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Hinweis zu den Leistungszielen in der Fremdsprache

Im Umsetzungskonzept sind jene Leistungsziele aus dem Bildungsplan, die auch in der
Fremdsprache zu vermitteln sind, mit einem hellblauen Sternchen (*) gekennzeichnet. Die
ausgewiesenen Handlungs- sowie Sprachkompetenzen sollen in der Fremdsprache der jewei-
ligen Berufsfachschule vermittelt werden. Die konkretisierten Leistungsziele (kursiv), die sich
auf Leistungsziele mit Sternchen (*) beziehen, werden in der Regel auch in der Fremdsprache
vermittelt.

Die Lernfelder «Integrierte Vermittlung der Landessprache» sowie «Integrierte Vermittlung der
Fremdsprache» dienen zur Sicherstellung des Sprachaufbaus. Innerhalb der anderen Lernfel-
der sind (konkretisierte) Leistungsziele in der Kategorie «Sprachkompetenzen» aufgefihrt, um
die sprachlichen Fahigkeiten im Lernfeld situationsbezogen zu gewahrleisten.

Der Sprachaufbau findet somit im Zusammenspiel zwischen den Sprachkompetenzen in den
unterschiedlichen Lernfeldern und der «integrierten Vermittlung der Landes- bzw. Fremdspra-
chey» Uber verschiedene Handlungskompetenzbereiche hinweg statt.
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1 Rahmenbedingungen aus den Grundlagendokumenten

1.1 Tabelle Lernortkooperation EBA

1. Lehrjahr 2. Lehrjahr

Betrieb BFS u Betrieb BFS

al: Ersten Kundenkontakt im Detailhandel gestalten

a2: Kundenbediirfnis im Detailhandel analysieren und Lésungen prasentieren _

a3: Verkaufsgesprach abschliessen und nachbearbeiten

a4: Kundenanfragen im Detailhandel auf verschiedenen Kandlen bearbeiten

b1: Aufgaben im Warenbewirtschaftungsprozess unter Anleitung umsetzen - -
b2: Produkte und Dienstleistungen fiir den Detailhandel unter Anleitung kundenorientiert
prasentieren

b3: Betriebsrelevante Kundendaten und Informationen unter Anleitung nutzen

cl: Sich uber Produkte und Dienstleistungen der eigenen Branche informieren
c2: Produkte der eigenen Branche bearbeiten und Dienstleistungen der eigenen Branche -
kundenorientiert bereitstellen

c3: Aktuelle Entwicklungen in der eigenen Branche erkennen und unter Anleitung in den
Arbeitsalltag integrieren

Seite 1

skkab
kr igk schweiz / - BOS  csbic
v Gireus, b ZPBR2 U ectaveo




d1: Informationsfluss im Detailhandel auf allen Kanalen sicherstellen =

d2: Zusammenarbeit mit unterschiedlichen Teams im Detailhandel gestalten

d3: Betriebliche Entwicklungen im Detailhandel erkennen und unter Anleitung neue Aufgaben
ibernehmen

d4: Eigene Arbeiten im Detailhandel unter Anleitung organisieren

Legende

Betrieb (Aufbau von Handlungs- BFS (Aufbau von Grundlagen- UK (Spezialisierung Produkte & Dienstleistungen;
wissen & Routine) wissen & Fertigkeiten) * gem. branchenspezifischem iIK-Rahmenprogramm)
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1.2 Ubersichtstabelle Lehrjahr 1

HKB A Gestalten von Kundenbeziehungen 120 Lektionen
HK Leistungsziele BFS des HKB A

a1 Ersten Kundenkontakt im Detailhandel gestalten

al.bs1a Sie wenden die wesentlichen Aspekte des Erstkundenkontakts an. (K3)

al.bs1b Sie setzen die nonverbale Kommunikation gezielt ein. (K3)

al.bs1c Sie handeln im Kundenkontakt den kulturellen Unterschieden entsprechend. (K3)

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

al.bs2b Sie nutzen gangige Kommunikationskanale situationsgerecht. (K3)

al.bs4a Sie reagieren auf Signale der verbalen und nonverbalen Kommunikation bei einem Gesprachspartner. (K4)
al.bsba Sie kommunizieren mindlich und schriftlich sicher in der regionalen Landessprache. (K3)

al.bs5b Sie kommunizieren mundlich und schriftlich in einer Fremdsprache (Niveau A2 GER). (K3)

a.2 Kundenbediirfnis im Detailhandel analysieren und Losungen prasentieren

a2.bs1a Sie bauen eine vertrauensvolle Atmosphare gegenlber den Kund/innen auf. (K3)

a2.bs2a Sie wenden die in der Bedurfnisanalyse gangigen Fachbegriffe, Frage- und Gesprachstechniken an. (K3)
a2.bs3b Sie wenden die Methodik des Storytellings adressatengerecht an. (K3)

a2.bsb5a Sie identifizieren die wichtigsten Aspekte eines positiven Einkaufserlebnisses. (K3)
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a.3 Verkaufsgesprache abschliessen und nachbearbeiten

a3.bs2b Sie stellen die gangigen Kundenbindungsprogramme mit geeigneten Kommunikationsformen vor. (K3)

a3.bs7a Sie reflektieren ihr Verhalten in Verkaufs- und Beratungsgesprachen und leiten Entwicklungsmdglichkeiten ab. (K4)

a3.bs9a Sie erlautern die gangigen Praventionsmassnahmen gegen Diebstahle. (K2)

a3.bs10a Sie reagieren und kommunizieren in einem Verdachtsfall sicher. (K3)

HKB B Bewirtschaften und Prasentieren von Produkten und Dienstleistungen 60 Lektionen
HK Leistungsziele BFS des HKB B
b.1 Aufgaben im Warenbewirtschaftungsprozess unter Anleitung umsetzen

b1.bs1a Sie erlautern die Arbeitsschritte der Warenannahme. (K2)

b1.bs2a Sie erklaren die Arbeitsschritte der Warenauszeichnung. (K2)

b1.bs6a Sie erklaren die Arbeitsschritte der Warenausgange. (K2)

b1.bs8a Sie erlautern die typischen Arbeitsprozesse eines Unternehmens. (K2)

b1.bs10a Sie wenden die in den Arbeitsprozessen zu beachtenden Arbeitssicherheits- und Gesundheitsschutzmassnahmen an. (K3)

b.2 Produkte und Dienstleistungen fiir den Detailhandel unter Anleitung kundenorientiert prasentieren

b2.bs1a Sie erlautern die wichtigsten Grundlagen der Produkt- und Dienstleistungsplatzierung an. (K2)

b2.bs2a Sie wenden Verkaufsforderungsmassnahmen an. (K3)

b2.bs3a Sie nennen die rechtlichen Grundlagen fir Produkt-, Dienstleistungs- und Preiskennzeichnungen. (K1)
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b2.bs4a Sie erlautern, mit welchen Medien und technischen Hilfsmitteln ein emotionales Kundenerlebnis geschaffen werden kann. (K2)

HKB C Erwerben, Einbringen und Weiterentwickeln von Produkte- und Dienstleistungskenntnissen 40 Lektionen

HK Leistungsziele BFS des HKB C

c.1 Sich liber Produkte und Dienstleistungen der eigenen Branche informieren

cl.bs1a Sie fuhren mithilfe der gangigen Quellen Recherchen zu Produkten und Dienstleistungen durch. (K3)

c1.bs2a  Sie beurteilen die Qualitat ihrer Rechercheergebnisse. (K4)

c1.bs3a  Sie argumentieren aufgrund ihrer Rechercheergebnisse Uberzeugend. (K3)

c1.bsba Sie beschreiben die 6kologischen Auswirkungen wie beispielsweise Energieverbrauch, Ressourcenbelastung und Umwelt- sowie
Klimabelastung der Herstellung, der Lagerung und des Transports ihrer Produkte. (K2)

c1.bs5b  Sie erklaren, wie die Produkte verschiedener Kategorien entsorgt oder rezykliert werden mussen. (K2)

HKB D Interagieren im Betrieb und in der Branche 60 Lektionen

HK Leistungsziele BFS des HKB D

d.1 Informationsfluss im Detailhandel auf allen Kanélen sicherstellen

d1.bs2a  Sie setzen fir die haufigsten Notfallsituationen die vorgegebenen Massnahmen um. (K3)

d.2 Zusammenarbeit mit unterschiedlichen Teams im Detailhandel gestalten

d2.bs1a  Sie erlautern mithilfe von Organigrammen die relevanten Stellen fir ihre Tatigkeiten. (K2)
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d2.bs2a  Sie setzen die gangigen Tools fur die digitale Zusammenarbeit ein. (K3)

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

d2.bsba Sie wenden in unterschiedlichen hektischen Situationen deeskalierende Kommunikationstechniken wie aktives Zuhoren,
Ich-Botschaften oder Perspektivenwechsel an. (K3)

d.3 Betriebliche Entwicklungen im Detailhandel erkennen und unter Anleitung neue Aufgaben Gibernehmen

d3.bs1a Sie erlautern die gangigen Verhaltensweisen, wie mit Veranderungen in einem Betrieb umgegangen werden kann. (K2)

d3.bs4c  Sie nutzen verschiedene Lerntechniken fur ihre Aus- und Weiterbildung. (K3)

d.4 Eigene Arbeiten im Detailhandel unter Anleitung organisieren

d4.bs1a  Sie planen Termine. (K3)

d4.bs2a  Sie priorisieren Aufgaben. (K3)
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2 Handlungskompetenzbereich A «Gestalten von Kunden-
beziehungen»
2.1 Ubersicht der Handlungskompetenzen

Handlungs- Arbeitssituation (gemass Tatigkeitsprofil)
kompetenz

a1 Ersten Kundenkontakt im Detailhandel gestalten

Detailhandelsassistent/innen gehen tGber den von dem/r Kund/in gewahlten Kanal auf den/die Kund/in zu, begriissen ihn/sie
und nehmen seine/ihre Anliegen auf. Sie treten gemass den betrieblichen Vorgaben auf. So schaffen sie eine positive Atmo-
sphare und eine Beziehung zum/r Kund/in.

Sie informieren die Kund/innen bei Wartezeiten, Mehrfachbedienungen oder besonderen Situationen. Dabei setzen sie die
richtigen Prioritaten und holen bei Bedarf die Unterstitzung ihrer Kolleg/innen ab. Nonverbale Signale nehmen sie bewusst
wahr und ziehen daraus die richtigen Schlisse fir ihr Verhalten.

