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1 Rahmenbedingungen aus den Grundlagendokumenten

1.1 Tabelle Lernortkooperation EFZ

1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Betrieb BFS UK Betrieb BFS UK Betrieb  BFS UK

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 Kanadlen bearbeiten

a5: Kundenbindung fiir den Detailhandel Gber unterschiedliche Kanale aufbauen und pfle-
gen

a6: In anspruchsvollen Kundensituationen im Detailhandel kommunizieren

b1: Aufgaben im Warenbewirtschaftungsprozess umsetzen - -

b2: Produkte und Dienstleistungen fiir den Detailhandel kundenorientiert prasentieren
b3: Betriebsrelevante Kennzahlen, Kundendaten und Informationen bearbeiten

cl: Sich lber 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 in den Arbeitsalltag
integrieren

Seite 1

)/ skkab
BK ¥ |g|¥g schweiz ﬂ” osbfe
Pr CifCvizze eCtaveo

svizzera csspe csric




d1: Informationsfluss im Detailhandel auf allen Kanalen sicherstellen

d2: Zusammenarbeit mit unterschiedlichen Teams im Detailhandel gestalten _
d3: Betriebliche Entwicklungen im Detailhandel erkennen und neue Aufgaben Uberneh- -

men
d4: Eigene Arbeiten im Detailhandel organisieren und koordinieren

d5: Teilaufgaben im eigenen Verantwortungsbereich delegieren

el: Anspruchsvolle Kunden- und Verkaufsgesprache im Detailhandel fihren - -

e2: Produkte- und dienstleistungsorientierte Erlebniswelten im Detailhandel gestalten
e3: Kundenanlasse und Verkaufspromotionen mitgestalten

f1: Artikeldaten fir den Online-Shop pflegen - -

f2: Daten zu Onlineverkdaufen und Kundenverhalten auswerten
f3: Warenpréasentation und Ablaufe im Online-Shop betreuen

. Betrieb (Aufbau von Handlungswissen & Routine) . BFS (Aufbau von Grundlagenwissen & Fertigkeiten) UK (Spezialisierung Produkte und Dienstleistungen,
*gem. Rahmenlehrplan UK — 1. Und 2. LJ)
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1.2 Ubersichtstabelle Lehrjahr 1

HKB A  Gestalten von Kundenbeziehungen 160 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.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.bsb5a Sie kommunizieren mindlich und schriftlich Gberzeugend in der regionalen Landessprache. (K3)

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

a.2 Kundenbediirfnis im Detailhandel analysieren und Losungen prasentieren

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

a2.bs2a Sie wenden die Methodik der Kundenbediirfnisanalyse an. (K3)

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

a2.bs3a Sie setzen die Kommunikationstechniken fir eine Gberzeugende Kundennutzenargumentation ein. (K3)

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

a2.bs3c  Sie wenden die Methodik des Storytellings adressatengerecht an. (K3)
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a2.bsb5a Sie identifizieren die wichtigsten Aspekte eines positiven Einkaufserlebnisses. (K3)

a.3 Verkaufsgesprach abschliessen und nachbearbeiten

a3d.bs1a Sie erkennen den richtigen Zeitpunkt fir den Abschluss eines Verkaufsgesprachs. (K3)

a3.bs1b  Sie wenden die Methodik des Abschlusses und der Nachbereitung eines Verkaufsgesprachs an. (K3)

a3.bs1c Sie setzen die bei Abschluss und Nachbereitung eines Verkaufs relevanten rechtlichen Grundlagen um. (K3)

a3d.bs2a Sie erlautern die gangigen Zahlungsmethoden. (K2)

a3.bs2b  Sie fiillen die fur den Verkauf relevanten Formulare aus. (K3)

a3d.bsba Sie identifizieren die wichtigsten Elemente fiir ein positives abschliessendes Kundenerlebnis. (K3)

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

HKB B  Bewirtschaften und Prasentieren von Produkten und Dienstleistungen 80 Lektionen
HK Leistungsziele BFS des HKB B
b.1 Aufgaben im Warenbewirtschaftungsprozess umsetzen

b1.bs1a Sie erklaren die gangigen Bezugsquellen und die zugehdérigen Handelswege. (K2)

b1.bs1b Sie erlautern die Arbeitsschritte der Warenannahme.

b1.bs1c  Sie wenden die gangige Vorgehensmethodik bei der Lieferung beschadigter oder falscher Ware an. (K3)

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

b1.bs2b  Sie erlautern die gesetzlichen Vorgaben beim Einsortieren neuer Waren. (K2)
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b1.bs8a Sie erklaren die Arbeitsschritte der Warenausgange. (K2)

b1.bs10a Sie erlautern die typischen Arbeitsprozesse und Schnittstellen eines Unternehmens. (K2)

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

b1.bs12b Sie wenden die in den Arbeitsprozessen zu beachtenden Arbeitssicherheits- und Gesundheitsschutzmassnahmen an. (K3)

b.2 Produkte und Dienstleistungen fiir den Detailhandel kundenorientiert prasentieren

b2.bs1a Sie wenden die Grundlagen der Produkt- und Dienstleistungsplatzierung an. (K3)

b2.bs2a Sie wenden Verkaufsforderungsmassnahmen an. (K3)

b2.bs3a Sie wenden die rechtlichen Grundlagen fur Produkt-, Dienstleistungs- und Preiskennzeichnungen an. (K3)

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

b2.bs5a Sie erlautern die gangigen Praventionsmassnahmen gegen Diebstahle. (K2)

HKB C  Erwerben, Einbringen und Weiterentwickeln von Produkt- und Dienstleistungskenntnissen 80 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)

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

c1.bs3a Sie formulieren aus den Ergebnissen ihrer Recherchen umfassende Verkaufsargumente. (K3)

c1.bs5a Sie beschreiben die 6kologischen Auswirkungen wie beispielsweise Energieverbrauch, Ressourcenbelastung und Umwelt- sowie
Klimabelastung der Herstellung, der Lagerung und des Transports ihrer Produkte. (K2)
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c1.bs5b  Sie erklaren, wie die Produkte verschiedener Kategorien entsorgt oder rezykliert werden missen. (K2)

HKB D Interagieren im Betrieb und in der Branche 120 Lektionen
HK Leistungsziele BFS des HKB D
d.2 Zusammenarbeit mit unterschiedlichen Teams im Detailhandel gestalten

d2.bs1a Sie erlautern die Unternehmensfihrung und die Organisation ihres Betriebs. (K2)

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

d2.bs3a Sie begriinden ihre Meinung schriftlich und mindlich Gberzeugend, auch in einer Fremdsprache (Niveau B1 GER). (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-Bot-
schaften oder Perspektivenwechsel an. (K3)

d.3 Betriebliche Entwicklungen im Detailhandel erkennen und neue Aufgaben iibernehmen

d3.bs2a  Sie analysieren ihr Verhalten gegenilber Veranderungen im beruflichen Umfeld und leiten Konsequenzen fir ihr Verhalten ab.
(K4)

d3.bs3a Sie erlautern die gangigen Verhaltensweisen, wie mit Veranderungen in einem Betrieb umgegangen werden kann. (K2)

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

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

d3.bs7a Sie reflektieren ihre Kompetenzen und formulieren realistische Ziele sowie passende Massnahmen fir ihre berufliche Entwicklung.
(K4)
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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

Detailhandelsfachleute gehen uber den von dem/r Kund/in gewahlten Kanal auf den/die Kund/in zu, begrissen ihn/sie und
nehmen seinel/ihre Anliegen auf. Sie treten gemass den betrieblichen Vorgaben auf. So schaffen sie eine positive Atmosphéare
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 Unterstiitzung ihrer Kolleg/innen ab. Nonverbale Signale nehmen sie bewusst
wahr und ziehen daraus die richtigen Schlisse fur ihr Verhalten.

Auch die weiteren Kontakte zum/r Kund/in gestalten sie situativ je nach Kanal und Kund/in sowie in einer dem/r Kund/in ver-
standlichen Sprache. Sie verfligen Uber einen differenzierten Wortschatz (auch Fachbegriffe) und kénnen sich schriftlich sowie
mundlich korrekt und sicher gegeniiber dem/r Kund/in in der regionalen Landessprache sowie einer Fremdsprache ausdrii-
cken. Spricht der/die Kund/in eine Sprache, die sie nicht verstehen, handeln sie dienstleistungsorientiert sowie situationsge-
recht.

a.2 Kundenbediirfnis im Detailhandel analysieren und Losungen prasen-
tieren

Detailhandelsfachleute gehen auf den/die Kund/in ein und schaffen eine vertrauensvolle Atmosphare. Sie erfragen die Kun-
denbedurfnisse 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 Detailhandelsfachleute das Bediirfnis gemeinsam mit dem/r Kund/in konkretisiert haben, prasentieren sie verschiedene
Lésungsvorschlage. Sie vertreten diese Losungsvorschlage Uberzeugend und argumentieren stets mit dem Kundennutzen.
Sie erkennen den Zeitpunkt, um den Verkauf aufzuwerten, um dem/r Kund/in ein ganz besonderes Einkaufserlebnis zu vermit-
teln und um die Kundenbindung weiter zu fordern. Dazu beziehen sie den/die Kund/in aktiv ein und nutzen unterschiedliche
Kanale und Technologien.

