1. Lehrjahr EFZ

Praxisauftrage

Die Praxisauftrdge sind bewusst in der Du-Form formuliert, weil die
Lernenden direkt angesprochen werden sollen. Diese Ansprache in der
Du-Form bedeutet jedoch nicht, dass die Praxisauftrage eine «Dutz-
Kultur» in den Betrieben einfilhren wollen. Die Betriebe und die
Berufsbildnerinnen und Berufsbildner bestimmen frei, ob der persénliche
Umgang in der Hoéflichkeitsform (Sie-Form) erfolgt oder ob man sich im
Betrieb duzt (Du-Form).



Ersten Kundenkontakt im Detailhandel gestalten

Praxisauftrag

Kunden willkommen heissen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz al:
Ersten Kundenkontakt im Detailhandel gestalten

Ausgangslage

Als Fachperson im Detailhandel bist du Gastgeberin oder Gastgeber in deinem Betrieb. Du méchtest, dass
sich deine Kundinnen wohlfiihlen. Um diese Atmosphare und dadurch auch ein erfolgreiches Verkaufsge-
sprach aufzubauen, muss der Einstieg gelingen.

Dieser Praxisauftrag hilft dir, die Kunden professionell willkommen zu heissen und dadurch den Grundstein
fur das Verkaufsgespréach zu legen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Mach dir Gedanken, tber welche Kommunikationskanéle in deinem Betrieb Kun-
denkontakte stattfinden kdnnen. Erstelle eine Ubersicht iiber alle Kommunikations-
kanale und die verschiedenen Kundenkontakte, die du dort aufnehmen kannst.

Teilaufgabe 2 Uberlege dir, was eine gute erste Kommunikation mit Kundinnen beinhaltet. Denk
dabei an positive Einkaufserlebnisse, in denen du selbst Kunde oder Kundin warst.
Was hat dich erfreut oder begeistert? Fertige dir daraus einen Spickzettel an, die
dir als Gedankenstiitze dient.

Teilaufgabe 3 Heisse die Kunden nun willkommen: Geh dabei aktiv auf zwei Kunden zu, be-
grusse sie und erkundige dich, was du flr sie tun kannst. Benltze dazu deinen
Spickzettel aus Teilaufgabe 2. Lass dir dazu von deiner Berufsbildnerin Riickmel-
dung geben.

Teilaufgabe 4 Geh im Anschluss an Teilaufgabe 3 nochmals auf drei Kundinnen zu, begriisse sie
und frag nach, was du fur sie tun kannst. Frag dich nach jedem Kontakt, was dir
gut gelungen ist und was du verbessern kénntest.

Teilaufgabe 5 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Lésung

Beobachte deine Mitarbeitenden dabei, wie sie Kunden willkommen heissen, und hole dir daraus Anre-
gungen fur deine eigenen Kundenkontakte.
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Ersten Kundenkontakt im Detailhandel gestalten

Praxisauftrag

Anliegen aufnehmen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz al:
Ersten Kundenkontakt im Detailhandel gestalten

Ausgangslage

Beim ersten Kundenkontakt ist entscheidend, die Anliegen der Kundin rasch zu erkennen. So fuhlt sie sich
verstanden und gut aufgehoben. Dieser Praxisauftrag hilft dir, die verschiedenen Anliegen von Kunden in
deinem Betrieb kennenzulernen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Uberlege dir, mit welchen Anliegen die Kundinnen in deinen Betrieb kommen. Wel-
ches sind dabei die haufigsten? Halte diese in Form einer Liste fest.

Teilaufgabe 2 Uberlege dir zu jedem der Anliegen zwei Fragen, mit welchen du das Anliegen
zielsicher ermitteln kannst.

Teilaufgabe 3 Verwende die Fragen aus Teilaufgabe 2 bei den nachsten vier Kundenkontakten.
Frag dich danach, ob sich die Fragen bewahrt haben oder ob du das nachste Mal
besser andere verwendest. Uberarbeite die Liste dementsprechend.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Versetze dich in die Position der Kundin. Uberlege, mit welchen Anliegen du selbst in ein Geschéft kommst
und welche Fragen du von einer Fachperson erwartest.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 1. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK al «Ersten Kundenkontakt im Detailhandel gestalten»
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Kundenbediirfnis im Detailhandel analysieren und Losungen prasen-
tieren

Praxisauftrag

Kundenbediirfnisse verstehen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz a2:
Kundenbedirfnis im Detailhandel analysieren und Losungen prasentieren

Ausgangslage

Als Fachperson im Detailhandel mdchtest du die Bedurfnisse deiner Kundin bestmaglich erfillen. Die Kun-
din selbst kann die Bedurfnisse aber nicht immer ganz konkret benennen. Hier gilt es, dem Wunsch der
Kundin mit gezielten Fragen auf den Grund zu gehen.

Dieser Praxisauftrag fuhrt dich in die Techniken ein, die du fiir eine optimale Bedurfnisermittlung benétigst.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Uberlege dir, mit welchen Fragetechniken du die Bediirfnisse der Kundin im direk-
ten Kontakt herausfinden kannst. Erstelle dazu eine Liste mit geeigneten Frage-
techniken und moglichen Fragen.

Teilaufgabe 2 Uberlege dir, worauf du beim aufmerksamen Zuhéren achten musst. Erstelle dir
dazu eine Gedankenstitze in Form einer Liste mit Beispielen.

Teilaufgabe 3 Gehe aktiv auf eine Kundin zu und analysiere ihre Bedlrfnisse. Wende dabei die
verschiedenen Fragetechniken und das aufmerksame Zuhéren bewusst an. Lass
dich von deinem Berufsbildner beobachten und dir von ihm eine Rickmeldung ge-
ben.

Teilaufgabe 4 Gehe mit diesen neuen Erkenntnissen nun noch auf zwei weitere Kunden zu und
analysiere ihre Bedurfnisse.

Teilaufgabe 5 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Uberlege dir zuerst, welche Kundenbediirfnisse in deinem Betrieb oder deiner Abteilung am haufigsten
vorkommen.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 1. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK a2 «Kundenbedurfnis im Detailhandel analysieren und L6sungen
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Kundenbediirfnis im Detailhandel analysieren und Losungen prasen-
tieren

Praxisauftrag

Sortimentskenntnisse einsetzen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz a2:
Kundenbedirfnis im Detailhandel analysieren und Losungen prasentieren

Ausgangslage

Als Fachperson im Detailhandel mdchtest du die Bedurfnisse deiner Kunden bestméglich erflllen. Damit
du deine Kunden optimal bedienen kannst, brauchst du sehr gute Kenntnisse Uiber das Produktsortiment
und die Dienstleistungen. Im Verkaufsgesprach ist es entscheidend, dass du diese Kenntnisse lberzeu-
gend einsetzen kannst.

Dieser Praxisauftrag hilft dir, deine Sortiments- und Dienstleistungskenntnisse optimal im Verkaufsge-
sprach einzusetzen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Wahle drei Produkte mit je einer dazu passenden Dienstleistung deines Betriebs
aus. Uberlege dir, was im Kundengesprach wichtig ist, um den Kunden von den
Produkten und der dazugehdrenden Dienstleistung in deiner Verkaufsstelle zu

Uberzeugen.

Teilaufgabe 2 Erstelle eine Liste mit finf Argumenten fir die ausgewahlten Produkte und Dienst-
leistungen. Besprich die Liste mit deiner Berufsbildnerin und ergénze sie, falls no-
tig.

Teilaufgabe 3 Versuche bei der nachsten Gelegenheit, genau diese Produkte und Dienstleistun-

gen anhand der Argumente aus Teilaufgabe 2 zu empfehlen. Prife danach, ob die
Argumente funktionierten. Passe deine Liste gegebenenfalls an.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Lésung

Nutze dein Know-how aus anderen Handlungskompetenzen — speziell das Wissen, wie du Kundenbedurf-
nisse optimal verstehst.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 1. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK a2 «Kundenbedurfnis im Detailhandel analysieren und L6sungen
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Verkaufsgesprache abschliessen und nachbearbeiten

Praxisauftrag

Verkaufsgesprache verbessern

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz a3:
Verkaufsgesprache abschliessen und nachbearbeiten.

Ausgangslage

Als Fachperson im Detailhandel mdchtest du deine Kundinnen fiir Produkte und Dienstleistungen deines
Betriebs begeistern. Diese Begeisterung kannst du erzeugen, indem du professionell beratst und profes-
sionelle Verkaufsgesprache fiihrst. Die stetige Weiterentwicklung dieser Fahigkeiten erhdht deinen Ar-
beitserfolg. Mit diesem Praxisauftrag analysierst du deine bestehenden Fahigkeiten in diesem Bereich und
entwickelst Massnahmen zur Verbesserung.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Trag fur dich die wichtigsten Faktoren eines hervorragenden Verkaufs- und Bera-
tungsgesprachs zusammen. Erstelle aus deinen Faktoren eine Checkliste.

Teilaufgabe 2 Fuhre drei Verkaufs- oder Beratungsgesprache durch und mache im Anschluss eine
Selbstbeurteilung aufgrund deiner Checkliste aus Teilaufgabe 1. Was ist dir gut ge-
lungen? Was kannst du beim nachsten Mal besser machen?

Teilaufgabe 3 Fuhre drei weitere Verkaufs- oder Beratungsgesprache durch und lass dir dazu von
deiner Berufsbildnerin ein Feedback geben. Bitte deine Berufsbildnerin, als Hilfsmittel
die Checkliste zu verwenden, die du in Teilaufgabe 1 erstellt hast.

Teilaufgabe 4 Leite aus deiner Selbstbeurteilung und aus dem Feedback deiner Berufsbildnerin per-
sonliche Massnahmen zur Optimierung deiner Verkaufs- oder Beratungsgesprache
ab. Erstelle daraus einen Massnah- menplan. Setze den Massnahmenplan zuknftig
um.

Teilaufgabe 5 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Du kannst deine Checkliste aus Teilaufgabe 1 mit einer vorgesetzten Person besprechen. Bitte sie um
weitere Anregungen dafir, was ein gutes Beratungs- oder Verkaufsgesprach ausmacht.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 1. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK a3 «Verkaufsgespréach abschliessen und nachbearbeiten»
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Verkaufsgesprache abschliessen und nachbearbeiten

Praxisauftrag

Positive Einkaufserlebnisse beim Zahlungsvorgang schaffen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz a3:
Verkaufsgesprache abschliessen und nachbearbeiten.

Ausgangslage

Der Zahlungsvorgang ist eine gute Gelegenheit, das Einkaufserlebnis deines Kunden positiv zu beenden.
Denn nicht nur der erste, sondern auch der letzte Eindruck zahlt. In diesem Praxisauftrag setzt du dich
damit auseinander, wie du beim Zahlungsvorgang positive Einkaufserlebnisse schaffen kannst.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Uberlege dir, wie du den Zahlungsvorgang und die Verabschiedung so gestalten
kannst, dass deine Kundin sich auch in dieser Phase wohlfuhlt und in Zukunft gerne
wiederkommt.

Teilaufgabe 2 Wickle bei mindestens vier Kundinnen und Kunden den Zahlungsvorgang ab. Ge-

stalte dabei ein besonders positives Einkaufserlebnis. Nutze dabei deine Uberlegun-
gen aus Teilaufgabe 1.

Teilaufgabe 3 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Bericksichtige bei deiner Arbeit immer auch die Vorgaben deines Betriebs.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 1. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK a3 «Verkaufsgespréach abschliessen und nachbearbeiten»
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Verkaufsgesprache abschliessen und nachbearbeiten

Praxisauftrag

Kasse bedienen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz a3:
Verkaufsgesprache abschliessen und nachbearbeiten.

Ausgangslage

Um Zahlungen zigig abzuwickeln, musst du dich mit den verschiedenen Zahlungsmethoden und -syste-
men deines Betriebs gut auskennen. Die Umsetzung dieses Praxisauftrags unterstitzt dich dabei.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Erstelle eine Liste mit allen Zahlungsmethoden und -systemen, die in deinem Betrieb
zur Verfigung stehen.

Teilaufgabe 2 Arbeite wahrend mindestens zwei Wochen — allenfalls unter Aufsicht — selbststandig
an der Kasse bzw. im Bezahlbereich deines Betriebs. Erlange Sicherheit in allen Zah-
lungsmethoden und systemen aus deiner Liste (Teilaufgabe 1).

Teilaufgabe 3 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Lass dir von deinem Berufsbildner zeigen, wie die unterschiedlichen Zahlungsmethoden und -systeme
funktionieren und wie du sie richtig bedienst.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 1. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK a3 «Verkaufsgespréach abschliessen und nachbearbeiten»
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Aufgaben im Warenbewirtschaftungsprozess umsetzen

Praxisauftrag

Wareneingang abwickeln

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz b1:
Aufgaben im Warenbewirtschaftungsprozess umsetzen

Ausgangslage

Der Wareneingang ist die erste wichtige Phase im Warenbewirtschaftungsprozess. Indem du die Waren
sorgféltig prufst und falsche oder beschadigte Waren sofort zurtickgibst, sicherst du die Qualitat und ver-
meidest unnétige Kosten. Mit diesem Praxisauftrag kannst du diese Aufgabe gleich in deinem Betrieb
umsetzen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Bestimme mit deinem Berufsbildner drei Warenlieferungen, die du selbststéndig
entgegennehmen darfst. Bereite die Entgegennahme dieser drei Warenlieferungen
vor.

Teilaufgabe 2 Nimm deine drei Warenlieferungen entgegen. Priife die eingegangene Ware voll-

standig. Nimm bei falscher oder beschadigter Ware umgehend Rucksprache mit
der zustandigen Person. Bearbeite die falsche oder beschadigte Ware gemass
den betrieblichen Richtlinien.

Teilaufgabe 3 Informiere nach jeder eingegangenen Warenlieferung, die du entgegengenommen
hast, die zustandige Person und teile ihr alle wichtigen Details der Warenannahme
mit.

Teilaufgabe 4 Entsorge das Verpackungsmaterial der Lieferungen, die du angenommen hast, ge-

mass den betrieblichen Vorgaben.

Teilaufgabe 5 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Denk daran: Die Eingangskontrolle umfasst drei verschiedene Schritte:
— Erstkontrolle/Grobkontrolle

— Lieferscheinkontrolle

Zweitkontrolle/Detailkontrolle

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 1. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK b1 «Aufgaben im Warenbewirtschaftungsprozess umsetzen» ©
Bildung Detailhandel Schweiz



Aufgaben im Warenbewirtschaftungsprozess umsetzen

Praxisauftrag

Warenausgange abwickeln

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz b1:
Aufgaben im Warenbewirtschaftungsprozess umsetzen

Ausgangslage

Es ist wichtig, dass du jederzeit weisst, welche Waren in welcher Menge in deinem Betrieb verfugbar sind.
Nur so kannst du rechtzeitig Nachschub bestellen. Damit der Warenbestand immer aktuell ist, musst du
die Warenausgénge so schnell wie moglich verarbeiten. Genau das kannst du mit diesem Praxisauftrag
tben.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Uberlege dir, welche Arten des Warenausgangs in deinem Betrieb vorkommen. Er-
stelle dazu eine Liste.

