und werten Daten
zu Onlineverk&ufen und Kundenverhalten aus.

Berufsausibung

Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachménner arbeiten in Fachgeschéften, Filialunternehmen, Wa-
renh&dusern oder bei Grossverteilern sowie im Kundenkontakt in Dienstleistungsunternehmen. Damit Detail-
handelsfachfrauen und Detailhandelsfachméanner ihre Arbeiten erfolgreich und eigenstandig ausfiihren kén-
nen, sind neben umfassenden Fachkenntnissen die Freude am Kontakt mit Menschen, gute Umgangsfor-
men und ein hohes Mass an Flexibilitat erforderlich. Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachméanner
sind veranderungsbereite, kreative und entwicklungsoffene Berufsleute mit vertieften Produkt- und Dienst-
leistungskenntnissen ihres Betriebs. Im Arbeitsalltag brauchen sie zuséatzlich technisches Verstandnis, Inte-
resse an Trends sowie Entwicklungen und

kreative Ideen zur Erfullung der vielfaltigen Kundenbedirfnisse. Sie arbeiten konstruktiv in interdisziplinaren
Teams mit und setzen betriebliche Vorgaben sowie die Vorgaben im Bereich Arbeits-, Gesundheits- und
Hygieneschutz verantwortungsbewusst um. Nach Abschluss der beruflichen Grundbildung bestehen fir sie
vielfaltige Laufbahn- und Weiterbildungsmdglichkeiten.

Bedeutung des Berufs fur Gesellschaft, Wirtschaft, Natur und Kultur

Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachméanner leisten einen wichtigen Beitrag in der heutigen Kon-
sumgesellschaft. Im Zeitalter der Digitalisierung und des Onlinehandels kommunizieren sie mit Kundinnen
und Kunden sowohl im Verkaufsgeschaft wie auch im Netz, gehen auf allen verfigbaren Kanalen individuell
auf Kundenwtinsche ein und sind Ansprechperson fir verschiedene Kundenanliegen.

Mit ihrer Arbeit tragen sie zum Wachstum von Konsum und Produktion der Wirtschaft bei. Sie informieren
die Kundinnen und Kunden Uber Aspekte der Okologie und Nachhaltigkeit in Bezug auf ihre Produkte und
Dienstleistungen.

Allgemeinbildung

Die Allgemeinbildung fordert die Kompetenz in der ersten regionalen Landessprache sowie das grundle-
gende Wissen Uber gesellschaftliche, wirtschaftliche, rechtliche, technologische und 6kologische Aspekte.
Die Allgemeinbildung in Kombination mit den beruflichen Kompetenzen liefert eine gute Basis, um den Beruf
erfolgreich auszutiben und sich auf dem Arbeitsmarkt weiterzuentwickeln.



Bildungsplan zur Verordnung Uber die berufliche Grundbildung fur Detailhandelsfachfrau EFZ / Detailhandelsfachmann EFZ

3.2. Ubersicht der Handlungskompetenzen

W Handlungskompetenzbereiche

Handlungskompetenzen 2>

Gestalten von Kundenbeziehun-

al:
Ersten Kundenkontakt im
Detailhandel gestalten

az:
Kundenbedurfnis im
Detailhandel analysieren

a3:
Verkaufsgesprach ab-
schliessen und nachbe-

a4:
Kundenanfragen im
Detailhandel auf ver-

ab:
Kundenbindung fir den
Detailhandel Gber unter-

a6:
In anspruchsvollen
Kundensituationen im

& gen und Lésungen prasentie- | arbeiten schiedenen Kanélen schiedliche Kanale Detailhandel kommuni-
ren bearbeiten aufbauen und pflegen zieren
b1: b2: b3:
; . . Aufgaben im Warenbe- | Produkte und Dienstleis- | Betriebsrelevante Kenn-
Bewirtschaften und Prasentieren wirtschaftungsprozess tungen fiir den Detail- zahlen, Kundendaten
b | von Produkten und Dienstleis- umsetzen handel kundenorientiert | und Informationen bear-
Linig prasentieren beiten
cl: c2: c3:
S . Sich Gber Produkte und | Produkte der eigenen Aktuelle Entwicklungen
Erwerben, Einbringen und Wei- Dienstleistungen der Branche bearbeiten und |in der eigenen Branche
¢ te_rentwu_:keln el Produkte— und eigenen Branche infor- Dienstleistungen der erkennen und in den
Dienstleistungskenntnissen mieren eigenen Branche kun- Arbeitsalltag integrieren
denorientiert bereitstellen
di: d2: d3: d4: d5:

d Interagieren im Betrieb und in
der Branche

Informationsfluss im
Detailhandel auf allen
Kanalen sicherstellen

Zusammenarbeit mit
unterschiedlichen Teams
im Detailhandel gestalten

Betriebliche Entwicklun-
gen im Detailhandel
erkennen und neue
Aufgaben tibernehmen

Eigene Arbeiten im
Detailhandel organisie-
ren und koordinieren

Teilaufgaben im eigenen
Verantwortungsbereich
delegieren

Gestalten von Einkaufserlebnis-
sen

el:

Anspruchsvolle Kunden-
und Verkaufsgesprache
im Detailhandel fuhren

e2:

Produkte- und dienstleis-
tungsorientierte Erleb-
niswelten im Detailhan-
del gestalten

e3:

Kundenanléasse und
Verkaufspromotionen
mitgestalten

f | Betreuen von Online-Shops

f1:
Artikeldaten fir den
Online-Shop pflegen

f2:

Daten zu Onlineverkau-
fen und Kundenverhalten
auswerten

f3:

Warenprasentation und
Ablaufe im Online-Shop
betreuen

In den Handlungskompetenzbereichen a bis d ist der Aufbau der Handlungskompetenzen fur alle Lernenden verbindlich. In den Handlungskompetenzbereichen
e und f ist der Aufbau der Handlungskompetenzen je nach Schwerpunkt wie folgt verbindlich:




a. Handlungskompetenzbereich e: fir den Schwerpunkt Gestalten von Einkaufserlebnissen; und

b. Handlungskompetenzbereich f: flir den Schwerpunkt Betreuen von Online-Shops.
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Bildungsplan zur Verordnung Uber die berufliche Grundbildung fur Detailhandelsfachfrau EFZ / Detailhandelsfachmann EFZ

3.3. Anforderungsniveau des Berufs

Das Anforderungsniveau des Berufs ist im Bildungsplan mit den zu den Handlungskompetenzen zahlenden
Leistungszielen an den drei Lernorten weiter beschrieben. Zusétzlich zu den Handlungskompetenzen wird
die Allgemeinbildung gemass Verordnung des SBFI vom 27. April 2006 Uber Mindestvorschriften fir die
Allgemeinbildung in der beruflichen Grundbildung vermittelt (SR 412.101.241).
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Bildungsplan zur Verordnung Uber die berufliche Grundbildung fur Detailhandelsfachfrau EFZ / Detailhandelsfachmann EFZ

4. Handlungskompetenzbereiche, Handlungskompetenzen
und Leistungsziele je Lernort

In diesem Kapitel werden die in Handlungskompetenzbereiche gruppierten Handlungskompetenzen
und die Leistungsziele je Lernort beschrieben. Die im Anhang aufgefiihrten Instrumente zur Férde-
rung der Qualitat unterstiitzen die Umsetzung der beruflichen Grundbildung und férdern die Koopera-
tion der drei Lernorte.

Handlungskompetenzbereich a: Gestalten von Kundenbeziehungen

Handlungskompetenz al: Ersten Kundenkontakt im Detailhandel gestalten

Die Detailhandelsfachleute heissen ihre Kund/innen in der regionalen Landessprache oder in einer
Fremdsprache herzlich willkommen, gehen auf deren Anliegen hilfsbereit ein und sorgen fiir eine posi-
tive Verkaufsatmosphére. Die Detailhandelsfachleute informieren ihre Kund/innen bei Verzdégerungen
und in anderen besonderen Situationen. Die Anliegen der Kund/innen beantworten sie zu deren Zu-
friedenheit. Bei unzufriedenen Kund/innen reagieren die Detailhandelsfachleute ruhig und dienstleis-

tungsorientiert.

Leistungsziele Betrieb

Leistungsziele Berufsfachschule

al.btl
Sie begrussen die Kund/innen tGber unterschiedli-
che Kommunikationskanale zuvorkommend. (K3)

al.bsla
Sie wenden die wesentlichen Aspekte des Erst-
kundenkontakts an. (K3)

al.bslb
Sie setzen die nonverbale Kommunikation gezielt
ein. (K3)

al.bt2

Sie nehmen die Anliegen von Kund/innen tber
unterschiedliche Kommunikationskanéle hilfsbe-
reit auf. (K3)

al.bs2a
Sie wenden die haufigsten Kommunikationsfor-
men und -techniken adressatengerecht an. (K3)

al.bs2b
Sie nutzen gangige Kommunikationskanéle situa-
tionsgerecht. (K3)

al.bt3

Sie informieren die Kund/innen bei Wartezeiten,
Mehrfachbedienungen sowie in besonderen Situ-
ationen zuverlassig. (K3)

al.bt4

Sie erkennen Missmut oder Ungeduld von
Kund/innen und leiten geeignete Massnahmen
ein. (K4)

al.bsda

Sie reagieren auf Signale der verbalen und non-
verbalen Kommunikation bei einem Gespréchs-
partner. (K4)

al.bts

Sie kommunizieren wahrend des ersten Kunden-
kontakts mit den Kund/innen mindlich oder
schriftlich in der regionalen Landessprache oder
in einer Fremdsprache. (K3)

al.bsb5a
Sie kommunizieren mundlich und schriftlich Uber-
zeugend in der regionalen Landessprache. (K3)

al.bs5b
Sie kommunizieren mindlich und schriftlich in
einer Fremdsprache (Niveau B1). (K3)

al.bt6
Sie ziehen im Erstkundenkontakt bei Bedarf an-
dere Teammitglieder zur Unterstiitzung bei. (K3)
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Handlungskompetenz a2: Kundenbedirfnis im Detailhandel analysieren und Losungen préasen-
tieren

Die Detailhandelsfachleute analysieren die Kundenbedirfnisse in der regionalen Landessprache oder
in einer Fremdsprache. Anschliessend préasentieren sie passende Losungsvorschldge und argumentie-
ren mit dem Kundennutzen. Sie begeistern die Kund/innen, indem sie Informationen in Storys verpa-
cken sowie Technologien und Medien einsetzen. Auf Kundeneinwénde gehen sie offen und respektvoll

ein. Wahrend des gesamten Kundenkontakts gestalten sie ein positives Einkaufserlebnis.

Leistungsziele Betrieb

Leistungsziele Berufsfachschule

a2.btl
Sie schaffen mit ihrem offenen und zuvorkom-

menden Auftritt eine vertrauensvolle Atmosphare.

(K3)

a2.bsla
Sie bauen eine vertrauensvolle Atmosphéare
gegenuber den Kund/innen auf. (K3)

a2.bt2

Sie analysieren mittels effektiver und auf den
Kanal abgestimmter Kommunikations-
massnahmen die Kundenbedurfnisse. (K4)

a2.bs2a
Sie wenden die Methodik der Kundenbedurf-
nisanalyse an. (K3)

a2.bs2b
Sie wenden die in der Bedurfnisanalyse gangigen
Frage- und Gesprachstechniken an. (K3)

a2.bt3

Sie prasentieren die zu den Kundenbedirfnissen
passenden Angebote an Produkten und Dienst-
leistungen Uberzeugend. (K5)

a2.bs3a

Sie setzen die Kommunikationstechniken fir eine
Uberzeugende Kundennutzenargumentation ein.
(K3)

a2.bs3b
Sie begriinden Preisunterschiede und
-veranderungen gegeniber den Kund/innen. (K3)

a2.bs3c
Sie wenden die Methodik des Storytellings adres-
satengerecht an. (K3)

a2.bt4
Sie binden die 6kologischen und nachhaltigen
Aspekte in ihr Angebot ein. (K3)

a2.bts5

Sie schaffen fur die Kund/innen ein positives
Einkaufserlebnis tiber mdglichst verschiedene
Sinneswahrnehmungen. (K3)

a2.bsba
Sie identifizieren die wichtigsten Aspekte eines
positiven Einkaufserlebnisses. (K3)

a2.bt6

Sie prasentieren vor Ort oder ber Kommunikati-
onskanéle zu den Produkten/Dienstleistungen
passende Zusatz- und Anschlussangebote. (K3)

a2.bt7

Sie kommunizieren in der Kundenbeddrfnisanaly-
se und der Angebotsprasentation mit den
Kund/innen mundlich und schriftlich in der regio-
nalen Landessprache oder in einer Fremdspra-
che. (K3)

a2.bs7a
Sie kommunizieren mundlich und schriftlich Uber-
zeugend in der regionalen Landessprache. (K3)

a2.bs7b
Sie kommunizieren mundlich und schriftlich in
einer Fremdsprache (Niveau B1). (K3)
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Handlungskompetenz a3: Verkaufsgespréch abschliessen und nachbearbeiten

Die Detailhandelsfachleute schliessen das Verkaufsgesprach zum richtigen Zeitpunkt in der regionalen
Landessprache oder in einer Fremdsprache ab. Sie wickeln den Zahlungsvorgang ab und nutzen Kun-
denkartensysteme sowie Kundenbindungsprogramme entsprechend den Kundenwinschen. Mit wei-
tergehenden Dienstleistungen sorgen sie fir ein positives abschliessendes Einkaufserlebnis.