Detailhandelsfachleute geben dem/r Kund/in iberzeugende Kaufempfehlungen mit Unterstitzung geeigneter Medien. Sie ver-
suchen stets, ihre Begeisterung und ihre Emotionen fiir das Produkt bzw. die Dienstleistung und den Betrieb dem/r Kund/in
naherzubringen und eine Begeisterung bei dem/r Kund/in zu entfachen. Sie berlcksichtigen den Informationsstand des/r
Kund/in bei der Lésungsprasentation und gehen mit Informationsliicken auf ihrer Seite professionell um. Auf Kundeneinwénde
gehen sie aktiv ein und zeigen den Nutzen der Lésung fiir den/die Kund/in auf. Detailhandelsfachleute zeigen die Vorteile ihrer
Lésung in Abgrenzung zu den Mitbewerbern auf und nutzen 6kologische Aspekte als Verkaufsargument. Sie kdnnen den/die
Kund/in zu Produkt- bzw. Dienstleistungs- und Herstellungsinformationen beztiglich Nachhaltigkeit beraten. Sie verpacken
diese Informationen in Storys, die den/die Kund/in begeistern. Hierzu setzen sie den Kommunikationsstil ihres Betriebs profes-
sionell um. Sie kommunizieren Uber alle zur Verfligung stehenden Kanéle kundenorientiert.

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

Detailhandelsfachleute 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 Losungsprasentation antizipieren sie Kun-
denfragen und gehen keine Konflikte mit dem/r Kund/in ein. Sie schliessen die Lésungsprasentation mit einer kundenorientier-
ten Zusammenfassung ab und argumentieren im Sinne des Kundennutzens.

a.3 Verkaufsgesprach abschliessen und nachbearbeiten

Detailhandelsfachleute erkennen den richtigen Zeitpunkt, den Verkauf abzuschliessen und zur Zahlung Uberzugehen. Sie in-
formieren den/die Kund/in bei Bedarf zu méglichen effizienten Zahlungsmethoden. Sie kdnnen unterschiedliche Bezahlsys-
teme bedienen sowie Gutscheine und Kundenvorteile aus Kundenbindungsprogrammen verarbeiten. Bei Bedarf beheben sie
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einfache technische Stérungen oder bieten eine kundenorientierte Losung an und wenden sich bei schwierigen Stérungen an
die zustandige Person.

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

Detailhandelsfachleute laden den/die Kund/in aktiv ein, ihnen beim nachsten Besuch eine Riickmeldung zu den Erfahrungen

mit dem Produkt bzw. mit der Dienstleistung zu geben, bedanken sich und schliessen das Gesprach in einer positiven Atmo-

sphare ab. Sie helfen dem/r Kund/in beim Transport von schweren Gegenstanden.

Detailhandelsfachleute analysieren positive und negative Kundenreaktionen und Rickmeldungen zu ihrer Beratung von ihrer

vorgesetzten Person und leiten mégliche Verbesserungsideen fir ihre zukiinftigen Verkaufs- und Beratungsgesprache ab.

2.2 Ubersicht iiber alle Lernfelder

Lernfelder Referenz Anza_hl
zu HK Lektionen
LF 1: Kundenkontakt und Einkaufserlebnis gestalten a.1/a.2 50
LF 2: Verbale und nonverbale Kommunikation gestalten a.1/a.2 25
LF 3: Preisgestaltung und Zahlungsabwicklung umsetzen a.2/a.3 15
LF 4: Verkaufsgesprach fuhren und abschliessen a.3 30
IVLS 5: In der regionalen Landessprache kommunizieren a1 20
IVES 6: In einer Fremdsprache kommunizieren a1 20

2.3 Lernfeld 1: Kundenkontakt und Einkaufserlebnis gestalten

Fir dieses Lernfeld stehen 50 Lektionen zur Verfligung.

Hinweis fiir die Sprachkompetenz in der Fremdsprache: Diese gekennzeichneten * Kompe-
tenzen werden auch in der Fremdsprache vermittelt.

2.3.1 Typische Tatigkeit

Beat fangt seine Ausbildung bei Sport Fit 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. Er zeigt ihr die neu eingetroffenen Laufschuhe.

Am Abend sieht Beat, dass Frau Schori eine Google-Bewertung von Sport Fit abgegeben hat.
Darin beschreibt sie den jungen Lernenden als sehr sympathisch und nett. Beat freut sich Gber
die positive Bewertung, vor allem, da er Frau Schori ja nicht beraten, sondern nur begrisst

hat. Die Berufsbildnerin von Beat, Frau Abazi, ist natlrlich auch begeistert. Sie mdchte, dass
er sein «Geheimnis» mit den anderen Lernenden diskutiert.
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2.3.2 Inhaltliche Ausgestaltung Leistungsziele

Alle Leistungsziele des Lernfeldes

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

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

a2.bs2a Sie wenden die Methodik der Kundenbedurfnisanalyse an. (K3) *

a2.bs2b Sie wenden die in der Bedurfnisanalyse gangigen Frage- und Gesprachs-
techniken an. (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.

Leistungsziele Grundlagenwissen

Sie beschreiben die zwei Elemente (Begrlissung / Prdsenz zeigen), die zur
Entstehung des ersten Kundenkontakts fiihren. (a1.bs1a)

Sie erldutern die Verhaltensweisen, welche einen positiven bzw. negativen
ersten Kundenkontakt férdern nachvollziehbar anhand konkreter Situatio-
nen. (a1.bs1a)

Sie beschreiben was bei den vier Elementen des Erscheinungsbilds beach-
tet werden muss, um den Erstkontakt mit Kund/innen positiv zu beeinflus-
sen. (a1.bs1a)

Sie beschreiben das unterschiedliche Vorgehen der Begriissung auf der
Verkaufsflache, am Telefon und Online. (a1.bs1a)

Sie erldutern 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.bs2a)

Sie unterscheiden die Begriffe Bedlirfnis und Bedarf sowie deren Bedeu-
tung fiir die Bedarfsanalyse. (a2.bs2a)

Sie beschreiben den Unterschied zwischen Kaufwunsch und Kaufmotiv.
(a2.bs2a)

Sie erldutern gefiihls- und verstandesbetonte Verkaufsmotive. (a2.bs2a)
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Sie beschreiben unterschiedliche Massnahmen, welche ein positives Ein-
kaufserlebnis fiir die Kundschaft bieten. (a2.bs5a)

Sie formulieren die zehn Frageformen, welche massgebend fiir ein Ver-
kaufsgespréch sind. (a2.bs2b)

Leistungsziele Fertigkeiten

Sie wenden den Begriissungsablauf in den Verkaufs- bzw. Bedienungsfor-
men an. (a1.bs1a)

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

Sie wenden die Methodik zum Vertrauensaufbau an Beispielen an.

a2.bs2a Sie wenden die Methodik der Kundenbedurfnisanalyse an. (K3) *

Sie setzen die Bedarfsanalyse in einem Rollenspiel zielgerecht ein.

Sie ermitteln den Kaufwunsch, das Kaufmotiv sowie das richtige Produkt,
um den Bediirfnisrahmen zu definieren.

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

Sie wenden situationsgerechte Massnahmen an, welche ein positives Ein-
kaufserlebnis fiir die Kundschaft bieten.

Sie bieten der Kundschaft Demonstrationen oder Degustationen sowie Pro-
motion an.

Leistungsziele Sprachkompetenzen

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

Sie begriissen die neu eintretende Kundschaft tageszeit- und altersge-
recht.

Sie begriissen unterschiedliche Kundentypen fachkompetent.
Siehe Leistungsziele in den IVLS 5 und IVFS 6

2.3.3 Lernmedien

Die Tragerschaft stellt flir den Unterricht handlungskompetenzorientierte Lernmedien zur Ver-
figung. In diesem Lernfeld stehen Ihnen folgende inhaltliche Einheiten zur Verfigung:
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Handlungsbaustein
«al: Ersten Kundenkontakt im Detailhandel gestalten»
«a2: Kundenbeddrfnis im Detailhandel analysieren und Lésungen prasentieren»

Wissensbaustein
«Kundenkontakt und Einkaufserlebnis gestalten»

2.4 Lernfeld 2: Verbale und nonverbale Kommunikation gestalten

Fur dieses Lernfeld stehen 25 Lektionen zur Verfligung.

Hinweis fiir die Sprachkompetenz in der Fremdsprache: Diese gekennzeichneten * Kompe-
tenzen 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 adressa-
tengerecht an. (K3) *
al.bs2b Sie nutzen gangige Kommunikationskanale situationsgerecht. (K3)
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al.bs4a Sie reagieren auf Signale der verbalen und nonverbalen Kommunikation bei
einem Gesprachspartner. (K4)

a2.bs3c 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.