Teilaufgabe 2 Berechne einmal vor Feierabend die gesamten Warenverkaufe des Tages in dei-
nem Geschéft oder deiner Abteilung. Uberpriife dein Ergebnis zusammen mit dei-
nem Berufsbildner. Falls diese Aufgabe in deinem Betrieb von einem System uber-
nommen wird, gehe mit deiner Berufsbildnerin die Ergebnisse des Systems Punkt
fur Punkt durch.

Teilaufgabe 3 Wickle alle tUbrigen Arten des Warenausgangs auf der Liste von Teilaufgabe 1 ein-
mal ab. Halte dabei die betrieblichen Vorgaben ein.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Arten von Warenausgangen: Uberleg dir, auf welche Arten ein Produkt den Laden bzw. das Lager verlas-
sen kann.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 1. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK b1 «Aufgaben im Warenbewirtschaftungsprozess umsetzen» ©
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Produkte und Dienstleistungen fiir den Detailhandel kundenorientiert
prasentieren

Praxisauftrag

Warenprésentationen selbststandig durchfihren

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz b2:
Produkte und Dienstleistungen fur den Detailhandel kundenorientiert prasentieren.

Ausgangslage

Um bei deinen Kundinnen Emotionen zu wecken, ist es wichtig, dass du die Produkte mdglichst attraktiv
prasentierst. Die sieben Grundsatze der Warenprasentation unterstiitzen dich dabei. Ebenso ist ein hohes
Mass an Kreativitat gefragt. Nutze diese Chance und Uberrasche deine Kundinnen anhand dieses Praxis-
auftrags mit einer Uberzeugenden Warenprasentation.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Nimm einen Auftrag flr eine Warenprasentation entgegen. Kléare dabei alle Details,
die du fUr die Prasentation wissen musst.

Teilaufgabe 2 Erstelle fir deine Warenprasentation einen Promo-Plan. Beachte dabei die sieben
Grundsatze der Warenprasentation.

Teilaufgabe 3 Besprich dein Ergebnis mit deiner vorgesetzten Person. Passe deinen Promo-Plan
anhand allfalliger Rickmeldungen an.

Teilaufgabe 4 Setze nun deine Warenprasentation geméass dem Promo-Plan um und sichere die
Produkte wenn nétig vor Diebstahl.

Teilaufgabe 5 Kontrolliere, ob du alle Punkte deiner Promo umgesetzt hast, und hole ein Feedback
von deiner vorgesetzten Person ein.

Teilaufgabe 6 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Lésung

Schau dich in deinem Betrieb um, bevor du diesen Praxisauftrag startest. Wie gestalten deine Arbeitskol-
leginnen ansprechende Warenprasentationen?

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 1. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK b2 «Produkte und Dienstleistungen fiir den Detailhandel kunden-
orientiert prasentieren» © Bildung Detailhandel Schweiz



Sich uber Produkte und Dienstleistungen der eigenen Branche infor-
mieren

Praxisauftrag

Sich tber Mitbewerber informieren

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz c1:
Sich Uber Produkte und Dienstleistungen der eigenen Branche informieren

Ausgangslage

Der Detailhandel befindet sich in stindigem Wandel. Als Fachperson musst du daher immer wissen, was
deine Mitbewerber machen und anbieten. So kannst du dich von deinen Mitbewerbern abheben und pas-
sende kundenorientierte Losungen anbieten. Mit diesem Praxisauftrag hast du nun die Gelegenheit, dich
mit einigen Mitbewerberinnen deiner Branche intensiv auseinanderzusetzen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Suche zwei Mitbewerber in deiner Branche, die sich in der Nahe deines Betriebs
befinden. Informiere dich online oder direkt vor Ort (iber deren Sortiment und
Dienstleistungsangebot.

Teilaufgabe 2 Analysiere deine beiden Mitbewerber noch genauer, indem du eine von ihren Ver-
kaufsstellen besuchst und mit deinem Betrieb vergleichst. Lass dich inspirieren fur
neue Ildeen.

Teilaufgabe 3 Erstelle anhand deiner Erfahrungen ein kurzes Starken-Schwachen-Profil deiner

beiden Mitbewerber.

Teilaufgabe 4 Besprich das Starken-Schwéachen-Profil mit deiner Berufsbildnerin. Vergleicht ge-
meinsam die Mitbewerber mit eurem eigenen Betrieb und Uberlegt, was euer Be-
trieb besser macht als die Mitbewerber und wo die Mitbewerber die Nase vorn ha-
ben.

Teilaufgabe 5 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Achte bei deinem Vergleich darauf, dass du Mitbewerber wéahlist, die deinem Betrieb &hnlich sind (z.B.
Sortimentsdimension, Betriebsform).

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 1. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK c1 «Sich tber Produkte und Dienstleistungen der eigenen Bran-
che informieren» © Bildung Detailhandel Schweiz
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Sich uber Produkte und Dienstleistungen der eigenen Branche infor-
mieren

Praxisauftrag

Verkaufsargumente formulieren

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz c1:
Sich Uber Produkte und Dienstleistungen der eigenen Branche informieren

Ausgangslage

Eine gute Kundenberatung zeichnet sich unter anderem dadurch aus, dass du gezielte Verkaufsargumente
formulierst, die die Kundin vom Produkt bzw. von der Dienstleistung Uberzeugen. Aus diesem Grund ist
es entscheidend, dass du dir genligend Hintergrundinformationen dazu aneignest. Dieser Praxisauftrag
hilft dir dabei, verkaufswirksame Argumente zu formulieren.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Wabhle drei Produkte oder Dienstleistungen aus deinem Betrieb, die du gerne ver-
kaufswirksam prasentieren mochtest. Sammle Uber verschiedene Informationska-
néle Hintergrundinformationen zu diesen drei Produkten oder Dienstleistungen, die
dir bei der Argumentation behilflich sein kénnen.

Teilaufgabe 2 Formuliere verkaufswirksame Argumente zu deinen drei Produkten oder Dienstleis-
tungen.
Teilaufgabe 3 Prasentiere die Argumente deinen Teamkolleginnen und bitte sie um ein Feedback

zu deiner Prasentation. Frage sie, was du besser machen kannst und worauf du
kinftig achten solltest.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Achte darauf, produkt- oder dienstleistungsbezogene und verstandliche Verkaufsargumente zu formulie-
ren. In den Feedbacks zu deiner Prasentation wirst du positive wie auch negative Riickmeldungen erhal-
ten. Nimm negative Rickmeldungen nicht personlich, sondern versuche, daraus etwas zu lernen.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 1. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK c1 «Sich tber Produkte und Dienstleistungen der eigenen Bran-
che informieren» © Bildung Detailhandel Schweiz



Produkte der eigenen Branche bearbeiten oder Dienstleistungen der
eigenen Branche kundenorientiert bereitstellen

Praxisauftrag

Passende Dienstleistungen anbieten

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz c2:
Produkte der eigenen Branche bearbeiten oder Dienstleistungen der eigenen Branche kundenorientiert

bereitstellen.

Ausgangslage

Das Anbieten von passenden Produkten und Dienstleistungen ist der Schlissel zum Erfolg, um Kunden
an deinen Betrieb binden zu kénnen. In diesem Praxisauftrag hast du die Gelegenheit, dich mit den Dienst-
leistungen deines Betriebs naher zu befassen, um dann die passende Dienstleistung im richtigen Moment

anbieten zu kénnen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1

Finde heraus, welche Services und Dienstleistungen dein Betrieb anbietet. Be-
frage dazu deine Teamkolleginnen. Erstelle eine Ubersicht aller Services und
Dienstleistungen deines Betriebs.

Teilaufgabe 2

Informiere dich Uber die kostenpflichtigen Dienstleistungen deines Betriebs und wo
du die notwendigen betrieblichen Vorgaben und Richtlinien dazu findest.

Teilaufgabe 3

Beobachte Teamkollegen, wie sie dem Kunden passende Dienstleistungen anbie-
ten. Frage sie danach, wie sie vorgegangen sind.

Teilaufgabe 4

Biete in deinem Arbeitsalltag in mindestens vier Verkaufsgesprachen passende
Services oder Dienstleistungen an. Lass dabei deine Erkenntnisse aus den Teil-
aufgaben 1-3 einfliessen.

Teilaufgabe 5

Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Uberleg dir, welcher Service oder welche Dienstleistung zu welchem Produkt passt.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 1. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK c2 «Produkte der eigenen Branche bearbeiten und Dienstleistun-
gen der eigenen Branche kundenorientiert bereitstellen» © Bildung Detailhandel Schweiz



Produkte der eigenen Branche bearbeiten oder Dienstleistungen der
eigenen Branche kundenorientiert bereitstellen

Praxisauftrag

Produkte bearbeiten und bereitstellen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz c2:
Produkte der eigenen Branche bearbeiten oder Dienstleistungen der eigenen Branche kundenorientiert
bereitstellen.

Ausgangslage

Als Fachperson im Detailhandel ist es deine Aufgabe, Produkte nach den individuellen Wiinschen der
Kunden zu bearbeiten und bereitzustellen. Dabei sind e betriebliche Vorgaben zu berticksichtigen. Dieser
Praxisauftrag hilft dir dabei, dir einen Uberblick tiber deine Vorgehensweise zu verschaffen und Produkte
selbststandig zu bearbeiten und bereitzustellen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Finde heraus, welche Produkte in deinem Betrieb fir die Kundinnen bearbeitet
oder veredelt werden. Erstelle dazu eine Ubersicht.

Teilaufgabe 2 Wabhle ein Produkt, das du selbst bearbeiten méchtest. Recherchiere, welche be-
trieblichen Vorgaben du bei der Bearbeitung dieses Produkts beachten musst.

Teilaufgabe 3 Bearbeite das Produkt nach den betrieblichen Vorgaben.

Teilaufgabe 4 Bitte deine Berufsbildnerin, dein bearbeitetes Produkt zu kontrollieren und zu pri-
fen und dir eine Ruckmeldung zu geben. Fihre allfallige Nachbesserungen durch.

Teilaufgabe 5 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Lésung

Beachte bei der Bearbeitung des Produkts unbedingt auch Vorschriften zur Arbeitssicherheit und zum
Gesundheitsschutz und bei Bedarf auch Vorgaben zur Hygiene.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 1. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK c2 «Produkte der eigenen Branche bearbeiten und Dienstleistun-
gen der eigenen Branche kundenorientiert bereitstellen» © Bildung Detailhandel Schweiz



Zusammenarbeit mit unterschiedlichen Teams im Detailhandel gestal-
ten

Praxisauftrag

Teamspirit leben

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz d2:
Zusammenarbeit mit unterschiedlichen Teams im Detailhandel gestalten.

Ausgangslage

Als Fachperson im Detailhandel arbeitest du in mehreren Teams mit unterschiedlichen Personen zusam-
men. Der Geschéftserfolg ist nie von einer Person, sondern immer vom ganzen Team abhangig. Durch
deine Motivation und dein Engagement leistest du einen wichtigen Beitrag zum positiven Teamspirit. Du
tust dies mit dem Ziel, dass das auch die Kundschaft spirt und deine Kundinnen und Kunden deshalb
gerne in deinem Geschaft einkaufen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Sprich mit einer vorgesetzten Person lber die Erwartungen, die sie an die Zusam-
menarbeit im Team hat. Erstelle ein MindMap daraus, was gute Teamzusammenar-
beit in deinem Betrieb ausmacht.

Teilaufgabe 2 Erganze dein MindMap mit allen Teamregeln, die in deinem Betrieb eingehalten wer-
den missen.
Teilaufgabe 3 Arbeite Uber zwei Wochen hinweg bewusst engagiert in deinem Team mit. Versuche

wahrend dieser Zeit folgende Fragen zu beantworten:

Welche sechs Eigenschaften zeichnen dein Team und dessen Erfolg aus?

Was machst du fur das Team?

Welche Ziele verfolgt ihr als Team gemeinsam?

Welche Situationen ergeben Unstimmigkeiten?

Erganze dein MindMap aus Teilaufgabe 1 mit deinen Erkenntnissen.

Teilaufgabe 4 Zur letzten Frage aus Teilaufgabe 3: Skizziere Lésungen, wie der Umgang mit schwie-
rigen Situationen verbessert werden kann.

Teilaufgabe 5 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 1. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK d2 «Zusammenarbeit mit unterschiedlichen Teams im Detailhan-
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Hinweise zur Lésung

Bereite fur die Teilaufgabe 1 ein paar Fragen vor, die du der vorgesetzten Person stellen méchtest.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 1. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK d2 «Zusammenarbeit mit unterschiedlichen Teams im Detailhan-
del gestalten» © Bildung Detailhandel Schweiz



Zusammenarbeit mit unterschiedlichen Teams im Detailhandel gestal-
ten

Praxisauftrag

Arbeitsauftrage entgegennehmen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz d2:
Zusammenarbeit mit unterschiedlichen Teams im Detailhandel gestalten.

Ausgangslage

In deinem Arbeitsalltag im Detailhandel erhaltst du immer wieder Arbeitsauftrage von vorgesetzten Perso-
nen oder von Arbeitskolleginnen. Mdglicherweise ist es auch schon vorgekommen, dass dir nach der Auf-
tragserteilung nicht so recht klar war, was genau von dir erwartet wird. Mit diesem Praxisauftrag kannst du
Uben, die Arbeitsauftrage so entgegenzunehmen, dass du immer weisst, was du zu tun hast.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Ruf dir Situationen in Erinnerung, in denen du Arbeitsauftrage von deinen Arbeitskol-
leginnen oder vorgesetzten Personen erhalten hast, die auf irgendeine Weise unklar
fur dich waren. Erstelle eine Ubersicht (iber diese Arbeitsauftrage und schreibe zu
jedem Arbeitsauftrag mogliche Fragen auf, die du hattest stellen kénnen.

Teilaufgabe 2 Nimm in den kommenden zwei Wochen alle Arbeitsauftrdge bewusst entgegen. Hol
dir bei jedem Auftrag, den du erhaltst, mit gezielten Fragen alle Informationen ein, die
du fur die Bearbeitung des Auftrags bendétigst.

Teilaufgabe 3 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 1. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK d2 «Zusammenarbeit mit unterschiedlichen Teams im Detailhan-
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Betriebliche Entwicklungen im Detailhandel erkennen und neue Auf-
gaben ubernehmen

Praxisauftrag

Lerntechniken zielfiihrend einsetzen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz d3:
Betriebliche Entwicklungen im Detailhandel erkennen und neue Aufgaben Gibernehmen.

Ausgangslage

In deiner Ausbildung lernst du taglich neue Dinge dazu. Einige Dinge lernst du on the Job im Betrieb, fur
andere musst du dich aber zum Lernen an den Schreibtisch setzen. Passende Lerntechniken und gezielte
Lernstrategien helfen dir dabei. Nutze diesen Praxisauftrag, um deine Lerntechniken zu hinterfragen und
gegebenenfalls anzupassen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Plane deinen Lernprozess, indem du dir fur einen Tag der nachsten Woche eine feste
Lernzeit einplanst. Wéhle ein Thema aus, das du dann bearbeiten und weiter vertiefen
mochtest.