Auch die weiteren Kontakte zu dem/r Kund/in gestalten sie situativ je nach Kanal und Kund/in sowie in einer dem/r Kund/in
verstandlichen Sprache. Sie verfligen Uber einen differenzierten Wortschatz (auch Fachbegriffe) und kénnen sich schriftlich
sowie miindlich korrekt und sicher gegentiber dem/r Kund/in in der regionalen Landessprache ausdriicken. Spricht der/die
Kund/in eine Sprache, die sie nicht verstehen, handeln sie dienstleistungsorientiert sowie situationsgerecht. Sie kommunizie-
ren mit unterschiedlichen Kundengruppen (z.B. andere Kulturen, Alters- oder Religionsgruppen) professionell und halten sich
an die gangigen Verhaltensregeln.

a.2 Kundenbediirfnis im Detailhandel analysieren und Losungen
prasentieren

Detailhandelsassistent/innen gehen auf den/die Kund/in ein und schaffen eine vertrauensvolle Atmosphére. Sie erfragen die
Kundenbedurfnisse in der regionalen Landessprache oder einer Fremdsprache. Sie erkennen seine/ihre Erwartungen sowie
die Besonderheiten der aktuellen Verkaufssituation. Dabei gestalten sie das Kundengesprach aktiv.

Wenn Detailhandelsassistent/innen das Bedirfnis gemeinsam mit dem/r Kund/in konkretisiert haben, prasentieren sie ver-
schiedene Losungsvorschlage. Sie vertreten diese Losungsvorschlage liberzeugend und argumentieren stets mit dem Kun-
dennutzen. Sie erkennen den Zeitpunkt, um den Verkauf aufzuwerten, um dem/r Kund/in ein ganz besonderes Einkaufserleb-
nis zu vermitteln und um die Kundenbindung weiter zu férdern. Dazu beziehen sie den/die Kund/in aktiv ein und nutzen unter-
schiedliche Kanale und Technologien.

Detailhandelsassistent/innen geben dem/r Kund/in liberzeugende Kaufempfehlungen mit Unterstiitzung geeigneter Medien.
Sie versuchen stets, ihre Begeisterung und ihre Emotionen fiir das Produkt bzw. die Dienstleistung und den Betrieb dem/r
Kund/in ndherzubringen und eine Begeisterung bei dem/r Kund/in zu entfachen. Sie berlicksichtigen den Informationsstand
des/r Kund/in bei der Lésungsprasentation und gehen mit Informationsliicken auf ihrer Seite professionell um. Auf Kundenein-
wande gehen sie aktiv ein und zeigen den Nutzen der Lésung fiir den/die Kund/in auf. Detailhandelsassistent/innen zeigen die
Vorteile ihrer Lésung in Abgrenzung zu den Mitbewerbern auf und nutzen 6kologische Aspekte als Verkaufsargument. Sie
kénnen den/die Kund/in zu Produkt- bzw. Dienstleistungs- und Herstellungsinformationen beziiglich Nachhaltigkeit beraten.
Sie verpacken diese Informationen in Storys, die den/die Kund/in begeistern. Hierzu setzen sie den Kommunikationsstil ihres
Betriebs professionell um. Sie kommunizieren tber alle zur Verfigung stehenden Kanéle kundenorientiert.

Bei Bedarf informieren sie den/die Kund/in tiber Besonderheiten des Produkts (Anwendungsunterstiitzung, Pflege, technische
Details, FAQ).

Detailhandelsassistent/innen verhalten sich aktiv und ermutigen den/die Kund/in dazu, das Produkt in die Hand zu nehmen, es
zu ertasten und zu erfiihlen. Zum Kundenbedirfnis passende Aktionen, Dienstleistungen und Pflegeservices bieten sie gezielt
und begriindet an (Zusatzverkaufe, Cross- und Up-Selling). Wahrend der gesamten Lésungsprasentation nehmen sie Kun-
denfragen vorweg und gehen keine Konflikte mit dem/r Kund/in ein. Sie schliessen die Lésungsprasentation mit einer kunden-
orientierten Zusammenfassung ab und argumentieren im Sinne des Kundennutzens.
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a.3 Verkaufsgesprache abschliessen und nachbearbeiten

Detailhandelsassistent/innen erkennen den richtigen Zeitpunkt, den Verkauf abzuschliessen und zur Zahlung Gberzugehen.
Sie informieren den/die Kund/in bei Bedarf zu méglichen effizienten Zahlungsmethoden. Sie kénnen unterschiedliche Bezahl-
systeme bedienen sowie Gutscheine und Kundenvorteile aus Kundenbindungsprogrammen verarbeiten. Bei Bedarf beheben
sie einfache technische Stérungen oder bieten eine kundenorientierte L6sung an und wenden sich bei schwerwiegenden Sto-
rungen an die zusténdige Person.

Detailhandelsassistent/innen laden den/die Kund/in aktiv ein, ihnen beim nachsten Besuch eine Riickmeldung zu den Erfah-
rungen mit dem Produkt bzw. mit der Dienstleistung zu geben, bedanken sich und schliessen das Gesprach in einer positiven
Atmosphare ab. Sie helfen dem/r Kund/in beim Transport von schweren Gegenstanden.

Detailhandelsassistent/innen analysieren positive und negative Kundenreaktionen und Riickmeldungen zu ihrer Beratung ihrer
vorgesetzten Person und leiten mégliche Verbesserungsideen fir ihre zukiinftigen Verkaufs- und Beratungsgesprache ab.

Bei Diebstahlen handeln sie nach den betrieblichen Vorgaben und in Absprache mit ihrer vorgesetzten Person.

2.2 Ubersicht iiber alle Lernfelder

Lernfelder Referenz Anza_hl
zu HK Lektionen

LF 1: Kundenkontakt und Einkaufserlebnis gestalten a.1/a.2 30

LF 2: Verbale und nonverbale Kommunikation gestalten a.1/a.2 10

LF 3: Kundenbedurfnis erfassen und Kundenbeziehungen a.2/a.3 30
gestalten

LF 4: In schwierigen Verkaufssituationen sicher handeln a.3 10
IVLS 5: In der regionalen Landessprache kommunizieren a1 20
IVFS 6: In einer Fremdsprache kommunizieren a1 20
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2.3 Lernfeld 1: Kundenkontakt und Einkaufserlebnis gestalten
Fur dieses Lernfeld stehen 30 Lektionen zur Verfligung.

Hinweis fiir die Sprachkompetenz in der Fremdsprache: Diese gekennzeichneten *
Kompetenzen werden auch in der Fremdsprache vermittelt.

2.3.1 Typische Tatigkeit

Beat fangt seine Ausbildung bei Sport Fixx an. Er ist sehr motiviert, in einem Sportgeschaft zu
arbeiten, er ist selber ein leidenschaftlicher Fussballer. Morgens um 08.30 Uhr begrisst er die
dynamische, sportliche Frau Schori, welche sich gerne neue Laufschuhe kaufen mdchte. Er
zeigt ihr die neu eingetroffenen Laufschuhe und gibt ihr einen kurzen Uberblick Uber die un-
terschiedlichen neu eingetroffenen Modelle.

Er erzahlt ihr, dass er bereits selbst eines dieser Modelle tragt und sie am liebsten nie wieder
ausziehen mdchte. Am Abend sieht Beat, dass Frau Schori eine Google-Bewertung von Sport
Fixx abgegeben hat. Darin beschreibt sie den jungen Lernenden als sehr sympathisch und
nett. Beat freut sich Uber die positive Bewertung. Die Berufsbildnerin von Beat, Frau Abazi, ist
natlrlich auch begeistert, sie mochte, dass er sein «Geheimnis» mit den anderen Lernenden
diskutiert.

2.3.2 Inhaltliche Ausgestaltung Leistungsziele

Alle Leistungsziele des Lernfeldes

al.bs1a Sie wenden die wesentlichen Aspekte des Erstkundenkontakts an. (K3) *

al.bsic Sie handeln im Kundenkontakt den kulturellen Unterschieden entspre-
chend. (K3)

a2.bs1a Sie bauen eine vertrauensvolle Atmosphare gegentber den Kund/innen
auf. (K3)

a2.bsba Sie identifizieren die wichtigsten Aspekte eines positiven Einkaufserlebnis-
ses. (K3)

Hinweis: Die vorgegebenen Leistungsziele aus dem Bildungsplan wurden den Bereichen
Grundlagenwissen, Fertigkeiten und Sprachkompetenzen zugeordnet und bei Bedarf konkre-
tisiert.
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Leistungsziele Grundlagenwissen

Sie beschreiben die Regeln, welche das Erscheinungsbild und somit den
ersten Eindruck beeinflussen. (a1.bs1a)

Sie erlautern die Wichtigkeit der nonverbalen Kommunikation auf das Ein-
kaufserlebnis der Kundschaft. (a1.bs1a)

Sie erldutern den Einfluss der Corporate Identity auf den Erstkundenkon-
takt. (a2.bs1a)

Sie beschreiben den Bedlirfnisrahmen: den Kaufwunsch, die Kaufmotive
und bieten das richtige Produkt an. (a2.bs5a)

Sie unterscheiden die Begriffe Bed(irfnis und Bedarf. (a2.bs5a)

Sie beschreiben den Unterschied zwischen Kaufwunsch und Kaufmotiv.
(a2.bs5a)

Sie erldutern gefiihls- und verstandesbetonte Verkaufsmotive. (a2.bs5a)

Sie beschreiben die wichtigste Frageform , welche massgebend fiir die
Kundenbedarfsanalyse ist. (a2.bs5a)

Sie beschreiben kulturelle Unterschiede im Kundenkontakt. (a1.bs1c)

Sie beschreiben unterschiedliche Massnahmen, welche ein positives Ein-
kaufserlebnis fiir die Kundschaft bieten. (a2.bsba)

Sie erldutern die drei Phasen des Verkaufsgespréachs als Grundlage eines
positiven Einkaufserlebnisses. -(a2.bs5a)

Leistungsziele Fertigkeiten

al.bsic

Sie handeln im Kundenkontakt den kulturellen Unterschieden entspre-
chend. (K3)

a2.bsl1a

Sie bauen eine vertrauensvolle Atmosphare gegeniber den Kund/innen
auf. (K3)

Sie setzen Einfiihlungsvermégen zielorientiert ein und bereiten der Kund-
schaft dadurch ein unvergessliches Einkaufserlebnis.