Leistungsziele Grundlagenwissen

Sie erkléren die Aspekte der verbalen und nonverbalen Kommunikation.
(a1.bs1b)

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

Sie beschreiben die wichtigsten Kommunikationsmodelle wie z.B. das Kom-
munikationsmodell nach Schulz von Thun oder «Eisberg» bildhaft.
(a1.bs2a)

Sie erklédren den Aufbau des Storytellings unter Einbezug ihrer Fachkompe-
tenz. (a2.bs3c)

Sie benennen die Aspekte einer Story, die beim Aufbau beachtet werden
miissen. (a2.bs3c)

Leistungsziele Fertigkeiten

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

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

Sie analysieren die Kommunikation bei ihrem/r Gesprdchspartner/in.

Sie ordnen positive und negative Signale der Kommunikationsform zu.

Leistungsziele Sprachkompetenzen

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

Sie wenden die verbale und nonverbale Kommunikation beim Kundenkon-
takt situationsgerecht an.

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

Sie wenden den Fremdsprachenwortschatz situationsgerecht an.

a2.bs3c Sie wenden die Methodik des Storytellings adressatengerecht an. (K3) *
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Sie erarbeiten den Wortschatz und die Formulierungen zu einem vorgege-
benen Thema fiir das Storytelling.

243 Lernmedien
Die Tragerschaft stellt fir den Unterricht handlungskompetenzorientierte Lernmedien zur Ver-

figung. In diesem Lernfeld stehen Ihnen folgende inhaltliche Einheiten zur Verfligung:

Handlungsbaustein
«a1: Ersten Kundenkontakt im Detailhandel gestalten»
«a2: Kundenbedurfnis im Detailhandel analysieren und Lésungen prasentieren»

Wissensbaustein
«Verbale und nonverbale Kommunikation gestalten»

2.5 Lernfeld 3: Preisgestaltung und Zahlungsabwicklung umsetzen

Fur dieses Lernfeld stehen 15 Lektionen zur Verfligung.

Hinweis fiir die Sprachkompetenz in der Fremdsprache: Diese gekennzeichneten * Kompe-
tenzen werden auch in der Fremdsprache vermittelt.

2.5.1 Typische Tatigkeit

Typische Tatigkeit 1:

Aurora Di Napoli wird vom Rentner Herr Walter Kiienzli angesprochen. Herr Kiienzli méchte
wissen, warum die Wanderschuhe seit seinem letzten Besuch um CHF 15.— hoher im Preis
sind.

Typische Tatigkeit 2:

Der Kunde Herr Kiienzli entschliesst sich spontan, die Wanderschuhe Hard Trek zu kaufen.
Er hat aber zu wenig Bargeld bei sich, jedoch seit Kurzem eine Zahlungs-App auf dem Smart-
phone und wollte diese schon lange mal ausprobieren. Er fragt nun Aurora, eine Lernende im

ersten Lehrjahr, wie das geht. Nach erfolgreicher Bezahlung fragt Herr Klienzli nach einer
Quittung.

2.5.2 Inhaltliche Ausgestaltung Leistungsziele
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Alle Leistungsziele des Lernfeldes

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

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

a3.bs2b Sie fillen die fir den Verkauf relevanten Formulare aus. (K3)

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

Leistungsziele Grundlagenwissen

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

Sie benennen die wichtigsten Zahlungsmethoden im Schweizer Detailhan-
del.

Sie beschreiben die Formulare fiir den Verkauf. (a3.bs2b)

Leistungsziele Fertigkeiten

a3.bs2b Sie fullen die fir den Verkauf relevanten Formulare aus. (K3)
a2.bs3b Sie begriinden Preisunterschiede und -veranderungen gegenuber Kund/in-
nen. (K3) *

Leistungsziele Sprachkompetenzen

2.5.3 Lernmedien
Die Tragerschaft stellt fir den Unterricht handlungskompetenzorientierte Lernmedien zur Ver-

figung. In diesem Lernfeld stehen Ihnen folgende inhaltliche Einheiten zur Verfligung:

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

Wissensbaustein
«Preisgestaltung und Zahlungsabwicklung umsetzen»
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2.6 Lernfeld 4: Verkaufsgesprach fihren und abschliessen

Fir dieses Lernfeld stehen 30 Lektionen zur Verfligung.

2.6.1 Typische Tatigkeit
Typische Tatigkeit 1:

Im Outdoor-Geschaft «AdventureLand» arbeitet Clara als Lernende im ersten Lehrjahr. Sie
berat das junge Parchen Paul und Ajsa. Da die Sommerferien bald beginnen, lauft sehr viel in
AdventureLand. Clara ist also leicht gestresst, da noch andere Kund/innen auf eine Beratung
warten. Sie hat ihnen nun schon mehrere Rucksacke vorgelegt, welche zu ihren Bedurfnissen
passen. Clara handelt taktisch, damit Paul und Ajsa die richtigen Rucksacke kaufen und sie
das Verkaufsgesprach beenden kann.

Typische Tatigkeit 2:

Am Abend denkt Clara nochmals an das junge Parchen und an die anderen Gesprache, die
sie gefihrt hat. Sie Uberlegt sich, ob alle Kund/innen wohl mit ihrer Beratung zufrieden waren,
und reflektiert, was sie bei den Gesprachen nachstes Mal noch beachten mochte. Hatte sie
noch weitere Punkte zu den Zusatzleistungen, Serviceleistungen und Bestimmungen von Ad-
ventureLand erklaren sollen? Clara erstellt nun eine Checkliste zum Ablauf und Abschluss
eines Verkaufsgesprachs.

2.6.2 Inhaltliche Ausgestaltung Leistungsziele

Alle Leistungsziele des Lernfeldes

a2.bs3a Sie setzen die Kommunikationstechniken fiir eine tiberzeugende Kunden-
nutzenargumentation ein. (K3)

a3.bs1a Sie erkennen den richtigen Zeitpunkt fiir den Abschluss eines Verkaufsge-
sprachs. (K3)

a3.bs1b Sie wenden die Methodik des Abschlusses und der Nachbereitung eines
Verkaufsgesprachs an. (K3)

a3.bsi1c Sie setzen die bei Abschluss und Nachbereitung eines Verkaufs relevanten
rechtlichen Grundlagen um. (K3)

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

a3.bs7a Sie reflektieren ihr Verhalten in Verkaufs- und Beratungsgesprachen und

leiten Entwicklungsmdglichkeiten ab. (K4)
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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 «Ja, jedoch-Methode» fiir die Widerlegung von Kun-
deneinwénden. (a2.bs3a)

Sie beschreiben die Verkaufsargumente, um die Kundin/den Kunden vom
Produkt bzw. der Dienstleistung zu liberzeugen. (a2.bs3a)

Sie unterscheiden die Fachbegriffe «Sie-Einstellung», «Ja, jedoch-Me-
thode» und «Sandwich-Methode». (a2bs3a)

Sie definieren das zielfiihrende Vorgehen zum Verkaufsabschluss.
(a3.bs1b)

Sie beschreiben die wichtigsten Frageformen, welche massgebend fiir ein
Verkaufsgespréch sind. (a3.bs1b)

Sie beschreiben die Kaufaufwertung beim Abschluss des Verkaufsge-
spréachs. (a3.bs1b)

Sie beschreiben die Méglichkeiten, wie der/die Kund/in nach speziellen
Wiinschen gefragt werden kann, um das Produkt / die Dienstleistung sach-
gemaéss zu verpacken. (a3.bs1b)

Sie beschreiben die Abwicklung der Zahlung und Zahlungsmdéglichkeiten im
Verkaufsabschluss. (a3.bs1b)

Sie beschreiben die Kaufaufwertung beim Abschluss des Verkaufsge-
spréachs. (a3.bs1b)

Sie beschreiben die rechtlichen Grundlagen im Zusammenhang mit einem
Kaufvertrag. (a3.bs1c)

Leistungsziele Fertigkeiten

a3.bs1a Sie erkennen den richtigen Zeitpunkt fiir den Abschluss eines Verkaufsge-
sprachs. (K3)
Sie wenden bei den drei Arten von Kundeneinwénden die «Ja, jedoch-Me-
thode» an, um den Verkaufsentscheid positiv herbeizufiihren.

a3.bs1b Sie wenden die Methodik des Abschlusses und der Nachbereitung eines

Verkaufsgesprachs an. (K3)

Sie wenden geeignete Frageformen an, um ein Verkaufsgesprédch zum Ab-
schluss zu fiihren.

Sie wenden die relevanten Handlungsschritte beim Abschluss des Ver-
kaufsgespréchs korrekt an.
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a3.bs1c Sie setzen die bei Abschluss und Nachbereitung eines Verkaufs relevanten
rechtlichen Grundlagen um. (K3)

a3.bs6a Sie identifizieren die wichtigsten Elemente fur ein positives abschliessendes
Kundenerlebnis. (K3)

a3.bs7a Sie reflektieren ihr Verhalten in Verkaufs- und Beratungsgesprachen und

leiten Entwicklungsmdglichkeiten ab. (K4)

Leistungsziele Sprachkompetenzen

a2.bs3a Sie setzen die Kommunikationstechniken fiir eine tGiberzeugende Kunden-
nutzenargumentation ein. (K3)

Sie wenden die passenden Argumentgruppen professionell in ihrem Ver-
kaufsgespréach an.