Teilaufgabe 2 Gestalte deine Lernumgebung an deinem geplanten Tag so, dass du dich gut kon-

zentrieren kannst.

Teilaufgabe 3 Bearbeite die Lerninhalte, die du dir vorgenommen hast, und setz dabei mindestens
eine Lerntechnik ein, die du in der Handlungsanleitung kennengelernt hast.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Nutze fir deine Tagesplanung in Teilaufgabe 1 z.B. die ALPEN-Methode. Schaue im Handlungsbaustein
nach, falls du dich nicht mehr genau an die ALPEN-Methode erinnerst.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 1. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK d3 «Betriebliche Entwicklungen im Detailhandel erkennen und
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Betriebliche Entwicklungen im Detailhandel erkennen und neue Auf-
gaben ubernehmen

Praxisauftrag

Aktiv an Standortgesprachen und Beurteilungen teilnehmen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz d3:
Betriebliche Entwicklungen im Detailhandel erkennen und neue Aufgaben Gibernehmen.

Ausgangslage
Im Laufe deiner Ausbildung wirst du verschiedene Standortgespréache mit deiner Berufsbildnerin fiihren.

Es ist wichtig, dass du dich gezielt auf solche Standortbestimmungen vorbereitest. Denn nur so profitierst
du auch wirklich davon. Mit diesem Praxisauftrag kannst du deine Standortgespréche vorbereiten und aktiv
daran teilnehmen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Uberleg dir, woran du die letzten drei Monate gearbeitet und welche verschiedenen
Aufgaben du tbernommen hast. Stelle deine Ergebnisse in einer tbersichtlichen Ta-
belle dar.

Teilaufgabe 2 Bereite dich auf das Standortgesprach vor, indem du dir folgende Fragen stellst:

— Was lauft gut und was lauft noch nicht so gut?

— Wie kann ich mich verbessern?

— Wo liegen meine Starken und Schwéachen?

— Was kann ich aus dem erhaltenen Feedback fir die Zukunft ableiten?

Erganze deine Tabelle aus Teilaufgabe 1 mit deinen Erkenntnissen.

Teilaufgabe 3 Nimm aktiv am Standortgesprach teil, indem du gut zuhérst, bei Unklarheiten Fragen
stellst und deine eigenen Einschatzungen mitteilst.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 1. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK d3 «Betriebliche Entwicklungen im Detailhandel erkennen und
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2. Lehrjahr EFZ

Praxisauftrage

Die Praxisauftrage sind bewusst in der Du-Form formuliert, weil die
Lernenden direkt angesprochen werden sollen. Diese Ansprache in der
Du-Form bedeutet jedoch nicht, dass die Praxisauftrage eine «Dutz-
Kultur» in den Betrieben einfliihren wollen. Die Betriebe und die
Berufsbildnerinnen und Berufsbildner bestimmen frei, ob der persoénliche
Umgang in der Hoflichkeitsform (Sie-Form) erfolgt oder ob man sich im
Betrieb duzt (Du-Form).



Kundenbediirfnis im Detailhandel analysieren und Losungen prasen-
tieren

Praxisauftrag

Kunden begeistern

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz a2:
Kundenbedirfnis im Detailhandel analysieren und Losungen prasentieren

Ausgangslage

Als Fachperson im Detailhandel mdchtest du deinen Kundinnen ein positives Einkaufserlebnis verschaf-
fen. Damit tréagst du zu einer verstarkten Kundenbindung bei. Dieser Praxisauftrag hilft dir, deine Kundin-
nen bei jedem Verkauf zu begeistern und dafiir zu sorgen, dass ihre Erwartungen tbertroffen werden.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Uberlege dir, was du tun kannst, um deine Kundinnen zu begeistern und damit po-
sitive Emotionen auszultsen. Erkundige dich dazu bei mindestens flnf verschiede-
nen Kundinnen nach ihren Erwartungen an deinen Betrieb.

Teilaufgabe 2 Uberlege dir zu mindestens zehn Produkten oder Dienstleistungen aus deinem
Sortiment, mit welchen Zusatzverkaufen und/oder Dienstleistungen du den Erwar-
tungen der Kundin gerecht werden kannst. Erstelle dazu eine Ubersichtliche Liste.

Teilaufgabe 3 Setze drei verschiedene Aktivitaten/Handlungen bei Kundinnen um, mit denen du
sie begeistern und ihre Erwartungen Ubertreffen kannst. Orientiere dich dabei an
den Erkenntnissen aus Teilaufgabe 1.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Nutze dein Wissen und deine Erkenntnisse der Storytelling-Technik, um deine Kunden zu begeistern.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 2. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK a2 «Kundenbedurfnis im Detailhandel analysieren und L6sungen
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Verkaufsgesprache abschliessen und nachbearbeiten

Praxisauftrag

Kundenbindungsinstrumente empfehlen und erkléren

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz a3:
Verkaufsgesprache abschliessen und nachbearbeiten.

Ausgangslage

Jeder Betrieb hat ein Programm oder setzt bestimmte Massnahmen ein, mit denen er die Kunden motivie-
ren mochte, wiederzukommen. All diese Massnahmen zusammen nennt man Kundenbindungsprogramm.
Nutze diesen Praxisauftrag, um das Kundenbindungsprogramm deines Betriebs kennenzulernen und
deine Kundinnen beim Gesprachsabschluss gezielt an deinen Betrieb zu binden.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Finde heraus, welche Kundenbindungsinstrumente dein Betrieb einsetzt. Erstelle dir
eine Ubersicht dazu.

Teilaufgabe 2 Mach dich mit den verschiedenen Kundenbindungsinstrumenten deines Betriebs ver-
traut. Stelle sicher, dass du sie fehlerfrei einsetzen und gut erklaren kannst.

Teilaufgabe 3 Fuhre mindestens drei Verkaufsgesprache. Versuche in diesen Gesprachen gezielt,
deine Kunden mit den Kundenbindungsinstrumenten fir deinen Betrieb zu gewinnen.
Erklar deinen Kunden, wie das Kundenbindungsinstrument funktioniert und welchen
Nutzen sie daraus ziehen kdnnen. Beantworte allféllige Fragen deiner Kunden.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Ob du ein Kundenbindungsinstrument gut erklaren kannst, kannst du leicht Gberprifen: Erklar einer Kolle-
gin, die nicht in deinem Betrieb arbeitet, wie das Kundenbindungsinstrument funktioniert. Frag sie dann,
ob die Erklarung fur sie verstandlich war und falls nicht, was du noch verbessern kannst.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 2. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK a3 «Verkaufsgespréach abschliessen und nachbearbeiten»
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Verkaufsgesprache abschliessen und nachbearbeiten

Praxisauftrag

Abschluss von Verkaufsgesprachen einleiten

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz a3:
Verkaufsgesprache abschliessen und nachbearbeiten.

Ausgangslage

Als Fachperson im Detailhandel mdchtest du jedes Verkaufsgesprach erfolgreich abschliessen und
dadurch zur Zufriedenheit deiner Kundin beitragen. Dies erreichst du, indem du den Gesprachsabschluss
professionell gestaltest. Ube mit diesem Praxisauftrag, wie du den Abschluss von Verkaufsgesprachen
gekonnt einleitest und damit den Verkauf positiv abschliesst.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1

Uberleg dir, wie du im Verkaufsgesprach den Ubergang in den Gespréachsabschluss
gestalten kannst. Erstell daraus eine Ubersicht. Uberleg dir dann, wie du das Ver-
kaufsgesprach aufwerten kannst. Ergéanze deine Ubersicht damit.

Teilaufgabe 2

Beobachte eine Arbeitskollegin oder einen Arbeitskollegen dabei, wie er oder sie Ver-
kaufsgesprache abschliesst. Beobachte mindestens drei solche Gesprache.

Teilaufgabe 3

Ergéanze deine Ubersicht mit neuen Erkenntnissen, die du durch die Beobachtung in
Teilaufgabe 2 gewonnen hast.

Fuhre nun mindestens drei Verkaufsgespréche. Leite dabei den Gesprachsabschluss
gekonnt ein und lass deine Erkenntnisse aus den vorherigen Teilaufgaben einflies-
sen. Werte dabei das Gesprach bzw. den Verkauf fir deinen Kunden bewusst auf.

Teilaufgabe 4

Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Besprich deine Ubersicht mit deiner Berufshildnerin und hol dir von ihr zusatzliche Tipps.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 2. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK a3 «Verkaufsgespréach abschliessen und nachbearbeiten»
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Kundenanfragen im Detailhandel auf verschiedenen Kanalen bearbei-
ten

Praxisauftrag

Kundenanfragen beantworten

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz a4:
Kundenanfragen im Detailhandel auf verschiedenen Kanélen bearbeiten.

Ausgangslage

Fur den Erfolg deines Betriebs ist es entscheidend, dass Kundenfragen von dir als Fachperson rasch und
fundiert beantwortet werden. Mit diesem Praxisauftrag hast du die Méglichkeit, in deinem Arbeitsalltag zu
Uben, wie du Anfragen zur vollsten Kundenzufriedenheit beantworten kannst.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Uberlege dir, welche Mittel in deinem Betrieb zur Verfiigung stehen, um Kundenfra-
gen zu beantworten. Erstelle eine Liste dazu.

Teilaufgabe 2 Informiere dich, wer die Ansprechpersonen sind fir Anfragen, die du nicht selbst be-
antworten kannst. Denke dabei an dein Arbeitsumfeld, aber auch an Personen aus-
serhalb deines Geschafts oder deiner Verkaufsstelle. Erganze die Liste aus Teilauf-
gabe 1 damit.

Teilaufgabe 3 Bearbeite drei verschiedene Kundenanfragen. Nutze dabei die Erkenntnisse der Teil-
aufgaben 1 und 2.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Uberlege dir bei Teilaufgabe 1 und 2, welche typischen Kundenanfragen in deinem Betrieb vorkommen.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 2. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK a4 «Kundenanfragen im Detailhandel auf verschiedenen Kanéalen
bearbeiten» © Bildung Detailhandel Schweiz



Kundenanfragen im Detailhandel auf verschiedenen Kanalen bearbei-
ten

Praxisauftrag

Kundenanfragen weiterleiten

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz a4:
Kundenanfragen im Detailhandel auf verschiedenen Kanélen bearbeiten.

Ausgangslage

Deine Kundinnen erwarten, dass ihre Anfragen schnellstmoglich beantwortet oder bearbeitet werden. Aus
diesem Grund solltest du moglichst rasch handeln, wenn du eine Anfrage nicht selbst beantworten kannst.
Mit diesem Praxisauftrag kannst du dich mit dieser Handlung vertraut machen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Trage mindestens drei verschiedene typische Kundenanfragen zusammen, welche
du nicht so einfach selbst beantworten kannst. Es spielt dabei keine Rolle, ob sie auf
der Verkaufsflache, am Telefon oder in einer anderen Situation stattfinden.

Teilaufgabe 2 Erarbeite fiir jedes deiner drei Beispiele eine Schritt-flir-Schritt-Anleitung, wie du vor-
gehen wirdest, um diese Anfrage zu bearbeiten.

Teilaufgabe 3 Bearbeite mindestens drei verschiedene reale Kundenanfragen, fir welche du auf
Unterstiitzung angewiesen bist. Benutze dabei deine Anleitung aus Teilaufgabe 2.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Uberlege dir fiir eine gute Schritt-fiir-Schritt-Anleitung nicht nur, «was» du machst, sondern auch, «wie»
du es machst.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 2. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK a4 «Kundenanfragen im Detailhandel auf verschiedenen Kanéalen
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Aufgaben im Warenbewirtschaftungsprozess umsetzen

Praxisauftrag

Waren bewirtschaften

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz b1:
Aufgaben im Warenbewirtschaftungsprozess umsetzen

Ausgangslage

Mit sorgféltiger Warenbewirtschaftung sorgst du dafir, dass die Waren fir die Kundschaft jederzeit in der
richtigen Menge und Qualitat zur Verfigung stehen. Dieser Praxisauftrag hilft dir, die wichtigsten Schritte
dafur in deinem Arbeitsalltag umzusetzen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Sobald eine neue Lieferung eintrifft, ibernimmst du in Absprache mit deiner Be-
rufshildnerin selbstverantwortlich die Arbeit im Lager. Das machst du, indem du die
Ware sortierst, auszeichnest, einrdumst und einlagerst. Fuhre dies in der Reihen-
folge aus, wie es dein Betrieb vorschreibt.

Teilaufgabe 2 Wahle mindestens zwei verschiedene Points of Sale (POS), die (fast) leer sind
bzw. die wieder aufgefullt werden mussen. Hol die Ware aus dem Lager und fulle
sie auf.

Teilaufgabe 3 Wahle gemeinsam mit deinem Berufshildner einen Tag, an dem du die Warenbe-

stande fur mindestens funf verschiedene Produkte deines Betriebs tGberprifen
kannst. Uberpriife den Bestand und berechne die nétige Bestellmenge fiir diese
funf Produkte.

Teilaufgabe 4 Besprich dein Ergebnis mit deiner Berufshildnerin und fiihre die Bestellung ge-
meinsam mit ihr aus.

Teilaufgabe 5 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Studiere die betrieblichen Richtlinien zur Bestellung.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 2. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK b1l «Aufgaben im Warenbewirtschaftungsprozess umsetzen» ©
Bildung Detailhandel Schweiz
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Betriebsrelevante Kennzahlen, Kundendaten und Informationen bear-
beiten

Praxisauftrag

Daten erfassen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz b3:
Betriebsrelevante Kennzahlen, Kundendaten und Informationen bearbeiten

Ausgangslage

Kundendaten gehdren mittlerweile zu den wichtigsten Ressourcen im Verkauf. Anhand von Kundendaten
kann dein Betrieb die Waren und Dienstleistungen besser auf die Bedlrfnisse der Kundinnen ausrichten.
Dieser Praxisauftrag hilft dir dabei, Daten korrekt zu erfassen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Finde heraus, auf welche Arten und in welchen Situationen in deinem Betrieb Daten
erfasst werden.

Teilaufgabe 2 Wahle mindestens je eine Situation aus, in welchen Daten einerseits manuell und
andererseits automatisch digital erfasst werden. Erfasse die Daten in beiden Situati-
onen je mindestens einmal.

Teilaufgabe 3 Wiederhole nun die Teilaufgabe 2, aber mit bereits erfassten Daten. Passe in den
beiden Situationen (manuelle und automatische Erfassung) je einmal bereits erfasste
Daten an.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Situationen, in welchen Daten erfasst werden, gibt es unzahlige. Denke beispielsweise an die Kasse, an
den Kundendienst oder an das Lager.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 2. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK b3 «Betriebsrelevante Kennzahlen, Kundendaten und Informati-
onen bearbeiten» © Bildung Detailhandel Schweiz



Aktuelle Entwicklungen in der eigenen Branche erkennen und in den
Arbeitsalltag integrieren

Praxisauftrag

Aktuelle Entwicklungen und Trends ins Verkaufsgesprach einfliessen lassen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz c3:
Aktuelle Entwicklungen in der eigenen Branche erkennen und in den Arbeitsalltag integrieren

Ausgangslage

Der Detailhandel befindet sich in stdéndigem Wandel. Fir dich als Fachperson ist es daher besonders
wichtig, immer auf dem neuesten Stand der Entwicklungen zu sein, denn aktuelles Wissen hilft dir im
Verkaufsgesprach.