Sie setzen die Bedarfsanalyse zielgerichtet ein. (a2.bs5a)

Sie ermitteln den Kaufwunsch, das Kaufmotiv sowie das richtige Produkt,
um den Bedlirfnisrahmen zu definieren. (a2.bs5a)

a2.bsba

Sie identifizieren die wichtigsten Aspekte eines positiven Einkaufserlebnis-
ses. (K3)
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Leistungsziele Sprachkompetenzen

al.bs1a Sie wenden die wesentlichen Aspekte des Erstkundenkontakts an. (K3) *

Sie unterscheiden den Begriissungsablauf in den Verkaufs- bzw.
Bedienungsformen.

Sie begriissen unterschiedliche Kundentypen auch in der Fremdsprache
der Tageszeit entsprechend.

Sie sprechen Kunden auf der korrekten Sprachebene an.

Sie verwenden auch in der Fremdsprache die zur Kundschaft passenden
Pronomen.

Sie wenden den Fremdsprachenwortschatz fiir den Erstkundenkontakt
richtig an.

a2.bs5a Sie identifizieren die wichtigsten Aspekte eines positiven Einkaufserlebnis-
ses. (K3)

Sie stellen auch in der Fremdsprache verschiedene Fragen, um das
Kundenbediirfnis zu ermitteln.

Sie benennen Artikel ihres Ausbildungsbetriebs auch in der Fremd-
sprache.

Sie benennen Geflihle auch in der Fremdsprache.

Sie empfehlen ein passendes Produkt auch in der Fremdsprache.

Sie verabschieden die Kunden situationsgerecht.

2.3.3 Lernmedien

Die Tragerschaft stellt fir den Unterricht handlungskompetenzorientierte Lernmedien zur Ver-
figung. In diesem Lernfeld stehen Ihnen folgende inhaltliche Einheiten zur Verfligung:

Handlungsbaustein
«al: Ersten Kundenkontakt im Detailhandel gestalten»
«a2: Kundenbedlrfnis im Detailhandel analysieren und Lésungen prasentieren»

Wissensbaustein
«Kundenkontakt und Einkaufserlebnis gestalten»
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2.4 Lernfeld 2: Verbale und nonverbale Kommunikation gestalten
Fur dieses Lernfeld stehen 10 Lektionen zur Verfligung.

Hinweis fiir die Sprachkompetenz in der Fremdsprache: Diese gekennzeichneten *
Kompetenzen werden auch in der Fremdsprache vermittelt.

2.4.1 Typische Tatigkeit

Typische Tatigkeit 1:

Marco Meier verkauft einer Kundin eine neue komplexe Digitalkamera.

Marco ist sich einer guten Kommunikation bewusst und méchte eine professionelle Verkaufs-
situation erreichen. Die Kundin kennt sich gar nicht aus und nickt bei seinen Erklarungen im-
mer beipflichtend. Marco spricht Gber sehr komplexe technische Details — die Kundin versteht
daher nicht, wovon Marco spricht. Darum versucht er es ihr mit anderen Worten zu erklaren.
Typische Tatigkeit 2:

Reto ist im Weinverkauf «Weimer» tatig. Er berat Frau Koller zu einem ihr noch unbekannten
Weinproduzenten, welcher ausschliesslich Rotwein produziert. Er erklart ihr, dass hinter dem
Rotwein eine besondere Geschichte steckt. Der Urgrossvater des Weinproduzenten hat nam-

lich seinen Kindern und Enkeln immer erzahlt, dass rote Trauben in ihrer Schale eine Substanz
haben, die schlau macht. Dies ist durch alle Generationen weitererzahlt worden.

2.4.2 Inhaltliche Ausgestaltung Leistungsziele

Alle Leistungsziele des Lernfeldes

al.bs1b Sie setzen die nonverbale Kommunikation gezielt ein. (K3)

al.bs2a Sie wenden die haufigsten Kommunikationsformen und -techniken
adressatengerecht an. (K3) *

al.bs2b Sie nutzen gangige Kommunikationskanéle situationsgerecht. (K3)

al.bs4a Sie reagieren auf Signale der verbalen und nonverbalen Kommunikation bei

einem Gesprachspartner. (K4)

a2.bs3b Sie wenden die Methodik des Storytellings adressatengerecht an. (K3) *

Hinweis: Die vorgegebenen Leistungsziele aus dem Bildungsplan wurden den Bereichen
Grundlagenwissen, Fertigkeiten und Sprachkompetenzen zugeordnet und bei Bedarf konkre-
tisiert.
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Leistungsziele Grundlagenwissen

Sie erkléren die verbale und nonverbale Kommunikation. (a1.bs1b)

Sie nennen die einzelnen Kommunikationsformen und -techniken.
(a1.bs2a)

Sie erklédren den Aufbau des Storytellings unter Einbezug ihrer Fachkompe-
tenz. (a2.bs3b).

Leistungsziele Fertigkeiten

al.bs2b Sie nutzen gangige Kommunikationskanéle situationsgerecht. (K3)

al.bs4a Sie reagieren auf Signale der verbalen und nonverbalen Kommunikation bei
einem Gesprachspartner. (K4)

Sie analysieren die Kommunikation bei ihrem Gespréachspartner.

Leistungsziele Sprachkompetenzen

al.bs2a Sie wenden die haufigsten Kommunikationsformen und -techniken
adressatengerecht an. (K3) *

Sie reagieren adaquat auf Fragen.

al.bs1b Sie setzen die nonverbale Kommunikation gezielt ein. (K3)

Sie wenden die verbale und nonverbale Kommunikation im Verkaufsge-
spréch situations- und kundengerecht an.

a2.bs3b Sie wenden die Methodik des Storytellings adressatengerecht an. (K3) *

Sie erarbeiten den Wortschatz und die Formulierungen zu einem vorgege-
benen Thema fiir das Storytelling.

Sie bauen das Storytelling in ihrem Verkaufsgespréch situations- und
kundengerecht ein.

Sie bilden einfache situationsbezogene Hauptsétze.

Sie verbinden Haupt- und Nebensétze mit der passenden Konjunktion.

Sie erzahlen in der Gegenwart und mindestens einer Zeit der Vergangen-
heit.

Seite 13

4
4 C

sgekr  igkgschuer / = BOS
SFPV legsvizzera CCCCCCCCCC = FCS eCtaveo



2.4.3 Lernmedien

Die Tragerschaft stellt fir den Unterricht handlungskompetenzorientierte Lernmedien zur Ver-
figung. In diesem Lernfeld stehen Ihnen folgende inhaltliche Einheiten zur Verfigung:

Handlungsbaustein
«al: Ersten Kundenkontakt im Detailhandel gestalten»
«a2: Kundenbedlrfnis im Detailhandel analysieren und Lésungen prasentieren»

Wissensbaustein
«Verbale und nonverbale Kommunikation gestalten»
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2.5 Lernfeld 3: Kundenbediirfnis erfassen und Kundenbeziehungen
gestalten

Fir dieses Lernfeld stehen 30 Lektionen zur Verfligung.

Hinweis fiir die Sprachkompetenz in der Fremdsprache: Diese gekennzeichneten *
Kompetenzen werden auch in der Fremdsprache vermittelt.

2.5.1 Typische Tatigkeit
Typische Tatigkeit 1:

Jeremys Kunde, Herr Kabashi, ist Informatiker, kann kaum Deutsch und ist seit Kurzem in der
Schweiz flr die international operierende Infortac Solutions Inc. tatig. Herr Kabashi organisiert
fur seinen Einstand bei seinem neuen Arbeitgeber einen Brunch. Herr Kabashi ist sehr unsi-
cher, er weiss nicht, was man in der Schweiz von einem Brunch bezlglich Menge und Angebot
erwartet, er ist sich auch unsicher, ob er nicht etwas Spezielles aus seinem Heimatland anbie-
ten moéchte. Jeremy ermittelt den Bedurfnisrahmen und setzt seine Fachkompetenz (Argumen-
tation) gezielt ein.

Typische Tatigkeit 2:

Am Abend denkt Jeremy nochmals an Herrn Kabashi. Er Uberlegt sich, ob alle Kunden wohl
mit ihrer Beratung zufrieden waren, und reflektiert, was er bei den Gesprachen nachstes Mal
noch beachten mdchte. Hatte er noch weitere Punkte zu den Zusatzleistungen von «Gut +
Lecker AG» erklaren sollen? Jeremy erstellt nun eine Checkliste zum korrekten Ablauf eines
Verkaufsgesprachs.

Typische Tatigkeit 3:

Irina arbeitet im Modegeschaft «FashionNow». Die Lernende Irina hatte mit ihrer Kundin Frau
Weiss ein erfolgreiches Verkaufsgesprach. Irina begleitet Frau Weiss zur Kasse und fragt, ob
Frau Weiss eine Kundenkarte erstellen méchte. Frau Weiss fragt nach den Vorteilen und Be-
dingungen. Irina erklart, dass sie die Adresse und Telefonnummer aufnehmen musste, Frau
Weiss wirde dann eine Kundenkarte erhalten und von speziellen Aktionen profitieren, ausser-
dem hatte sie beim nachsten Einkauf 10 Prozent Rabatt. Frau Weiss ist unsicher, sie wird jetzt
schon mit Werbeanrufen und Post tiberschwemmt, ausserdem mochte sie nicht noch eine
weitere Karte im Portemonnaie, welches schon Ubervoll ist. Meistens macht sie sowieso Spon-
tankaufe und dann fehlt ihr jeweils die richtige Kundenkarte. Irina versucht sie mit guten Argu-
menten von der Kundenkarte zu Gberzeugen.
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2.5.2 Inhaltliche Ausgestaltung Leistungsziele

Alle Leistungsziele des Lernfeldes

a2.bs2a Sie wenden die in der Bedurfnisanalyse gangigen Fachbegriffe, Frage- und
Gesprachstechniken an. (K3) *

a3.bs2b Sie stellen die gangigen Kundenbindungsprogramme mit geeigneten
Kommunikationsformen vor. (K3) *

a3.bs7a Sie reflektieren ihr Verhalten in Verkaufs- und Beratungsgesprachen und
leiten Entwicklungsmadglichkeiten ab. (K4)

Hinweis: Die vorgegebenen Leistungsziele aus dem Bildungsplan wurden den Bereichen
Grundlagenwissen, Fertigkeiten und Sprachkompetenzen zugeordnet und bei Bedarf konkre-
tisiert.