Im Sinne einer steten Weiterentwicklung analysieren die Detailhandelsfachleute Kundenriickmeldun-
gen zu ihrer Beratung und erarbeiten Verbesserungsideen fiir ihre zukiinftigen Kunden- und Verkaufs-

gesprache.

Leistungsziele Betrieb

Leistungsziele Berufsfachschule

a3.btl

Sie schliessen das Verkaufsgesprach zum richti-
gen Zeitpunkt und unter Berlicksichtigung der
rechtlichen Grundlagen ab. (K3)

a3.bsla
Sie erkennen den richtigen Zeitpunkt fur den
Abschluss eines Verkaufsgesprachs. (K3)

a3.bslb

Sie wenden die Methodik des Abschlusses und
der Nachbereitung eines Verkaufsgesprachs an.
(K3)

a3.bslc

Sie setzen die bei Abschluss und Nachbereitung
eines Verkaufs relevanten rechtlichen Grundlagen
um. (K3)

a3.bt2

Sie wenden bei der Bezahlung im Betrieb einge-
setzte Zahlungsmethoden, Kundenkartensysteme
und Kundenbindungsprogramme kundenorientiert
an. (K3)

a3.bs2a
Sie erlautern die gangigen Zahlungsmethoden.
(K2)

a3.bs2b
Sie flllen die fur den Verkauf relevanten Formula-
re aus. (K3)

a3.bs2c

Sie stellen die gangigen Kundenbindungspro-
gramme mit geeigneten Kommunikationsformen
vor. (K3)

a3.bt3
Sie berechnen Mehrwertsteuersatze, Preisveran-
derungen und Wechselkurse. (K3)

a3.bs3a
Sie berechnen den Mehrwertsteuerbetrag. (K3)

a3.bs3b

Sie erklaren die verschiedenen Preisveranderun-
gen. (K2)

a3.bs3c

Sie berechnen Preisveranderungen. (K3)

a3.bs3d
Sie berechnen die Preise anhand des Wechsel-
kurses. (K3)

a3.bt4
Sie l6sen einfache technische Stérungen. (K3)

a3.bts5
Sie ziehen bei technischen Stérungen bei Bedarf
externe Unterstutzung bei. (K3)

a3.btb
Sie schaffen bei der Verabschiedung ein positives
abschliessendes Kundenerlebnis. (K3)

a3.bsba
Sie identifizieren die wichtigsten Elemente fir ein
positives abschliessendes Kundenerlebnis. (K3)
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a3.bt7

Sie analysieren ihre Verkaufs- und Beratungsge-
sprache unter Einbezug der Rickmeldungen von
Kund/innen sowie ihrer vorgesetzten Person und
leiten Verbesserungsmassnahmen ab. (K4)

a3.bs7a

Sie reflektieren ihr Verhalten in Verkaufs- und
Beratungsgesprachen und leiten Entwicklungs-
moglichkeiten ab. (K4)

a3.bt8

Sie kommunizieren wahrend des Abschlusses
des Verkaufsgesprachs mit den Kund/innen
mindlich und schriftlich in der regionalen Landes-
sprache oder in einer Fremdsprache. (K3)

a3.bs8a
Sie kommunizieren mundlich und schriftlich tber-
zeugend in der regionalen Landessprache. (K3)

a3.bs8b
Sie kommunizieren mindlich und schriftlich in
einer Fremdsprache (Niveau B1). (K3)

Handlungskompetenz a4: Kundenanfragen im Detailhandel auf verschiedenen Kanélen bearbei-

ten

Die Detailhandelsfachleute bearbeiten Kundenanfragen in der regionalen Landessprache oder in einer
Fremdsprache. Dabei treten sie lber alle betrieblichen Kommunikationskanéle jederzeit als Botschaf-

ter/in ihres Betriebs auf.

Leistungsziele Betrieb

Leistungsziele Berufsfachschule

a4.btl

Sie bearbeiten Kundenanfragen zu Produkten
und Lieferungen sowie technische Anfragen zeit-
nah. (K3)

a4d.bsla
Sie beantworten Kundenanfragen schriftlich und
mundlich. (K3)

a4.bt2

Sie nutzen dabei die verfugbaren Kommunikati-
onsformen und -kanéle (inkl. Shop-Management-
System) unter Beriicksichtigung der rechtlichen
Grundlagen. (K3)

a4.bs2a

Sie wahlen die Kommunikationsinstrumente und
-kandle so, dass die Inhalte die bestmdgliche
Wirkung entfalten. (K3)

a4.bs2b

Sie halten bei der Nutzung der gangigen Kommu-
nikationskanéle die rechtlichen Grundlagen, ins-
besondere Datenschutz und Urheberrecht, ein.
(K3)
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a4.bt3

Sie kommunizieren als Botschafter/in ihres Be-
triebs Uber alle betrieblichen Kommunikationska-
nale positiv Uber den Betrieb. (K3)

a4.bt4

Sie gestalten und reflektieren ihren persdnlichen
Social Media Auftritt als Berufsperson im Betrieb
bewusst. (K4)

ad.bsda
Sie wenden soziale Medien an. (K3)

a4.bs4b

Sie erkennen die Wirkung ihres persdnlichen
Social Media Auftritts und gestalten ihn als
Berufsperson. (K4)

a4.bts

Sie bearbeiten Kundenanfragen mindlich und
schriftlich in der regionalen Landessprache oder
in einer Fremdsprache. (K3)

a4.bsb5a
Sie kommunizieren mindlich und schriftlich tber-
zeugend in der regionalen Landessprache. (K3)

a4.bs5b
Sie kommunizieren mundlich und schriftlich in
einer Fremdsprache (Niveau B1). (K3)

Handlungskompetenz a5: Kundenbindung fir den Detailhandel Gber unterschiedliche Kanéle

aufbauen und pflegen

Die Detailhandelsfachleute bauen gezielt eine langfristige Beziehung mit den Kund/innen in der regio-
nalen Landessprache oder in einer Fremdsprache auf. Zu diesem Zweck informieren sie ihre
Kund/innen uber Aktualitdten und bieten ihnen bei Reklamationen Lésungen an. Zur kontinuierlichen
Verbesserung ermuntern die Detailhandelsfachleute ihre Kund/innen, das betriebliche Kunden-

bewertungssystem zu nutzen.

Leistungsziele Betrieb

Leistungsziele Berufsfachschule

ab.btl

Sie informieren ihre Kund/innen im Hinblick auf
eine langfristige Kundenbeziehung tiber Produkte,
Dienstleistungen, die Branche, den Betrieb, Oko-
logie- und Nachhaltigkeitsfragen. (K3)

ab.bsla

Sie erlautern die Merkmale und den Nutzen lang-
fristiger Kundenbeziehungen sowie gangiger
Kundenbindungsprogramme tberzeugend. (K2)

a5.bsl1b

Sie beschreiben 6kologische Zusammenhange
und Grundlagen der Nachhaltigkeit kundenge-
recht. (K2)

a5.bt2
Sie nutzen im Rahmen ihrer Kundenbindungs-
massnahmen das betriebliche System. (K3)

a5.bt3
Sie wickeln Bestellungen und Retouren ab. (K3)

a5.bt4
Sie bieten bei begriindeten Kundenreklamationen
eine zufriedenstellende Lésung an. (K3)

ab.bs4a

Sie wenden Feedbackregeln I6sungsorientiert an.
(K3)

ab.bs4b

Sie wenden die Vorgehensmethodik bei Reklama-
tionen an. (K3)

ab.bs4c
Sie wenden bei Reklamationen die rechtlichen
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Grundlagen sowie die Mdglichkeiten der Kulanz
situationsgerecht an. (K3)

ab5.bts
Sie weisen die Kund/innen proaktiv auf das be-
triebliche Kundenbewertungssystem hin. (K3)

a5.bt6
Sie zeigen den Kund/innen die Handhabung des
betrieblichen Kundenbewertungssystems auf.
(K3)

ab.bt7

Sie informieren ihre Kund/innen Uber Aktualitaten
und kommunizieren bei Reklamationen mundlich
und schriftlich in der regionalen Landessprache
oder in einer Fremdsprache. (K3)

ab.bs7a
Sie kommunizieren mindlich und schriftlich Uber-
zeugend in der regionalen Landessprache. (K3)

ab.bs7b
Sie kommunizieren mundlich und schriftlich in
einer Fremdsprache (Niveau B1). (K3)

Handlungskompetenz a6: In anspruchsvollen Kundensituationen im Detailhandel kommunizie-
ren

Die Detailhandelsfachleute kommunizieren in nicht alltaglichen, anspruchsvollen Kundengesprachen
I6sungsorientiert. Ruhig und sachlich analysieren sie die Situation, holen die Sicht ihres Gegenubers
ein, sprechen Probleme an und suchen gemeinsam mit den Beteiligten eine L6sung. Bei Bedarf ziehen

sie zur Konfliktldsung ihre vorgesetzte Person bei.

Leistungsziele Betrieb

Leistungsziele Berufsfachschule

a6.btl

Sie handeln in anspruchsvollen Kunden- und
Verkaufssituationen gegentber unterschiedlichen
Kundentypen empathisch, rollenkonform und
Uberzeugend. (K3)

a6.bsla
Sie handeln in einer interkulturellen Verkaufssi-
tuation angemessen. (K3)

a6.bt2

Sie erkennen Probleme in anspruchsvollen Kun-
densituationen und sprechen die Kund/innen pro-
aktiv auf ihre Sichtweise an. (K4)

a6.bs2a

Sie erlautern die rechtlichen Grundlagen im Ver-
haltnis zwischen Kund/innen und Verkaufsge-
schéaft. (K2)

a6.bt3

Sie wenden in anspruchsvollen Kunden- und Ver-
kaufssituationen deeskalierende Konfliktldsungs-
techniken wie aktives Zuhoren, Ich-Botschaften,
Perspektivenwechsel oder Einwandbehandlung
an. (K3)

a6.bt4

Sie beziehen in flr sie unlésbaren Konfliktsituati-
onen im Rahmen von anspruchsvollen Kunden-
und Verkaufssituationen ihre vorgesetzte Person
zur Ldsung ein. (K3)

a6.bs3a
Sie wenden bei Konflikten geeignete Losungs-
methoden an. (K3)
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a6.bt5

Bei beobachteten Diebstahlen ziehen sie den
Sicherheitsdienst / die vorgesetzte Person bei.
(K3)

a6.bsb5a
Sie reagieren und kommunizieren in einem Ver-
dachtsfall sicher. (K3)

a6.bt6

Sie reflektieren ihr Vorgehen und Verhalten in
anspruchsvollen Kunden- und Verkaufssituatio-
nen und leiten in Konfliktsituationen Optimie-
rungsmassnahmen ab. (K4)

a6.bsba

Sie analysieren ihre Umsetzung von anspruchs-
vollen Kommunikationen in betrieblichen Arbeits-
prozessen und prasentieren ihre Verbesserungs-
ideen tGberzeugend. (K4)
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Handlungskompetenzbereich b: Bewirtschaften und Prasentieren von
Produkten und Dienstleistungen

Handlungskompetenz b1l: Aufgaben im Warenbewirtschaftungsprozess umsetzen

Die Detailhandelsfachleute handeln im Warenbewirtschaftungsprozess kosten- und ressourcenbe-
wusst. Sie priifen angelieferte Waren und reagieren bei beschadigter oder falscher Ware. Anschlies-
send sortieren sie die Waren und zeichnen sie aus. Die Detailhandelsfachleute bewirtschaften die La-
gerbestande und wickeln Warenausgange ab. Dabei handeln sie im Rahmen der betrieblichen Arbeits-

prozesse.