Nutze diesen Praxisauftrag, um aktuelle Entwicklungen und Trends deiner Branche in das Verkaufsge-
spréach einfliessen zu lassen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Besuche eine Informationsveranstaltung oder Lieferantenhausmesse und informiere
dich dort Uber mindestens vier neue Produkte oder Dienstleistungen aus dem neuen
Sortiment.

Teilaufgabe 2 Erstelle eine Ubersicht zu den Unterschieden der vier Produkte oder Dienstleistun-
gen.

Teilaufgabe 3 Lass dein neu gewonnenes Wissen uber die Produkte oder Dienstleistungen in deine

Verkaufsgesprache einfliessen. Berate mindestens drei Kunden zu den Produkten
oder Dienstleistungen gemass Teilaufgabe 2. Hole dir ein Feedback bei deiner Be-
rufsbildnerin ein.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

— Zeige die Unterschiede in Bezug auf Herstellung, Material, Nachhaltigkeit, Vorgdngermodell und mehr
auf.

— Erlautere, wenn moglich, den Trend, dem das jeweilige Produkt oder die betreffende Dienstleistung
folgt.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 2. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK c3 «Aktuelle Entwicklungen in der eigenen Branche erkennen
und in den Arbeitsalltag integrieren» © Bildung Detailhandel Schweiz



Aktuelle Entwicklungen in der eigenen Branche erkennen und in den
Arbeitsalltag integrieren

Praxisauftrag

Nachhaltig argumentieren

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz c3:
Aktuelle Entwicklungen in der eigenen Branche erkennen und in den Arbeitsalltag integrieren.

Ausgangslage

In der heutigen Zeit sind viele deiner Kundinnen mehr und mehr an nachhaltigen Produkten und Dienst-
leistungen interessiert. Als Fachperson musst du dich daher laufend Uber neue Produkte und deren Zu-
sammenhang zur Nachhaltigkeit informieren, um deine Kunden richtig beraten zu kénnen. Mithilfe dieses
Praxisauftrags gelingt es dir, in Zukunft sicher Giber Nachhaltigkeit argumentieren zu kénnen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Verschaff dir einen Uberblick zu allen Nachhaltigkeitslabels, die in deinem Betrieb
angeboten werden. Erstelle dazu eine Ubersicht.

Teilaufgabe 2 Wabhle drei neue nachhaltige Produkte aus deinem Sortiment aus. Informiere dich
dartiber, weshalb diese Produkte nachhaltig sind und was sie von den anderen Pro-
dukten (z.B. ohne Nachhaltigkeitslabel) unterscheidet.

Teilaufgabe 3 Setze deine Erkenntnisse aus Teilaufgabe 1 und 2 in der Praxis um. Prasentiere dei-
ner Berufsbildnerin deine drei Produkte und argumentiere deren Nachhaltigkeit. Bitte
deine Berufsbildnerin um ein Feedback.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung
— Wahle, wenn mdoglich, Produkte aus unterschiedlichen Produktkategorien.

— Beziehe Trends und weitere Entwicklungen in deine Argumentation mit ein.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 2. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK c3 «Aktuelle Entwicklungen in der eigenen Branche erkennen
und in den Arbeitsalltag integrieren» © Bildung Detailhandel Schweiz



Informationsfluss im Detailhandel auf allen Kanalen sicherstellen

Praxisauftrag

Sicher und freundlich kommunizieren

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz d1:
Informationsfluss im Detailhandel auf allen Kanélen sicherstellen

Ausgangslage

Du kannst mit einer sicheren und freundlichen Kommunikation das Miteinander im Team stérken und dei-
nen Arbeitskolleginnen auf diese Weise respektvoll gegenibertreten. Mit diesem Praxisauftrag kannst du
dein Wissen rund um eine wertschatzende Kommunikation in Gesprachssituationen im Arbeitsalltag im
Detailhandel integrieren und praktisch anwenden.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Erstelle eine Checkliste, die alle Grundlagen einer wertschatzenden Kommunika-
tion enthalt. Halte dabei die wichtigsten Punkte fest, wie du aufmerksam zuhorst
und wie du dich hoéflich, zuvorkommend und einfihlsam verhaltst. Die Checkliste
soll dir als Arbeitshilfe dienen.

Teilaufgabe 2 Such das Gesprach mit einer Teamkollegin und setze dabei die Techniken einer
wertschatzenden Kommunikation bewusst ein. Beobachte, welchen Einfluss deine
wertschatzende, zuvorkommende und einfiihlsame Kommunikation auf dein Ge-
genuber und das Gespréach hat.

Teilaufgabe 3 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 2. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK d1 «Informationsfluss im Detailhandel auf allen Kanélen sicher-
stellen» © Bildung Detailhandel Schweiz



Informationsfluss im Detailhandel auf allen Kanalen sicherstellen

Praxisauftrag

Am Telefon gekonnt kommunizieren

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz d1:
Informationsfluss im Detailhandel auf allen Kanélen sicherstellen

Ausgangslage

Richtig telefonieren will gelernt sein! Viele Leute scheuen sich, zu telefonieren. Doch fur dich als Fachper-
son im Detailhandel ist das Telefon ein zentrales Kommunikationsmittel. Sobald du ein wenig Ubung hast
und wenn du dich an die gangigsten Regeln haltst, wird dir das Telefonieren schon bald ganz leicht fallen.
Dieser Praxisauftrag unterstutzt dich dabei, das Telefonieren in deinem Arbeitsalltag zu Uiben.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Erkundige dich nach den betriebsspezifischen Regelungen zur Telefonkommunika-
tion in deinem Betrieb. Erstelle dazu eine Erinnerungshilfe, die du neben das Telefon
legen kannst, und erfasse darauf z.B., wie du dich am Telefon melden musst oder
wie du eine Anruferin in die Warteschleife geben kannst.

Halte stets einen kleinen Notizblock bereit oder deponiere ihn, wenn mdglich, neben
dem Telefon.

Teilaufgabe 2 Nimm im kommenden Monat verschiedene Anrufe entgegen. Wende dabei die
Tipps und eure betriebsspezifischen Regelungen zur Telefonkommunikation an.

Teilaufgabe 3 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Frag fur Teilaufgabe 1 bei deinem Berufsbildner nach, wo du die betriebsspezifischen Regelungen findest.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 2. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK d1 «Informationsfluss im Detailhandel auf allen Kanélen sicher-
stellen» © Bildung Detailhandel Schweiz
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Informationsfluss im Detailhandel auf allen Kanalen sicherstellen

Praxisauftrag

Informationen mundlich Gbermitteln

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz d1:
Informationsfluss im Detailhandel auf allen Kanélen sicherstellen

Ausgangslage

Als Fachperson im Detailhandel kommunizierst du mundlich Gber diverse Kommunikationskanéle mit an-
deren Mitarbeitenden. Dabei Gbermittelst du Informationen tber verschiedene Wege. Wenn du Informati-
onen an eine ganze Gruppe weitergibst, solltest du dich gut vorbereiten. Mit diesem Praxisauftrag kannst
du einen mundlichen Informationsanlass in deinem Betrieb iben.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Bereite einen kurzen Informationsanlass in deinem Betrieb vor, bei dem du Infor-
mationen an eine ganze Gruppe weitergibst. Besprich dazu die Besprechungs-
punkte (= Traktanden) mit deiner vorgesetzten Person und notiere dir Stichworte,
sodass du nichts Wichtiges vergisst. Uberlege dir, welche Mitarbeitenden die Infor-
mationen erhalten missen und wer somit an dem Informationsanlass teilnehmen
muss.

Teilaufgabe 2 Lade alle erforderlichen Mitarbeitenden, die du in Teilaufgabe 1 ermittelt hast, zu
dem Informationsanlass ein. Wéahle dazu ein geeignetes Kommunikationsmedium
(z.B. E-Mail, Chat, Telefon, personlich).

Teilaufgabe 3 Fihre den Informationsanlass in deinem Betrieb durch. Hole nachtraglich Feed-
back und Tipps fur weitere Informationsanlasse von drei Mitarbeitenden ein.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Vergiss in Teilaufgabe 2 nicht, Ort und Zeitpunkt fir den Informationsanlass anzugeben.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 2. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK d1 «Informationsfluss im Detailhandel auf allen Kanélen sicher-
stellen» © Bildung Detailhandel Schweiz



0%

’)(:F
%

2

) &

%
2

%

Informationsfluss im Detailhandel auf allen Kanalen sicherstellen

Praxisauftrag

Informationen entgegennehmen und schriftlich weiterleiten

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz d1i.:
Informationsfluss im Detailhandel auf allen Kanélen sicherstellen

Ausgangslage

Als Fachperson im Detailhandel erhéltst du von den verschiedensten Seiten Informati-onen, die du oftmals
auch an andere Personen weiterleiten musst. Dazu musst du die Informationen erst mal analysieren. Nutze
diesen Praxisauftrag, um verschiedene In-formationen gekonnt entgegenzunehmen, zu analysieren und
an die richtige Stelle weiterzuleiten.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1

Trage die wichtigsten Regeln deines Betriebs zur schriftichen Kommunikation zu-
sammen. Erstelle ein Merkblatt mit den wichtigsten Standards in deinem Betrieb.

Teilaufgabe 2

Nimm in der nachsten Arbeitswoche verschiedene Informationen entgegen und
analysiere sie.

Teilaufgabe 3

Erstelle zwei schriftliche Mitteilungen mit Informationen aus der Teilaufgabe 2 an
verschiedene interne Anspruchsgruppen (z.B. an den Hauptsitz deines Betriebs,
eine andere Abteilung oder einzelne Mitarbeitende). Verwende fur die Mitteilungen
zwei verschiedene schriftiche Kommunikationsmedien. Sende die Informationsmit-
teilungen an die betroffenen Personen und an deine Berufsbildnerin. Bitte deine
Berufsbildnerin um ein Feedback.

Teilaufgabe 4

Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Nutze zur Analyse in Teilaufgabe 2 das W-Raster.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 2. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK d1 «Informationsfluss im Detailhandel auf allen Kanélen sicher-
stellen» © Bildung Detailhandel Schweiz
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Informationsfluss im Detailhandel auf allen Kanalen sicherstellen

Praxisauftrag

Notfallsituationen meistern

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz d1:
Informationsfluss im Detailhandel auf allen Kanélen sicherstellen

Ausgangslage

Als Fachperson im Detailhandel bist du auch in einer Notfallsituation die erste Ansprechperson in der
Verkaufsstelle. Damit du fur solche Situationen geristet bist, lernst du mit diesem Praxisauftrag die wich-
tigsten Eckpunkte kennen. So kannst du in Notfallsituationen ruhig und Uberlegt reagieren.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Sammle Informationen und Unterlagen deines Betriebs zu betrieblichen Notféllen
und erstelle eine personliche Ablage, sodass du immer alles griffbereit hast.

Teilaufgabe 2 Erstelle zwei Szenarien von mdglichen Notféllen in deinem Betrieb. Beschreibe
stichwortartig, wie man sich in den Szenarien vorschriftsmassig verhalt. Tausche
dich mit einem Teamkollegen aus und besprich mit ihm deine Resultate.

Teilaufgabe 3 Prasentiere deine Ergebnisse aus Teilaufgabe 2 deiner Berufsbildnerin.
Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Orientiere dich in Teilaufgabe 2 an den betrieblichen Richtlinien und gesetzlichen Vorschriften zu Notfall-
situationen.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 2. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK d1 «Informationsfluss im Detailhandel auf allen Kanélen sicher-
stellen» © Bildung Detailhandel Schweiz



Zusammenarbeit mit unterschiedlichen Teams im Detailhandel gestal-
ten

Praxisauftrag

Ruckmeldungen entgegennehmen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz d2:
Zusammenarbeit mit unterschiedlichen Teams im Detailhandel gestalten.

Ausgangslage

In deinem Arbeitsalltag im Detailhandel arbeitest du mit verschiedenen Menschen zusammen und erhéaltst
unterschiedliche Riickmeldungen. Gute Zusammenarbeit und konstruktive Riickmeldungen sind aber nicht
immer ganz einfach. Und auch das Entgegennehmen von Rickmeldungen will gelernt sein. Nutze diesen
Praxisauftrag, um deinen Umgang mit Riickmeldungen zu trainieren.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Ruf dir Situationen in Erinnerung, in denen du positive Riickmeldungen von deinen
Arbeitskolleginnen oder Vorgesetzten erhalten hast. Erstelle eine Liste, warum du
diese Rickmeldung als positiv empfunden hast und inwiefern dich das weitergebracht
hat.

Teilaufgabe 2 Erinnere dich an Situationen, in denen du negative Rickmeldungen von deinen Ar-
beitskollegen oder Vorgesetzten erhalten hast. Mach dir Gedanken, wie du bei diesen
Situationen reagiert hast. Erstelle dazu eine Liste, wie du anders hattest reagieren
kénnen.

Teilaufgabe 3 Besprich deine Erkenntnisse mit einer vorgesetzten Person und hol dir Tipps fur zu-
kiinftige Reaktionen ein. Notiere dir mindestens drei Punkte, die du in Zukunft anders
machen mdéchtest.

Teilaufgabe 4 Nimm in den kommenden drei Wochen Ruckmeldungen von Arbeitskolleginnen und
Vorgesetzten bewusst entgegen. Wende dabei die Technik zum Rickmeldungen ent-
gegennehmen an und stelle konkrete Fragen, wenn du Rickmeldungen erhaltst.

Teilaufgabe 5 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Lésung

Nutze fur jede Ruckmeldung das Rickmeldeformular aus den Werkzeugen. Wenn du eine Frage aus dem
Formular nicht beantworten kannst, hake bei deinem Gegentiber nach.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 2. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK d2 «Zusammenarbeit mit unterschiedlichen Teams im Detailhan-
del gestalten» © Bildung Detailhandel Schweiz



Betriebliche Entwicklungen im Detailhandel erkennen und neue Auf-
gaben ubernehmen

Praxisauftrag

SMARTe Ziele setzen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz d3:
Betriebliche Entwicklungen im Detailhandel erkennen und neue Aufgaben Gibernehmen.

Ausgangslage

Um deine eigene Entwicklung als Fachperson im Detailhandel zu gestalten, solltest du dir klare Ziele set-
zen. Denn nur mit einem klaren Ziel vor Augen kannst du auch deinen Weg dahin entwerfen. Nutze diesen
Praxisauftrag, um auf Basis deiner ausgefiihrten Arbeiten SMARTe Ziele fir die ndhere Zukunft zu setzen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Uberleg dir zwei Tatigkeitsbereiche, in denen du dich in den néchsten ein bis zwei
Monaten verbessern mochtest. Notiere dir diese beiden Bereiche in einer Tabelle.

Teilaufgabe 2 Formuliere fur jeden der beiden Tétigkeitsbereiche aus Teilaufgabe 1 mindestens ein
SMARTes Ziel. Erganze deine Tabelle mit diesen Zielen.