2.6.3 Lernmedien

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

«a3: Verkaufsgesprach abschliessen und nachbearbeiten»

Wissensbaustein
«Verkaufsgesprache filhren und abschliessen»

2.7 Integrierte Vermittlung der Landessprache Lernfeld 5: In der re-
gionalen Landessprache kommunizieren

Fur dieses Lernfeld stehen 20 Lektionen zur Verfligung.

2.7.1 Typische Tatigkeit

Freddie begrisst ein Parchen und fragt hoflich nach, ob er ihnen behilflich sein kann.
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2.7.2 Inhaltliche Ausgestaltung Leistungsziele

Alle Leistungsziele des Lernfeldes

al.bsba Sie kommunizieren mundlich und schriftlich Gberzeugend in der regionalen
Landessprache. (K3)

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

Leistungsziele Grundlagenwissen

Sie formulieren die Héflichkeitspronomen in allen Kommunikationskanélen
richtig. (a1.bs5a)

Sie bestimmen die Wortarten Nomen, Verben, Adjektive, Pronomen und
Partikel. (a1.bs5a)

Leistungsziele Fertigkeiten

Sie wenden die verschiedenen Préasentationstechniken zielfiihrend an.
(a1.bs5a)

Leistungsziele Sprachkompetenzen

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

Sie wenden den Wortschatz des Portrétierens situationsgerecht an.

Sie wenden die zielflihrende Technik des Beschreibens an.

Sie wenden die formalen Vorgaben der Présentation miindlich richtig an.

Sie ermitteln die relevanten Inhalte aus einer Textquelle.

Sie wenden die formalen Vorgaben einer inhaltlichen Zusammenfassung
mlindlich und schriftlich richtig an.

Sie setzen alle fiinf Wortarten miindlich und schriftlich in einem praxisbe-
zogenen Kontext ein.

Sie wenden die formalen Vorgaben des Begriindens schriftlich richtig an.
(a1.bsba) (a2.bs3b)

Sie wenden den Grundwortschatz des Storytellings an. (a2.bs3c)

Sie bauen den Grundwortschatz zum Storytelling auf. (a2.bs3c)
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Sie wenden die in der regionalen Landessprache korrekten Frageformen
an. (a3.bs1b)

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
«a1: Ersten Kundenkontakt im Detailhandel gestalten»

2.8 Integrierte Vermittlung der Fremdsprache Lernfeld 6: In einer
Fremdsprache kommunizieren

Flr dieses Lernfeld stehen 20 Lektionen zur Verfligung.

2.8.1 Typische Tatigkeit

Der Lernende Jonas Keller arbeitet im «Gartencenter Griinwerk AG». Er begrisst eine ihm
unbekannte Kundin und merkt schnell, dass diese kein Deutsch spricht. Er wechselt umge-
hend in ihre Sprache, begrisst sie und ermittelt ihnren Kaufwunsch. Es stellt sich heraus, dass
Frau Gordon Keramiktopfe fur ihre Terrasse sucht. Diese sind bei Griinwerk AG nicht an La-
ger. Die Kundin lasst Jonas ihre Handynummer zuriick und bittet ihn, ihr eine kurze Mitteilung
in ihrer Sprache zu senden, wenn die Tdpfe eingetroffen sind.

2.8.2 Inhaltliche Ausgestaltung Leistungsziele

Alle Leistungsziele des Lernfeldes

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

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

Leistungsziele Grundlagenwissen

Sie formulieren in einer Fremdsprache einen Aussagesatz. (a1.bsbb)

Sie formulieren in einer Fremdsprache verschiedene Frageformen.
(a1.bsbb)
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Sie (ibersetzen berufsbezogene Berechnungen in eine Fremdsprache.
(a1.bsbb)

Sie bauen den Grundwortschatz zum Storytelling auf. (a2.bs3c)

Sie wenden den Fremdsprachenwortschatz von Zahlen schriftlich und
miindlich richtig an. (a2.bs3b)

Leistungsziele Fertigkeiten

Leistungsziele Sprachkompetenzen

al.bs5b Sie kommunizieren mindlich und schriftlich in einer Fremdsprache (Ni-
veau B1 GER). (K3) *

Sie wenden die korrekte Grammatik des Beschreibens miindlich und
schriftlich an.

Sie wenden miindlich und schriftlich ein adressatengerechtes eigenes Vor-
stellen geméss den vermittelten Inhalten und Zielvorgaben an.

Sie wenden miindlich und schriftlich geméss den vermittelten Inhalten den
Wortschatz fiir die erste Interaktion mit Kund/innen richtig an. (a1.bs1a)

Sie bauen das Storytelling in ihrem Verkaufsgespréach situations- und kun-
dengerecht ein. (a1.bs4a)

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 Priufungen im Rahmen der Erfahrungsnote

Das Grobkonzept dient als Vorschlag fiir 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 Ausfihrungsbestimmungen 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
Interdisziplinare 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 umsetzen

Detailhandelsfachleute agieren in den Arbeitsprozessen in inrem Betrieb. Sie nehmen ihre Aufgaben aktiv, mit hoher Einsatz-
bereitschaft und Eigenverantwortung wahr. Sie tberprifen die Ausflhrung ihrer Aufgaben laufend und bringen eigene Ideen

ein. Dabei verlieren sie wesentliche Ubergeordnete Arbeitsprozesse nicht aus den Augen. Sie treffen ihre Entscheidungen im
Arbeitskontext gut Uberlegt, richtig priorisiert und unter Berlicksichtigung moglicher Konsequenzen fiir den gesamten Arbeits-
prozess. Sie beriicksichtigen dabei Arbeitssicherheit, Gesundheitsschutz, Nachhaltigkeit und Okologie.

Detailhandelsfachleute erkennen ihre Aufgaben im Warenbewirtschaftungsprozess und fiihren sie professionell aus. Sie er-
kennen Nutzen und Kosten von Warenverschiebungen und handeln entsprechend. Sie analysieren und erkennen zukunftige
Bedirfnisse der Kund/innen, lassen diese in den Einkauf einfliessen und nutzen dafiir die ihnen zur Verfigung stehenden Ka-
nale (IT-Tools, vorgesetzte Person usw.). Sie berticksichtigen die sachgerechte und umweltgerechte Entsorgung von Abfallen
und beachten allfallige betriebsinterne Entsorgungskonzepte.

Detailhandelsfachleute begleiten den Warenbestellvorgang und fiihren die Reassortierung aus. Dabei pflegen sie einen ver-
antwortungsvollen und nachhaltigen Umgang mit Ressourcen und analysieren ihren Verkaufsstandort regelmassig hinsichtlich
eines achtsamen Umgangs mit Ressourcen. Sie arbeiten sauber, ordentlich und halten sich an die Richtlinien in den Berei-
chen Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz sowie an weitere relevante Bestimmungen.

Sie nehmen angelieferte Ware an, priifen den Lieferschein sowie gegebenenfalls die Rechnung und kontrollieren die Ware.
Sie wenden das korrekte Vorgehen bei beschadigter Ware an. Dabei nutzen sie die in ihnrem Betrieb zur Verfligung stehenden
Systeme und Instrumente.

Detailhandelsfachleute zeichnen Waren aus, lagern sie sicher sowie fachgerecht und fihren und tGberwachen den Lagerbe-
stand. Unstimmigkeiten und Differenzen im Lagerbestand melden sie gemass den Vorgaben ihres Betriebs. Sie verwalten die
Lagerplatze sowie Umlagerungen gemass Auftrag und Gibernehmen Inventuraufgaben. Dabei beachten sie 6konomische und
Okologische Aspekte. Sie ermitteln Produktverfliigbarkeiten und nutzen dazu IT-Systeme geschicki.

Beim Warenausgang bearbeiten Detailhandelsfachleute die Bestellvorgdnge und kommissionieren. Sie kontrollieren die Wa-
ren und betreuen den Versand/die Auslieferung. Im Falle eines zeitgleichen Kundenkontaktes am 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 kundenorientiert
prasentieren

Detailhandelsfachleute setzen die kundenorientierte Prasentation der Ware bzw. der Dienstleistung sowie Aktionen/Promotio-
nen nach Vorgabe 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. Sie nutzen die gesamte ihnen zur Verfligung stehende Medienpalette sowie technologische Hilfsmittel
ihres Betriebs, um ein emotionales Kundenerlebnis zu schaffen.

Sie stellen den Warenschutz in ihrem Unternehmen im Rahmen ihrer Aufgaben sicher.
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3.2 Ubersicht iiber alle Lernfelder
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Lernfelder Referenz Anzahl
zu HK Lektionen

LF 1: Handelswege und Lieferketten tberblicken b.1 25

LF 2: Warenbewirtschaftungs- und Unternehmensablaufe erlau- b.1 15

tern

LF 3: Produkt- und Dienstleistungsplatzierung erfolgreich und b.2 40

sicher gestalten

3.3 Lernfeld 1: Handelswege und Lieferketten uberblicken

Flr dieses Lernfeld stehen 25 Lektionen zur Verfligung.