Leistungsziele Betrieb

Leistungsziele Berufsfachschule

bl.btl

Sie nehmen die angelieferten Waren entgegen
und wenden bei beschadigter oder falscher Ware
das betriebliche Vorgehen an. (K3)

bl.bsla
Sie erklaren die gangigen Bezugsquellen und die
zugehorigen Handelswege. (K2)

bl.bslb
Sie erlautern die Arbeitsschritte der Warenan-
nahme. (K2)

bl.bslc

Sie wenden die gangige Vorgehensmethodik bei
der Lieferung beschadigter oder falscher Ware
an. (K3)

bl.bt2

Sie sortieren die neuen Waren gesetzeskonform
und zeichnen sie fur den Bestimmungsort wie
Lager, Kuhlregal oder Verkaufsflache aus. (K3)

bl.bs2a
Sie erklaren die Arbeitsschritte der Waren-
auszeichnung. (K2)

bl.bs2b
Sie erlautern die gesetzlichen Vorgaben beim
Einsortieren neuer Waren. (K2)

bl.bt3
Sie entsorgen entstandene Abfélle und rezyklier-
bare Produkte. (K3)

bl.bt4

Sie verwalten die Lagerbestande und Lagerplatze
nach Haltbarkeit, Bedarf und betrieblichen Krite-
rien. (K3)

b1.bt5

Sie Uberprifen die Produkte im Lager auf Un-
stimmigkeiten und Differenzen und leiten Mass-
nahmen ab. (K4)

bl.bs4a
Sie beschreiben den Produktlebenszyklus. (K2)

bl.bs4b
Sie erklaren die wichtigsten Aspekte der Lager-
haltung. (K2)

b1.bt6

Sie treffen im Hinblick auf einen optimalen Lager-
bestand in Absprache mit der vorgesetzten Per-
son Massnhahmen. (K3)

bl.bs6a
Sie berechnen géangige Lagerkennzahlen. (K3)

bl.bt7
Sie fuhren Inventuraufgaben aus. (K3)

bl.bs7a
Sie erlautern den Inventurprozess. (K2)
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b1.bt8

Sie bearbeiten Warenausgénge von der Bestel-
lung Uber die Kommissionierung bis zum Ver-
sand. (K3)

bl.bs8a
Sie erklaren die Arbeitsschritte der Waren-
ausgange. (K2)

b1.bt9

Sie setzen im gesamten Warenbewirtschaftungs-
prozess die betrieblichen Systeme und Instrumen-
te ein. (K3)

b1.bt10
Sie fuhren die betrieblichen Arbeitsprozesse
kosten- und ressourcenbewusst aus. (K3)

bl.bs10a
Sie erlautern die typischen Arbeitsprozesse und
Schnittstellen eines Unternehmens. (K2)

b1.bs10b
Sie erlautern effiziente Formen der Zusammenar-
beit bei Warenbezug und -absatz. (K2)

bl.bt1l

Sie arbeiten im Rahmen der betrieblichen
Arbeitsprozesse mit allen Beteiligten respektvoll
zusammen. (K3)

b1.bt12

Sie setzen im Rahmen der betrieblichen Arbeits-

prozesse die rechtlichen und betrieblichen Vorga-
ben, insbesondere auch zu Arbeitssicherheit und

Gesundheitsschutz, konsequent um. (K3)

bl.bsl2a
Sie wenden die relevanten Bestimmungen des
Arbeitsrechts an. (K3)

bl.bs12b

Sie wenden die in den Arbeitsprozessen zu be-
achtenden Arbeitssicherheits- und Gesundheits-
schutzmassnahmen an. (K3)

b1.bt13

Sie setzen im Rahmen der betrieblichen Arbeits-
prozesse Aspekte einer nachhaltigen Entwicklung
um. (K3)

bl.bs13a

Sie erklaren 6kologische Zusammenhénge und
Grundlagen der Nachhaltigkeit von typischen
Arbeitsprozessen eines Unternehmens. (K2)

b1.bs13b

Sie beschreiben die bedeutendsten Verbrauchs-
quellen an Energie und Material im Detailhandel
sowie einfache Massnahmen, um den Verbrauch
zu senken. (K2)

bl.bs13c
Sie setzen gangige Okologie- und Nachhaltig-
keitsmassnahmen um. (K3)

bl.bt14
Sie beurteilen ihre Arbeitsablaufe und bringen
eigene Verbesserungsideen ein. (K4)

bl.bsl4a
Sie reflektieren ihr Risikoverhalten in Arbeits-
prozessen und leiten Massnahmen ab. (K4)
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Handlungskompetenz b2: Produkte und Dienstleistungen fiir den Detailhandel kundenorientiert
prasentieren

Die Detailhandelsfachleute prasentieren ihre Produkte, Dienstleistungen, Aktionen und Promotionen
so, dass Kund/innen optisch angesprochen werden. Mit Medien und Technologien schaffen die Detail-
handelsfachleute ein emotionales Kundenerlebnis. Zudem schiitzen sie Produkte vor Diebstahl.

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele Berufsfachschule

b2.bt1 b2.bsla

Sie platzieren Produkte, Dienstleistungen, Aktio- Sie wenden die Grundlagen der Produkt- und

nen und Promotionen am Point of Sale (Verkaufs- | Dienstleistungsplatzierung an. (K3)

ort). (K3)

b2.bt2 b2.bs2a

Sie setzen dabei das Verkaufsforderungsmass- Sie wenden Verkaufsforderungsmassnahmen an.

nahmen sowie betriebliche Hilfsmittel ein. (K3) (K3)

b2.bt3 b2.bs3a

Sie setzen die Produkt-, Dienstleistungs- und Sie wenden die rechtlichen Grundlagen fir Pro-

Preiskennzeichnungen gesetzeskonform um. (K3) | dukt-, Dienstleistungs- und Preiskennzeichnungen
an. (K3)

b2.bt4 b2.bs4a

Sie schaffen mit verkaufsférdernden Medien und Sie erlautern, mit welchen Medien und techni-

technischen Hilfsmitteln ein emotionales Kun- schen Hilfsmitteln ein emotionales Kundenerleb-

denerlebnis. (K3) nis geschaffen werden kann. (K2)

b2.bt5 b2.bs5a

Sie setzen die Praventionsmassnahmen gegen Sie erlautern die géngigen Praventionsmassnah-

Diebstahle um. (K3) men gegen Diebstéhle. (K2)

Handlungskompetenz b3: Betriebsrelevante Kennzahlen, Kundendaten und Informationen be-
arbeiten

Die Detailhandelsfachleute beschaffen, erfassen und werten betriebsrelevante Kennzahlen, Kundenda-
ten und Informationen aus. Dabei halten sie die Datenschutzrichtlinien, die Schweigepflicht sowie wei-
tere Vorgaben zum vertraulichen Umgang mit sensiblen Daten ein.

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele Berufsfachschule

b3.btl b3.bsla

Sie beschaffen sich notwendige Informationen. Sie verwenden fir die Beschaffung von Informati-
(K3) onen geeignete Quellen kritisch und effizient,

auch in einer Fremdsprache. (K3)

b3.bt2 b3.bs2a
Sie erfassen Daten mit den technischen Hilfsmit- | Sie begrinden die Erfassung von Kundendaten.
teln. (K3) (K2)

b3.bs2b

Sie identifizieren die wesentlichen Inhalte von
Kaufvertragen und Garantien. (K3)
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b3.bt3
Sie interpretieren Kennzahlen fir Lagerbewirt-
schaftung und Sortimentsgestaltung. (K3)

b3.bt4

Sie begriinden Preise von Produkten und Dienst-
leistungen sowie wichtige betriebliche finanzielle
Kennzahlen. (K4)

b3.bs3a
Sie fuhren grundlegende Rechenarten und be-
triebswirtschaftliche Berechnungen aus. (K3)

b3.bs4a
Sie kalkulieren Verkaufspreise. (K3)

b3.bs4b
Sie interpretieren betriebswirtschaftliche Kenn-
zahlen fur ihre Arbeit. (K3)

b3.bt5

Sie halten beim Umgang mit betriebsrelevanten
Zahlen, Kundendaten und Informationen die
Datenschutzrichtlinien, die Schweigepflicht sowie
die Ubrigen rechtlichen Grundlagen ein. (K3)

b3.bt6

Sie bedienen die im Arbeitsprozess eingesetzten
Technologien und sozialen Medien geméss den
Sicherheits- und Datenschutzrichtlinien. (K3)

b3.bs5a

Sie erlautern im Zusammenhang mit den betrieb-
lichen Kennzahlen die Datenschutzrichtlinien, die
Schweigepflicht sowie die Ubrigen rechtlichen
Grundlagen. (K2)

b3.bs6a

Sie nutzen gangige Technologien zur Verarbei-
tung und zum Schutz von Kennzahlen und Kun-
dendaten. (K3)
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Handlungskompetenzbereich c: Erwerben, Einbringen und
Weiterentwickeln von Produkte- und Dienstleistungskenntnissen

Handlungskompetenz cl: Sich Uber Produkte und Dienstleistungen der eigenen Branche infor-

mieren

Die Detailhandelsfachleute fiihren Recherchen zu Produkten und Dienstleistungen ihrer Branche, ihres
Betriebs sowie ihrer Mitbewerber/innen durch. Aus den gesammelten Informationen leiten sie Ver-
kaufsargumente ab und beraten die Kund/innen umfassend.

Leistungsziele Betrieb

Leistungsziele Berufsfach-
schule

Leistungsziele Uiberbetriebli-
cher Kurs

cl.btl

Sie recherchieren Informationen
zu Produkten und Dienstleistun-
gen ihrer Branche, ihres Be-
triebs und ihrer Mitbewer-
ber/innen. (K3)

cl.bsla

Sie fihren mithilfe der gangigen
Quellen Recherchen zu Produk-
ten und Dienstleistungen durch.
(K3)

cl.ikla

Sie recherchieren Online- und
Offline-Informationen zu Produk-
ten, betriebsrelevanten Marken,
Herstellern sowie weiteren aktu-
ellen Themen der Branche. (K3)

cl.uklb

Sie stellen das Produktsortiment
sowie die Produktkategorien
und -merkmale grafisch dar.
(K3)

cl.uklc
Sie beschreiben die wichtigsten
Akteure der Branche. (K2)

cl.bt2

Sie wahlen aus den Ergebnis-
sen die verkaufswirksamen
Informationen aus. (K4)

cl.bs2a
Sie beurteilen die Qualitat ihrer
Rechercheergebnisse. (K4)

cl.uk2a

Sie beurteilen die Qualitat von
branchenspezifischen Online-
Informationen kritisch. (K4)

cl.uk2b

Sie vergleichen die Verkaufs-
férderungsmassnahmen des
eigenen Betriebs mit jenen der
Mitbewerber/innen der Branche
und leiten zusétzliche Verkaufs-
férderungsmassnahmen im
eigenen Betrieb ab. (K4)

c1.bt3

Sie legen den Kund/innen die
Verkaufsargumente umfassend
dar. (K3)

cl.bs3a

Sie formulieren aus den Ergeb-
nissen ihrer Recherchen umfas-
sende Verkaufsargumente. (K3)

cl.ik3a

Sie stellen fir ausgewahlte Pro-
dukte die Produktmerkmale und
die Kundenwiinsche zueinander
in Verbindung. (K3)

c1.0k3b

Sie entwickeln fur ausgewahlite
Produkte und Marken Storys.
(K3)
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cl.bt4

Sie beraten Kund/innen bezug-
lich Produkte und Dienstleistun-
gen der betriebsrelevanten
Marken im Hinblick auf Pflege,
Lagerung, gesundheitliche Aus-
wirkungen sowie 6kologische
und Nachhaltigkeitsaspekte.
(K3)

cl.uk4a

Sie erlautern die Produkte und
Dienstleistungen der betriebs-
relevanten Marken, Pflege,
Lagerung, gesundheitliche
Auswirkungen und 6kologische
Aspekte sowie gesetzliche
Bestimmungen beziiglich der
Produktnutzung. (K2)

cl.uk4b

Sie beurteilen die Produkte und
Dienstleistungen der betriebs-
relevanten Marken mit
vergleichbaren Produkten und
Dienstleistungen von Mitbewer-
ber/innen unter Einbezug von
Produktverarbeitungen, Pflege,
Lagerung, gesundheitlichen
Auswirkungen, dkologischen
und Nachhaltigkeitsaspekten,
Labels sowie weiteren vorgege-
benen Kriterien. (K3)

cl.bts

Sie informieren Kund/innen Uber
die Umweltvertraglichkeit ihrer
Produkte bei Produktion, Be-
trieb, Transport und Entsorgung.
(K3)

cl.bsba

Sie beschreiben die tkologi-
schen Auswirkungen wie bei-
spielsweise Energieverbrauch,
Ressourcenbelastung und Um-
welt- sowie Klimabelastung der
Herstellung, der Lagerung und
des Transports ihrer Produkte.
(K2)

cl.bs5b

Sie erklaren, wie die Produkte
verschiedener Kategorien ent-
sorgt oder rezykliert werden
mussen. (K2)

Handlungskompetenz c2: Produkte der eigenen Branche bearbeiten und Dienstleistungen der
eigenen Branche kundenorientiert bereitstellen

Die Detailhandelsfachleute gestalten ihre Produkte und Dienstleistungen den Kundenbedirfnissen
entsprechend. Dazu verarbeiten und veredeln sie Produkte oder stellen zum individuellen Kundenbe-
durfnis passende Dienstleistungspakete zusammen.