Teilaufgabe 3 Definiere fir jedes deiner gesteckten Ziele aus Teilaufgabe 2 konkrete, geeignete
Massnahmen, mit denen du die Ziele erreichen mdchtest. Notiere diese Massnahmen
in deiner Tabelle.

Teilaufgabe 4 Besprich deine gesetzten Ziele und die dazugehdérigen Massnahmen mit deinem Be-
rufsbildner. Bitte ihn um ein Feedback.

Teilaufgabe 5 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Halte deine Tabelle immer auf dem aktuellen Stand und schaue im Handlungsbaustein nach, wenn du
dich nicht mehr genau erinnerst, was ein SMARTes Ziel ist.

Wenn du bei Teilaufgabe 2 Schwierigkeiten hast, bitte deine Berufsbildnerin um Unterstiitzung.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 2. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK d3 «Betriebliche Entwicklungen im Detailhandel erkennen und
neue Aufgaben ubernehmen» © Bildung Detailhandel Schweiz



Eigene Arbeiten im Detailhandel organisieren und koordinieren

Praxisauftrag

Arbeitseinséatze planen und koordinieren

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz d4:
Eigene Arbeiten im Detailhandel organisieren und koordinieren.

Ausgangslage

Als Fachperson im Detailhandel bist du mit verschiedenen Terminen, Aufgaben und Arbeitseinsatzen kon-
frontiert. Damit alles gut aneinander vorbeigeht, ist es wichtig, dass du strukturiert planst und koordinierst.
Verwende diesen Praxisauftrag, um deine Arbeitseinsatze zu planen und zu koordinieren.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Informier dich Uber relevante Richtlinien, die in deinem Betrieb gelten. Halte die wich-
tigsten Punkte in einer Ubersichtlichen Checkliste fest.

Teilaufgabe 2 Nimm eine langfristige Planung vor. Schau dir dazu die kommenden drei Monate in
deiner Agenda an und such fixe Termine (z.B. UKs, Arzttermine, Prifungen, Fristen
fur Praxisauftrdge usw.). Wenn du diese Termine noch nicht in deiner Agenda einge-
tragen hast, hol das jetzt nach. Geh alle Termine durch und gleiche sie mit deiner
Checkliste aus Teilaufgabe 1 ab.

Teilaufgabe 3 Trage Termine in deiner Agenda ein, wann du jemanden informieren musst oder wann
du die Vorbereitungsaufgabe fiir den UK erledigen sollst.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Nutz fur Teilaufgabe 1 die Hausordnung, das Intranet, das Personalreglement, deinen Lehrvertrag und
den Arbeitsplan. Frag bei Bedarf auch deinen Berufsbildner.

Wenn du keine Agenda hast, lade dir einen Kalender aus dem Internet herunter oder besorg dir einen
analogen Kalender. Frag auch bei deiner Berufsbildnerin nach, méglicherweise gibt es betriebsinterne
Checklisten oder Kalender.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 2. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK d4 «Eigene Arbeiten im Detailhandel organisieren und koordinie-
ren» © Bildung Detailhandel Schweiz



Eigene Arbeiten im Detailhandel organisieren und koordinieren

Praxisauftrag

Termine und Aufgaben priorisieren

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz d4:
Eigene Arbeiten im Detailhandel organisieren und koordinieren.

Ausgangslage

Wenn du deine Termine und Aufgaben richtig priorisierst, hast du damit schon einen grossen Teil deiner
Planung gemacht. Lass diesen Schritt also auf keinen Fall aus. Nutz diesen Praxisauftrag, um deine ver-
schiedenen Termine und Aufgaben zu priorisieren und sinnvoll zu planen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Erstelle fir einen Arbeitstag eine Tagesplanung mithilfe der ALPEN-Methode.

Teilaufgabe 2 Verschaff dir anhand deiner Agenda und des Ausbildungsplans oder Ausbildungspro-
gramms einen Uberblick iiber die Termine im kommenden Monat. Liste alle Termine
und Aufgaben fiir den kommenden Monat auf und weise jedem Punkt eine Kategorie
A, B oder C zu.

Teilaufgabe 3 Nimm die Aufgaben mit der Kategorie A in deine Tages- oder Wochenplanung auf.
Aufgaben mit der Kategorie B oder C terminierst du fir einen spateren sinnvollen
Zeitpunkt in deiner Agenda.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Bezieh deine Tagesplanung aus Teilaufgabe 1 nicht nur auf deinen Betrieb, sondern auch auf deine Frei-
zeit und Lernzeit.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 2. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK d4 «Eigene Arbeiten im Detailhandel organisieren und koordinie-
ren» © Bildung Detailhandel Schweiz



Eigene Arbeiten im Detailhandel organisieren und koordinieren

Praxisauftrag

Ausgewogene Work-Life-Balance gestalten

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz d4:
Eigene Arbeiten im Detailhandel organisieren und koordinieren.

Ausgangslage

In deiner Ausbildung zur Fachperson im Detailhandel bist du taglich durch verschiedene Aufgaben und
Verpflichtungen gefordert und hektischen Situationen ausgesetzt. Manchmal kann das alles ganz schon
viel werden, und deine Work-Life-Balance kann aus den Fugen geraten.

Eine solche Situation auf Dauer kann gravierende Auswirkungen auf deine Gesundheit haben. Darum ist
es wichtig, dass du deine eigenen Grenzen kennst und deine Ressourcen verantwortungsvoll einsetzt.
Nutz also diesen Praxisauftrag, um deine Work-Life-Balance wieder in ein ausgewogenes Gleichgewicht
Zu bringen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Betrachte deinen Wochenplan. Stehen aus deiner Sicht Arbeit und Freizeit in einem
guten Verhaltnis? Fihlst du dich gestresst? Kommst du dazu, alles zu erledigen?
Markiere in deinem Wochenplan farblich diejenigen Punkte, die kritisch sein kdnnten
oder die deiner Meinung nach zu kurz kommen.

Teilaufgabe 2 Diskutiere deine Erkenntnisse aus Teilaufgabe 1 mit einer Vertrauensperson deiner
Wahl. Diese kann aus dem beruflichen oder privaten Umfeld sein. Besprecht folgende
Punkte:

Was fallt ihr auf?

Was wirde sie anders machen?

Kann sie dir Tipps geben?

Kann sie von deinem Ressourcenmanagement selbst etwas fur sich mithehmen?

Halte die Ergebnisse aus dem Gespréach stichwortartig fest.

Teilaufgabe 3 Wenn du in den Teilaufgaben 1 und 2 erkannt hast, dass du dich Uberfordert, unter-
fordert oder sehr gestresst fuhlst, bitte deine Berufsbildnerin um ein Gespréach. Bring
wenn moglich eigene Losungsvorschlage in das Gesprach mit.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 2. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK d4 «Eigene Arbeiten im Detailhandel organisieren und koordinie-
ren» © Bildung Detailhandel Schweiz



3. Lehrjahr EFZ

Praxisauftrage

Die Praxisauftrage sind bewusst in der Du-Form formuliert, weil die
Lernenden direkt angesprochen werden sollen. Diese Ansprache in der
Du-Form bedeutet jedoch nicht, dass die Praxisauftrage eine «Dutz-
Kultur» in den Betrieben einfliihren wollen. Die Betriebe und die
Berufsbildnerinnen und Berufsbildner bestimmen frei, ob der persoénliche
Umgang in der Hoflichkeitsform (Sie-Form) erfolgt oder ob man sich im
Betrieb duzt (Du-Form).



Kundenbindung fliir den Detailhandel tiber unterschiedliche Kanale
aufbauen und pflegen

Praxisauftrag

Kundenbeziehungen aufbauen und pflegen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz a5:
Kundenbindung fur den Detailhandel uber unterschiedliche Kanéale aufbauen und pflegen.

Ausgangslage

Viele Produkte und Dienstleistungen, die dein Betrieb anbietet, kdnnen deine Kunden auch bei den Mitbe-
werbern erwerben. Deshalb musst du als Fachperson einen Unterschied zu deinen Mitbewerbern schaf-
fen. Dies gelingt dir, wenn du einen besonders grossen Fokus auf den Aufbau von Kundenbeziehungen
setzt. Mit diesem Praxisauftrag kannst du das in deinem Arbeitsalltag Uben.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Uberlege dir die wichtigsten Punkte, um Kundenbeziehungen aufzubauen und nach-
haltig zu pflegen. Stelle dir damit eine Checkliste zusammen.

Teilaufgabe 2 Baue wahrend einer Woche mindestens drei neue Kundenbeziehungen auf und
pflege sie. Halte dich dabei an deine Checkliste aus Teilaufgabe 1.

Teilaufgabe 3 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Denk an deine eigenen positiven Einkaufserlebnisse. Wann hast du eine Beziehung zu einem Betrieb
aufgebaut?

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 3. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK a5 «Kundenbindung fiir den Detailhandel tber unterschiedliche
Kanéle aufbauen und pflegen» © Bildung Detailhandel Schweiz



Kundenbindung fliir den Detailhandel tiber unterschiedliche Kanale
aufbauen und pflegen

Praxisauftrag

Botschafterin oder Botschafter in sozialen Medien sein

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz a5:
Kundenbindung fur den Detailhandel uber unterschiedliche Kanéale aufbauen und pflegen.

Ausgangslage

Die Kommunikation auf den Social-Media-Kanéalen wird immer wichtiger, da immer mehr Kunden auf die-
sen Kanélen aktiv sind. Auch du als Fachperson bist auf Social Media prasent und leistest so einen wich-
tigen Beitrag als Botschafter oder Botschafterin deines Betriebs. Damit du diese Rolle aktiv gestalten
kannst, ist es wichtig, dass du dir der Bedeutung deines Auftritts auf den sozialen Netzwerken bewusst
bist.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Erkundige dich nach dem Social-Media-Leitfaden oder den Spielregeln deines Be-
triebs, lies ihn durch und markiere die wichtigsten Aussagen darin.

Teilaufgabe 2 Diskutiere mit deiner Berufsbildnerin den Social-Media-Leitfaden: Was findest du gut?
Was findest du weniger gut? Wie wirdest du als Botschafter oder Botschafterin dei-
nes Betriebs in den sozialen Medien auftreten?

Teilaufgabe 3 Uberprife bei deinen bestehenden oder neu angemeldeten Social-Media-Kanéalen,
ob du die wichtigsten Aussagen des Leitfadens befolgst. Suche die Kanale deines
Betriebs und folge ihnen.

Teilaufgabe 4 Poste ein positives Erlebnis von dir mit deinem Betrieb auf einem deiner Social-Me-
dia-Kanale.

Teilaufgabe 5 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Bevor du beginnst, mache dir Gedanken zu Chancen und Gefahren sowie méglichen Konsequenzen von
Social Media. Falls du bezlglich Social-Media-Auftritt unsicher bist: Orientiere dich an deinen Arbeitskol-
leginnen und ihren Auftritten in den sozialen Medien.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 3. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK a5 «Kundenbindung fiir den Detailhandel Gber unterschiedliche
Kanéle aufbauen und pflegen» © Bildung Detailhandel Schweiz



Kundenbindung fliir den Detailhandel tiber unterschiedliche Kanale
aufbauen und pflegen

Praxisauftrag

Kundenfeedback entgegennehmen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz a5:
Kundenbindung fur den Detailhandel uber unterschiedliche Kanéale aufbauen und pflegen.

Ausgangslage

In deiner Berufspraxis wirst du haufig Feedback von Kunden erhalten. Als Fachperson musst du lernen,
damit umzugehen. Das fallt dir bei einem positiven Feedback natirlich leichter als bei einem negativen.
Dieser Praxisauftrag hilft dir dabei, auch mit negativen Feedbacks gut umgehen zu kdnnen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Denk an eine Situation mit einem negativen Kundenfeedback zurlick. Welche Reak-
tion wirdest du in der Kundenrolle erwarten? Fasse dir dazu mindestens drei Vors-
atze.

Teilaufgabe 2 Hole dir mindestens drei Kundenfeedbacks ein und nimm sie professionell an. Be-

achte dabei deine Vorsétze, die du dir in Teilaufgabe 1 vorgenommen hast.

Teilaufgabe 3 Betrachte dir die Kundenfeedbacks aus Teilaufgabe 2 und Uberleg dir, was du davon
mitnehmen kannst. Was kannst du lernen? Wo kénntest du dich verbessern?

Teilaufgabe 4 Leite dir aus deinen Uberlegungen aus der vorherigen Teilaufgabe drei Massnahmen
ab, die du kiinftig in deiner Arbeit einbauen willst.

Teilaufgabe 5 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Lésung

Wenn du bei deinen Feedbacks positive Riickmeldungen erhéltst, ist das umso schoner. Freue dich dar-
Uber und nutze die Freude, um deine Arbeit mit Motivation auszufihren.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 3. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK a5 «Kundenbindung fiir den Detailhandel tiber unterschiedliche
Kanéle aufbauen und pflegen» © Bildung Detailhandel Schweiz
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In anspruchsvollen Kundensituationen im Detailhandel
kommunizieren

Praxisauftrag

Anspruchsvolle Situationen im Kundengesprach l6sen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz a6:
In anspruchsvollen Kundensituationen im Detailhandel kommunizieren.

Ausgangslage

Anspruchsvolle Kundensituationen bieten dir eine hervorragende Chance, dich und deinen Betrieb von der
besten Seite zu prasentieren. Das gelingt dir, wenn deine Kundschaft zufrieden das Geschéft verlasst.
Nutze diesen Praxisauftrag dazu, dein Handeln in anspruchsvollen Kundengesprachen zu reflektieren und
dein Verhalten in zukinftigen Situationen zu verbessern.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Suche dir zwei erfahrene Arbeitskolleginnen und interviewe sie zum Thema an-
spruchsvolle Situationen. Frage sie, welche Situationen typischerweise vorkom-
men. Lass es dir anhand von Beispielen erklaren.

Teilaufgabe 2 Frage die Arbeitskolleginnen nach Erfolgsrezepten im Umgang mit schwierigen Si-
tuationen. Welches Handling wenden sie typischerweise an? Fasse deine Erkennt-
nisse in Memocards zusammen.

Teilaufgabe 3 Ldse nun selbst eine anspruchsvolle Situation im Kundengesprach oder beobachte
deine Arbeitskolleginnen in einer solchen. Setze dabei bewusst die Erkenntnisse
aus Teilaufgabe 2 ein.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Anspruchsvolle Kundensituationen lassen sich nicht auf Knopfdruck erzeugen. Vielleicht musst du also
etwas langer Geduld haben, bis sich die Gelegenheit ergibt, die Erkenntnisse aus Teilaufgabe 2 anzuwen-
den.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 3. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK a6 «In anspruchsvollen Kundensituationen im Detailhandel kom-
munizieren» © Bildung Detailhandel Schweiz



Betriebsrelevante Kennzahlen, Kundendaten und Informationen bear-
beiten

Praxisauftrag

Zahlen und Daten richtig anwenden

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz b3:
Betriebsrelevante Kennzahlen, Kundendaten und Informationen bearbeiten

Ausgangslage
Fur den Erfolg eines Betriebs ist es von grosser Bedeutung, dass du als Fachperson die betrieblichen
Kennzahlen verstehen und die richtigen Massnahmen daraus ableiten kannst.