Leistungsziele Grundlagenwissen

Sie beschreiben die verschiedenen Arten von Kundenanliegen. (a2.bs2a)

Sie unterscheiden die Fachkompetenzen, um den Kunden das passende
Produkt vorzustellen. (a2.bs2a)

Sie zeigen die zehn Frageformen auf, welche massgebend fiir ein erfolgrei-
ches Verkaufsgespréach si. (a2.bs2a)

Sie beschreiben die Nutzenargumentationstechnik (Sie-Einstellung).
(a2.bs2a)

Sie beschreiben betriebsinterne Kundenbindungsprogramme kundenge-
recht. (a3.bs2b)

Leistungsziele Fertigkeiten

a2.bs2a Sie wenden die in der Bedurfnisanalyse gangigen Fachbegriffe, Frage- und
Gesprachstechniken an. (K3) *

Sie handeln bei den verschiedenen Arten von Kundenanliegen situations-
gerecht.

Sie wenden die Fachkompetenzen im Verkaufsgespréch an.

Sie wenden die 10 Frageformen in der richtigen Phase des Verkaufsge-
spréchs (Kontaktphase, Angebotsphase und Abschlussphase) an.

Sie wenden die Nutzenargumentation (Sie-Einstellung) in der Angebots-
phase an.
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a3.bs2b Sie stellen die gangigen Kundenbindungsprogramme mit geeigneten
Kommunikationsformen vor. (K3) *

a3.bs7a Sie reflektieren ihr Verhalten in Verkaufs- und Beratungsgesprachen und
leiten Entwicklungsmdglichkeiten ab. (K4)

Sie reflektieren ihre Gesprachsfiihrung in Bezug auf den Aufbau von
Kundenbeziehungen und leiten Entwicklungsméglichkeiten ab.

Leistungsziele Sprachkompetenzen

Sie wenden anhand von Beispielen den Wortschatz in der Fremdsprache
fuir die Bediirfnisanalyse richtig an. (a2.bs2a)

Sie stellen in der Fremdsprache ein Kundenbindungsprogramm vor.
(a2.bs2a)

Sie begriinden den Nutzen eines Kundenbindungsprogramms sprachlich
versténdlich. (a3 bs 2b)

2.5.3 Lernmedien

Die Tragerschaft stellt fir den Unterricht handlungskompetenzorientierte Lernmedien zur Ver-
figung. In diesem Lernfeld stehen Ihnen folgende inhaltliche Einheiten zur Verfigung:

Handlungsbaustein
«a2: Kundenbedurfnis im Detailhandel analysieren und Lésungen prasentieren»
«a3: Verkaufsgesprach abschliessen und nachbearbeiten»

Wissensbaustein
«Kundenbediuirfnis erfassen und Kundenbeziehungen gestalten»
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2.6 Lernfeld 4: In schwierigen Verkaufssituationen sicher handeln

Fur dieses Lernfeld stehen 10 Lektionen zur Verfligung.

2.6.1 Typische Tatigkeit

Die Lernende Jana beobachtet, wie eine Kundin Lebensmittel in ihre private Tragetasche flllt.
Da die Kundin keinen Tragekorb des Betriebs dabeihat, kdnnte es aber auch sein, dass sie
wahrend des Einkaufs gemerkt hat, dass sie mehr Produkte kauft, als sie tragen kann. Sie
beabsichtigt also nicht, die Produkte zu stehlen, sondern sie lediglich in ihrer privaten Tasche
zur Kasse zu transportieren. Jana versucht nun die Situation zu meistern, ohne die Kundin zu
verargern.

2.6.2 Inhaltliche Ausgestaltung Leistungsziele

Alle Leistungsziele des Lernfeldes

a3.bs9a Sie erlautern die gangigen Praventionsmassnahmen gegen Diebstahle.
(K2)
a3.bs10a Sie reagieren und kommunizieren in einem Verdachtsfall sicher. (K3)

Hinweis: Die vorgegebenen Leistungsziele aus dem Bildungsplan wurden den Bereichen
Grundlagenwissen, Fertigkeiten und Sprachkompetenzen zugeordnet und bei Bedarf konkre-
tisiert.

Leistungsziele Grundlagenwissen

a3.bs9a Sie erlautern die gangigen Praventionsmassnahmen gegen Diebstahle.
(K2)

Leistungsziele Fertigkeiten

a3.bs10a Sie reagieren und kommunizieren in einem Verdachtsfall sicher. (K3)

Leistungsziele Sprachkompetenzen
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2.6.3 Lernmedien

Die Tragerschaft stellt fir den Unterricht handlungskompetenzorientierte Lernmedien zur Ver-
figung. In diesem Lernfeld stehen Ihnen folgende inhaltliche Einheiten zur Verfigung:

Handlungsbaustein
«a3: Verkaufsgesprach abschliessen und nachbearbeiten»

Wissensbaustein
«In schwierigen Verkaufssituationen sicher handeln»
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2.7 Integrierte Vermittlung der Landessprache Lernfeld 5: In der
regionalen Landessprache kommunizieren

Fir dieses Lernfeld stehen 20 Lektionen zur Verfligung.

2.7.1 Typische Tatigkeit
Tom arbeitet in einer Filiale einer grossen Mobelkette. Er zeigt Frau Cavegn eine neue Wohn-
und Schlafzimmerausstattung. Frau Cavegn entscheidet sich fir einige Mdbelstiicke, welche

Tom bestellt. Nach einer Woche muss Tom ihr mitteilen, dass die Wohnzimmermobel erst in
drei bis vier Wochen geliefert werden.

2.7.2 Inhaltliche Ausgestaltung Leistungsziele

Alle Leistungsziele des Lernfeldes

al.bsba Sie kommunizieren mindlich und schriftlich sicher in der regionalen
Landessprache. (K3)

Hinweis: Die vorgegebenen Leistungsziele aus dem Bildungsplan wurden den Bereichen
Grundlagenwissen, Fertigkeiten und Sprachkompetenzen zugeordnet und bei Bedarf konkre-
tisiert.

Leistungsziele Grundlagenwissen

Sie wenden Nomen, Adjektive, Pronomen schriftlich richtig an. (a1.bsba)

Sie unterscheiden die Gross- bzw. Kleinschreibung. (a1.bs5a)

Sie wenden die Vorgaben des Présentierens an. (a1.bsba)

Sie wenden die Grundlagen der Beschreibung an. (a1.bs5a)

Sie bauen den Grundwortschatz zum Storytelling auf. (a2.bs3b)

Sie bilden korrekte Satzgeflige und Satzverbindungen. (a1 bsba)

Leistungsziele Fertigkeiten
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Leistungsziele Sprachkompetenzen

al.bs5a Sie kommunizieren mindlich und schriftlich sicher in der regionalen
Landessprache. (K3)

Sie wenden die zielflihrende Technik des Beschreibens an.

Sie beschreiben Produkte bzw. Dienstleistungen aus ihrem Ausbildungs-
betrieb mit passenden Adjektiven.

Sie formulieren Zusammenfassungen mindlich nach formalen Vorgaben.

Sie beschreiben praxisbezogene Situationen oder Inhalte von Dokumen-
ten mindlich.

Sie kommunizieren miindlich und schriftlich in einem praxisorientierten
Kontext.

2.7.3 Lernmedien

Die Tragerschaft stellt fir den Unterricht handlungskompetenzorientierte Lernmedien zur Ver-
figung. In diesem Lernfeld stehen Ihnen folgende inhaltliche Einheiten zur Verfigung:

Handlungsbaustein
«al: Ersten Kundenkontakt im Detailhandel gestalten»
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2.8 Integrierte Vermittlung der Fremdsprache Lernfeld 6: In einer
Fremdsprache kommunizieren

Fir dieses Lernfeld stehen 20 Lektionen zur Verfligung.

2.8.1 Typische Tatigkeit

Jeremy liebt Finefood. Darum ist seine Lehrstelle bei Gut + Lecker AG, einem grossen Le-
bensmittelgeschaft, seine Traumstelle. Jeremys Kunde, Herr Kabashi, ist Informatiker, kann
kaum Deutsch und ist seit Kurzem in der Schweiz flr die international operierende Infortac
Solutions Inc. tatig. Herr Kabashi organisiert fir seinen Einstand bei seinem neuen Arbeitgeber
einen Brunch. Herr Kabashi ist sehr unsicher, er weiss nicht, was man in der Schweiz von
einem Brunch beziiglich Menge und Angebot erwartet, er ist sich auch unsicher, ob er nicht
etwas Spezielles aus seinem Heimatland anbieten méchte. Jeremy ermittelt den Bedurfnis-
rahmen und setzt seine Fachkompetenz (Argumentation) gezielt ein.

2.8.2 Inhaltliche Ausgestaltung Leistungsziele

Alle Leistungsziele des Lernfeldes

al.bs5b Sie kommunizieren mindlich und schriftlich in einer Fremdsprache (Niveau
A2 GER). (K3) *

Hinweis: Die vorgegebenen Leistungsziele aus dem Bildungsplan wurden den Bereichen
Grundlagenwissen, Fertigkeiten und Sprachkompetenzen zugeordnet und bei Bedarf konkre-
tisiert.

Leistungsziele Grundlagenwissen (in der Fremdsprache)

Sie schreiben Texte in einer Fremdsprache mit mehrheitlich korrekter
Interpunktion.

Sie schreiben Texte mit mehrheitlich korrekter Orthografie in einer Fremd-
sprache.

Sie verfassen Texte in einer Fremdsprache mit weitgehend korrekter
Syntax.

Sie konjugieren verschiedene Verben in einer Fremdsprache in geeigneten
Zeitformen.

Sie beschreiben Produkte bzw. Dienstleistungen mit passenden Adjektiven.
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Leistungsziele Fertigkeiten

Leistungsziele Sprachkompetenzen (in der Fremdsprache)

al.bs5b Sie kommunizieren mindlich und schriftlich in einer Fremdsprache
(Niveau A2 GER). (K3) *

Sie wenden in einer Fremdsprache miindlich und schriftlich die richtige
Struktur in einem Aussagesatz an.

Sie wenden in einer Fremdsprache miindlich und schriftlich die richtige
Struktur fiir eine verneinte Aussage an.

Sie wenden in einer Fremdsprache miindlich und schriftlich die richtige
Struktur fiir verschiedene Frageformen an.