3.3.1 Typische Tatigkeit
Typische Tatigkeit 1:

Laura arbeitet in einem Sportgeschaft und fluhrt gerade ein Gesprach mit einem Stammkun-
den, welcher die Bezugsquellen ihres Geschéfts hinterfragt. Dabei erlautert sie ihm, warum ihr
Betrieb die Waren Uber einen Grossisten, nicht aber direkt beim Lieferanten Gber den direkten
Absatzweg bezieht.

Typische Tatigkeit 2:

Régis arbeitet im Familienbetrieb eines Lebensmittelgeschéfts. Er ist gerade damit beschaftigt,
fur seinen Ausbildner ein Projekt im Bereich des Wareneinkaufs anzufertigen. Er mochte un-
terschiedliche Formen der Zusammenarbeit mit Lieferanten finden. Anhand eines konkreten

Beispiels zeigt er auf, dass die Mdglichkeiten eines Zusammenschlusses flur eine optimale
Versorgung sorgen.

3.3.2 Inhaltliche Ausgestaltung Leistungsziele

Alle Leistungsziele des Lernfeldes

b1.bs1a Sie erklaren die gangigen Bezugsquellen und die zugehdrigen Handels-
wege. (K2)
b1.bs10b Sie erlautern effiziente Formen der Zusammenarbeit bei Warenbezug und -

absatz. (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

b1.bs1a Sie erklaren die gangigen Bezugsquellen und die zugehdrigen Handels-
wege. (K2)

Sie erldutern den Zusammenhang der Wirtschaftssektoren mit den Aufga-
ben der Handelskette.

Sie erkléren die Begriffe Handelskette und Handelsfunktionen.

Sie nennen die Hauptaufgaben des Handels.

Sie erldutern verschiedene Lagerkennzahlen..

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

Sie beschreiben die Aufgaben, welche fiir die Zusammenarbeit von der Be-
schaffungsvorbereitung (ber die Beschaffungsquellen bis zum Verkauf
wichtig sind.

Sie berechnen Lagerkosten und Effizienzsteigerung.

Sie entwickeln Szenarien fiir die Lagerverwaltung.

Leistungsziele Fertigkeiten
Sie berechnen Mindest-, Héchst- und Meldebestand. (b1.bs1a)

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 umsetzen»

Wissensbaustein
«Handelswege und Lieferketten Uberblicken»
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3.4 Lernfeld 2: Warenbewirtschaftungs- und Unternehmensablaufe

erlautern
Flr dieses Lernfeld stehen 15 Lektionen zur Verfligung.
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3.4.1 Typische Tatigkeit
Typische Tatigkeit 1:

Magalie packt soeben sehr schéne Ware ihres Schuhgeschafts aus. Dabei berlicksichtigt sie
die Geschéftsweisungen von der Warenannahme bis hin zur Warenkontrolle und 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:

Sophie kiimmert sich um die Warenbewirtschaftung ihres Geschafts. Sie ist am Prifen, ob die
nicht computergestitzte Bewirtschaftung oder eher die elektronisch gesteuerte Lagerbewirt-
schaftung, welche zugleich mit dem Check-out der Waren zusammenhangt, vorteilhafter ist
fur ihren Betrieb. Ziel ihrer Arbeit ist das Festlegen der idealen Lésung fur das Unternehmen,
in welchem sie arbeitet.

Typische Tatigkeit 3:

Anne-Frangoise bekommt einen neuen Arbeitsauftrag von ihrer Vorgesetzten. Dabei ist sie
nicht sicher, ob sie ausreichend geschiitzt ist. Sicherheitshalber kontrolliert sie in den Richtli-
nien ihres Betriebs, ob sie den Auftrag so ausfihren kann, ohne sich dabei zu gefahrden. Sie

stellt fest, dass ihre Vorgesetzte an alles gedacht hat und sie diese Arbeit genau so ausflihren
kann.

3.4.2 Inhaltliche Ausgestaltung Leistungsziele

Alle Leistungsziele des Lernfeldes

b1.bs1b Sie erlautern die Arbeitsschritte der Warenannahme.

b1.bs1c Sie wenden die gangige Vorgehensmethodik bei der Lieferung beschadig-
ter oder falscher Ware an. (K3)

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

b1.bs2b Sie erlautern die gesetzlichen Vorgaben beim Einsortieren neuer Waren.
(K2)

b1.bs8a Sie erklaren die Arbeitsschritte der Warenausgange. (K2)

b1.bs10a Sie erlautern die typischen Arbeitsprozesse und Schnittstellen eines Unter-

nehmens. (K2)

b1.bs12b 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.

Seite 26

= BOS
= FC(S ectaveo

r Igili(‘g e

svizzera



Leistungsziele Grundlagenwissen

b1.bs1b Sie erlautern die Arbeitsschritte der Warenannahme. (K2)

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

b1.bs2b Sie erlautern die gesetzlichen Vorgaben beim Einsortieren neuer Waren.
(K2)

b1.bs8a Sie erklaren die Arbeitsschritte der Warenausgange. (K2)

b1.bs10a Sie erlautern die typischen Arbeitsprozesse und Schnittstellen eines Unter-

nehmens. (K2)

Sie beschreiben die einzelnen Tétigkeiten, welche es bei einer mangelhaf-
ten oder falschen Warenlieferung auszufiihren gilt. (b1.bs1c)

Leistungsziele Fertigkeiten

b1.bs1c Sie wenden die gangige Vorgehensmethodik bei der Lieferung beschadig-
ter oder falscher Ware an. (K3)
Sie formulieren und umschreiben die rechtlichen Grundlagen von fehlerhaf-
ten oder falschen Warensendungen.

b1.bs12b Sie wenden die in den Arbeitsprozessen zu beachtenden Arbeitssicher-

heits- und Gesundheitsschutzmassnahmen an. (K3)

Sie erkennen und identifizieren Unfallgefahren am Arbeitsplatz.

Sie wenden das Sicherheitskonzept des Unternehmens situationsgerecht
an.

Sie verwenden korrekte Fachbegriffe (zum Beispiel aus den Gesetzen).

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 Verfigung:

Handlungsbaustein
«b1: Aufgaben im Warenbewirtschaftungsprozess umsetzen»

Wissensbaustein
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3.5 Lernfeld 3: Produkt- und Dienstleistungsplatzierung erfolgreich
und sicher gestalten

Fur dieses Lernfeld stehen 40 Lektionen zur Verfligung.

3.5.1 Typische Tatigkeit
Typische Tatigkeit 1:

Lorena arbeitet in einem Zoofachgeschéft, in welchem sie sich gerade mit der Platzierung der
neuen Produktlinie gesunder Hundenahrung fir Grosshunde beschaftigt. Zur Ankurbelung des
Umsatzes plant sie, nebst der Blockbildung im Rayon selber den Aktionsplatz des Geschafts
als Zweitplatzierung zu nutzen. Dank der gezielten Anwendung von Visual Merchandising,
welches alle Massnahmen der kreativen Warenprasentation enthalt, macht das Geschaft in
diesem Bereich einen sehr hohen Geschaftsumsatz.

Typische Tatigkeit 2:

Vivienne ist in einer Bijouterie tatig, fur welche sie gerade mit der Gestaltung des Schaufens-
ters, der sogenannten Visitenkarte des Geschéfts, beschaftigt ist. Dank dem einladenden La-
deneingang, den schon gehaltenen Vitrinen sowie der kompetenten Beratung des Personals
halten sich die Kund/innen gerne in diesem gepflegten Fachgeschaft auf. Damit die vorzuneh-
menden Preisanschriften im Schaufenster korrekt angeschrieben werden, halt sie sich an die
Preisbekanntgabeverordnung (PbV).

Typische Tatigkeit 3:

Im Sportgeschaft der Firma Créchard ist Fabrice damit beschaftigt, die neu eingetroffenen
Surfbretter mittels eines Films, welcher den stirmischen Atlantik in der Normandie zeigt, zu
prasentieren. Als sportlicher Detailhandelsfachmann, welcher in Frankreich regelmassig Ak-
tivferien macht, kann er seinen Kund/innen das Geflhl von Freiheit und wilder Natur eins zu
eins vermitteln. Damit die herben Umsatzeinbussen seines Geschéfts infolge Diebstahls zu-
kinftig stark reduziert werden, wendet er bei der Warenprasentation zugleich die Geschéafts-
weisungen des Ladendiebstahls an.