Setze dich in diesem Praxisauftrag mit den wichtigsten Kennzahlen deines Betriebs auseinander und
lerne, welchen Einfluss du als Fachperson auf diese Zahlen haben kannst.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Beschaffe dir die wichtigsten erfolgsrelevanten Kennzahlen (Ist-Werte und Budget-
werte) deines Betriebs und studiere diese genau. Interpretiere die Kennzahlen und
Uberlege dir drei Aussagen, die du mithilfe der Kennzahlen tber deinen Betrieb ma-
chen kannst.

Teilaufgabe 2 Wabhle drei konkrete Kennzahlen aus und Uberlege dir zu jeder Kennzahl eine mogli-
che Massnahme, um diese positiv zu beeinflussen.

Teilaufgabe 3 Besprich deine Ergebnisse aus den Teilaufgaben 1 und 2 mit deiner Berufsbildnerin.
Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Bei diesem Praxisauftrag erhaltst du von deiner vorgesetzten Person vertrauliche Informationen und Zah-
len. Diese unterstehen der Schweigepflicht und dirfen nicht an Dritte weitergegeben werden.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 3. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK b3 «Betriebsrelevante Kennzahlen, Kundendaten und Informatio-
nen bearbeiten» © Bildung Detailhandel Schweiz



Teilaufgaben im eigenen Verantwortungsbereich delegieren

Praxisauftrag

Vollstéandige Arbeitsauftrage erteilen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz d5:
Teilaufgaben im eigenen Verantwortungsbereich delegieren.

Ausgangslage

Es kommt immer wieder wieder vor, dass du als Fachperson Teilaufgaben an deine Arbeitskolleginnen
oder deine Arbeitskollegen delegierst. Du achtest dabei darauf, dass du die richtigen Aufgaben zielgrup-
pengerecht auswahlst und verstandlich vermittelst. Dieser Praxisauftrag hilft dir, einen passenden Arbeits-
auftrag vollstandig zu formulieren.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Waéhle zwei Teilaufgaben aus deinem Verantwortungsbereich, die du an eine Arbeits-
kollegin delegieren kannst.

Teilaufgabe 2 Erteile deiner Arbeitskollegin einen vollstandigen Arbeitsauftrag. Bei Bedarf definierst
du mit ihr, wie du sie bei der Umsetzung des Auftrags begleiten oder unterstiitzen
kannst.

Teilaufgabe 3 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Achte darauf, dass diese Aufgaben in den Kompetenzbereich deiner Arbeitskollegin passen. Mach dir also
auch ein Bild davon, wer die neue Arbeitskollegin sein kann.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 3. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK d5 «Teilaufgaben im eigenen Verantwortungsbereich delegie-
ren» © Bildung Detailhandel Schweiz



Teilaufgaben im eigenen Verantwortungsbereich delegieren

Praxisauftrag

Konstruktive Ruckmeldungen geben

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz d5:
Teilaufgaben im eigenen Verantwortungsbereich delegieren.

Ausgangslage

Stell dir vor, du bist mit der Erledigung einer von dir delegierten Aufgabe nur teilweise zufrieden. Jetzt ist
es wichtig, dass du deiner Arbeitskollegin bzw. deinem Arbeitskollegen eine konstruktive Rickmeldung
gibst, aus der sie bzw. er lernen kann. Mithilfe dieses Praxisauftrags bereitest du dich auf das konstruktive
Ruckmelden vor.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Bitte deinen Berufsbildner, dir eine Riickmeldung auf eine von dir erledigte Aufgabe
Zu geben.
Teilaufgabe 2 Uberlege dir, wie du dir selbst eine Riickmeldung gegeben héttest. Welche Punkte

sind dir wichtig? Welche Formulierungen verwendest du? Erstelle eine Checkliste mit
den wichtigsten Punkten.

Teilaufgabe 3 Bearbeite einen Arbeitsauftrag, den du erhalten hast. Formuliere anschliessend eine
konstruktive Rickmeldung fur dich selbst zu diesem Arbeitsauftrag. Besprich deine
Ruckmeldung mit deinem Berufsbildner.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Behalte bei deiner Riickmeldung folgende Punkte im Auge: Gesamteindruck, detaillierte Begriindung, kon-
krete Handlungsanweisung und Sicherstellung des Ergebnisses.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 3. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK d5 «Teilaufgaben im eigenen Verantwortungsbereich delegie-
ren» © Bildung Detailhandel Schweiz



Anspruchsvolle Kunden- und Verkaufsgesprache im Detailhandel
fuhren

Praxisauftrag

Anspruchsvolle Kundengesprache fihren

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz el:
Anspruchsvolle Kunden- und Verkaufsgespréche im Detailhandel fuhren.

Ausgangslage

Gespréachstechniken helfen dir, anspruchsvolle Kunden- und Verkaufsgesprache erfolgreich zu fiuhren. In
diesem Praxisauftrag hast du Gelegenheit, dich mithilfe deiner Kolleginnen auf anspruchsvolle Kundenge-
sprache in deinem Betrieb vorzubereiten.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Finde heraus, welche anspruchsvollen Kunden- und Verkaufsgespréche in deinem
Betrieb typischerweise vorkommen. Befrage dazu deine Kollegen.

Teilaufgabe 2 Recherchiere, ob in deinem Betrieb bestimmte Vorgaben bestehen, wie anspruchs-
volle Kunden- und Verkaufsgesprache gefihrt werden sollen. Sammle alle Richtlinien
und Vorgaben, die dein Betrieb macht.

Teilaufgabe 3 Beobachte deine Kolleginnen, wie sie anspruchsvolle Kundengesprache fuhren.
Frage sie danach, wie sie vorgegangen sind. Bitte sie auch, dir zu erklaren, warum
sie genau so und nicht anders vorgegangen sind.

Teilaufgabe 4 Bearbeite mindestens ein anspruchsvolles Kundengesprach in deinem Arbeitsalltag
I6sungsorientiert und kundenorientiert. Lasse dabei deine Erkenntnisse aus den Teil-
aufgaben 1-3 einfliessen.

Teilaufgabe 5 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Hole eine vorgesetzte Person zur Hilfe, wenn dir im anspruchsvollen Kundengesprach etwas unklar ist
oder du unsicher bist.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 3. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK el «Anspruchsvolle Kunden- und Verkaufsgesprache im Detail-
handel fuhren» © Bildung Detailhandel Schweiz
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Anspruchsvolle Kunden- und Verkaufsgesprache im Detailhandel
fuhren

Praxisauftrag

Reklamationen bearbeiten

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz el:
Anspruchsvolle Kunden- und Verkaufsgesprache im Detailhandel fihren.

Ausgangslage

Als Fachperson im Detailhandel ist es dein Ziel, dass deine Kunden deinen Betrieb mit einem L&cheln
verlassen. Bei Reklamationen stellt dieses Ziel eine besondere Herausforderung dar. Gleichzeitig bietet
dir aber jede Reklamation eine gute Mdéglichkeit, Kundenbindung herzustellen und deine Kunden von der
Qualitat deines Betriebs zu Uberzeugen. Wie du dabei am besten vorgehst, kannst du mit diesem Praxis-
auftrag Gben.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Uberleg dir, welche unterschiedlichen Reklamationen es in deinem Betrieb gibt. Er-
stelle fur dich einen Leitfaden, wie du die Reklamation geméss den betrieblichen Wei-
sungen behandelst.

Teilaufgabe 2 Ube mit deiner Berufsbildnerin drei Reklamationsgesprache. Analysiere mit ihr ge-
meinsam das Ergebnis. Leite fir dich ab, was du in Zukunft besser machen wirst und
was du so beibehalten mdchtest.

Teilaufgabe 3 Bearbeite selbststédndig mindestens zwei Kundenreklamationen. Nutze dabei deine
Erkenntnisse aus Teilaufgabe 2.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

— Geh positiv in Reklamationsgesprache. Denn Reklamationen sind eine gute Chance, um Kundenzufrie-
denheit herzustellen. An eine zufriedenstellend behandelte Reklamation werden sich deine Kunden viel
eher erinnern als an ein normales Verkaufsgesprach. Nutze Reklamationen also gezielt, um Kunden fir
deinen Betrieb zu gewinnen.

— Analysiere die Situation und das Bedurfnis deiner Kundinnen bei der Reklamation gezielt. Versetze dich
in ihre Lage und bedaure das Vorkommnis. Das lenkt das Gespréch in eine positive Richtung.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 3. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK el «Anspruchsvolle Kunden- und Verkaufsgesprache im Detail-
handel fuhren» © Bildung Detailhandel Schweiz



Anspruchsvolle Kunden- und Verkaufsgesprache im Detailhandel
fuhren

Praxisauftrag

Reparaturen oder Retouren abwickeln

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz el:
Anspruchsvolle Kunden- und Verkaufsgespréche im Detailhandel fuhren.

Ausgangslage

Als Fachperson im Detailhandel ist es dein Ziel, deine Kunden uber den Verkauf hinaus professionell zu
bedienen. Falls eine Kundin einmal ein Produkt beanstanden muss, ist ein kundenorientiertes Vorgehen
besonders wichtig. Dieser Praxisauftrag hilft dir dabei, dir einen Uberblick (iber dein Handeln zu verschaf-
fen, damit du Reparaturen, Retouren oder Ersatzteillieferungen selbststandig bearbeiten kannst.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Finde heraus, welche Dienstleistungen dein Betrieb im Bereich von Reparaturen, Re-
touren und Ersatzteillieferungen anbietet. Erstelle daraus eine Ubersicht.

Teilaufgabe 2 Erstelle zu den wichtigsten Dienstleistungen aus Teilaufgabe 1 den entsprechenden
Prozessablauf. Beginne dabei beim Kontakt mit deiner Kundin. Zeige dann Schritt fur
Schritt auf, wie du vorgehen musst, bis das Anliegen vollstandig abgewickelt ist.

Teilaufgabe 3 Ube mit deinem Berufsbildner den Prozessablauf zu drei verschiedenen Reparatur-,
Ersatzteil- oder Retourendienstleistungen, die du in Teilaufgabe 1 gesammelt hast.

Teilaufgabe 4 Bearbeite selbststdndig mindestens zwei echte, unterschiedliche Kundenanfragen
rund um Retouren oder Reparaturen und setze deine Erkenntnisse aus den vorheri-
gen Teilaufgaben bewusst ein.

Teilaufgabe 5 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Du kannst deinen Berufshildner bitten, dich bei Teilaufgabe 4 zu unterstiitzen und dir z.B. eine Rickmel-
dung auf die Bearbeitung der Anfragen zu geben.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 3. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK el «Anspruchsvolle Kunden- und Verkaufsgesprache im Detail-
handel fuhren» © Bildung Detailhandel Schweiz



Produkte- und dienstleistungsorientierte Erlebniswelten im Detailhan-
del gestalten

Praxisauftrag

Erlebniswelten schaffen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz e2:
Produkte- und dienstleistungsorientierte Erlebniswelten im Detailhandel gestalten.

Ausgangslage

Um den stationdren Handel auch im digitalen Zeitalter attraktiv zu halten, ist es wichtig, gezielt Erlebnisse
fur deine Kunden zu schaffen, die sich vom Onlinehandel abheben. Einkaufen im stationdren Handel soll
mehr sein als nur ein Produkt auswéhlen und bezahlen. Nutze diesen Praxisauftrag, um dich damit ausei-
nanderzusetzen, wie du fur deine Kundinnen Erlebniswelten schaffen kannst.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Wahle sechs verschiedene Produkte aus dem Sortiment deines Betriebs aus. Uber-
lege dir, wie du diese fir deine Kundinnen erlebbar machen kannst (anfassen, pro-
bieren, riechen usw.). Erstelle daraus eine Ubersicht.

Teilaufgabe 2 Uberlege dir zu jedem Produkt aus Teilaufgabe 1 auch eine passende Dienstleistung
oder eine passenden Serviceleistung, die du anbieten kannst, um deinen Kundinnen
ein besonderes Einkaufserlebnis zu bieten. Erganze damit deine Ubersicht.

Teilaufgabe 3 Setze deine Erkenntnisse aus den Teilaufgaben 1 und 2 in der Praxis um und schaffe
Erlebniswelten rund um deine gewahlten Produkte. Achte dabei darauf, wie die Erleb-
niswelt bei den Kundinnen ankommt, und besprich die Ergebnisse mit deiner Berufs-
bildnerin.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

— Versuche, mdglichst unterschiedliche Sinne bei deinen Kundinnen anzusprechen (sehen, fihlen, rie-
chen usw.).

— Versuche, in deine Erlebniswelten auch Trends oder die Saison einzubeziehen.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 3. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK e2 «Produkte- und dienstleistungsorientierte Erlebniswelten im
Detailhandel gestalten» © Bildung Detailhandel Schweiz



Produkte- und dienstleistungsorientierte Erlebniswelten im Detailhan-
del gestalten

Praxisauftrag

Kundensegmente auf Social Media erreichen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz e2:
Produkte- und dienstleistungsorientierte Erlebniswelten im Detailhandel gestalten.

Ausgangslage

Uber Social Media kann es gelingen, Einkaufserlebnisse auch ausserhalb der Verkaufsstelle zu schaffen.
Wichtig dabei ist, dass du die Zielgruppe auf demjenigen Social-Media-Kanal ansprichst, auf dem sie un-
terwegs ist. In diesem Praxisauftrag hast du Gelegenheit, mehr tiber die Kundensegmente deines Betriebs
herauszufinden und mit den Kunden auf Social Media zu kommunizieren.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Uberlege dir, welche Kundensegmente dein Betrieb hat. Erstelle daraus eine Uber-
sicht. Uberlege dir dann, auf welchem Social-Media-Kanal die verschiedenen Kun-
densegmente deines Betriebs aktiv sind, und erganze deine Ubersicht damit.

Teilaufgabe 2 Mach dich mit den Social-Media-Kanalen deines Betriebs vertraut. Finde heraus, auf
welchen Social-Media-Kanalen dein Betrieb aktiv ist und was dort gepostet wird. Sieh
dir die Social-Media-Accounts deines Betriebs an, befrage aber auch die Kolleginnen,
die fur die sozialen Medien deines Betriebs zustandig sind.

Hinweis: Wenn dein Unternehmen keinen Social-Media-Account hat, sieh dir statt-
dessen den offentlichen Auftritt deines Betriebs im Internet an (z.B. Website).

Teilaufgabe 3 Wahle ein Kundensegment aus, mit dem du Uber den Social-Media-Account deines
Betriebs kommunizieren mdchtest.

Verfasse in Absprache mit einem Kollegen, der in deinem Betrieb fir Social Media
zustandig ist, drei verschiedene Beitrage fur dieses Kundensegment. Du kannst z.B.
etwas Neues posten oder auf Kundenanliegen antworten, die Uber Social Media an
deinen Betrieb gelangen. Halte dich dabei an die Kommunikationsrichtlinien deines
Betriebs.