Sie begriinden ihr Anliegen bzw. ihr Entscheid situationsgerecht miindlich
und schriftlich verstéandlich in einer Fremdsprache.

Sie wenden die Vorgaben des Beschreibens miindlich und schriftlich an.

Sie setzen anhand von Beispielen den Wortschatz gezielt ein.

2.8.3 Lernmedien

Die Tragerschaft stellt flir den Unterricht handlungskompetenzorientierte Lernmedien zur Ver-
figung. In diesem Lernfeld stehen Ihnen folgende inhaltliche Einheiten zur Verfigung:

Handlungsbaustein
«a1: Ersten Kundenkontakt im Detailhandel gestalten»
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2.9 Prufungen im Rahmen der Erfahrungsnote

Das Grobkonzept dient als Vorschlag fur die Prifungsgestaltung des jeweiligen Handlungs-
kompetenzbereiches und kann von den Lehrpersonen je nach Bedarf verandert werden. Der
Vorschlag prasentiert einen Methodenmix abgestimmt auf die zu prifenden Inhalte der Hand-
lungskompetenzen, sowie auf die Rahmenbedingungen der Ausfiihrungsbestimmungen QV.
Die Methoden sind in einem Glossar (s. Anhang 1) kurz erlautert.

1. Lehrjahr

Grundlagen

Wissen / Verstandnis
(schriftlich, 45 min)

_ Berufskunde (15 min)

_ Landessprache (15 min)
_ Fremdsprache (15 min)

Anwendungen an Fallbeispielen

(schriftlich/mindlich, 30 min)

_ Critical Incidents (10 min)

_ Mini Cases (10 min)

__Handlungssimulationen (10 min,
Landessprache)

Vernetzung
Interdisziplindre Anlage
(schriftlich, 15 min)

_ Gesprachsanalyse
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3 Handlungskompetenzbereich B «Bewirtschaften und
Prasentieren von Produkten und Dienstleistungen»
3.1 Ubersicht der Handlungskompetenzen

Handlungs- Arbeitssituation (gemass Tatigkeitsprofil)
kompetenz

b.1 Aufgaben im Warenbewirtschaftungsprozess unter Anleitung
umsetzen

Detailhandelsassistent/innen bewegen sich sicher in den Arbeitsprozessen in ihrem Betrieb. Sie nehmen ihre Aufgaben aktiv,
mit hoher Einsatzbereitschaft und Eigenverantwortung wahr. Dabei handeln sie unter Anleitung ihrer vorgesetzten Person und
verlieren wesentliche Ubergeordnete Arbeitsprozesse nicht aus den Augen. Sie beriicksichtigen dabei Arbeitssicherheit, Ge-
sundheitsschutz, Nachhaltigkeit und Okologie.

Detailhandelsassistent/innen erkennen ihre Aufgaben im Warenbewirtschaftungsprozess und fiihren sie unter Anleitung pro-
fessionell aus. Sie erkennen Nutzen und Kosten von Warenverschiebungen und handeln entsprechend. Sie erkennen zukinf-
tige Bedirfnisse der Kund/innen, lassen diese in Absprache mit ihrer vorgesetzten Person in den Einkauf einfliessen und nut-
zen dafir die ihnen zur Verfugung stehenden Kanale (IT-Tools, vorgesetzte Person usw.). Sie berlcksichtigen die sachge-
rechte und umweltgerechte Entsorgung von Abfallen und beachten allfallige betriebsinterne Entsorgungskonzepte. Bei Unsi-
cherheiten halten sie Ricksprache mit ihrer vorgesetzten Person.

Detailhandelsassistent/innen begleiten unter Anleitung den Warenbestellvorgang und fiihren die Reassortierung aus. Dabei
pflegen sie an ihrem Verkaufsstandort einen verantwortungsvollen, nachhaltigen und achtsamen Umgang mit Ressourcen. Sie
arbeiten sauber, ordentlich und halten sich an die Richtlinien in den Bereichen Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz sowie
an weitere relevante Bestimmungen.

Sie nehmen angelieferte Ware an, priifen den Lieferschein sowie gegebenenfalls die Rechnung und kontrollieren die Ware. In
Absprache mit ihrer vorgesetzten Person wenden sie das korrekte Vorgehen bei beschadigter Ware an. Dabei nutzen sie die
in ihrem Betrieb zur Verfliigung stehenden Systeme und Instrumente.

Detailhandelsassistent/innen zeichnen Waren aus, lagern sie sicher sowie fachgerecht und fuhren und tberwachen den La-
gerbestand. Unstimmigkeiten und Differenzen im Lagerbestand melden sie gemass den Vorgaben ihres Betriebs. Sie tber-
nehmen Inventuraufgaben. In Absprache mit ihrer vorgesetzten Person ermitteln sie Produktverfiigbarkeiten und nutzen dazu
IT-Systeme geschickt.

Wenn ein Artikel nicht wie gewlinscht Absatz findet, denken sie zusammen mit den relevanten Abteilungen dartber nach, wie
die Lagerbestande dieses Artikels reduziert werden kénnen (z.B. Reduktion des Preises, Werbemassnahmen usw.).

Beim Warenausgang bearbeiten Detailhandelsassistent/innen die Bestellvorgange und kommissionieren unter Anleitung ihrer
vorgesetzten Person. Sie kontrollieren die Waren und betreuen den Versand/die Auslieferung. Im Falle eines zeitgleichen
Kundenkontakts am Point of Sale (POS) setzen sie die richtigen Prioritaten.

Sie beachten im gesamten Warenbewirtschaftungsprozess die Regeln der Arbeitssicherheit sowie des personlichen Gesund-
heitsschutzes.

b.2 Produkte und Dienstleistungen fiir den Detailhandel unter Anleitung
kundenorientiert prasentieren

Detailhandelsassistent/innen setzen die kundenorientierte Prasentation der Ware bzw. der Dienstleistung sowie Aktionen/Pro-
motionen nach Vorgabe und unter Anleitung um. Bei Bedarf bereiten sie die Ware am POS auf. Sie richten sich hierbei nach
den Visual-Merchandising-Richtlinien in ihrem Betrieb.

Sie beteiligen sich aktiv an der Produkt- bzw. Dienstleistungsplatzierung, Produkt- bzw. Dienstleistungskennzeichnung sowie
Preiskennzeichnung. In Absprache mit ihrer vorgesetzten Person nutzen sie die gesamte ihnen zur Verfigung stehende Medi-
enpalette sowie die technologischen Hilfsmittel ihres Betriebs, um ein emotionales Kundenerlebnis zu schaffen.
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3.2 Ubersicht iiber alle Lernfelder

Referenz Anzahl

SRR ET zu HK Lektionen
LF 1: Warenbewirtschaftungs- und Unternehmensablaufe inkl.  b.1 20
Arbeits- und Gesundheitsschutz erlautern

LF 2: Produkt- und Dienstleistungsplatzierung erfolgreich und  b.2 40

sicher gestalten
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3.3 Lernfeld 1: Warenbewirtschaftungs- und Unternehmensablaufe
inkl. Arbeits- und Gesundheitsschutz erlautern

Fir dieses Lernfeld stehen 20 Lektionen zur Verfligung.

3.3.1 Typische Tatigkeit
Typische Tatigkeit 1:

Magalie packt die sehr trendige Ware ihres Schuhgeschéafts aus. Dabei berticksichtigt sie die
Geschéaftsweisungen von der Warenannahme bis hin zur Warenkontrolle und der anschlies-
senden Einlagerung ins Warenlager. Leider kommt es immer wieder vor, dass mangelhafte
oder falsch gelieferte Ware ins Lager gelangt. Dies wird sie damit verhindern.

Typische Tatigkeit 2:

Anne-Sophie kiimmert sich um die Warenbewirtschaftung ihrer Papeterie. Sie ist zusammen
mit ihrem Ausbildungsverantwortlichen am Prifen, ob die nicht computergestiitzte Bewirt-
schaftung oder doch eher die elektronisch gesteuerte Lagerbewirtschaftung, welche zugleich
mit dem Check-out der Waren zusammenhangt, ihnrem Betrieb besser entspricht. Ziel dieser
Arbeit ist das Herausfinden der idealen Warenbewirtschaftung fir das Unternehmen, in wel-
chem sie arbeitet.

3.3.2 Inhaltliche Ausgestaltung Leistungsziele

Alle Leistungsziele des Lernfeldes

b1.bs1a Sie erlautern die Arbeitsschritte der Warenannahme. (K2)

b1.bs2a Sie erklaren die Arbeitsschritte der Warenauszeichnung. (K2)

b1.bs6a Sie erklaren die Arbeitsschritte der Warenausgange. (K2)

b1.bs8a Sie erlautern die typischen Arbeitsprozesse eines Unternehmens. (K2)
b1.bs10a Sie wenden die in den Arbeitsprozessen zu beachtenden Arbeitssicher-

heits- und Gesundheitsschutzmassnahmen an. (K3)

Hinweis: Die vorgegebenen Leistungsziele aus dem Bildungsplan wurden den Bereichen
Grundlagenwissen, Fertigkeiten und Sprachkompetenzen zugeordnet und bei Bedarf konkre-
tisiert.
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Leistungsziele Grundlagenwissen

b1.bs1a Sie erlautern die Arbeitsschritte der Warenannahme. (K2)

b1.bs2a Sie erklaren die Arbeitsschritte der Warenauszeichnung. (K2)

b1.bs6a Sie erklaren die Arbeitsschritte der Warenausgange. (K2)

b1.bs8a Sie erlautern die typischen Arbeitsprozesse eines Unternehmens. (K2)

Sie erkléren typische Arbeitsprozesse der Bewirtschaftung eines Unterneh-
mens. (b1.bs10a)

Leistungsziele Fertigkeiten

b1.bs10a Sie wenden die in den Arbeitsprozessen zu beachtenden Arbeitssicher-
heits- und Gesundheitsschutzmassnahmen an. (K3)

Sie wenden die typischen Arbeitsabldufe der Warenbewirtschaftung bis hin
zu den Schnittstellen eines Unternehmens an.

Leistungsziele Sprachkompetenzen

3.3.3 Lernmedien

Die Tragerschaft stellt flir den Unterricht handlungskompetenzorientierte Lernmedien zur Ver-
figung. In diesem Lernfeld stehen Ihnen folgende inhaltliche Einheiten zur Verfigung:

Handlungsbaustein
«b1: Aufgaben im Warenbewirtschaftungsprozess unter Anleitung umsetzen»

Wissensbaustein
«Warenbewirtschaftungs- und Unternehmensablaufe inkl. Arbeits- und Gesundheitsschutz er-
lauterny
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3.4 Lernfeld 2: Produkt- und Dienstleistungsplatzierung erfolgreich
und sicher gestalten

Flr dieses Lernfeld stehen 40 Lektionen zur Verfligung.