Leistungsziele Betrieb

Leistungsziele Berufsfach-
schule

Leistungsziele uberbetriebli-
cher Kurs

c2.btl

Sie verarbeiten und veredeln
Produkte geméss den Vorgaben
des Herstellungsprozesses, der
Arbeitssicherheit und des Ge-
sundheitsschutzes. (K3)

c2.ukla

Sie beschreiben die Vorgaben
des Herstellungsprozesses, der
Arbeitssicherheit und des Ge-
sundheitsschutzes. (K2)

c2.uklb
Sie verarbeiten und veredeln
Produkte. (K3)
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c2.bt2

Sie wahlen mit den Kund/innen
spezifische Individualisierungen
von Produkten und Dienstleis-
tungen aus. (K3)

c2.0k2a

Sie schlagen fur ausgewéhlte
Produkte und Dienstleistungen
bedirfnisgerechte Individualisie-
rungen vor. (K3)

c2.bt3

Sie setzen Individualisierungen
von Produkten und Dienstleis-
tungen gemass den Beddrfnis-
sen der Kund/innen um. (K3)

c2.0k3a

Sie stellen nach Kundenbediirf-
nissen Produkt- und Dienstleis-
tungslésungen bereit. (K3)

Handlungskompetenz c3: Aktuelle Entwicklungen in der eigenen Branche erkennen und in den

Arbeitsalltag integrieren

Die Detailhandelsfachleute halten sich zu aktuellen Entwicklungen im Detailhandel auf dem Laufenden.
Sie sammeln auf unterschiedlichen Wegen Informationen und beobachten das Zusammenwirken der
Akteure im Markt. lhre Erkenntnisse nutzen sie bei der Beratung ihrer Kund/innen.

Leistungsziele Betrieb

Leistungsziele Berufsfach-
schule

Leistungsziele uberbetriebli-
cher Kurs

c3.btl

Sie schatzen die Auswirkungen
der Entwicklungen des Detail-
handels auf das eigene Unter-
nehmen realistisch ein. (K3)

c3.bsla

Sie erlautern den Aufbau des
Detailhandels und die An-
spruchsgruppen. (K2)

c3.bslb

Sie stellen die aktuellen wirt-
schaftlichen Entwicklungen und
den Strukturwandel im Detail-
handel dar. (K2)

c3.bslc
Sie fiihren eine einfache Markt-
analyse durch. (K3)

c3.bsld

Sie erklaren die Rolle und die
Position der Schweiz im interna-
tionalen Handel. (K2)

c3.bsle

Sie erlautern die Bedeutung
und das Prinzip der Zertifizie-
rungen im Detailhandel. (K2)

c3.ukla

Sie informieren sich tber wirt-
schaftliche Entwicklungen in der
Branche. (K3)

c3.bt2

Sie informieren sich zu aktuellen
Entwicklungen, Trends und Neu-
igkeiten in der Branche. (K3)

c3.bs2a

Sie recherchieren zielorientiert
zu Nachhaltigkeitsentwicklun-
gen im Detailhandel. (K3)

c3.0k2a

Sie erlautern die aktuellen Ent-
wicklungen von Produkten,
Dienstleistungen, Trends im

In- und Ausland sowie weiteren
einflussreichen Aspekten in der
Branche. (K2)

c3.0k2b

Sie erklaren die Entwicklungen
und Konsequenzen im Bereich
Okologie und Nachhaltigkeit
sowie die wichtigsten Labels in
ihrer Branche. (K2)
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c3.bt3

Sie bringen ihre Erkenntnisse zu
neuen Entwicklungen und
Trends als Verkaufsargumente
in Kundengespréache ein. (K3)

c3.0k3a

Sie setzen die gewonnen Infor-
mationen aus Trends und Ent-
wicklungen in Beratungsgespra-
chen ein. (K3)

26



Handlungskompetenzbereich d: Interagieren im Betrieb und in der

Branche

Handlungskompetenz d1: Informationsfluss im Detailhandel auf allen Kandalen sicherstellen

Die Detailhandelsfachleute kommunizieren innerhalb des Betriebs mit unterschiedlichen Anspruchs-
gruppen Uber alle Kommunikationskanale wertschatzend, zielgruppengerecht und bei Bedarf auch in
einer Fremdsprache. In Notfallsituationen handeln sie sicher.

Leistungsziele Betrieb

Leistungsziele Berufsfachschule

dl.btl

Sie kommunizieren mit allen betriebsinternen
Anspruchsgruppen mindlich und schriftlich, tber
alle Kommunikationskanale und bei Bedarf auch
in einer Fremdsprache zielgruppengerecht. (K3)

dl.bsla

Sie kommunizieren Uber die gangigen Kommuni-
kationskanéle mundlich und schriftlich mit inter-
nen Anspruchsgruppen wertschatzend und ad-
ressatengerecht, auch in einer Fremdsprache
(Niveau B1). (K3)

dl.bslb

Sie nutzen Techniken und Hilfsmittel fiir einen
besseren miindlichen und schriftlichen Informati-
onsfluss. (K3)

d1.bt2

Sie hinterfragen ihr Kommunikationsverhalten mit
den betriebsinternen Anspruchsgruppen und
leiten Massnahmen zur Verbesserung ihres
personlichen Kommunikationsverhaltens ab. (K4)

d1l.bs2a

Sie reflektieren Konfliktsituationen und leiten
Massnahmen fur ein erfolgreiches Kommunikati-
onsverhalten ab. (K4)

d1.bt3
Sie handeln in Notfallsituationen sicher. (K3)

dl.bs3a
Sie setzen fur die haufigsten Notfallsituationen die
vorgegebenen Massnahmen um. (K3)

Handlungskompetenz d2: Zusammenarbeit mit unterschiedlichen Teams im Detailhandel ge-
stalten

Die Detailhandelsfachleute arbeiten mit ihren Teamkolleg/innen respektvoll zusammen und passen
sich an veranderte Teamstrukturen an. In schwierigen Situationen sprechen sie Probleme rechtzeitig
an und suchen gemeinsam mit den Beteiligten nach Lésungen. Sie nehmen Kritik entgegen und leiten
Verbesserungsmasshahmen ab.

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele Berufsfachschule

d2.bsla
Sie erlautern die Unternehmensfuhrung und die
Organisation ihres Betriebs. (K2)

d2.bs2a
Sie setzen die gangigen Tools fir die digitale
Zusammenarbeit effizient ein. (K3)

d2.btl
Sie arbeiten mit allen Kolleg/innen respektvoll
zusammen. (K3)

d2.bt2
Sie halten Termine und Absprachen mit ihren
Kolleg/innen ein. (K3)

d2.bt3

Sie kommunizieren mit ihren Kolleg/innen mind-
lich und schriftlich in der regionalen Landesspra-
che oder in einer Fremdsprache angemessen.
(K3)

d2.bs3a

Sie begriinden ihre Meinung schriftlich und mind-
lich iberzeugend, auch in einer Fremdsprache
(Niveau B1). (K3)
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d2.bt4
Sie gehen mit veranderten Teamstrukturen auf-
geschlossen um. (K3)

d2.bs4a
Sie bringen ihre Kompetenzen gewinnbringend in
unterschiedlichen Teams ein. (K3)

d2.bt5
Sie kommunizieren in anspruchsvollen Team-
konstellationen deeskalierend. (K3)

d2.bs5a

Sie wenden in unterschiedlichen hektischen Si-
tuationen deeskalierende Kommunikationstechni-
ken wie aktives Zuhéren, Ich-Botschaften oder
Perspektivenwechsel an. (K3)

d2.bt6

Sie analysieren in anspruchsvollen Teamkonstel-
lationen sich widersprechende Standpunkte und
suchen gemeinsam mit allen Beteiligten nach
tragbaren Losungen. (K4)

d2.bt7

Sie setzen bei anspruchsvollen Teamkonstellatio-
nen gemeinsam fir alle Beteiligten und fir den
Betrieb tragbare Lésungen um. (K3)

d2.bs6a

Sie analysieren sich widersprechende Standpunk-
te, suchen Lésungen und leiten geeignete Mass-
nahmen ab. (K4)

d2.bt8

Sie nehmen Ruckmeldungen ihrer Kolleg/innen
konstruktiv entgegen und leiten Verbesserungen
fur ihre Zusammenarbeit ab. (K4)

d2.bs8a
Sie bewerten ihr Handeln im Umgang mit Feed-
back. (K4)

Handlungskompetenz d3: Betriebliche Entwicklungen im Detailhandel erkennen und neue Auf-

gaben Ubernehmen

Die Detailhandelsfachleute erkundigen sich zu betrieblichen Veranderungen und fragen bei Unsicher-
heiten bei ihrer vorgesetzten Person nach. Sie Glbernehmen neue Aufgaben und wirken bei der Umset-
zung von Veranderungen proaktiv mit. Detailhandelsfachleute reflektieren die Auswirkungen der Ver-
anderungen fur ihre kinftige Arbeit und leiten Massnahmen fir ihre berufliche Entwicklung ab.

Leistungsziele Betrieb

Leistungsziele Berufsfachschule

d3.btl

Sie erlautern die betrieblichen Veranderungen
und deren Zusammenhange adressatengerecht.
(K2)

d3.bt2

Sie analysieren ihre Einstellung gegeniiber be-
trieblichen Verédnderungen und leiten personliche
Massnahmen ab. (K4)

d3.bt3
Sie gehen mit Veranderungssituationen offen und
konstruktiv um. (K3)

d3.bt4
Sie fragen bei Unsicherheiten bei ihrer vorgesetz-
ten Person nach. (K3)

d3.bs2a

Sie analysieren ihr Verhalten gegenuber Verande-
rungen im beruflichen Umfeld und leiten Konse-
qguenzen fir ihr Verhalten ab. (K4)

d3.bs3a

Sie erlautern die gangigen Verhaltensweisen, wie
mit Veranderungen in einem Betrieb umgegangen
werden kann. (K2)
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d3.bt5

Sie setzen neue betriebliche Massnahmen,
Aufgaben, Verfahren und Arbeitsanweisungen
um. (K3)

d3.bsb5a
Sie erklaren die gangigen Betriebs- und Rechts-
formen von Detailhandelsunternehmen. (K2)

d3.bs5b

Sie erlautern ein Detailhandelsunternehmen im
Hinblick auf Erfolg, Marktpositionierung und wirt-
schaftliche Entwicklung. (K2)

d3.bt6
Sie entwickeln ihre Kompetenzen und Starken
aufgrund von Feedback von anderen weiter. (K3)

d3.bs6a
Sie setzen Ruckmeldungen zu ihrer beruflichen
Kompetenzentwicklung konstruktiv um. (K3)

d3.bs6b
Sie nutzen verschiedene Lerntechniken fir ihre
Aus- und Weiterbildung. (K3)

d3.bt7

Sie erkennen Veranderungen in den betrieblichen
Rahmenbedingungen und leiten Konsequenzen
fur ihre zuklnftige berufliche Tatigkeit ab. (K4)

d3.bs7a

Sie reflektieren ihre Kompetenzen und formulie-
ren realistische Ziele sowie passende Massnah-
men fur ihre berufliche Entwicklung. (K4)

Handlungskompetenz d4: Eigene Arbeiten im Detailhandel organisieren und koordinieren

Die Detailhandelsfachleute planen ihre Termine, Aufgaben sowie Ressourcen und setzen Prioritaten.
Sie Uberprifen und verbessern ihr Zeitmanagement regelméssig. Bei einer Uberbeanspruchung ihrer
Ressourcen suchen sie mit ihrer vorgesetzten Person Lésungen.

Leistungsziele Betrieb

Leistungsziele Berufsfachschule

d4.btl
Sie planen die betrieblichen Aufgaben, Termine
und Ressourcen mithilfe von Hilfsmitteln. (K3)

d4.bt2
Sie setzen bei der Erledigung ihrer Aufgaben
sinnvolle Prioritaten. (K3)

d4.bsla
Sie planen und koordinieren ihre Aufgaben,
Termine und Ressourcen. (K3)

d4.bs2a
Sie begriinden im Arbeitskontext ihre Prioritaten-
setzung. (K3)

d4.bt3
Sie wenden bei der Erledigung ihrer Aufgaben
wirksame Arbeitstechniken an. (K3)

d4.bs3a

Sie wenden géngige Arbeitstechniken zur
Planung und zur Priorisierung von Aufgaben,
Terminen und Ressourcen an. (K3)

d4.bt4

Sie Uberprifen ihr Zeitmanagement, ihre Planung
sowie ihre Zielerreichung und leiten Verbesse-
rungsmassnahmen ab. (K4)

d4.bs4a

Sie Uberprifen ihr Zeitmanagement, ihre Planung
sowie ihre Zielerreichung und leiten Verbesse-
rungsmassnahmen ab. (K4)

d4.bts5

Sie erkennen persénliche Symptome von psychi-
schem sowie physischem Stress und leiten in
Zusammenarbeit mit ihrer vorgesetzten Person
Massnahmen zur Verbesserung ihrer beruflichen
Situation ab. (K3)

d4.bs5a

Sie erlautern kdrperliche und psychische
Anzeichen von Ermiidung/Uberbeanspruchung
sowie deren Konsequenzen. (K2)

d4.bs5b
Sie erarbeiten Massnahmen zur Regeneration bei
psychischer und physischer Uberbelastung. (K3)
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Handlungskompetenz d5: Teilaufgaben im eigenen Verantwortungsbereich delegieren

Die Detailhandelsfachleute delegieren Aufgaben. Dabei leiten sie ihre Kolleg/innen mit Hilfe vollsténdi-
ger Auftrdge an, Uberprufen die Auftragserledigung und geben eine wertschatzende Rickmeldung. Sie

nutzen Hilfsmittel fir eine effiziente Informationsweitergabe.