Hinweise:

— Besprich alle deine Posts vorher mit einer zustandigen Person und hole dir das OK
ab, ob du die Beitrage posten darfst oder ob du sie Uberarbeiten musst. Wenn du
die Beitrage nicht selbst posten darfst, bitte die zustandige Person darum, dass du
dabei sein darfst, wenn die Beitrdge gepostet werden.
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— Wenn dein Betrieb keinen Social-Media-Account hat, verfasse deine Social-Media-
Beitrage offline, ohne sie auf den Sozialen Medien zu veroffentlichen.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur L6sung
— Achte darauf, dass du deine Social-Media-Beitrage zielgruppengerecht formulierst.
— Halte unbedingt die betrieblichen Vorgaben zur Kommunikation auf Social Media ein.

— Informiere dich regelmassig dariiber, was wichtige Mitbewerber deines Betriebs im Bereich Social Me-
dia bieten.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 3. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK e2 «Produkte- und dienstleistungsorientierte Erlebniswelten im
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Kundenanlasse und Verkaufspromotionen mitgestalten

Praxisauftrag

Kundenanlasse des eigenen Betriebs kennenlernen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz e3:
Kundenanlésse und Verkaufspromotionen mitgestalten.

Ausgangslage

Die Kundinnen wollen beim Einkauf etwas erleben. Du hast es in der Hand, sie bei Kundenanlassen und
Verkaufspromotionen zu inspirieren und ihnen die Vielfalt des Sortiments deines Betriebs zu prasentieren.
Dazu gehdren zum Beispiel saisonale Themen, Trends oder Neuheiten. Mit diesem Praxisauftrag hast du
die Mdglichkeit, die Kundenanlasse und Events deines Betriebs kennenzulernen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Erstelle eine Jahresiibersicht mit allen Kundenanlassen, Events oder Aktivitaten, die
in deinem Geschéaft durchgefiihrt werden. Beschreibe bei jedem Event oder bei jeder
Aktivitat in zwei bis drei Satzen, worum es dabei geht.

Teilaufgabe 2 Besprich die Ubersicht mit deinem Berufsbildner und ergénze sie bei Bedarf.
Teilaufgabe 3 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Manche Betriebe haben bereits einen Eventplan flr das ganze Jahr. Nutze diesen als Basis, um deine
Jahresubersicht zu erstellen. Wenn dein Betrieb keinen Eventplan besitzt, dann hole die Informationen,
die du fur Teilaufgabe 1 brauchst, von einer erfahrenen Kollegin ein.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 3. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK e3 «Kundenanlasse oder Verkaufspromotionen mitgestalten»
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Kundenanlasse und Verkaufspromotionen mitgestalten

Praxisauftrag

Einen Kundenanlass oder eine Verkaufspromotion planen und durchfiihren

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz e3:
Kundenanlésse und Verkaufspromotionen mitgestalten.

Ausgangslage

Bei Kundenanlassen und Verkaufspromotionen sind eine genaue Aufgabenverteilung und eine gute Pla-
nung entscheidend daflr, dass der Anlass ein Erfolg wird. Mit diesem Praxisauftrag kannst du erste Er-
fahrungen bei der Planung, Organisation und Unterstiitzung eines Kundenanlasses oder einer Verkaufs-
promotion in deinem Betrieb sammelin.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1

Wahle gemeinsam mit deiner Berufshildnerin einen Kundenanlass oder eine Ver-
kaufspromotion in deinem Betrieb aus, bei der du mitarbeiten kannst.

Sprich dich mit der Person ab, die fir den Kundenanlass oder die Verkaufspromotion
verantwortlich ist. Klare genau ab, was deine Rolle ist: Ubernimmst du den Lead fir
einzelne Aufgaben? Mit wem musst du dich absprechen?

Teilaufgabe 2

Plane gemeinsam mit der verantwortlichen Person, was es alles zu tun gibt, um den
Anlass oder die Verkaufspromotion zu organisieren und vorzubereiten. Klar auch,
welche Aufgaben du am Event selbst Gbernehmen wirst.

Erstell eine Checkliste mit allen Aufgaben, fir die du zustandig bist.

Teilaufgabe 3

Arbeite bei der Vorbereitung des Kundenanlasses oder der Verkaufspromotion mit.
Nutze dabei deine Checkliste aus Teilaufgabe 2 als Hilfsmittel. Koordiniere dich re-
gelmassig mit deinen Kollegen, um sicherzustellen, dass die Vorbereitung gut klappt.

Teilaufgabe 4

Der grosse Tag ist da und der Kundenanlass bzw. die Verkaufspromotion beginnt.
Ubernimm die Aufgaben, fiir die du zusténdig bist, und hilf mit, dass der Anlass ein
Erfolg wird.

Teilaufgabe 5:

Werte den Kundenanlass oder die Verkaufspromotion im Nachgang gemeinsam mit
der verantwortlichen Person aus. Prufe mit ihr, ob alle Ziele des Anlasses bzw. der
Verkaufspromotion realisiert wurden.

Teilaufgabe 6:

Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.
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© Bildung Detailhandel Schweiz



Hinweise zur Lésung

Gestalte die Checkliste moglichst detailliert. Erstell am besten fir jeden Arbeitsschritt, den du erledigen
musst, eine eigene Box zum Abhaken. Erganze die Checkliste bei Bedarf wahrend der Vorbereitung.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 3. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK e3 «Kundenanlésse oder Verkaufspromotionen mitgestalten»
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Artikeldaten fur den Onlineshop pflegen

Praxisauftrag

Sich mit dem Onlineshop vertraut machen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz f1:
Artikeldaten fuir den Onlineshop pflegen.

Ausgangslage

Onlineshops sind individuell auf den Betrieb angepasst. Manche Betriebe nutzen den Onlineshop als Er-
ganzung zum stationaren Handel, andere Betriebe vertreiben ihre Produkte und Dienstleistungen aus-
schliesslich im Onlineshop. Zu wissen, welche Rolle der Onlineshop fiir deinen Betrieb einnimmt, hilft dir,
den Onlineshop richtig zu betreuen. Deshalb kannst du dich in diesem Praxisauftrag mit dem Onlineshop
deines Betriebs vertraut machen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Finde heraus, ...
— ob dein Betrieb einen Multi-, einen Omni- oder einen Online-Channel hat,
— warum dein Betrieb einen Onlineshop eingerichtet hat,

— wen (welches Kundensegment) dein Betrieb mit seinem Onlineshop erreichen
mochte.

Teilaufgabe 2 Klick dich durch den Onlineshop deines Betriebs. Sieh dir die Home-Seite genau an,
verschaff dir einen Uberblick tiber das angebotene Sortiment und lies verschiedene
Artikelbeschreibungen.

Finde im Onlineshop mindestens drei Beispiele, die zeigen, dass der Onlineshop auf
das Kundensegment, welches dein Betrieb mit dem Onlineshop erreichen will, abge-
stimmt ist.

Teilaufgabe 3 Lass dir von einer erfahrenen Person zeigen, welche Artikeldaten du ins Shopmana-
gementsystem eingegeben musst, damit die Artikel im Onlineshop erscheinen. Finde
heraus, wie du die Artikeldaten beschaffen musst.

Teilaufgabe 4 Lass dir zeigen, in welcher Form oder Struktur du die Artikeldaten aufbereiten musst,
damit der Marktplatz alle notwendigen Informationen darstellen kann (z.B. Produktin-
formationen, Lagerbestande, Preise usw.).

Teilaufgabe 5 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 3. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK f1 «Artikeldaten fiir den Online-Shop pflegen»
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Hinweise zur L6sung

Uberlege dir, welche Faktoren fiir einen Webshop besonders erfolgsrelevant sind (z.B. interne Rahmen-
bedingungen und Geschéftsziele, vorhandene Konkurrenz und Onlineshopping-Trends).

Es kann dir auch helfen, dir aus Sicht eines Kunden zu tberlegen, was die Bedirfnisse fir den Einkauf im
Onlineshop im Vergleich zum stationdren Handel sind. Wieso kaufst du zum Beispiel manche Sachen
online, andere aber im stationdren Handel ein?

Detailhandelsfachfrau/mann EFZ, 3. Lehrjahr, Praxisauftrag zu HK f1 «Artikeldaten fiir den Online-Shop pflegen»
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Artikeldaten fur den Onlineshop pflegen

Praxisauftrag

Neue Artikel zum Onlineshop hinzufligen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz f1:
Artikeldaten fuir den Onlineshop pflegen.

Ausgangslage

Jeder Onlineshop ist anders aufgebaut. Entsprechend unterscheidet sich auch das Vorgehen, um neue
Artikel in den Onlineshop aufzunehmen. In diesem Praxisauftrag hast du Gelegenheit, erste Erfahrungen
mit dem Hinzufiigen von neuen Artikeln in den Onlineshop deines Betriebs zu sammeln.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1

Lass dir von deinem Berufsbildner erklaren, wie du vorgehst, um neue Artikel in den
Onlineshop deines Betriebs aufzunehmen. Bitte ihn, dir alle Arbeitsschritte zu erklaren
und zu zeigen.

Erstelle daraus einen Arbeitsablauf fiir dich. Lass den Arbeitsablauf von deinem Be-
rufshildner priifen, um sicherzustellen, dass du keinen Arbeitsschritt vergessen hast.

Teilaufgabe 2

Kontrolliere bei mindestens acht Artikeln, ob der Lieferant die Daten in der Form lie-
fert, wie sie dein Onlineshop bendétigt. Bereite die Artikeldaten fir den Onlineshop
deines Betriebs auf. Ergdnze dabei allfallige fehlende Daten.

Teilaufgabe 3

Flge mindestens acht neue Artikel in den Onlineshop deines Betriebs hinzu. Dies
konnen dieselben Artikel wie in Teilaufgabe 2 sein oder acht andere Artikel. Nutze
dabei deinen Arbeitsablauf aus Teilaufgabe 1.

Teilaufgabe 4

Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Erstelle deinen Arbeitsablauf moglichst detailliert. Er sollte alle Arbeitsschritte enthalten, an die du denken
musst (z.B. Einheitlichkeit fir Dateinamen, Textlange, Sonderzeichen).

Uberleg dir auch, worauf es bei der Benennung von Merkmalen oder von Variablen im Datensatz ankommt.
Ubernimm die Daten nicht einfach blind per Copy-Paste, sondern hinterfrage sie kritisch.
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Artikeldaten fur den Onlineshop pflegen

Praxisauftrag

Produkte im Onlineshop vernetzen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz f1:
Artikeldaten fur den Onlineshop pflegen.

Ausgangslage

Die Kundinnen und Kunden des Onlineshops freuen sich, wenn sie zu jedem Artikel, den sie sich ansehen,
ein passendes Zusatzprodukt oder eine passende Alternative vorgeschlagen bekommen — genau wie beim
Verkaufsgespréch im stationaren Handel. Nutze diesen Praxisauftrag, um verschiedene Produkte deines
Onlineshops sinnvoll miteinander zu vernetzen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Finde heraus, welche Mdglichkeiten der Onlineshop deines Betriebs bietet, um Pro-
dukte und Dienstleistungen im Onlineshop miteinander zu verbinden und gemeinsam
anzubieten (z.B. Cross-Selling, Up-Selling, Bundles). Erkundige dich dazu bei deinem
Berufsbildner.

Teilaufgabe 2 Wahle zwei verschiedene Artikel aus dem Onlineshop deines Betriebs aus. Uberleg
dir fur jeden der beiden Artikel, ...

— mit welchen Produkten aus derselben Kategorie du ihn im Sinne des Up-Sellings
verkniupfen kénntest,

— mit welchen hilfreichen Zusatzprodukten du ihn im Sinne des Cross-Sellings ver-
knupfen kdnntest,

— mit welchen weiteren Produkten oder Dienstleistungen du den Artikel als attraktives
Produkt-Bundle fir deine Kunden anbieten kénntest.

Erstelle daraus eine Ubersicht.

Teilaufgabe 3 Besprich dein Ergebnis aus Teilaufgabe 2 mit deinem Berufshildner. Erklare ihm da-
bei detailliert, wieso du genau diese ergdnzenden Produkte ausgewéhlt hast.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.
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Hinweise zur Lésung

Uberlege dir, wie der Kunde das Produkt spater verwenden wird. Dies hilft dir dabei, Ideen fir Zusatzver-
kaufe oder sinnvolle Bundles zu entwickeln, zu denen Kunden fast nicht mehr «Nein» sagen kénnen.

Du kannst deine Ubersicht so gestalten, wie sie fiir dich am besten passt. Du kannst also gerne kreativ
werden.
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Daten zu Onlineverkaufen und Kundenverhalten auswerten

Praxisauftrag

Kaufverhalten der Kundschaft in Onlineshop analysieren

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz 2:
Daten zu Onlineverkdufen und Kundenverhalten auswerten.

Ausgangslage

Um die Produkte im Onlineshop optimal an die Bedurfnisse deiner Kunden anzupassen, musst du als
Fachperson wissen, wie sich die Kunden im Onlineshop verhalten. Wonach suchen die Kundinnen und
Kunden im Shop? Wie viele Artikel werden im Durchschnitt gekauft? Wie hoch ist die Retourenquote? Was
ist der Retourengrund? Antworten auf diese Fragen helfen dir, das Angebot des Onlineshops zu verbes-
sern. Finde mit diesem Praxisauftrag mehr Gber das Kaufverhalten der Kundschaft im Onlineshop deines
Betriebs heraus.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Erstelle ein Kundenprofil, das Auskunft Gber die Kunden des Onlineshops deines Be-
triebs gibt. Uberlege dir dafiir zunachst gemeinsam mit deiner Berufsbildnerin Krite-
rien, nach denen du das Kundenprofil aufbauen méchtest. Wer kauft im Onlineshop
ein?

Teilaufgabe 2 Analysiere das Verhalten der Kunden im Onlineshop deines Betriebs. Finde anhand
der entsprechenden Reports oder relevanten Dashboards heraus, ...

wonach die Kunden deines Onlineshops am haufigsten suchen,

woher der grosste Traffic auf die Seite kommt,

wie der Traffic im Onlineshop deines Betriebs generiert wird,

wo und warum Kunden den Onlineshop verlassen, ohne etwas zu bestellen.

Ergénze deine Analyse mit weiteren sinnvollen Kennzahlen.

Teilaufgabe 3 Erstelle eine kleine Prasentation mit deinen Ergebnissen aus den Teilaufgaben 1 und
2. Prasentiere dein Ergebnis deiner Berufsbildnerin.

Teilaufgabe 4 Uberleg gemeinsam mit deiner Berufsbildnerin, was die Ergebnisse fiir den Online-
shop deines Betriebs bedeuten. Erfullen die Kennzahlen die Zielvorgaben deines Be-
triebs? Misst ihr aufgrund der Ergebnisse bestimmte Massnahmen einleiten?

Teilaufgabe 5 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.
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Hinweise zur Lésung

Nutze fur Teilaufgabe 2 sowohl die Kennzahlen, die dein Onlineshop generiert, als auch, sofern verfigbar,
Kennzahlen von Drittanbietern wie z.B. Google Analytics.