3.4.1 Typische Tatigkeit
Typische Tatigkeit 1:

Nico arbeitet in der Gemiuseabteilung eines Supermarktes, wo er mit der Warenprasentation
und dem Auszeichnen der Waren beauftragt ist. Damit bei der Kundschaft sogenannte Kauf-
wulnsche geweckt werden, arbeitet er mit einem saisongerechten Farbkonzept und der dazu
passenden Beleuchtung. Die Preisauszeichnungen seiner Waren sind auf die Preisbekannt-
gabe-Verordnung abgestutzt.

Typische Tatigkeit 2:
Aurélien, ein passionierter Wanderer aus der Ajoie, arbeitet in der Schuhabteilung des Sport-
geschafts Go&Life. Um die Kund/innen auf das schdne Sortiment und die wunderbare Jurare-

gion aufmerksam zu machen, wird er im Geschéaftseingang einen grossen Bildschirm aufstel-
len. Die dazu passende Musik wird Uber einen Bluetooth-Lautsprecher abgespielt.

3.4.2 Inhaltliche Ausgestaltung Leistungsziele

Alle Leistungsziele des Lernfeldes

b2.bs1a Sie erlautern die wichtigsten Grundlagen der Produkt- und Dienstleistungs-
platzierung an. (K2)

b2.bs2a Sie wenden Verkaufsforderungsmassnahmen an. (K3)

b2.bs3a Sie nennen die rechtlichen Grundlagen flir Produkt-, Dienstleistungs- und

Preiskennzeichnungen. (K1)

b2.bs4a Sie erlautern, mit welchen Medien und technischen Hilfsmitteln ein
emotionales Kundenerlebnis geschaffen werden kann. (K2)

Hinweis: Die vorgegebenen Leistungsziele aus dem Bildungsplan wurden den Bereichen
Grundlagenwissen, Fertigkeiten und Sprachkompetenzen zugeordnet und bei Bedarf konkre-
tisiert.
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Leistungsziele Grundlagenwissen

b2.bs1a Sie erlautern die wichtigsten Grundlagen der Produkt- und Dienstleistungs-
platzierung an. (K2)

b2.bs3a Sie nennen die rechtlichen Grundlagen flir Produkt-, Dienstleistungs- und
Preiskennzeichnungen. (K1)

b2.bs4a Sie erlautern, mit welchen Medien und technischen Hilfsmitteln ein
emotionales Kundenerlebnis geschaffen werden kann. (K2)

Sie beschreiben die Massnahmen im und unmittelbar um das Geschéft,
welche es im Bereich der Verkaufsférderung zu berticksichtigen gilt.
(b2.bs2a)

Leistungsziele Fertigkeiten

b2.bs2a Sie wenden Verkaufsférderungsmassnahmen an. (K3)

Sie fiihren unter Anleitung ein einfaches Verkaufsférderungsprojekt aus.

Leistungsziele Sprachkompetenzen

3.4.3 Lernmedien

Die Tragerschaft stellt fir den Unterricht handlungskompetenzorientierte Lernmedien zur Ver-
figung. In diesem Lernfeld stehen Ihnen folgende inhaltliche Einheiten zur Verfligung:

Handlungsbaustein
«b2: Produkte und Dienstleistungen fur den Detailhandel unter Anleitung kundenorientiert pra-
sentieren»

Wissensbaustein
«Produkt- und Dienstleistungsplatzierung erfolgreich und sicher gestalten»
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3.5 Prufungen im Rahmen der Erfahrungsnote

Das Grobkonzept dient als Vorschlag fur die Prifungsgestaltung des jeweiligen Handlungs-
kompetenzbereiches und kann von den Lehrpersonen je nach Bedarf verandert werden. Der
Vorschlag prasentiert einen Methodenmix abgestimmt auf die zu prifenden Inhalte der Hand-
lungskompetenzen, sowie auf die Rahmenbedingungen der Ausfiihrungsbestimmungen QV.
Die Methoden sind in einem Glossar (s. Anhang 1) kurz erlautert.

1. Lehrjahr

Grundlagen

Wissen / Verstandnis
(schriftlich, 30 min)
_ Berufskunde

Anwendungen an Fallbeispielen
(schriftlich / mtndlich, 30 min)

_ Critical Incidents (10 min)

_ Mini Cases (10 min)

_ Handlungssimulationen (10 min)
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4 Handlungskompetenzbereich C «Erwerben, Einbringen
und Weiterentwickeln von Produkt- und Dienstleistungs-

kenntnissen»

4.1 Ubersicht der Handlungskompetenzen

Handlungs- Arbeitssituation (gemass Tatigkeitsprofil)
kompetenz

c.1 Sich liber Produkte und Dienstleistungen der eigenen Branche
informieren

Detailhandelsassistent/innen informieren sich zu Produkten bzw. Dienstleistungen ihrer Branche und ihres Betriebs. Sie re-
cherchieren Informationen rund um das Produkt bzw. die Dienstleistung und entwickeln daflr eine Leidenschaft. Sie erkundi-
gen sich uber die Hintergriinde der Marke und packen diese in Storys. Besonders bei Eigenmarken achten sie darauf, dass
sie fundiert Auskunft geben kdnnen. Sie informieren sich liber die Produkte bzw. Dienstleistungen der Mitbewerber. Sie nut-
zen flr diese Arbeiten samtliche ihnen zur Verfigung stehenden Kanale. Sie beurteilen Online-Informationen und Erfahrungs-
berichte differenziert.

Sie kénnen bei Kundenanfragen beziiglich méglicher gesundheitlicher Auswirkungen von Produkten bzw. Dienstleistungen auf
den Menschen Auskunft geben.

Sie kénnen bei Kundenanfragen bezuglich Nachhaltigkeit von Produkten bzw. Dienstleistungen Auskunft geben.

4.2 Ubersicht iiber alle Lernfelder

Lernfelder Referenz Anzahl
zu HK Lektionen

LF 1: Recherchen zu Produkten und Dienstleistungen c.1 20
einbringen

LF 2: Okologische Aspekte miteinbeziehen c.1 20
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4.3 Lernfeld 1: Recherchen zu Produkten und Dienstleistungen
einbringen

Fir dieses Lernfeld stehen 20 Lektionen zur Verfligung.

4.3.1 Typische Tatigkeit

Rahel hat vor Kurzem eine Lehre als Detailhandelsassistentin in einer Metzgerei begonnen.
In letzter Zeit wurde die Herkunft des Fleisches und die artgerechte Haltung der Tiere immer
mehr zum Thema bei den Kund/innen. Um die Kund/innen kompetent zu bedienen und zum
Thema argumentieren zu konnen, beschliesst Rahel, sich im Internet Uber die verschiedenen
Arten der Tierhaltungen zu informieren. Sie stdsst dabei immer wieder auch auf Inhalte, die ihr
ziemlich speziell vorkommen. Zusammen mit ihrer Vorgesetzten bespricht Rahel das Gele-
sene und versucht, aus den Ergebnissen ihrer Recherche schlagkraftige Verkaufsargumente
zu formulieren.

4.3.2 Inhaltliche Ausgestaltung Leistungsziele

Alle Leistungsziele des Lernfeldes

cl1.bs1a Sie fihren mithilfe der gangigen Quellen Recherchen zu Produkten und
Dienstleistungen durch. (K3)

c1.bs2a Sie beurteilen die Qualitat inrer Rechercheergebnisse

c1.bs3a Sie argumentieren aufgrund ihrer Rechercheergebnisse Uberzeugend. (K3)

Hinweis: Die vorgegebenen Leistungsziele aus dem Bildungsplan wurden den Bereichen
Grundlagenwissen, Fertigkeiten und Sprachkompetenzen zugeordnet und bei Bedarf konkre-
tisiert.

Leistungsziele Grundlagenwissen

Sie zeigen geeignete Quellen fiir Recherchen zu Produkten und Dienstleis-
tungen auf. (c1.bs1a)

Sie erklédren den Prozess des Recherchierens. (c1.bs1a)

Sie beschreiben die Kriterien zur Sicherstellung der Qualitat der Quellen.
(c1.bs2a)
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Leistungsziele Fertigkeiten

cl1.bs1a Sie fihren mithilfe der gangigen Quellen Recherchen zu Produkten und
Dienstleistungen durch. (K3)

Sie nutzen fiir die Recherchen die wichtigsten Suchmaschinen.

Sie wenden geeignete Suchbegriffe fiir die Recherche zu Produkten und
Dienstleistungen an.

c1.bs2a Sie beurteilen die Qualitat inrer Rechercheergebnisse. (K4)

Sie wenden geeignete Methoden und Hilfsmittel zur Sicherstellung der
Qualitat der Quellen an.

Leistungsziele Sprachkompetenzen

c1.bs3a Sie argumentieren aufgrund ihrer Rechercheergebnisse iberzeugend.
(K3)

Sie wenden das Argumentarium fiir Produkte und Dienstleistungen an
Beispielen an.

4.3.3 Lernmedien

Die Tragerschaft stellt fir den Unterricht handlungskompetenzorientierte Lernmedien zur Ver-
figung. In diesem Lernfeld stehen Ihnen folgende inhaltliche Einheiten zur Verfigung:

Handlungsbaustein
«c1: Sich Uber Produkte und Dienstleistungen der eigenen Branche informieren»

Wissensbaustein
«Recherchen zu Produkten und Dienstleistungen einbringen»
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4.4 Lernfeld 2: Okologische Aspekte miteinbeziehen

Fur dieses Lernfeld stehen 20 Lektionen zur Verfligung.

4.41 Typische Tatigkeit

Maximilian absolviert eine Lehre als Detailhandelsassistent in einem grossen Automobilfach-
geschaft. Die Kund/innen kaufen derzeit vermehrt Elektroautos, in der Meinung, diese seien
viel umweltfreundlicher als herkdmmliche Autos. Maximilians Lehrmeister gibt ihm den Auftrag,

herauszufinden,

ob die vorherrschende Meinung auch wirklich stimmt. Maximilian findet her-

aus, dass diese Meinung nur teilweise stimmt, denn gerade in der Herstellung und Entsorgung
der Elektroautos wird die Umwelt stark belastet.