3.5.2 Inhaltliche Ausgestaltung Leistungsziele

Alle Leistungsziele des Lernfeldes

b2.bs1a Sie wenden die Grundlagen der Produkt- und Dienstleistungsplatzierung
an. (K3)
b2.bs2a Sie wenden Verkaufsférderungsmassnahmen an. (K3)
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b2.bs3a Sie wenden die rechtlichen Grundlagen flur Produkt-, Dienstleistungs- und
Preiskennzeichnungen an. (K3)

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

b2.bs5a Sie erlautern die gangigen Praventionsmassnahmen gegen Diebstahle.
(K2)

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

Leistungsziele Grundlagenwissen

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

b2.bsb5a Sie erlautern die gangigen Praventionsmassnahmen gegen Diebstahle.
(K2)

Sie erkléren die Grundsétze der Warenprésentation. (b2.bs1a)

Leistungsziele Fertigkeiten

b2.bs1a Sie wenden die Grundlagen der Produkt- und Dienstleistungsplatzierung
an. (K3)

Sie planen Warenvorlagen anhand von Vorgaben in Bezugnahme der fiinf
Sinne der Kund/innen.

Sie realisieren ansprechende Warenpréasentationen mithilfe der notwendi-
gen Hilfsmittel.

b2.bs2a Sie wenden Verkaufsférderungsmassnahmen an. (K3)

b2.bs3a Sie wenden die rechtlichen Grundlagen flr Produkt-, Dienstleistungs- und
Preiskennzeichnungen an. (K3)

Leistungsziele Sprachkompetenzen

3.5.3 Lernmedien

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

«b2: Produkte und Dienstleistungen fir den Detailhandel kundenorientiert prasentieren»
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Wissensbaustein
«Produkt- und Dienstleistungsplatzierung erfolgreich und sicher gestalten»

3.6 Prufungen im Rahmen der Erfahrungsnote

Das Grobkonzept dient als Vorschlag fiir 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, 45 min)

_ Critical Incidents (15 min)

_ Mini Cases (15 min)

_ Handlungssimulationen (15 min)

Vernetzung

Interdisziplindre Anlage

(schriftlich oder miundlich, wahrend
dem 1. Lehrjahr)

_ Praxisaufgabe (Fokus auf HK b2)
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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

c1 Sich iiber Produkte und Dienstleistungen der eigenen Branche infor-
mieren

Detailhandelsfachleute informieren sich zu Produkten bzw. Dienstleistungen ihrer Branche und ihres Betriebs. Sie recherchie-
ren Informationen rund um das Produkt bzw. die Dienstleistung und entwickeln dafiir eine Leidenschaft. Sie erkundigen sich
Uber die Hintergrinde der Marke und packen diese in Storys. Sie informieren sich tber die Produkte bzw. Dienstleistungen der
Mitbewerber. Sie nutzen fur diese Arbeiten samtliche ihnen zur Verfiigung stehenden Kanéle. Sie beurteilen Online-Informati-
onen und Erfahrungsberichte differenziert.

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

Sie kénnen bei Kundenanfragen bezlglich 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 einbrin-  ¢.1 50

gen

LF 2: Okologische Aspekte miteinbeziehen c1 30

4.3 Lernfeld 1: Recherchen zu Produkten und Dienstleistungen ein-
bringen

Fur dieses Lernfeld stehen 50 Lektionen zur Verfligung.

4.3.1 Typische Tatigkeit

Lynn hat soeben eine Lehre als Detailhandelsfachfrau 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 ar-
gumentieren zu konnen, beschliesst Lynn, sich im Internet Uber die verschiedenen Arten der
Tierhaltungen schlauzumachen. Sie stdsst dabei immer wieder auch auf Inhalte, die ihr ziem-
lich speziell vorkommen. Zusammen mit ihrer Vorgesetzten bespricht Lynn das Gelesene und
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versucht, aus den Ergebnissen ihrer Recherche schlagkraftige Verkaufsargumente zu formu-

lieren.

4.3.2 Inhaltliche Ausgestaltung Leistungsziele

Alle Leistungsziele des Lernfeldes

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

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

c1.bs3a Sie formulieren aus den Ergebnissen ihrer Recherchen umfassende Ver-

kaufsargumente. (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 wissenschaftlichen
Qualitét der Quellen. (c1.bs2a)

Sie unterscheiden die verschiedenen Typen von Verkaufsargumenten.
(c1.bs3a)

Leistungsziele Fertigkeiten

cl.bs1a

Sie fuhren 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.

Sie setzen kiinstliche Intelligenz verantwortungsbewusst, Kritisch reflektiert
und zielorientiert zur Unterstiitzung ihres Lernens und Handelns ein.

c1.bs2a

Sie beurteilen die Qualitat inrer Rechercheergebnisse. (K4)

Sie wenden geeignete Methoden zur Sicherstellung der wissenschaftlichen
Qualitat der Quellen an.

c1.bs3a

Sie formulieren aus den Ergebnissen ihrer Recherchen umfassende Ver-
kaufsargumente. (K3)
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Leistungsziele Sprachkompetenzen

Sie wenden das Argumentarium fiir Produkte und Dienstleistungen an Bei-
spielen an. (c1.bs3a)

4.3.3 Lernmedien
Die Tragerschaft stellt fir den Unterricht handlungskompetenzorientierte Lernmedien zur Ver-

figung. In diesem Lernfeld stehen Ihnen folgende inhaltliche Einheiten zur Verfligung:

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

Wissensbaustein
«Recherchen zu Produkten und Dienstleistungen einbringen»

4.4 Lernfeld 2: Okologische Aspekte miteinbeziehen

Fir dieses Lernfeld stehen 30 Lektionen zur Verfligung.

4.41 Typische Tatigkeit

Andres hat sein Hobby zum Beruf gemacht und absolviert eine Lehre als Detailhandelsfach-
mann in einem grossen Automobilfachgeschaft. Die Kund/innen kaufen derzeit vermehrt Elekt-
roautos, in der Meinung, diese seien viel umweltfreundlicher als herkdmmliche Autos. Andres’
Vorgesetzter gibt ihm den Auftrag, herauszufinden, ob die vorherrschende Meinung wirklich
auch stimmt. Andres findet heraus, 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)
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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 6kologischen Auswirkungen wie beispielsweise Ener-
gieverbrauch, Ressourcenbelastung und Umwelt- sowie Klimabelastung der
Herstellung, der Lagerung und des Transports ihrer Produkte. (K2)

Sie beschreiben den Lebenszyklus eines Produkts aus Sicht der Nachhal-
tigkeit; von der Gewinnung der Rohstoffe bis zur Verwendung des Produk-
tes.

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

Sie z&hlen verschiedene Entsorgungsmoglichkeiten und die wesentlichen
Rechtsnormen auf.

Leistungsziele Fertigkeiten

Leistungsziele Sprachkompetenzen

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

4.4.3 Lernmedien

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

Handlungsbaustein
«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 fiir 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, 45 min)
__ Handlungssimulationen
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5 Handlungskompetenzbereich D «Interagieren im Betrieb
und in der Branche»

5.1 Ubersicht der Handlungskompetenzen

Handlungs-  Arbeitssituation (gemass Tatigkeitsprofil)
kompetenz

d.2 Zusammenarbeit mit unterschiedlichen Teams im Detailhandel gestal-
ten

Detailhandelsfachleute agieren ihren Arbeitskolleg/innen gegeniiber hilfsbereit und halten sich an Abmachungen. Sie treten
ihren Kolleg/innen gegenuber mit Respekt und Hoflichkeit auf und zeigen Interesse an den Geschehnissen im Betrieb. Ar-
beitsauftrdge und Rickmeldungen zu ihrer Arbeit nehmen sie offen entgegen. Sie wahlen einen gepflegten Umgangston.

In schwierigen Situationen im Team sprechen Detailhandelsfachleute die Probleme rechtzeitig und klar an. Kritik nehmen sie
sachlich und kooperativ auf und verhalten sich stets I6sungsorientiert. Sie holen die Sicht ihres Gegenubers ein und versu-
chen, die Griinde fiir dessen Verhalten zu klaren. Gemeinsam mit den Beteiligten suchen sie nach Losungen und bieten im
Rahmen des Mdglichen Unterstiitzung an. Sie behandeln jede/n Kolleg/in respektvoll, unabhéngig von dessen/deren dusserer
Erscheinung oder Verhalten.

Sie koénnen 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 neue Aufga-
ben libernehmen

Detailhandelsfachleute sind offen gegentiber Veranderungen in ihrem beruflichen Umfeld. Sie sind neugierig und erkundigen
sich Uber die Ausgangssituation, die Griinde fiir die Veranderung und die Ziele, die damit angestrebt werden. Sie liberlegen
sich, welchen Beitrag sie zum Gelingen leisten kdnnen. Bei Unsicherheiten fragen sie bei ihrer vorgesetzten Person aktiv
nach. Sie nehmen die Auswirkungen von Veranderungen flr ihre Arbeit wahr und gestalten sie in ihrem Rahmen aktiv mit.
Dabei verhalten sie sich konstruktiv und I6sungsorientiert, auch wenn sie noch nicht alle Konsequenzen vor Augen haben.