Leistungsziele Betrieb

Leistungsziele Berufsfachschule

d5.btl

Sie Ubertragen im Rahmen ihrer Kompetenzen
Auftrége klar und verstandlich an Kolleg/innen.
(K3)

d5.bt2
Sie leiten Kolleg/innen im Rahmen ihrer Kompe-
tenzen bei Aufgaben an. (K3)

d5.bsla
Sie wenden die Methodik der Auftragserteilung
an. (K3)

d5.bt3
Sie Uberprifen die Ausfuihrung der von ihnen
Ubertragenen Auftrage. (K3)

d5.bt4

Sie geben ihren Kolleg/innen eine wertschatzen-
de Rickmeldung auf die ausgefiihrten Auftrage.
(K4)

d5.bs3a

Sie Uberprufen die Auftragserledigung, geben
Feedback und passen ihre Auftragserteilung an.
(K4)

d5.bt5
Sie setzen zur Weitergabe von Informationen an
Kolleg/innen Informationshilfsmittel ein. (K3)
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Handlungskompetenzbereich e: Gestalten von Einkaufserlebnissen

Handlungskompetenz el: Anspruchsvolle Kunden- und Verkaufsgesprache im Detailhandel
fihren

Die Detailhandelsfachleute handeln in nicht alltdglichen und anspruchsvollen Kunden- sowie Verkaufs-
gesprachen lésungs- und kundenorientiert. Unter Einbezug aller verfligbaren Informationsmittel analy-
sieren sie die Situation und entwickeln Lésungsmdglichkeiten sowie positive Einkaufserlebnisse. Sie

wickeln auch Reklamationen, Reparaturen, Ricknahmen und Ersatzteilanfragen ab.

Leistungsziele Betrieb

Leistungsziele Gberbetrieblicher Kurs

el.btl
Sie bieten den Kund/innen in anspruchsvollen
Verkaufssituationen passende Lésungen an. (K3)

el.bt2

Sie schaffen in anspruchsvollen Kunden- und
Verkaufsgespréachen ein produkt- und dienstleis-
tungsorientiertes Einkaufserlebnis. (K3)

el.ikla

Sie fuhren ein Verkaufsgesprach unter Beriick-
sichtigung der branchenspezifischen Besonder-
heiten. (K3)

el.uklb

Sie prasentieren in anspruchsvollen Verkaufsge-
sprachen ihre Losungen tUberzeugend und argu-
mentieren mit ihren umfassenden Produkt- und
Dienstleistungskenntnissen. (K3)

el.uklc

Sie fihren anspruchsvolle Abklarungen sowie
Recherchen zu Produkten und Dienstleistungen
mithilfe von branchenspezifischen Informations-
quellen durch. (K3)

el.bt3

Sie weisen ihre Kund/innen auf Reparaturmdég-
lichkeiten fur nicht mehr funktionsfahige Produkte
und Reparaturdienstleistungen hin. (K3)

el.bt4

Sie informieren ihre Kund/innen beziglich des
korrekten Entsorgens/Recyclens ihrer Produkte.
(K3)

el.bt5

Sie wickeln Reklamationen, Reparaturen, Retou-
ren oder Ersatzteillieferungen administrativ und
logistisch ab. (K3)

el.bté
Sie entsorgen Retouren bei Bedarf. (K3)

el.uk5a

Sie wickeln Reklamationen, Reparaturen, Retou-
ren oder Ersatzteillieferungen unter Bertcksichti-
gung der branchenspezifischen Besonderheiten
sowie der gesetzlichen Richtlinien zur Entsorgung
von Retourprodukten ab. (K3)
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Handlungskompetenz e2: Produkte- und dienstleistungsorientierte Erlebniswelten im Detail-

handel gestalten

Die Detailhandelsfachleute gestalten produkt- und dienstleistungsorientierte Erlebniswelten, in denen
sie Produkte und Dienstleistungen fur ihre Kund/innen erlebbar machen. Zudem nutzen Detailhandels-

fachleute Serviceleistungen fur die Kundenbindung.

Leistungsziele Betrieb

Leistungsziele Gberbetrieblicher Kurs

e2.btl

Sie planen in Absprache mit ihrer vorgesetzten
Person produkt- und dienstleistungsorientierte
Erlebnisse fur ihre Kund/innen auf der Verkaufs-
flache. (K3)

e2.ukla

Sie planen ein kundenorientiertes Erlebnis fur ein
Standardprodukt oder eine Standarddienstleis-
tung ihrer Branche. (K3)

e2.bt2

Sie machen die Produkte und Dienstleistungen
mit Mitteln und Massnahmen fir ihre Kund/innen
erlebbar. (K3)

e2.uk2a

Sie wenden die gangigen Moéglichkeiten, Produkte
und Dienstleistungen ihrer Branche fur die
Kund/innen erlebbar zu machen, an. (K3)

e2.bt3
Sie betreuen ihr Kundensegment mithilfe von
Serviceleistungen. (K3)

e2.bt4

Sie erstellen auf den betrieblichen Kommunikati-
onskanalen auf ihr Kundensegment abgestimmte
Beitrdge zu produkt- und dienstleistungsorientier-
ten Serviceleistungen. (K3)

e2.uk4a

Sie erstellen auf gangigen Kommunikationskana-
len Beitrdge zu Serviceleistungen ihrer Branche.
(K3)

e2.bts5

Sie analysieren den Erfolg ihrer Erlebniswelten
und leiten Verbesserungsvorschlage fir zukunfti-
ge Aktionen ab. (K4)

Handlungskompetenz e3: Kundenanldsse und Verkaufspromotionen mitgestalten

Die Detailhandelsfachleute gestalten kundenbezogene Veranstaltungen mit und beteiligen sich an
deren Durchfuihrung. Sie koordinieren Arbeiten und werten Kundenanlasse sowie Verkaufspromotio-

nen im Anschluss an die Durchfuihrung aus.

Leistungsziele Betrieb

Leistungsziele uberbetrieblicher Kurs

e3.btl

Sie bringen fur Verkaufspromotionen, kundenbe-
zogene Events und Aktivitaten eigene Ideen ein.
(K3)

e3.0kla

Sie planen einen branchenspezifischen Kunden-
event oder eine Verkaufspromotion adressatenge-
recht und ressourcensparend. (K3)

e3.0k1lb

Sie prasentieren ihr Vorgehen fur einen bran-
chenspezifischen Kundenevent oder eine Ver-
kaufspromotion von der Idee bis zur Realisation.
(K3)
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e3.bt2

Sie koordinieren im Rahmen von Verkaufspromo-
tionen, kundenbezogenen Events und Aktivitaten
die Arbeiten. (K3)

e3.bt3

Sie arbeiten mit allen Beteiligten kooperativ an
Verkaufspromotionen, kundenbezogenen Events
und Aktivitaten mit. (K3)

e3.bt4

Sie bericksichtigen ressourcensparende Kriterien
bei der Gestaltung von Verkaufspromotionen,
kundenbezogenen Events und Aktivitaten. (K3)

e3.bt5

Sie beurteilen Kundenanlésse und leiten Optimie-
rungsmassnahmen fir zukinftige Veranstaltun-
gen ab. (K4)

e3.uk5a

Sie fihren mithilfe der gangigen Instrumente eine
Analyse eines branchenspezifischen Kunden-
events oder einer Verkaufspromotion durch und
leiten Verbesserungsmassnahmen ab. (K4)
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Handlungskompetenzbereich f: Betreuen von Online-Shops

Handlungskompetenz f1: Artikeldaten fir den Online-Shop pflegen

Die Detailhandelsfachleute erfassen und pflegen die Artikeldaten und verwalten die Artikelbestéande auf
allen verfligbaren Kanalen. Sie beschaffen die Artikeldaten und erfassen sie im Shop-Verwaltungs-
system. In Absprache mit der vorgesetzten Person ordnen sie dem neuen Produkt oder der neuen
Dienstleistung weitere ahnliche oder erganzende Produkte oder Dienstleistungen zu. Detailhandels-
fachleute bereiten die relevanten Daten nach Méglichkeit marktplatzgerecht auf und halten die Artikel-

bestande stets aktuell.

Leistungsziele Betrieb

Leistungsziele Gberbetrieblicher Kurs

f1.btl

Sie ermitteln, welche Medienbestandteile erstellt
werden missen, damit sie deren Erstellung bei
der zustandigen Stelle zeitgerecht in Auftrag
geben konnen. (K4)

fl.0kla

Sie Uberprifen Bilder und Medien auf ihre
Gebrauchsfahigkeit und Drittbilder/-medien auf
die rechtliche Verwertbarkeit. (K4)

f1.bt2

Sie beschaffen sich Daten zum Artikel oder zur
Dienstleistung unter Beriicksichtigung der rechtli-
chen Grundlagen (Copyright). (K3)

fl.0k2a
Sie recherchieren Daten mithilfe von gangigen
Quellen zu Bild-, Ton- und Filmdaten. (K3)

f1.0k2b
Sie halten bei der Datenbeschaffung die rechtli-
chen Grundlagen (Copyright) ein. (K3)

f1.bt3

Sie erfassen die Artikeldaten und Medienbestand-
teile in einer logischen Struktur im ERP- oder
PIM-System. (K3)

fl1.0k3a

Sie strukturieren Artikeldaten nach ihren grundle-
genden Eigenschaften, den verfigbaren Katego-
rien und den gangigen Marktplatzen. (K3)

f1.0k3b
Sie wenden die gangigen Tools zur Strukturierung
von Daten an. (K3)

f1.bt4

Sie schalten die Artikel oder Dienstleistungen
fristgerecht im Online-Shop zum Bestellen frei.
(K3)

fl.0kda
Sie pflegen Artikeldaten in die vorgegebenen
Strukturen ein. (K3)

f1.bt5

Sie ordnen dem neuen Artikel oder der neuen
Dienstleistung die vorgegebenen Kategorienbe-
zeichnungen und wenn maglich weitere Arti-
kel/Dienstleistungen im Rahmen von Up-Selling,
Cross-Selling und Bundles zu. (K3)

f1.bt6

Sie analysieren ihre persdnlichen Erfahrungen
bezlglich Kategorienbezeichnungen und beteili-
gen sich ldsungsorientiert bei der Erganzung und
der Revidierung von Kategorienbezeichnungen.
(K4)

f1.bt7
Sie stellen samtliche Produktdaten in der vom
Marktplatz vorgegebenen Struktur bereit. (K3)

fl1.0k7a
Sie bereiten Artikeldaten marktplatzgerecht vor.
(K3)
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f1.bt8

Sie stellen die automatisierte Ubermittlung aller
notwendigen Produktdaten an den Marktplatz
sicher. (K3)

f1.0k8a

Sie erlautern die Anforderungen und Vorausset-
zungen fir die Anbindung der vom Unternehmen
eingesetzten Marktplatze an das eigene ERP-
oder PIM-System. (K2)

f1.bt9
Sie verwalten die Artikelbestéande auf den verflg-
baren Kanalen. (K3)

f1.04K9a
Sie pflegen die Artikelbesténde. (K3)

Handlungskompetenz f2: Daten zu Onlineverkaufen und Kundenverhalten auswerten

Die Detailhandelsfachleute untersuchen das Kundenverhalten im Online-Shop und prifen Kundenbe-
wertungen. Sie vergleichen die Preise der eigenen Produkte und Dienstleistungen mit den Preisen der
Mitbewerber/innen und klaren, ob das eigene Angebot den Trends entspricht. Die Analyseergebnisse
bereiten die Detailhandelsfachleute adressatengerecht auf und unterbreiten Vorschlage fiir Preis- so-

wie Sortimentsanpassungen.