4.4.2 Inhaltliche Ausgestaltung Leistungsziele

Alle Leistungsziele des Lernfeldes

c1.bs5a Sie beschreiben die 6kologischen Auswirkungen wie beispielsweise Ener-
gieverbrauch, Ressourcenbelastung und Umwelt- sowie Klimabelastung der
Herstellung, der Lagerung und des Transports ihrer Produkte. (K2)

c1.bs5b Sie erklaren, wie die Produkte verschiedener Kategorien entsorgt oder

rezykliert werden mussen. (K2)

Hinweis: Die vorgegebenen Leistungsziele aus dem Bildungsplan wurden den Bereichen
Grundlagenwissen, Fertigkeiten und Sprachkompetenzen zugeordnet und bei Bedarf kon-

kretisiert.

Leistungsziele Grundlagenwissen

c1.bsba Sie beschreiben die d6kologischen Auswirkungen wie beispielsweise Ener-
gieverbrauch, Ressourcenbelastung und Umwelt- sowie Klimabelastung der
Herstellung, der Lagerung und des Transports ihrer Produkte. (K2)
Sie beschreiben die Ursachen und die Folgen der Klimaverédnderung.
c1.bs5b Sie erklaren, wie die Produkte verschiedener Kategorien entsorgt oder

rezykliert werden mussen. (K2)

Sie zéhlen verschiedene rechtsgliltige Entsorgungsmdéglichkeiten auf.

Leistungsziele Fertigkeiten
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Leistungsziele Sprachkompetenzen

Sie nutzen das géngige Vokabular zum Thema Okologie und Umwelt.
(c1.bsba)

4.4.3 Lernmedien

Die Tragerschaft stellt flir den Unterricht handlungskompetenzorientierte Lernmedien zur Ver-
figung. In diesem Lernfeld stehen Ihnen folgende inhaltliche Einheiten zur Verfigung:

Handlungsbaustein
«c1: Sich Uber Produkte und Dienstleistungen der eigenen Branche informieren»

Wissensbaustein
«Okologische Aspekte miteinbeziehen»
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4.5 Prufungen im Rahmen der Erfahrungsnote

Das Grobkonzept dient als Vorschlag fur die Prifungsgestaltung des jeweiligen Handlungs-
kompetenzbereiches und kann von den Lehrpersonen je nach Bedarf verandert werden. Der
Vorschlag prasentiert einen Methodenmix abgestimmt auf die zu prifenden Inhalte der Hand-
lungskompetenzen, sowie auf die Rahmenbedingungen der Ausfiihrungsbestimmungen QV.
Die Methoden sind in einem Glossar (s. Anhang 1) kurz erlautert.

1. Lehrjahr

Grundlagen

Wissen / Verstandnis

(schriftlich, 30 min)

_ Berufskunde

Anwendungen an Fallbeispielen

(schriftlich, 30 min)
__ Handlungssimulationen
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5 Handlungskompetenzbereich D «Interagieren im Betrieb
und in der Branche»

5.1 Ubersicht der Handlungskompetenzen

Handlungskom- Arbeitssituation (gemass Tatigkeitsprofil)
petenz

d.A Informationsfluss im Detailhandel auf allen Kanalen sicherstellen

Detailhandelsassistent/innen setzen die Kommunikation tiber neue Medien zielgerichtet und je nach Anspruchsgruppe ein. Sie
kommunizieren in ihrem Team auf allen Kanalen — analog sowie digital — sicher und freundlich. Die formalen Anforderungen
fur die verschiedenen Kommunikationsformen und -kanéle wenden sie sicher an. Sie verfassen elektronische Nachrichten an
Kolleg/innen korrekt.

Detailhandelsassistent/innen kommunizieren ihren Kolleg/innen gegeniiber mindlich, héflich, wertschatzend, offen, direkt und
ehrlich. Ihr nonverbales Verhalten unterstiitzt diese Kommunikation. Dabei beachten sie die betrieblichen Kommunikationsre-
geln.

Sie teilen ihr Wissen mit ihren Kolleg/innen und verhalten sich kollegial.

Sie kénnen in Notfallsituationen (z.B. medizinischer Notfall, Evakuation) nach den betrieblichen Vorgaben handeln.

d.2 Zusammenarbeit mit unterschiedlichen Teams im Detailhandel
gestalten

Detailhandelsassistent/innen agieren ihren Arbeitskolleg/innen gegentber hilfsbereit und halten sich an Abmachungen. Sie
treten ihren Kolleg/innen gegeniiber mit Respekt und Héflichkeit auf und zeigen Interesse an den Geschehnissen im Betrieb.
Arbeitsauftrdge und Ruckmeldungen zu ihrer Arbeit nehmen sie offen entgegen. Sie wahlen einen gepflegten Umgangston.

In schwierigen Situationen im Team sprechen Detailhandelsassistent/innen die Probleme rechtzeitig und klar an. Kritik neh-
men sie sachlich und kooperativ auf und verhalten sich stets I6sungsorientiert. Sie holen die Sicht ihres Gegenulbers ein und
versuchen, die Griinde fur dessen Verhalten zu klaren. Gemeinsam mit den Beteiligten suchen sie nach Lésungen und bieten
im Rahmen des Mdglichen Unterstiitzung an. Sie behandeln jede/n Kolleg/in respektvoll, unabhangig von dessen/deren
ausserer Erscheinung oder Verhalten.

Sie kénnen sich gut in neue Teams einfligen und kommen mit sich verandernden Teamstrukturen gut zurecht. Sie interagie-
ren in Teams professionell und halten sich an die gangigen Verhaltensregeln im Umgang mit ihren Kolleg/innen. Sie erken-
nen, in welchen Situationen sie an ihre Grenzen im Umgang mit anderen stossen und zusatzliche Unterstltzung benétigen. In
diesem Falle wenden sie sich an die zustandige Person.

d.3 Betriebliche Entwicklungen im Detailhandel erkennen und unter
Anleitung neue Aufgaben libernehmen

Detailhandelsassistent/innen sind offen gegentiber Veranderungen in ihrem beruflichen Umfeld. Bei Unsicherheiten fragen sie
bei ihrer vorgesetzten Person aktiv nach. Dabei verhalten sie sich konstruktiv und I6sungsorientiert, auch wenn sie noch nicht
alle Konsequenzen vor Augen haben.

In Absprache mit ihrer vorgesetzten Person gestalten Detailhandelsassistent/innen ihre berufliche Entwicklung gezielt und
engagiert. Sie dokumentieren und reflektieren ihre Arbeit laufend. Sie nehmen kritische Rickmeldungen ihrer vorgesetzten
Person an und setzen diese um. Sie setzen aktiv Lerntechniken ein.

Detailhandelsassistent/innen konnen die grundlegende Organisation, Hauptzielsetzung und die Marktpositionierung ihres Be-
triebs an Beispielen erklaren und bewegen sich im Berufsalltag in den vorgegebenen betrieblichen Rahmenbedingungen. Da-
bei handeln sie stets unter Anleitung ihrer vorgesetzten Person.
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d.4 Eigene Arbeiten im Detailhandel unter Anleitung organisieren
Detailhandelsassistent/innen planen eigene Termine und Aufgaben. Sie setzen dabei Prioritaten. Sie gestalten ihr Zeitma-

nagement und ihre Arbeitstechnik effizient und Uberpriifen dies regelmassig mit ihrer vorgesetzten Person. Sie halten sich an
die Hausordnung ihres Betriebs sowie an Richtlinien in den Bereichen Arbeitszeitregelungen, Verhalten bei Krankheit und an

weitere relevante Bestimmungen. Sie achten auf ihre psychische und physische Gesundheit, erkennen eine Uberforderung

rechtzeitig und suchen zeitnah das Gesprach mit ihrer vorgesetzten Person.
Ungeliebte, aber notwendige Aufgaben schieben sie nicht vor sich her, sondern gehen sie aktiv an.

5.2 Ubersicht iiber alle Lernfelder

Lernfelder Referenz Anzahl
zu HK Lektionen
LF 1: Sich kompetent im beruflichen Umfeld bewegen d.1/d.2/d.3/d.4 60
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5.3 Lernfeld 1: Sich kompetent im beruflichen Umfeld bewegen
Fur dieses Lernfeld stehen 60 Lektionen zur Verfligung.

Hinweis fiir die Sprachkompetenz in der Fremdsprache: Diese gekennzeichneten *
Kompetenzen werden auch in der Fremdsprache vermittelt.

5.3.1 Typische Tatigkeit
Typische Tatigkeit 1:

Im Bus auf dem Weg zum Lehrbetrieb «Sport Shop» erhalt Jan eine Erinnerung seiner elekt-
ronischen Agenda, dass in vier Tagen eine Prifung stattfinden wird. Er klart per Mail mit Frau
Schétti, seiner Berufsbildnerin, ab, ob er nach der Mittagspause noch eine halbe Stunde fur
die Prifung lernen kann.

Typische Tatigkeit 2:

Jan sitzt im Pausenraum und schreibt eine Zusammenfassung der drei letzten Kapitel, zusatz-
lich lernt er mit einer Lern-App seiner Branche.

Er notiert sich, zu welchen Inhalten er vor der Prifung noch ein vertiefendes Lernvideo an-
schauen sollte.

Typische Tatigkeit 3:

Jan bemerkt dicken Rauch, der aus dem hinteren Teil des Lagers dringt. Er weiss, dass er nun
einen kuhlen Kopf bewahren muss, und geht auf direktem Weg zum Feuermelder. Er drickt
den Feueralarmknopf und sendet im internen Chat-Tool eine SOS-Meldung. Er geht zlgig zur
Kasse in der Mitte des Ladens, wo die interne Lautsprecheranlage steht. In Notsituationen darf
er diese benutzen, um die Kund/innen zu bitten, den Laden unverziglich zu verlassen. Jan
bleibt ruhig und konzentriert. Anja, welche mit ihm gemeinsam die Ausbildung begonnen hat,
zittert und weint, doch mit seiner besonnenen Art gelingt es Jan, Anja zu beruhigen.