Detailhandelsfachleute gestalten ihre berufliche Entwicklung gezielt und engagiert. Sie dokumentieren und reflektieren ihre
Arbeit laufend und setzen sich realistische Ziele fir ihre nachsten Entwicklungsschritte. Sie holen sich aktiv das Feedback von
ihrer vorgesetzten Person ein, nehmen kritische Riickmeldungen an und setzen diese um. Sie setzen aktiv Lerntechniken ein.
Sie sind interessiert an Entwicklungsmaglichkeiten in ihrem Berufsfeld und halten sich dazu auf dem Laufenden.

Detailhandelsfachleute kénnen die Organisation, Hauptzielsetzung und die Marktpositionierung ihres Betriebs an Beispielen
erklaren und bewegen sich im Berufsalltag in den vorgegebenen betrieblichen Rahmenbedingungen.

5.2 Ubersicht iiber alle Lernfelder

Lernfelder Referenz Anzahl
zu HK Lektionen

LF 1: Sich kompetent im beruflichen Umfeld bewegen d.2 50

LF 2: Berufliche Entwicklung reflektieren und eigenstandig vo- d.3 30
rantreiben

IVLS 3: In der regionalen Landessprache kommunizieren d.2 20

IVFS 4: In einer Fremdsprache kommunizieren d.2 20
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5.3 Lernfeld 1: Sich kompetent im beruflichen Umfeld bewegen
Flr dieses Lernfeld stehen 50 Lektionen zur Verfligung.

Hinweis fiir die Sprachkompetenz in der Fremdsprache: Diese gekennzeichneten * Kompe-
tenzen werden auch in der Fremdsprache vermittelt.

5.3.1 Typische Tatigkeit
Typische Tatigkeit 1:

Endrit ist Lehrling in einem Geschéft fur Herrenmode. Sein Chef méchte nun eine Homepage
mit Online-Shop gestalten und auch in den sozialen Medien aktiv werden. Da er weiss, dass
Endrit viel Wissen im digitalen Bereich hat, beauftragt er Endrit mit der Erstellung eines Kon-
zepts, das er in vier Wochen dem Chef prasentieren soll. Endrit soll es gemeinsam mit seinem
Lehrlingskollegen Alex und Frau Schulze, die zweimal die Woche da ist, erarbeiten. Er weiss,
dass es keine leichte Aufgabe wird, da Alex sehr zurlickhaltend ist und Frau Schulz sehr be-
stimmend.

Typische Tatigkeit 2:

Alena ist Lernende im Autohaus «Riedmeyer GmbH». Sie arbeitet derzeit am Standort in Basel
St. Johann. Mit den verschiedenen Ersatzteilen und Autozubehérsachen und dem Bestellsys-
tem kennt sie sich mittlerweile super aus. Der Standortleiter Herr Krause ist gestern auf sie
zugekommen und hat sie gebeten, fiir vier Wochen in den Standort Bruderholz zu wechseln,
da dort ein Mitarbeiter fur vier Wochen kurzfristig ausfallt. Alena findet es spannend, einmal
den Standort zu wechseln. Zur Vorbereitung hat sie sich das Organigramm vom Standort Bru-
derholz von der Homepage rausgesucht und fand sich aufgrund der fast gleichen Strukturen
sehr gut zurecht. Dabei hat sie sich gleichzeitig noch mit der ihr bisher unbekannten Seite vom
Unternehmensleitbild der Riedmeyer GmbH beschaftigt. Nun ist sie gut vorbereitet und freut
sich auf die Zeit in einem neuen Umfeld.

Typische Tatigkeit 3:

Antonio ist Lernender im Skaterladen «K3», der in der ganzen Schweiz Filialen hat.

In Lausanne ist der Hauptsitz des Filialunternehmens «K3». Frau Chambovey, die Leiterin der
Reklamationsabteilung in Lausanne, ist verargert und hat sich beim Filialleiter von Antonio
beschwert. Es geht um eine ausstehende Riicksendung von defekten Skateboards.

Antonio soll diese Situation schnellstmoglich klaren und das weitere Vorgehen besprechen. Er
kann den Arger von Frau Chambovey gut verstehen und mdchte erst einmal erfragen und sich
erzahlen lassen, was zu diesem Arger gefihrt hat.

Er sucht sich die Daten der zuletzt reklamierten Skateboards raus und macht sich Notizen fur
das Gesprach. Da Frau Chambovey nicht Deutsch spricht, schaut er die mdglicherweise not-
wendigen Begriffe flr das Telefonat nach und notiert sie sich.
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5.3.2 Inhaltliche Ausgestaltung Leistungsziele

Alle Leistungsziele des Lernfeldes

d2.bs1a Sie erlautern die Unternehmensfiihrung und die Organisation ihres Be-
triebs. (K2)

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

d2.bs3a Sie begriinden ihre Meinung schriftlich und mindlich Gberzeugend, auch in
einer Fremdsprache (Niveau B1 GER). (K3) *

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 Per-
spektivenwechsel an. (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 die Unternehmensflihnrung und die Organisation ihres Be-
triebs. (K2)

Sie beschreiben elementare Fiihrungsstile sowie die wichtigsten Fiihrungs-
aufgaben und Fiihrungsinstrumente.

Sie erlautern die Gliederungsformen (Aufbau- und Ablauforganisation) ei-
nes Unternehmens.

Sie unterscheiden zwischen der Unternehmensstrategie und dem Leitbild.

Sie erkléren die Begriffe Mission, Vision und Werte.

Sie erkléren die Unterschiede zwischen kurz-, mittelfristige- und langfristige
Unternehmenszielen.

Sie beschreiben die typischen Anspruchsgruppen und Umweltsphéren ei-
nes Unternehmens anhand von Beispielen.

Sie erldutern den Einfluss ausgewéhlter Anspruchsgruppen und Um-
weltsphéren auf die Geschéftstétigkeit eines Unternehmens.

Sie definieren, welche méglichen Kooperationsformen es mit anderen Un-
ternehmen gibt.

Sie bestimmen ihre eigenen Kompetenzen, die Sie gewinnbringend in lhr
Team einbringen. (d2.bs4a)
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Sie erldutern die Kommunikationstechniken wie aktives Zuhéren, Ich-Bot-
schaften oder Perspektivenwechsel. (d2bsba)

Leistungsziele Fertigkeiten

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

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

Sie leiten aus den Organisations- und Fiihrungsstrukturen die fiir sich rele-
vanten Informationen zu den Entscheidungsstrukturen ab. (d2.bs1a)

Leistungsziele Sprachkompetenzen

d2.bs3a Sie begriinden ihre Meinung schriftlich und mindlich Gberzeugend, auch in
einer Fremdsprache (Niveau B1 GER). (K3) *

Sie bringen ihre Ideen und Meinungen im Gesprach mit Teamkolleg/innen
liberzeugend auch in einer Fremdsprache ein.

Sie wenden den passenden Wortschatz zu Meinungséusserungen in der
Fremdsprache an.

Sie wenden Gespréachstechniken an, auch in einer Fremdsprache, um an-
dere zu lberzeugen.

Sie formulieren ihre eigene Meinung in einer Mail auch in einer Fremd-
sprache.

Sie verfassen eine interne E-Mail und Nachrichten in betrieblichen digita-
len Tools korrekt auch in einer Fremdsprache. (d2.bs2a)

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

Sie setzen geeignete Kommunikationstechniken ein, um im Team schwie-
rige Situationen anzusprechen.

Sie wenden die Kommunikationstechnik an, um zur Kldrung von Sachver-
halten beizutragen.

5.3.3 Lernmedien

Die Tragerschaft stellt fir den Unterricht handlungskompetenzorientierte Lernmedien zur Ver-
figung. In diesem Lernfeld stehen Ihnen folgende inhaltliche Einheiten zur Verfigung:
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Handlungsbaustein
«d2: Zusammenarbeit mit unterschiedlichen Teams gestalten»

Wissensbaustein
«Sich kompetent im beruflichen Umfeld bewegen»

5.4 Lernfeld 2: Berufliche Entwicklung reflektieren und eigenstandig
vorantreiben

Fir dieses Lernfeld stehen 30 Lektionen zur Verfligung.

5.4.1 Typische Tatigkeit
Typische Tatigkeit 1:

Als Lehrling in dem Filialunternehmen «SPORT PROFI» hatte Tobi letzte Woche sein monat-
liches Kompetenzgesprach. Sein Ausbildungsverantwortlicher ist mit den Leistungen in ABU
und dem Kompetenzbereich «Betriebliche Zusammenhange» nicht zufrieden. Nun hat er die
Aufgabe bekommen, fir ABU neue Lerntechniken zu suchen und auszuprobieren, und er soll
sich einen realistischen Plan mit gesetzten Zielen zum Kompetenzaufbau fur den schwachen
Kompetenzbereich fir das kommende halbe Jahr zusammenstellen.