Leistungsziele Betrieb

Leistungsziele Uberbetrieblicher Kurs

f2.btl

Sie werten Statistiken aus betrieblichen Daten-
banken anhand von vorgegebenen Kriterien aus.
(K4)

f2.0kla

Sie erlautern die grundlegenden Online-
Marketingmassnahmen im Bereich des E-
Commerce. (K2)

f2.bt2

Sie beschaffen sich mittels eines géangigen
Tracking-Tools Daten zum Suchverhalten von
Kund/innen im Online-Shop. (K3)

f2.0k2a
Sie setzen gangige Analysetools ein. (K3)

f2.0k2b
Sie identifizieren mit gangigen Tracking-Tools,
wonach Kund/innen im Online-Shop suchen. (K3)

f2.bt3

Sie vergleichen das Kundenverhalten tiber meh-
rere Zeitperioden anhand vorgegebener Kriterien
und mithilfe von Kundenriickmeldungen sowie
Statistiken aus Datenbanken. (K3)

f2.bt4
Sie prifen Kundenbewertungen im Online-Shop
und publizieren sie gesetzeskonform. (K3)

f2.bt5

Sie prifen Kundenbewertungen auf Portalen und
Social Media und beantworten diese adressaten-
gerecht. (K3)

f2.0k4a

Sie arbeiten Vorschlage fir den Umgang mit Ras-
sismus sowie Diffamierung in Kundenbewertun-
gen aus. (K3)

f2.bt6

Sie vergleichen fiir ausgewéhlte Produkte und
Dienstleistungen die Preise des Unternehmens
mit den Preisen der Mitbewerber/innen. (K3)

f2.0k6a
Sie wenden Tools fur Preisvergleiche an. (K3)

f2.0k6b
Sie unterbreiten zielfihrende Vorschlage fur
Preisanpassungen. (K3)
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f2.bt7

Sie ermitteln anhand von neuen Top-
Suchbegriffen Trends in Bezug auf das eigene
Angebot. (K3)

f2.bt8

Sie klaren mit den zustandigen internen Stellen
ab, ob das aktuelle Sortiment den neuen Trends
entspricht. (K3)

f2.bs7a
Sie begriinden, ab wann ein Produkt als Trend
identifiziert werden kann. (K3)

f2.bs8a
Sie wahlen zu den Zielen der Kundenkommunika-
tion passende Kanéle aus. (K3)

f2.bs8b

Sie begriinden, fur welche Artikel Nachbestellun-
gen notig sind und bei welchen Artikeln sich auf-
grund von Uberbestanden Aktionen anbieten.
(K3)

f2.bt9
Sie fassen die Analyseergebnisse in adressaten-
gerechten Prasentationen zusammen. (K3)

f2.0k9a

Sie visualisieren die Ergebnisse ihrer Datenaus-
wertung mithilfe von gangigen Prasentations-
Tools. (K3)

Handlungskompetenz f3: Warenprasentation und Ablaufe im Online-Shop betreuen

Die Detailhandelsfachleute gestalten den Inhalt des Online-Shops kundenorientiert und stellen sicher,
dass die Kund/innen ohne Hindernisse einkaufen kénnen. Probleme lésen Detailhandelsfachleute
selbststandig oder mithilfe der zustdndigen Fachpersonen. Zudem optimieren sie gemeinsam mit den
Marketingfachleuten die Shop-Inhalte und tiberwachen den Erfolg der Verbesserungsmassnahmen.

Leistungsziele Betrieb

Leistungsziele Uberbetrieblicher Kurs

f3.btl

Sie prifen, ob die Produkte oder Dienstleistungen
im Online-Shop kundenorientiert angeordnet sind.
(K3)

f3.0kla
Sie erklaren verkaufspsychologische Grundlagen
zur Produktplatzierung in Online-Shops. (K3)

f3.0k1b

Sie wenden die Grundlagen der Produkt- und
Dienstleistungsplatzierung in Online-Shops an.
(K3)

f3.bt2

Sie fuhren aufgrund ihrer Produktplatzierung im
Online-Shop ein einfaches A/B-Testing durch und
bestimmen die Umwandlungsquoten korrekt. (K3)

f3.0k2a
Sie fUhren ein A/B-Testing zur Produktanordnung
durch. (K3)

f3.bt3

Sie erkennen Verbesserungspotenzial zur Nutzer-
freundlichkeit des Shops und leiten Ideen zur
Erhéhung der Kaufquote ab. (K3)

f3.bt4

Sie koordinieren den Informations- und Datenaus-
tausch mit anderen Systemen sowie den IT-
Mitarbeitenden. (K3)

f3.0k4a

Sie erlautern die Funktionsweise von digitalen
Schnittstellen zwischen ERP und Online-Shop.
(K2)

f3.bt5
Sie beheben einfache Probleme. (K3)

f3.0k5a
Sie nutzen die Alarmsysteme von Online-Shops

und reagieren auf Probleme kundenorientiert.
(K3)
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f3.0k5b
Sie setzen gangige technische Lésungen zum
Beheben einfacher Probleme um. (K3)

3.bt6

Sie informieren bei gravierenden Problemen und
Fehlern die zustandige Stelle und tberwachen die
Problemldsung. (K3)

f3.bt7

Sie setzen Content-Verbesserungsvorschlage der
Marketingfachleute um und priifen mit den betei-
ligten Stellen den Erfolg der Optimierungsmass-
nahmen. (K3)

f3.0k7a

Sie verbessern mangelhafte Inhalte zwecks
Suchmaschinenoptimierung oder Usability und
Uberprufen den Erfolg der Massnahme mit einem
«Vorher — Nachher» Vergleich. (K3)
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Erstellung

Der Bildungsplan wurde von der unterzeichnenden Organisation der Arbeitswelt erstellt. Er bezieht
sich auf die Verordnung des SBFI vom [Erlassdatum BiVo] tber die berufliche Grundbildung fir
Detailhandelsfachfrau/Detailhandelsfachmann mit eidgendssischem Fahigkeitszeugnis (EFZ).

Der Bildungsplan orientiert sich an den Ubergangsbestimmungen der Bildungsverordnung.
Bern, [Datum]
Bildung Detailhandel Schweiz (BDS)

Der Prasident Der Geschéftsfiihrer

René Graf, Prasident Sven Sievi, Geschaftsflihrer

Das SBFI stimmt dem Bildungsplan nach Prifung zu.

Bern, [Datum/Stempel]

Staatssekretariat fur Bildung,
Forschung und Innovation

Rémy Hibschi
Vizedirektor, Leiter Abteilung Berufs- und Weiterbildung
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Anhang 1: Verzeichnis der Instrumente zur Sicherstellung und
Umsetzung der beruflichen Grundbildung sowie zur Férderung

der Qualitat

Dokumente

Bezugsquelle

Verordnung des SBFI Uber die berufliche Grundbildung fir
Detailhandelsfachfrau/Detailhandelsfachmann mit eidgends-
sischem Fahigkeitszeugnis (EFZ)

Elektronisch

Staatssekretariat fur Bildung,
Forschung und Innovation
( > Berufe A-Z)

Printversion
Bundesamt fur Bauten und Logistik

(

)

Bildungsplan zur Verordnung des SBFI Uber die berufliche
Grundbildung fur Detailhandelsfachfrau/Detailhandels-
fachmann mit eidgenéssischem Fahigkeitszeugnis (EFZ)

Bildung Detailhandel Schweiz (BDS)
www.bds-fcs.ch

Ausfiihrungsbestimmungen zum Qualifikationsverfahren mit
Abschlussprifung inkl. Anhang (Bewertungsraster fir Kom-
petenznachweise Uberbetriebliche Kurse und fiir Kompe-
tenznachweise Bildung in beruflicher Praxis)

Bildung Detailhandel Schweiz (BDS)
www.bds-fcs.ch

Lerndokumentation (inkl. Praxisauftrage)

Bildung Detailhandel Schweiz (BDS)
www.bds-fcs.ch

Bildungsbericht

Bildung Detailhandel Schweiz (BDS)
www.bds-fcs.ch

Nationales Umsetzungskonzept Bildungsplan an den Be-
rufsfachschulen inkl. Sprachcurriculum fir Fremdsprachen

Bildung Detailhandel Schweiz (BDS)
www.bds-fcs.ch

Nationaler Lehrplan Allgemeinbildung fur Detailhandelsfach-
leute EFZ vom XX.XX.202X

Bildung Detailhandel Schweiz (BDS)
www.bds-fcs.ch

Mindesteinrichtung/Mindestsortiment Lehrbetrieb

Bildung Detailhandel Schweiz (BDS)
www.bds-fcs.ch

Anforderungen an Berufsbildner/innen (inkl. Liste der ver-
wandten Berufe) — Empfehlung zuhanden der Kantone

Bildung Detailhandel Schweiz (BDS)
www.bds-fcs.ch

Organisationsreglement fur die Gberbetrieblichen Kurse

Bildung Detailhandel Schweiz (BDS)

Blended Learning im Detailhandel im Rahmen der 4K

Bildung Detailhandel Schweiz (BDS)
www.bds-fcs.ch

Lernortkooperation — Zeitlicher Ablauf der Ausbildung in
Betrieb und Berufsfachschule

Bildung Detailhandel Schweiz (BDS)
www.bds-fcs.ch

Organisationsreglement Kommission Berufsentwicklung und
Qualitat

Bildung Detailhandel Schweiz (BDS)
www.bds-fcs.ch

Empfehlungen betreffend Besuch von tberbetrieblichen
Kursen bei der Nachholbildung geméss Art. 32 BBV

Bildung Detailhandel Schweiz (BDS)

Zeitfenster fir die Uberbetrieblichen Kurse

Bildung Detailhandel Schweiz (BDS)
www.bds-fcs.ch

Dispensationen fiir die Giberbetrieblichen Kurse bei verkiirz-
ter EFZ-Grundbildung nach EBA-Grundbildung

Bildung Detailhandel Schweiz (BDS)

Lernzielkataloge der Ausbildungs- und Prifungsbranchen

Bildung Detailhandel Schweiz (BDS)
www.bds-fcs.ch
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Anhang 2:
Begleitende Massnahmen der Arbeitssicherheit und des Gesundheitsschutzes (Stand: August 2020)

Artikel 4 Absatz 1 Verordnung 5 zum Arbeitsgesetz vom 28. September 2007 (Jugendarbeitsschutzverordnung, ArGV 5; SR 822.115) verbietet generell gefahrliche
Arbeiten fur Jugendliche. Als gefahrlich gelten alle Arbeiten, die ihrer Natur nach oder aufgrund der Umsténde, unter denen sie verrichtet werden, die Gesundheit, die
Ausbildung und die Sicherheit der Jugendlichen sowie deren physische und psychische Entwicklung beeintrachtigen kénnen. In Abweichung von Artikel 4 Absatz 1
ArGV 5 konnen lernende Detailhandelsfachfrau / Detailhandelsfachmann mit eidgendssischem Fahigkeitszeugnis (EFZ) ab 15 Jahren entsprechend ihrem Ausbil-
dungsstand fir die aufgefuhrten gefahrlichen Arbeiten herangezogen werden, sofern die folgenden begleitenden Massnahmen im Zusammenhang mit den Praventi-
onsthemen vom Betrieb eingehalten werden:

Ausnahmen vom Verbot gefahrlicher Arbeiten (Grundlage: SECO-Checkliste)

Ziffer Gefahrliche Arbeit (Bezeichnung gemass SECO-Checkliste)

Alle Ausbildungs- und Prifungsbranchen

Arbeiten, welche Jugendliche korperlich Uberbeanspruchen

3a Arbeiten, welche die korperliche Leistungsfahigkeit von Jugendlichen ubersteigen:
Manuelles Handhaben von Lasten von mehr als

e 15 kg fur junge Manner bis 16 Jahre,

. 19 kg fir junge Manner von 16 — 18 Jahren,

e 11 kg fur junge Frauen bis 16 Jahre,

. 12 kg fir junge Frauen von 16 — 18 Jahren.

Arbeiten, welche Jugendliche korperlich Uberbeanspruchen

3c Arbeiten, welche die korperliche Leistungsfahigkeit von Jugendlichen ubersteigen:
Arbeiten, die je regelmassig langer als 2 Stunden pro Tag

e in gebeugter, verdrehter oder seitlich geneigter Haltung

. in Schulterhéhe oder dariiber

e teilweise kniend, hockend oder liegend

verrichtet werden.

Arbeiten mit gesundheitsgefahrdenden chemischen Agenzien
6a Arbeiten mit Stoffen oder Zubereitungen, die eingestuft sind mit mindestens einem der nachfolgenden Gefahrenhinweise:
2. Atzwirkung auf die Haut (H314 - bisher R34, R35)

Arbeiten in einem ungesicherten Arbeitsumfeld
10a Arbeiten mit Absturzgefahr, insbesondere auf Gberhdhten Arbeitsplatzen.

Ausbildungs- und Priifungsbranche Backerei-Confiserie

Arbeiten mit gesundheitsgeféhrdenden physikalischen Einwirkungen

4a Langer dauernde oder wiederkehrende Arbeiten bei technisch bedingten Raumtemperaturen Uiber 30° C, oder um und unter 0° C
Arbeiten mit gesundheitsgefahrdenden chemischen Agenzien
6a Arbeiten mit Stoffen oder Zubereitungen, die eingestuft sind mit mindestens einem der nachfolgenden Gefahrenhinweise:

2. Atzwirkung auf die Haut (H314 — bisher R34, R35)
5. Sensibilisierung der Atemwege (H334 — bisher R42)

6b Arbeiten bei denen erhebliche Erkrankungs- oder Vergiftungsgefahr besteht:
1. Materialien, Stoffe und Zubereitungen (insbesondere Gase, Dampfe, Rauche, Staube), die eine der Eigenschaften nach Buchstabe a aufweisen, wie z.B. Gase von
Garprozessen, Teerddmpfe, Schweissrauche, Asbest- und Quarzstaub, Mehlstaub und Holzstaub von Buchen und Eichen
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Arbeiten mit gesundheitsgefahrdenden biologischen Agenzien
7a Arbeiten mit Gegenstanden, welche mit gesundheitsgefahrdenden Mikroorganismen (Viren, Bakterien, Pilzen oder Parasiten) kontaminiert sein kdnnen, namentlich Blut,
organische Abfalle, Alt- und Recyclingmaterial, verunreinigte Wasche, Haare, Borsten oder Felle.