5.3.2 Inhaltliche Ausgestaltung Leistungsziele

Alle Leistungsziele des Lernfeldes

d1.bs2a Sie setzen flr die haufigsten Notfallsituationen die vorgegebenen Massnah-
men um. (K3)
d2.bs1a Sie erlautern mithilfe von Organigrammen die relevanten Stellen flr ihre
Tatigkeiten. (K2)
d2.bs2a Sie setzen die gangigen Tools fur die digitale Zusammenarbeit ein. (K3)
Seite 40

sgekr  igkgschuer / = BOS
SFPV legsvizzera CCCCCCCCCC = FCS eCtaveo



d2.bs4a Sie bringen ihre Kompetenzen gewinnbringend in unterschiedlichen Teams
ein. (K3)
d2.bs5a Sie wenden in unterschiedlichen hektischen Situationen deeskalierende

Kommunikationstechniken wie aktives Zuhoren, Ich-Botschaften oder
Perspektivenwechsel an. (K3)

d3.bs1a Sie erlautern die gangigen Verhaltensweisen, wie mit Veranderungen in
einem Betrieb umgegangen werden kann. (K2)

d3.bs4c Sie nutzen verschiedene Lerntechniken fir ihre Aus- und Weiterbildung.
(K3)

d4.bs1a Sie planen Termine. (K3)

d4.bs2a Sie priorisieren Aufgaben. (K3)

Hinweis: Die vorgegebenen Leistungsziele aus dem Bildungsplan wurden den Bereichen
Grundlagenwissen, Fertigkeiten und Sprachkompetenzen zugeordnet und bei Bedarf konkre-
tisiert.

Leistungsziele Grundlagenwissen

d2.bs1a Sie erlautern mithilfe von Organigrammen die relevanten Stellen flr ihre
Tatigkeiten. (K2)

Sie erkldren das Organigramm ihres Lehrbetriebs.

Sie beschreiben die Funktion der relevanten Stellen ihrer Tatigkeit.

d3.bs1a Sie erlautern die gangigen Verhaltensweisen, wie mit Veranderungen in
einem Betrieb umgegangen werden kann. (K2)

Sie zeigen Strategien, um mit Verdnderungen umzugehen.

Sie zdhlen Notfallsituationen auf, die im Lehrbetrieb vorkommen kénnten.
(d1.bs2a)

Sie erldutern die Sicherheitsmassnahmen, die in ihrem Lehrbetrieb vorhan-
den sind, wie Defibrillator, Feuerléscher, Notausgédnge usw. (d1.bs2a)

Sie beschreiben, wie sie in der konkreten Notfallsituation handeln miissen.
(d1.bs2a)

Sie erklédren unterschiedliche Kompetenzen, die bei der Teamarbeit wichtig
sind. (d2.bs4a)

Sie beschreiben verschiedene Kommunikationstechniken wie aktives Zuhé-
ren und Ich-Botschaften, die in einem Konfliktgesprdch zur Anwendung
kommen. (d2.bsba)

Sie erklédren deeskalierende Kommunikationstechniken. (d2.bs5a)
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Sie nennen die verschiedenen Lerntechniken. (d3.bs4c)

Sie erkléren die gezielte Planung und Uberwachung der Termine. (d4.bs1a)

Leistungsziele Fertigkeiten

d1.bs2a Sie setzen flr die haufigsten Notfallsituationen die vorgegebenen Massnah-
men um. (K3)

Sie erldutern das Vorgehen bei Notfallsituationen und die zu informierenden
Stellen.

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

Sie nutzen E-Mail, Chat-Tools, elektronische Kalender, Warenbewirtschaf-
tungssysteme usw. fiir ihre Zusammenarbeit.

d2.bs4a Sie bringen ihre Kompetenzen gewinnbringend in unterschiedlichen Teams
ein. (K3)
Sie ermitteln ihre Kompetenzen mithilfe einer Checkliste.

d3.bs4c Sie nutzen verschiedene Lerntechniken fir ihre Aus- und Weiterbildung.
(K3)

d4.bs1a Sie planen Termine. (K3)

Sie fiihren eine Agenda in Papierform oder elektronisch.

d4.bs2a Sie priorisieren Aufgaben (K3)

Sie wenden géngige Arbeitstechniken zur Priorisierung von Aufgaben an.

Leistungsziele Sprachkompetenzen

d2.bs5a Sie wenden in unterschiedlichen hektischen Situationen deeskalierende
Kommunikationstechniken wie aktives Zuhoren, Ich-Botschaften oder
Perspektivenwechsel an. (K3)

Sie wenden Kommunikationstechniken wie zum Beispiel das aktive
Zuhoéren bei Konfliktgesprdchen und/oder bei Gesprédchen mit Teammit-
gliedern an.

Sie setzen geeignete Kommunikationstechniken ein, um im Team
schwierige Situationen anzusprechen.

Sie formulieren und begriinden ihre Meinung klar versténdilich.

Sie beschreiben eine Sachlage kurz und klar. (d2.bs4a)

Sie geben kurze, klare Anweisungen an ihre Teammitglieder. (d2.bs4a)
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Sie argumentieren (iberzeugend im Team. (d2.bs4a)

5.3.3 Lernmedien

Die Tragerschaft stellt fir den Unterricht handlungskompetenzorientierte Lernmedien zur Ver-
figung. In diesem Lernfeld stehen Ihnen folgende inhaltliche Einheiten zur Verfligung:

Handlungsbaustein

«d1: Informationsfluss auf allen Kanélen sicherstellen»

«d2: Zusammenarbeit mit unterschiedlichen Teams gestalten»

«d3: Betriebliche Entwicklungen erkennen und unter Anleitung neue Aufgaben Gbernehmen»
«d4: Eigene Arbeiten im Detailhandel unter Anleitung organisieren»

Wissensbaustein
«Sich kompetent im beruflichen Umfeld bewegen»
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5.4 Prufungen im Rahmen der Erfahrungsnote

Das Grobkonzept dient als Vorschlag fur die Prifungsgestaltung des jeweiligen Handlungs-
kompetenzbereiches und kann von den Lehrpersonen je nach Bedarf verandert werden. Der
Vorschlag prasentiert einen Methodenmix abgestimmt auf die zu prifenden Inhalte der Hand-
lungskompetenzen, sowie auf die Rahmenbedingungen der Ausfiihrungsbestimmungen QV.
Die Methoden sind in einem Glossar (s. Anhang 1) kurz erlautert.

1. Lehrjahr

Grundlagen

Wissen / Verstandnis
(schriftlich, 30 min)

_ Berufskunde (15 min)

__ Landessprache (15 min)

Anwendungen an Fallbeispielen
(schriftlich/mindlich, 30 min)

_ Critical Incidents (10 min)

_ Mini-Postkorb (10 min)

_ Handlungssimulation (10 min)
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6 Planungshilfen

Fur die Umsetzung an den Berufsfachschulen stehen folgende Hilfsmittel zur Verfligung:

- Detailhandel EBA: Ubersichtstabellen der Lernfelder Uber alle zwei Lehrjahre
(far alle Handlungskompetenzbereiche A-D)

— Bericht «Organisationsmodelle fiir die Umsetzung von handlungskompetenzorientierten
Bildungsplanen in Berufsfachschulen»

Seite 45

sgekr  igkgschuer / = BOS
SFPV legsvizzera CCCCCCCCCC = FCS eCtaveo

4
4 C



7 Anhang 1

In diesem Anhang finden Sie kurze Beschreibungen der Prifungsmethoden, die in diesem
Umsetzungskonzept erwahnt sind. Im Rahmen des Weiterbildungsprogramms der Lehrperso-
nen sind verschiedene Prifungsmethoden unter «Didaktik konkret» ausfiihrlich beschrieben.

Critical Incidents
(Erfolgskritische
Situationen)

Eine Erfolgskritische Situation beschreibt eine praxisnahe und schwierige
Arbeitssituation, in der es in besonderem Mass darauf ankommt, dass
der/die Kandidat/in kompetent handelt. Den Kandidatinnen und Kandidaten
wird eine herausfordernde Situation prasentiert, die sie situationsgerecht
bewaltigen.

Gesprachsanalyse

Die Gesprachsanalyse ist eine Priifungsform, mit der die kommunikativen
Kompetenzen in unterschiedlichen Gesprachssituationen Gberprift werden.
Die Kandidatinnen und Kandidaten beobachten dazu ein Gesprach bzw. ei-
nen Gesprachsausschnitt entweder live oder anhand eines Videos, analy-
sieren das Kommunikationsverhalten der Berufsperson und stellen ihre Er-
gebnisse anschliessend mindlich den Expertinnen und Experten vor.

Handlungs-
simulationen

Die Handlungssimulation ist eine Prifungsform, bei der die Kandidatinnen
und Kandidaten aufgefordert werden, das Vorgehen in beruflichen Routine-
situationen entweder in einer simulierten Umgebung konkret auszuflhren
oder zu beschreiben, wie sie die Handlung ausfiihren wirden.

Mini Cases
(Kleine Fallbeschrei-
bungen)

Mini Cases sind eine Prifungsform, in welcher kurze Beschreibungen
(«kleine Fallbeschreibungen») von praktischen Situationen im Hinblick auf
das berufliche Handeln analysiert werden. Die Kandidatinnen und Kandida-
ten analysieren die vorgegebene Situation, schildern das Vorgehen und lei-
ten Konsequenzen fir das Handeln ab.

Mini-Postkorb

Bei der Postkorbaufgabe priorisieren die Kandidatinnen und Kandidaten
verschiedene Tatigkeiten aus einer Arbeitssituation bzw. Arbeitstag. Diese
zu ordnenden Tatigkeiten werden ihnen in Form unterschiedlichster Doku-
mente zuganglich gemacht.

Praxisaufgabe

Die Praxisaufgabe ist eine Prufungsform, die einem Auftrag entspricht, mit
dem man das Handlungswissen prift. Die Lernenden stellen damit ihre ana-
lytischen und konzeptionellen Fahigkeiten unter Beweis.

Rollenspiel

Das Rollenspiel ist eine Prifungsmethode, bei der ein Gesprach aus dem
beruflichen Kontext der Kandidatinnen und Kandidaten simuliert wird. Die
Gesprachssituation kann sowohl konfrontativ als auch kooperativ sein. Der
Kandidat bzw. die Kandidatin nimmt dabei stets die Rolle der Berufsperson
ein.

Wissens- und
Verstiandnisfragen

Wissens- und Verstandnisfragen sind eine Priifungsform, in welcher gezielt
Wissen und Verstandnis schriftlich geprift werden. Sie umfasst geschlos-
sene Aufgaben und offene Fragen (Textaufgaben, Situative Aufgaben).
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