Typische Tatigkeit 2:

Leandro und Selina sind beide Lernende des traditionellen Mdébelhauses «Wohnparadies
Bern». Seit ein paar Monaten hat ganz in der Nahe ein Mdbeldiscounter eréffnet und es kom-
men nicht mehr so viele Kund/innen wie friiher. Nun soll das Haus umgebaut werden und es
soll ein Abholmarkt integriert werden. Gleichzeitig soll eine Beratung online den Kund/innen
ermdglicht werden. Viele der langjahrigen Mitarbeitenden sind verunsichert und wollen keine
Beratung online Gbernehmen und sehen auch den Schritt mit dem Abholmarkt wegen der feh-
lenden Beratung und maoglicherweise schlechteren Qualitat der Ware kritisch. Leandro und
Selina wollen sich der neuen Situation stellen und eine Auflistung von Chancen durch die neue
Situation erstellen.

5.4.2 Inhaltliche Ausgestaltung Leistungsziele

Alle Leistungsziele des Lernfeldes

d3.bs2a Sie analysieren ihr Verhalten gegentber Veranderungen im beruflichen
Umfeld und leiten Konsequenzen fiir ihr Verhalten ab. (K4)

d3.bs3a Sie erlautern die gangigen Verhaltensweisen, wie mit Veranderungen in ei-
nem Betrieb umgegangen werden kann. (K2)
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d3.bsba Sie setzen Rickmeldungen zu ihrer beruflichen Kompetenzentwicklung
konstruktiv um. (K3)
d3.bs6b Sie nutzen verschiedene Lerntechniken fur ihre Aus- und Weiterbildung.
(K3)
d3.bs7a Sie reflektieren ihnre Kompetenzen und formulieren realistische Ziele sowie

passende Massnahmen fiir ihre berufliche Entwicklung. (K4)

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

tisiert.

Leistungsziele Grundlagenwissen

d3.bs3a

Sie erlautern die gangigen Verhaltensweisen, wie mit Veranderungen in ei-
nem Betrieb umgegangen werden kann. (K2)

Sie unterscheiden die unterschiedlichen Mitarbeitertypen in Bezug auf die
Reaktion auf Verdnderungen.

Sie stellen Strategien eigenstdndig dar, um mit Verdnderungen umzuge-
hen.

Sie erldutern die Phasen innerhalb eines Verdnderungsprozesses.

Sie beschreiben die verschiedenen Lerntechniken. (d3.bs6b)

Leistungsziele Fertigkeiten

d3.bs2a

Sie analysieren ihr Verhalten gegenliber Veranderungen im beruflichen
Umfeld und leiten Konsequenzen fiir ihr Verhalten ab. (K4)

d3.bs6b

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

d3.bs7a

Sie reflektieren ihre Kompetenzen und formulieren realistische Ziele sowie
passende Massnahmen flr ihre berufliche Entwicklung. (K4)

Sie entwickeln Fragen, um konstruktives Feedback zu erhalten.

Sie analysieren ihre Kompetenzen und leiten daraus geeignete Massnah-
men ab.

Sie wenden Methoden zur Reflexion zielgerichtet an.

d3.bsba

Sie setzen Rickmeldungen zu ihrer beruflichen Kompetenzentwicklung
konstruktiv um. (K3)

Leistungsziele Sprachkompetenzen
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5.4.3 Lernmedien

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

Handlungsbaustein
«d3: Betriebliche Entwicklungen im Detailhandel erkennen und neue Aufgaben Ubernehmen»

Wissensbaustein
«Berufliche Entwicklung reflektieren und eigenstandig vorantreiben»

5.5 Integrierte Vermittlung der Landessprache Lernfeld 3: In der re-
gionalen Landessprache kommunizieren

Fur dieses Lernfeld stehen 20 Lektionen zur Verfligung.

5.5.1 Typische Tatigkeit

Romina absolviert ihre Ausbildung zur DHF in der Boutique «Young & Fresh». Ihr Chef, Raffael
Blaser, hat die Boutique vor Jahren als Jungunternehmer gegriindet. Inzwischen ist er aber
selbst etwas alter. Um den Puls der Jugend zu fuhlen, zeigt er die mdgliche Kollektion der
nachsten Saison seinen Lernenden. Romina geféllt die Kollektion des Newcomers «Shirty»
am besten. lhre Mitlernende, Luana, findet diese jedoch grasslich und pladiert fur die Kollektion
des bewahrten Labels «Go for pants». Romina Uberlegt, mit welchen Argumenten sie Raffael
von ihrer Wahl uberzeugen kann.

5.5.2 Inhaltliche Ausgestaltung Leistungsziele

Alle Leistungsziele des Lernfeldes

d2.bs3a Sie begriinden ihre Meinung schriftlich und mundlich Gberzeugend, auch in
einer Fremdsprache (Niveau B1 GER). (K3)

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

Leistungsziele Grundlagenwissen

Sie unterscheiden zwischen Behauptung und Argument. (d2.bs3a)

Sie erkléaren, welche Teile einen ganzen Satz ausmachen. (d2.bs3a)
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Sie unterscheiden zwischen Haupt- und Nebensétzen. (d2.bs3a)

Sie formulieren begriindende Satzgefiige und Satzverbindungen. (d2.bs3a)

Sie bauen Argumente folgerichtig auf. (d2.bs3a)

Sie verfiigen liber den passenden Wortschatz, um Organigramme zu erkla-
ren. (d2.bs1a)

Sie setzen Verben in verschiedene grammatikalische Zeiten. (d2.bs3a;
d3.bs7a)

Leistungsziele Fertigkeiten

Leistungsziele Sprachkompetenzen

d2.bs3a Sie begrtinden ihre Meinung schriftlich und mindlich Gberzeugend, auch in
einer Fremdsprache (Niveau B1 GER). (K3)

Sie verfassen eine einfache Stellungnahme. (d2.bs3a)

Sie kommunizieren deeskalierend. (d2.bsba)

Sie formulieren Ziele in der Zeitform des Futurs. (d3.bs7a)

5.5.3 Lernmedien

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

Handlungsbaustein
«d2: Zusammenarbeit mit unterschiedlichen Teams gestalten»

5.6 Integrierte Vermittlung der Fremdsprache Lernfeld 4: In einer
Fremdsprache kommunizieren

Flr dieses Lernfeld stehen 20 Lektionen zur Verfligung.

5.6.1 Typische Tatigkeit
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Als begeisterter Heimwerker liebt Hisham seine Arbeit in der Farbwarenhandlung «Kunter-
bunt». Doch heute war nicht sein Tag. Ein Kunde wollte eine spezielle Farbmischung abholen.
Leider war der gewtinschte Farbton nicht an Lager. Der Kunde reagierte heftig auf Hishams
Mitteilung. Er betonte, in der Filiale in Yverdon habe man ihm gesagt, bei Hisham sei das
Gewilnschte vorratig. Dank seiner Fachkompetenz und seiner freundlichen Art konnte Hisham
den Kunden besanftigen. Doch nach dem Kundengesprach kontaktiert Hisham die Filiale Yver-
don. Die Kollegin dort findet, Hisham sei zu pingelig, solche Situationen gebe es halt einfach.
Hisham begriindet, warum er kinftig eine genauere Abklarung erwartet.

5.6.2 Inhaltliche Ausgestaltung Leistungsziele

Alle Leistungsziele des Lernfeldes

d2.bs3a Sie begriinden ihre Meinung schriftlich und mundlich Gberzeugend, auch in
einer Fremdsprache (Niveau B1 GER). (K3) *

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

Leistungsziele Grundlagenwissen

Sie verwenden Sprache, um klarzustellen, wer welche Meinung vertritt.
(d2.bs3a)

Sie nennen Zahlen (z.B. Telefonnummern, Preise, Postleitzahlen).
(d2.bs3a)

Sie buchstabieren Namen und schwierige Woérter am Telefon. (d2.bs3a)

Sie konjugieren Verben im Prdsens, Préteritum und in der Zukuntt.
(d2.bs3a)

Sie verkniipfen Teilsdtze mit begriindenden Konjunktionen. (d2.bs3a)

Sie verfiigen (iber den Wortschatz, um Meinungen zu formulieren.
(d2.bs3a)

Leistungsziele Fertigkeiten

Leistungsziele Sprachkompetenzen

d2.bs3a Sie begriinden ihre Meinung schriftlich und mundlich Gberzeugend, auch in
einer Fremdsprache (Niveau B1 GER). (K3) *

Sie untermalen Argumente mit Beispielen.
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5.6.3 Lernmedien

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

Handlungsbaustein
«d2: Zusammenarbeit mit unterschiedlichen Teams gestalten»

5.7 Prufungen im Rahmen der Erfahrungsnote

Das Grobkonzept dient als Vorschlag fiir 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)
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6 Planungshilfen

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

- Detailhandel EFZ: Ubersichtstabellen der Lernfelder (iber alle drei Lehrjahre
(fur alle Handlungskompetenzbereiche A-D)

— Bericht «Organisationsmodelle fir die Umsetzung von handlungskompetenzorientierten
Bildungsplanen in Berufsfachschulen»
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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» ausfuhrlich beschrieben.

Critical Incidents
(Erfolgskritische Situa-
tionen)

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 Prifungsform, mit der die kommunikativen
Kompetenzen in unterschiedlichen Gesprachssituationen tberprift 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.

Handlungssimulatio-
nen

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 auszufiihren
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 Prifungsform, 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 Ver-
stéandnisfragen

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