Ausbildungs- und Prifungsbranche Lebensmittel

Arbeiten mit gesundheitsgeféhrdenden physikalischen Einwirkungen

4da Langer dauernde oder wiederkehrende Arbeiten bei technisch bedingten Raumtemperaturen iber 30° C, oder um und unter 0° C.
Arbeiten mit gesundheitsgefahrdenden chemischen Agenzien
6a Arbeiten mit Stoffen oder Zubereitungen, die eingestuft sind mit mindestens einem der nachfolgenden Gefahrenhinweise:

2. Atzwirkung auf die Haut (H314 — bisher R34, R35; Arbeiten mit Sauren und Laugen)
6. Sensibilisierung der Haut (H317 — bisher R43; Arbeiten mit Desinfektions- und Reinigungsmitteln)
6b Arbeiten bei denen erhebliche Erkrankungs- oder Vergiftungsgefahr besteht:

Schweissrauche, Asbest- und Quarzstaub, Mehlstaub und Holzstaub von Buchen und Eichen

1. Materialien, Stoffen und Zubereitungen (insbesondere Gase, Dampfe, Rauche, Staube), die eine der Eigenschaften nach Buchstabe a aufweisen, wie z.B. Gase von Géarprozessen, Teerdampfe,

Ausbildungs- und Priifungsbranche Offentlicher Verkehr

Arbeiten, welche Jugendliche psychisch Giberbeanspruchen:
2a Arbeiten, welche die psychische Leistungsfahigkeit von Jugendlichen tbersteigen
1) kognitiv: Stress (Akkordarbeit, standiger Zeitdruck, Daueraufmerksamkeit, zu hohe Verantwortung)

Arbeiten mit gesundheitsgeféhrdenden physikalischen Einwirkungen:

4b Arbeiten mit heissen und kalten Medien mit hohem Berufsunfall- oder Berufskrankheitenrisiko
de Arbeiten mit einer Elektrisierungsgefahr, wie Arbeiten an unter Spannung stehenden Starkstromanlagen
Arbeiten mit geféhrlichen Arbeitsmitteln
8a Arbeiten mit bewegten Transport- oder bewegten Arbeitsmitteln: Hebebiihne (Mobilift)
8b Arbeiten mit Arbeitsmitteln, welche bewegte Teile aufweisen, an denen die Gefahrenbereiche nicht oder nur durch einstellbare Schutzeinrichtungen geschuiitzt sind, namentlich Einzugsstellen,

Scherstellen, Schneidstellen, Stichstellen, Fangstellen, Quetschstellen und Stossstellen

Arbeiten in einem ungesicherten Arbeitsumfeld

10d Arbeiten in Uberfall- oder gewaltgefdhrdeten Bereichen
Arbeiten mit erhéhtem Berufsunfallrisiko durch das Uberhéren von Signalen
12a Arbeiten im Gleisfeld mit Zugverkehr
Gefahrliche Arbeit(en) Gefahr(en) Praventionsthemen fur die Schulung/Ausbildung, |Begleitende Massnahmen durch Fachkraft® im Betrieb
(ausgehend von den Hand- Anleitung und Uberwachung Schulung/Ausbildung Anleitung Uberwachung
lungskompetenzen) der Lernenden der Lernenden der Lernenden
Ziffer(n)® Ausbildung | Unterstit- | Unterstit- Standig Haufig Gelegentlich
im Betrieb | zung UK zung BFS
Alle Ausbildungs- und Pri-
fungsbranchen
Manuelles Handhaben von Korperliche Uberbeanspru- |32 o Korrektes Heben und Tragen 1L 1 Instruktion vor Ort 1. 1. 2.13. 1.
Lasten / Arbeiten in gebeugter, chung 3c e Hilfsmittel einsetzen Mit gutem Beispiel
geneigter Haltung, Gber Schul- « Regelmassiger Tatigkeitswechsel vorangehen
terhohe, teilweise kniend B . .
EKAS-Broschiire 6236.d «Unfall - kein Zufall!'» Si-
cherheit und Gesundheitsschutz im Detailhandel»

2 Als Fachkratft gilt, wer im Fachbereich der lernenden Person tber ein eidg. Fahigkeitszeugnis (eidg. Berufsattest, wenn in BiVo vorgesehen) oder tiber eine gleichwertige Qualifikation verfugt.
8 Ziffer gemass SECO-Checkliste ,Gefahrliche Arbeiten in der beruflichen Grundbildung®
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bspw. bei

- angelieferte Waren entge-
gennehmen (b1.btl)

- Waren sortieren (b1.bt2)

- Warenausgéange bearbei-
ten (b1.bt8)

- Produkte am POS platzie-
ren (b2.btl)

- Retouren od. Ersatzteillie-
ferungen logistisch abwi-
ckeln (el.bt5)

- Retouren entsorgen
(el.bt6)

https://www.suva.ch/de-
ch/praevention/sachthemen/koerperliche-belastungen

- uxlibrary-
material=4ee5375976bfeaa720f49d92cbbd68f0

EKAS-Broschiire 6245.d «Lastentransport von Hand»
Suva MB 44018.d «Hebe richtig, trage richtig»

Suva «Lasten clever anpacken: PPT-Prasentation mit
Notizenteil zum Herunterlade»

Umgang mit Reinigungs- und Atzwirkung auf die Haut 6a + Anwendungs- und Sicherheitshinweise in Sicher- |1/2-4 | 1./2. 1j Instruktion vor Ort Ly 2034
Desinfektionsmitteln heitsdatenblatt Mit gutem Beispiel
o Korrekte Verwendung der entsprechenden PSA vorangehen
Suva MB 44074.d «Hautschutz bei der Arbeit»
Suva MB 11030.d «Gefahrliche Stoffe: Was man
daruiber wissen muss»
ﬁrbeitebn guf Steighilfen, Leitern Absturz 10a « Richtiger Umgang mit Leitern 1.Lj 1.Lj :\r/ﬁtrulitioné/o_r O_rtI 1.1 2./3.1j
SPW. bel ) EKAS-Broschiire 6236.d «Unfall - kein Zufall!» Si- Volrag#gzrr?enelsple
- Prodgl;tstzlam POS platzie- cherheit und Gesundheitsschutz im Detailhandel»
ren (b2.bt1) Suva FP 84070.d «Wer sagt 12-mal Ja? Sicher auf
die Anstell- und Bockleiter»
Backerei-Confiserie
6a 1. Lj. 1. Lj. Instruktion zu den 1. Lj. 2./3. 1.

Reinigungsarbeiten mit chemi-
schen Reinigungsmitteln, Rei-
nigen von Ladenbackéfen
(Déampfe) (c2.btl)

Umgang mit alkoholischen
Desinfektionsmitteln (c2.bt1)

Atzwirkung auf die Haut
(Laugen/Sauren)

Veratzungen der Atemwege,

Augenverletzungen, Hautirri-
tationen.

Falsche Anwendung / Dosie-
rung (Verwechslung)

Atzende und entflammbare
Chemikalien

Allergien

SBC-ASA-BL Kapitel 6 Gefahrenstoffe 6.1.3 Gefah-
renstoffe sicher nutzen

EKAS-Broschiire «Unfall — kein Zufall» im Ba-Ko-Co-
Gewerbe, Seite 75

suva-Informationsschrift 11030.d «Gefahrliche Stoffe:
Was man dariiber wissen muss»

Instruktion zu den Sicherheitsdatenblattern

Instruktion der MA Uber den richtigen Umgang / Lage-
rung von Gefahrenstoffen

Tragen der PSA (Schutzbrille, Handschuhe, bei Ge-
fahr von Dampfen Schutzmaske FFP2)

Weitere produktspezifische Hinweise sind den Sicher-
heitsdatenbléattern (SDB) und den Etiketten zu ent-
nehmen.

Gefahrensymbolen

Sicherheitshinweise
Weniger ist mehr!

- Dosierung

- Erste Hilfe

- Instrukti-
on/Augendusche

Demonstration der
korrekten Anwen-
dung (PSA)

Bedeutung der
Ruckfettung erkla-
ren. Beispiel: Ein
Wiirfelzucker mit
Hautschutzcreme
einstreichen, einer
ohne.
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Bildungsplan zur Verordnung Uber die berufliche Grundbildung fur Detailhandelsfachfrau EFZ / Detailhandelsfachmann EFZ

Ausrutschen, Stirzen auf Hautpflege in der Lebensmittelbranche SBC-ASA-BL Beide in ein Glas
gleicher Ebene (nasse Bo- Kapitel 6.4 Bedeutung insbesondere in der kalten, kaltes Wasser
den) trockenen Jahreszeit geben. Feststellung
beschreiben!
Wirkung des Haut-
schutzes erklaren!
Kontakt zu Personen mit iiber- | Arbeiten mit nahen Kontakten | 7@ SBC-ASA-BL Kapitel 6 Gesundheitsvorsorge Kapitel |1 Li- L. Instruktion der 1L 2./3. 1.
tragbaren Krankheiten. zu Kunden mit moglichen 6.8. Pandemie / 6.8.10 Schutzkonzept Pandemie Hygieneregeln
Virenerkrankungen (COVID- sowie Verhalten
19) und Schutzmass-
nahmen in der
Praxis
Reinigung mit Mehlstaubexpo- | Sensibilisierung durch Einat- | 6P EKAS-Broschiire «Unfall — kein Zufall» im B&-Ko-Co- |1- Li- 1L Instruktion korrektes | 1. Lj. 2.13. Lj.
sition, Arbeiten mit sensibilisie- | men Back- und Getreide- Gewerbe, Seite 24, 56, 69 und 75 Reinigen der Brot-
renden Stoffen (Getreidemehle) | mehlistaube (Asthma / Be- regale. «Mehlstaub
(c2.bt1) rufskrankheit) aufwirbeln, nein
Tragen der PSA (Schutzbrille, Handschuhe, bei Ge- danke»!
fahr von Dampfen Atem-Schutzmaske). Vor der Be- )
nutzung prifen, ob die Atemschutz-Maske den jewei- Saugenstatt wi-
ligen Anforderungen entspricht (Art, Filterklasse, schen! PSA
Filtertyp). (Feinstaubschutz-
maske) FFP2 erkla-
Hinweis ren.
Bei einer «Grippe-Pandemie» sind dieselben PSA zu
tragen, Filterklasse FFP2, nédhere Hinweise Kapitel
6.8 SBC ASA BL
Arbeiten in zigiger Umgebung, | Erkaltung durch Arbeitenin | 4a EKAS-Broschiire «Unfall - kein Zufall» im Ba-Ko-Co- |- Li- 14 Praktische Anwen- | 1. Lj. 2./3. 1.
kalten Jahreszeiten, Markt- kalter oder warmer Umge- Gewerbe, Seite 51 dung der PSA.
stand. (HKB a) bung, Klimaanlagen (hohe Elgenschaftgn eines
Temperaturunterschiede guten und sicheren
(Schwitzen vs. Kalte)) Arbeitsschuhs
erklaren.
Arbeiten in gektihlten, klimati- | Tatigkeiten mit Exposition an Tragen von geeigneter Bekleidung / Schutzausriis- )
sierten Raumen Zugluft, klimatisierte Raume. tungen (Kéalteschutzkleider, Kalteschutzhandschuhe. Diverse Schuhmo-
(HK b1, b2) Schuhe mit sicherem Halt, dies in allen Bereichen des delle beschaffen,
Detailhandels. zeigen.
Zweckmassige Arbeitsschuhe in grésseren Betrieben
oft vertraglich geregelt, d.h. Vorschrift!
Lebensmittel
Arbeiten in kalten (gekuhlten) | Kajte Umgebungstemperatur | 4@ o Der Temperatur angepasste Kleidung tragen /2.1 L/2.4 Instruktion vor Ort L. j2/.4
Réumen bspw. bei e Einsatzdauer in kalter Umgebung kurz halten Mit guterr? Beispiel
- Produkte am POS platzie- EKAS-Broschiire 6236.d «Unfall - kein Zufalli» Si- vorangehen
ren (b2.bt_1) . cherheit und Gesundheitsschutz im Detailhandel>»
- Produkte im Lager uber- N . .
prifen (b1.bts) SECO Broschire 710.226.d «Arbeiten bei Kalte»
- Inventuraufgaben ausfih-
ren (b1.bt7)
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Umgang mit Reinigungs-und | Atzwirkung auf die Haut 6a « Anwendungs- und Sicherheitshinweise in Sicher- 172 172, Instruktion vor Ort 1L 2.13. 1j
zD(ijlnzf)ektlonsmltteln (Czbtl‘ uK Sensibi”sierung der Haut heitsdatenblatt und auf Etikette \,\/Aolf’ag#tzﬂ’]eﬁasplel
B o Korrekte Verwendung der entsprechenden PSA 9

Suva MB 44074.d «Hautschutz bei der Arbeit»

Suva MB 11030.d «Geféhrliche Stoffe: Was man

daruber wissen muss»
Umgang mit Staub (Getreide- | Erkrankungsgefahr bei Mehl- | 60 + Korrekte Verwendung der entsprechenden PSA | 1/2. L | 1./2. 1 Instruktion vor Ort Ly 2431
staub, Mehlstaub), Arbeiten mit | siaup Suva MB 2702.d «Béckerasthma — muss das seins Mit gutem Beispiel
sensibilisierenden Stoffen Sensibilisierung der Haut ) ] ; vorangehen
(Getreidemehle) Suva MB 44074.d «Hautschutz bei der Arbeit»
(c2.btl, UK 2.14.5)
Offentlicher Verkehr
*) Nur bei vorwiegendem Ein-
satz in der Kundenbegleitung
auf dem Zug
Kundenbetreuung wahrend Engpasse bei Abtransport 2a Erkennen von potentiell gefahrlichen Situationen und §1. Lj Betriebsspezifische | VeA NeA 2.13.1j
eines Events, eines Ereignisses | nach einem Grossevent sicheres Verhalten Instruktions-Module
oder bei betrieblichen Abwei- Umgang mit Stress und psy- Bewegen in grossen Menschenmengen und Instruktion vor
chungen sicherstellen und das | chischen Belastungen Pravention und Eigenschutz Ort
Fahrzeug bei Bedarf evakuie- Meldung, Meldeweg und Care-Prozess Keine Einsétze
ren (d1.bt3) ohne Begleitung

Hilfsmittel und Unterlagen:
Information der Kund/innen bei e  SUVA-Instruktionshilfe 88831: «Zehn lebens-
Wartezeiten sowie in besonde- wichtige Regeln fir die Eisenbahnbranche»
ren Situationen (al.bt3) e SUVA-Faltprospekt 84071: «Zehn lebenswichtige

Regeln fir die Eisenbahnbranche, Faltprospekt»
e Betriebsspezifische Reglemente, Checklisten und
Vorgaben
Panikreaktion wahrend einer | 55 Erkennen von Bedrohungen und (potentiell) bedrohli- | 1. Lj Betriebsspezifische | VA NeA 2./3. 1

In Notfallsituationen wie medi-
zinischen Notfallen oder Eva-
kuationen sicher handeln
(d1.bt3).

Evakuation oder in blockier-
tem Fahrzeug ohne Evakua-
tionsmdglichkeit

Engpasse bei Abtransport
nach einem Grossevent.

chen Situationen

Préavention Eigenschutz und richtiges Verhalten vor,
wahrend und nach dem Ereignis

Meldung, Meldeweg und Care-Prozess
Unterstitzungsméglichkeiten kennen und anfordern

Hilfsmittel und Unterlagen:

e SUVA-Instruktionshilfe 88831: «Zehn lebens-
wichtige Regeln fir die Eisenbahnbranche»

e SUVA-Faltprospekt 84071: «Zehn lebenswichtige
Regeln fur die Eisenbahnbranche, Faltprospekt»

e Betriebsspezifische Reglemente, Checklisten und
Vorgaben

Instruktions-Module
und Instruktion vor
Ort

Instruktionen zu
Eigenschutz
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Umgang mit Stress, psychi- 2a Care- Prozess 1. L Betriebsspezifische | VeA 2./3.1j
sche Belastungen nach Ers- Instruktions-Module | NeA
ter-Hilfeleistung oder durch Hilfsmittel und Unterlagen: Instruktionen zu
Ereignisse (Unfalle mit Men- e SUVA-Instruktionshilfe 88831: «Zehn lebens- Eigenschutz
schen, Tieren, Fahrzeugen) wichtige Regeln fiir die Eisenbahnbranche»
e SUVA-Faltprospekt 84071: «Zehn lebenswichtige
Regeln fiir die Eisenbahnbranche, Faltprospekt»
e Betriebsspezifische Reglemente, Checklisten und
Vorgaben
Kassensicherheit, Einnahmen- | Bedrohungen und Ubergriffe | o4 Erkennen von Bedrohungen und (potentiell) bedrohli- |1 Lj 2.1 Betriebsspezifische | VeA NeA 2./3. 1
sicherung oder Kontrollprozes- | durch Kunden auf Mitarbei- chen Situationen Instruktions-Module
se im Umfeld der Transport- tende, verbal, kdrperlich oder Pravention und Verhalten vor, wahrend und nach dem Instruktionen zu
pflicht im 6ffentlichen Raum mit Gegenstanden, Waffen Ereignis Eigenschutz
durchfihren (a3.bt6, a6.bt1-5, (z.B. Laserpointer, Pfeffer- Meldung, Meldeweg & Care-Prozess
b2.bt5) spray, Flaschen, ...)
Hilfsmittel und Unterlagen:
e SUVA-Instruktionshilfe 88831: «Zehn lebens-
wichtige Regeln fir die Eisenbahnbranche»
e SUVA-Faltprospekt 84071: «Zehn lebenswichtige
Regeln fiir die Eisenbahnbranche, Faltprospekt»
e Betriebsspezifische Reglemente, Checklisten und
Vorgaben
Eskalation im Kontakt im 1od Erkennen von Bedrohungen und (potentiell) bedrohli- § 1. Lj 2.1 Betriebsspezifische | VeA NeA 2./3.1j
Kontrollprozess mit Kundin- chen Situationen Instruktions-Module
nen und Kunden, Hineingera- Pravention und Verhalten vor, wahrend und nach dem Keine Einsétze
ten in eine Eskalation Ereignis ohne Begleitung
Meldung, Meldeweg & Care-Prozess
Hilfsmittel und Unterlagen
e  SUVA-Instruktionshilfe 88831: «Zehn lebens-
wichtige Regeln fir die Eisenbahnbranche»
e SUVA-Faltprospekt 84071: «Zehn lebenswichtige
Regeln fiir die Eisenbahnbranche, Faltprospekts»
e Betriebsspezifische Reglemente, Checklisten und
Vorgaben
Kundenbetreuung wéahrend Umgang mit Branden (innen | 4b Erkennen der Gefahr und Meldepflicht 2.1 Schulung und VeA 2./3.1j
eines Events oder bei betriebli- | und aussen), Bedienen von Umgang mit Feuerldscher Instruktion im Um- | NeA
chen Abweichungen sicherstel- | Loschgeraten (Feuerldscher) gang mit Feuerlo-
len und das Fahrzeug bei Hilfsmittel und Unterlagen: scher
Bedarf evakuieren (al.bt3, Betriebs-/Typenspezifische Anleitungen
d1.bt3)* Defekte Turen zuschieben 8b / 3a | Ergonomie, Unterstiitzung holen 1. L Betriebsspezifische | VeA NeA 2./3.1j

(Gewicht) => Uberbelastung,
Einklemmen / Quetschen

Kennzeichnen, Absperren

Hilfsmittel und Unterlagen:

e Betriebsspezifische Reglemente, Checklisten und

Vorgaben (z. B. K165.1 Ergonomie in der SBB)
SUVA-Faltblatt 66128: «Arbeitsplatz-Check korperli-
che Belastungen»

Instruktions-Module
und/mit Instruktion
vor Ort
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Gefahren durch den Stras- 12a Absicherung Arbeitsumfeld 1.1 Betriebsspezifische | VeA NeA 2./3.1j
senverkehr bei ausseror- Sicherheitsregeln bei Arbeiten im Strassenraum Instruktions-Module
dentlichen Situationen bei und/mit Instruktion
Uberfiillter Haltestelle oder Hilfsmittel und Unterlagen: vor Ort
durch ausserordentliche e Betriebsspezifische Reglemente, Checklisten und
Betriebszustande (z.B. Bau- Vorgaben
stellen) e SUVA-Instruktionshilfe 88831: «Zehn lebens-
wichtige Regeln fir die Eisenbahnbranche»
e SUVA-Faltprospekt 84071: «Zehn lebenswichtige
Regeln fiir die Eisenbahnbranche, Faltprospekt»
e Warnausriistung
Umgang mit Strom bei Unféllen | - unter Spannung stehende de Erkennen von Gefahren und Geféhrdung fir sich und §2. Lj Betriebsspezifische | VeA 2./3. 1
und Stdrungen an Fahrzeugen | Teile die Fahrgéste und das richtige Informieren Instruktions-Module | NeA
und Fahrleitungen durch elekt- | - Kurzschlisse, Uberlastun- Wissen, wo selber handeln und wo nicht und/mit Instruktion
risieren und Stromschlag gen, Lichtbégen Zustandige Stellen, Fachdienste informieren vor Ort
(b1.bt12, d1.bt3)*
Hilfsmittel und Unterlagen: ~
e Sicherheitsregeln bei Arbeiten im Gleisbereich
z. B.: Ich schiutze mich (BS SBB 952-61-71)
e FDV 300.8: Arbeitssicherheit
SsT B (Erkennen von Gefahren)
e SUVA-Instruktionshilfe 88831: «Zehn lebens-
wichtige Regeln fir die Eisenbahnbranche»
e SUVA-Faltprospekt 84071: «Zehn lebenswichtige
Regeln fir die Eisenbahnbranche, Faltprospekt»
e Betriebsspezifische Reglemente, Checklisten
und Vorgaben
Kundinnen und Kunden mit - Mechanische Gefahren 8a 1.1 Betriebsspezifische | VeA NeA 2./3.1j

eingeschrankter Mobilitat vor,
wahrend und nach der Fahrt
mittels der Nutzung des Mobi-
lifts betreuen (a6.bt1)*

- Sturzgefahr

- Larm

- Klima, Witterung

- Hohe emotionale Belastung
bei der Arbeit mit Kunden

- Unkontrollierte Bewegungen

(Zug)

Korrekte Handhabung schulen (Einklemmen, quet-
schen, neben Perronkante absetzen)

Abschatzung der Fremdgefahrdung wahrend der
Bedienung des Mobilifts

Hilfsmittel und Unterlagen:
e Betriebsanleitung Mobilift

Instruktions-Module
und/mit Instruktion
vor Ort

46




Bildungsplan zur Verordnung Uber die berufliche Grundbildung fur Detailhandelsfachfrau EFZ / Detailhandelsfachmann EFZ

Gestalten von Kundenbezie-
hungen im 6V-Umfeld durch
Aufenthalt nahe des Gleisbe-
reichs in der Arbeitsvor- und
Nachbereitung (ganzer HKB a)*

- Mechanische Gefahren
- Larm

- Licht

- Klima, Witterung

12a

Erkennen von Gefahren und Gefahrdung fur sich und
die Fahrgéaste

Wissen, wo selber handeln und wo nicht

Sichern und Kennzeichnen des Fahrzeuges
Absicherung Arbeitsumfeld

Sicherheitsregeln bei Arbeiten im Gleisbereich und
Strassenraum

Hilfsmittel und Unterlagen:

e SUVA-Instruktionshilfe 88831: «Zehn lebens-
wichtige Regeln fir die Eisenbahnbranche»

e SUVA-Faltprospekt 84071: «Zehn lebenswichtige
Regeln fiir die Eisenbahnbranche, Faltprospekt»

e SUVA-Checkliste 67001: «Verkehrswege fiir
Personen»

e Sicherheitsregeln bei Arbeiten im Gleisbereich
z. B.: Ich schutze mich (BS SBB 952-61-71)

e FDV 300.8: Arbeitssicherheit

e SUVA-Checkliste 67179: «Stopp den Stolper-und
Sturzunfallen an ortsfesten Arbeitsplatzen in In-
dustrie und Gewerbe. Gefahrenermittlung und
Massnahmenplanung»

e SUVA-Checkliste 67185: «Handlauf: Stopp den
Sturzunfallen auf Treppen»

e SsT B (Selbstschutz Gleisbegehung)

e Anmeldung im ERP/LMS: KOMPNA 10191
«Selbstschutz Gleisbhegehung»

e Sicherheits- und Warnausriistung

* Betriebsspezifische Reglemente, Checklisten und

Vorgaben

1L

Betriebsspezifische
Instruktions-Module
und/mit Instruktion
vor Ort
(Beispielsweise:
Instruktionsmodul
,Betreten von
Bahnanlagen®)

VeA

NeA

2./3. L

Legende: UK: liberbetriebliche Kurse; BFS: Berufsfachschule; Lj.: Lehrjahr; VeA: Vor erfolgter Ausbildung; NeA: Nach erfolgter Ausbildung; VeA: BS: Broschire; FDV: Fahrdienstvorschriften; PSA: Personliche

Schutzausriistung

47