Gestalte deine Prasentation méglichst Gbersichtlich. Nutze wenn immer moglich Grafiken oder Diagramme
zur Veranschaulichung.
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Daten zu Onlineverkaufen und Kundenverhalten auswerten

Praxisauftrag

Kundenfeedback analysieren und beantworten

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz 2:
Daten zu Onlineverkdufen und Kundenverhalten auswerten.

Ausgangslage

Deine Kundinnen geben immer wieder Feedback zum Onlineshop deines Betriebs. Das Feedback kann
dabei auf ganz unterschiedlichen Kandlen eintreffen: Glber Bewertungen im Shopsystem oder auf Bewer-
tungsportalen, tber Social Media oder direkt per Mail, Chat oder Brief. Kundenfeedback hilft dir, abzu-
schéatzen, wie zufrieden die Kundschaft mit dem Onlineshop deines Betriebs ist. Das unterstiitzt deinen
Betrieb dabei, den Onlineshop zu verbessern. In diesem Praxisauftrag hast du Gelegenheit, dich mit Kun-
denfeedback zum Onlineshop deines Betriebs auseinanderzusetzen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Sammle Kundenfeedback aus dem letzten halben Jahr zum Onlineshop deines Be-
triebs. Finde dabei Kommentare, Anregungen und Beschwerden zu allen relevanten
Sparten des Onlineshops, also ...

- Lieferservice,
- Kundenservice,
- Produktbewertungen

- usw.

Teilaufgabe 2 Fasse die wichtigsten Inhalte aus dem Feedback, das du in Teilaufgabe 1 gesammelt
hast, in einer Prasentation zusammen.

Zieh ein Fazit und tGberlege dir aufgrund des eingegangenen Feedbacks mindestens
zwei geeignete Massnahmen, mit denen die Kundenzufriedenheit, Kundenerfahrung,
Dienstleistungen oder Produkte verbessert werden kdnnten.

Prasentiere die Ergebnisse deiner Berufsbildnerin.

Teilaufgabe 3 Wahle drei Feedbacks aus, die kurzlich in deinem Betrieb eingetroffen sind und auf
die du antworten mochtest. Verfasse professionelle und zielgruppengerechte Antwor-
ten. Besprich die Antworten mit deinem Berufsbildner, bevor du sie absendest.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.
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Hinweise zur L6sung

Versuche in Teilaufgabe 1 mdglichst alle Kanéle zu berticksichtigen, auf denen Kundenfeedback bei euch
eintrifft: Social Media, Drittportale, Mail, Chat, Bewertungsmaéglichkeit im Shop selbst usw.

Nutze in deiner Prasentation wenn immer moglich Grafiken oder Tabellen, um die Ergebnisse deiner Ana-
lyse Ubersichtlich darzustellen.

Halte dich in Teilaufgabe 3 unbedingt an die Vorgaben des Betriebs zum Umgang mit Kundenfeedback.
Stelle sicher, dass deine Antworten keine Rechtschreib- oder Grammatikfehler enthalten.
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Daten zu Onlineverkaufen und Kundenverhalten auswerten

Praxisauftrag

Bestellverhalten analysieren und vergleichen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz 2:
Daten zu Onlineverkdufen und Kundenverhalten auswerten.

Ausgangslage

Um den Produktbestand im Onlineshop aktuell zu halten, benétigst du stets den Uberblick, welche Pro-
dukte haufig und welche eher weniger haufig bestellt werden. So kannst du sicherstellen, dass immer
geniigend Produkte verfiigbar sind. Dieser Praxisauftrag unterstiitzt dich dabei, erste Erfahrungen in die-
sem Bereich zu sammeln.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Werte geeignete Daten aus, um herauszufinden, welche Produkte in den letzten vier
Wochen im Onlineshop deines Betriebs besonders h&ufig und welche besonders we-
nig verkauft wurden.

Teilaufgabe 2 Wabhle eine sinnvolle Vergleichsperiode, mit dem du das aktuelle Bestellverhalten dei-
ner Kunden vergleichen kannst. Identifiziere Gemeinsamkeiten und Unterschiede im
Bestellverhalten deiner Kunden zwischen den beiden Zeitraumen. Uberleg dir, wieso
es diese Gemeinsamkeiten oder Unterschiede gibt.

Bereite das Ergebnis in einer Présentation auf und zeige sie deinem Berufsbildner.

Teilaufgabe 3 Analysiere nun, was wahrend desselben Zeitraums, den du in Teilaufgabe 1 analy-
siert hast, im stationaren Handel deines Betriebs besonders viel und besonders wenig
verkauft wurde. Finde Unterschiede und Gemeinsamkeiten zwischen dem Einkaufs-
verhalten im Onlineshop und im stationdren Handel heraus.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Lésung

Zu Teilaufgabe 1: Uberleg dir, wer in deinem Betrieb dir die Daten und Informationen liefern kann, die du
brauchst, um Teilaufgabe 1 zu bearbeiten, und gehe aktiv auf diese Person zu.

Zu Teilaufgaben 2 und 3: Achte darauf, dass du fir deine Vergleiche gleich lange Zeitrdume nutzt.
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Daten zu Onlineverkaufen und Kundenverhalten auswerten

Praxisauftrag

Produktbestand im Onlineshop bewirtschaften

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz 2:
Daten zu Onlineverkdufen und Kundenverhalten auswerten.

Ausgangslage

Damit die Produkte im Onlineshop deines Betriebs verfiigbar sind, ist es wichtig, mogliche Uber- und Un-
terbestande frihzeitig zu erkennen. Dann gilt es, entweder Nachbestellungen einzuleiten, sodass die Pro-
dukte nicht ausgehen, oder Uberschiissige Produkte abzuverkaufen. Mit diesem Praxisauftrag kannst du

das Uiben.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1

Verschaff dir einen Uberblick iiber den aktuellen Lagerbestand im Onlineshop deines
Betriebs. Vergleiche den Lagerbestand mit dem aktuellen Bestellverhalten deiner
Kundinnen.

Uberleg dir, ob bald bestimmte saisonale Events anstehen (z.B. Black Friday, Weih-
nachten, Ostern usw.), und analysiere, welchen Einfluss das auf den Lagerbestand
hat.

Teilaufgabe 2

Uberleg gemeinsam mit deiner Berufsbildnerin, welche Produkte ihr aufgrund deiner
Ergebnisse aus Teilaufgabe 1 nachbestellen solltet. Prif auch, ob es aktuell Uber-
schissige Produkte gibt, die ihr abverkaufen solltet.

Teilaufgabe 3

Je nach Ergebnis von Teilaufgabe 2:

— Bestell in Absprache mit der zustandigen Person oder Abteilung deines Betriebs
die nétigen Produkte nach. Klar dazu unbedingt vorher mit einer zustandigen Per-
son, wie du vorgehen sollst, oder

— organisiere den Abverkauf bzw. die Reduktion von Uberbestanden gemeinsam mit
einer zustandigen Person.

Teilaufgabe 4

Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Halte dich bei der Nachbestellung oder dem Abverkauf von Produkten an die Vorgaben deines Betriebs.
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Daten zu Onlineverkaufen und Kundenverhalten auswerten

Praxisauftrag

Onlineshops von Mitbewerbern analysieren

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz 2:
Daten zu Onlineverkdufen und Kundenverhalten auswerten.

Ausgangslage

Es ist wichtig, dass du gut tber Onlineshops von wichtigen Mitbewerbern deines Betriebs informiert bist.
In diesem Praxisauftrag kannst du dich deshalb naher mit den Onlineshops von Mitbewerbern befassen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Finde heraus, welches die wichtigsten Mitbewerber deines Betriebs sind. Erstelle eine
Liste mit mindestens flunf wichtigen Mitbewerbern.

Teilaufgabe 2 Besuch die Onlineshops der beiden wichtigsten Mitbewerber deines Betriebs. Ver-
schaffe dir in ihren Onlineshops einen Uberblick Uber ...

Customer Experience,

Preise,

Bildqualitat,

Content/Beschriebe der Produkte,

Bewertungen.

Teilaufgabe 3 Vergleiche den Onlineshop deines Betriebs mit den Onlineshops der beiden wichtigs-
ten Mitbewerber. Uberlege dir mit deinen Erkenntnissen aus Teilaufgabe 2, was der
Onlineshop deines Betriebs besser machen kénnte. Besprich deine Ideen mit einer
vorgesetzten Person.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Losung

Versuch die Sicht eines Kunden einzunehmen, wenn du die Onlineshops eurer Mitbewerber besuchst.
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Warenprasentation und Ablaufe im Onlineshop betreuen

Praxisauftrag

Nutzerfreundlichkeit des Onlineshops prifen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz f3:
Warenprasentation und Ablaufe im Onlineshop betreuen.

Ausgangslage

Dass sich deine Kundinnen im Onlineshop willkommen fuhlen und die Waren und Dienstleistungen an-
sprechend prasentiert werden, ist das A und O im Onlineshop. Mit diesem Praxisauftrag kannst du her-
ausfinden, welche Standards dein Betrieb flr ein ansprechendes Einkaufserlebnis im Onlineshop vorgibt,
und die Umsetzung dieser Standards prifen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Finde heraus, welche Standards dein Betrieb fur die Gestaltung des Onlineshops vor-
gibt. Zum Beispiel:

Gestaltung der Landingpage oder Home-Seite

Darstellung Desktop vs. Mobile Experience

Effektive und individuelle Ansprache der Kundschaft

Calls to Action

Warenpréasentation
— usw.

Befrage dazu eine Fachperson in deinem Betrieb, die fur das Online-Marketing oder
den Webshop zusténdig ist. Erstell dir eine Liste mit den wichtigsten Standards.

Teilaufgabe 2 Versetz dich in die Rolle der Kunden deines Betriebs.

Besuch den Onlineshop deines Betriebs und sieh dich aus der Perspektive eines Kun-
den darin um. Klick dich durch verschiedene Kategorien und Funktionen, lies Produkt-
beschreibungen durch oder lass dich von den Calls to Action durch den Store leiten.

Teilaufgabe 3 Lass die Eindriicke aus dem Onlinestore auf dich wirken: Wie hast du dich aus Sicht
des Kunden beim Besuch des Onlinestores gefiihlt? Hast du dich willkommen gefiihlt
und zurechtgefunden? Hattest du ein gutes Einkaufserlebnis? Erstelle ein kurzes Pro-
tokoll aus diesen Uberlegungen.

Besprich deine Eindriicke mit der Fachperson, die dir in Teilaufgabe 1 die Standards
aufgezeigt hat. Zieht gemeinsam ein Fazit: Haben die Standards bei dir als Kunde
oder Kundin die gewlnschte Wirkung erzielt?
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Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Lésung

Du kannst den Onlinestore deines Betriebs mit verschiedenen Endgeraten (z.B. Smartphone, Tablet, Com-
puter) besuchen und priifen, ob sich dein Einkaufserlebnis dadurch &ndert.
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Warenprasentation und Ablaufe im Onlineshop betreuen

Praxisauftrag

Backend-Prozesse im Onlineshop Uberwachen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz f3:
Warenprasentation und Ablaufe im Onlineshop betreuen.

Ausgangslage

Damit die Kunden im Onlineshop ohne Hindernisse einkaufen kénnen, mussen die Ablaufe im Hintergrund
funktionieren. Du kannst dazu einen wichtigen Beitrag leisten. Wie du dabei vorgehen musst, erfahrst du
in diesem Praxisauftrag.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Finde heraus, welche Backend-Prozesse im Onlineshop deines Betriebs Uiberwacht
werden, um sicherzustellen, dass die Kundinnen problemlos einkaufen kénnen (z.B.
Prozesse rund um Bestellung, Zahlung, Retouren usw.). Erkundige dich dazu bei dei-
nem Berufsbildner.

Lass dir ebenfalls erklaren, ...
— wie du beim Uberwachen dieser Backend-Prozesse am besten vorgehst und
— woran du erkennen kannst, dass ein Backend-Prozess nicht richtig funktioniert.

Erstelle dir aus deinen Abklarungen Memocards, die dir in Zukunft helfen, die Ba-
ckend-Prozesse im Onlineshop deines Betriebs zu tiberwachen.

Teilaufgabe 2 Beobachte und Uberwache die Backend-Prozesse, die du in Teilaufgabe 1 bespro-
chen hast. Erstelle ein Protokoll mit Fehlern oder Problemen, die du entdeckt hast.

Teilaufgabe 3 Besprich das Protokoll mit deinem Berufsbildner. Leitet gemeinsam die nétigen Mas-
snahmen ein, um die Fehler oder Probleme zu I6sen. Kontrolliert, ob die Massnahmen
zu einer Verbesserung gefihrt haben.

Teilaufgabe 4 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.

Hinweise zur Lésung

Memocards sind kleine Anleitungen, die dich im Alltag unterstitzen.
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Warenprasentation und Ablaufe im Onlineshop betreuen

Praxisauftrag

Auffindbarkeit von Shopinhalten sicherstellen

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz f3:
Warenprasentation und Ablaufe im Onlineshop betreuen.

Ausgangslage

Als Fachperson im Detailhandel méchtest du, dass dein Onlineshop ansprechend gestaltet ist und deine
Kundinnen das, was sie suchen, rasch finden. Um das zu gewahrleisten, arbeitest du je nach Be-
triebsgrosse mit den Marketingfachleuten deines Betriebs oder sogar mit externen Agenturen zusammen.
Optimiere mit diesem Praxisauftrag einzelne Inhalte des Onlineshops deines Betriebs.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Ruf dir in Erinnerung, worum es beim «SEO», also bei der «Search Engine Optimiza-
tion» geht. Erstelle daraus eine Liste mit den wichtigsten Merkpunkten.

Teilaufgabe 2 Finde heraus, wie du innerhalb des Onlineshops deines Betriebs ...
— kontrollieren kannst, ob die Artikel einfach zu finden sind,
— die Auffindbarkeit von Artikeln verbessern kannst.

Bitte bei Bedarf eine Arbeitskollegin, die fir das Marketing im Onlineshop zusténdig
ist, um Unterstitzung.

Erstell eine Ubersicht mit den Ergebnissen deiner Recherche.

Teilaufgabe 3 Wahle zehn unterschiedliche Artikel im Onlineshop aus und prufe, wie einfach sie fur
die Kunden zu finden sind. Uberpriife diese Artikel zusétzlich im Internet mit gangigen
Suchmaschinen.

Uberlege dir Massnahmen, wie die Auffindbarkeit verbessert werden konnte. Besprich
deine Ergebnisse mit einer Person, die flr das Marketing im Onlineshop deines Be-
triebs zustandig ist.

Teilaufgabe 4 Setz in Absprache mit der verantwortlichen Person die Verbesserungsmassnahmen
um. Prife, ob die Verbesserungsmassnahmen den gewtnschten Erfolg erzielt haben.

Teilaufgabe 5 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.
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Hinweise zur Lésung

Erkundige dich bei deiner Berufshildnerin, wer dich bei den Teilaufgaben 2, 3 und 4 unterstitzen kann.
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Warenprasentation und Ablaufe im Onlineshop betreuen

Praxisauftrag

Troubleshooting im Onlineshop professionell durchfiihren

Die Grundlagen zu diesem Praxisauftrag findest du im Handlungsbaustein zur Handlungskompetenz f3:
Warenprasentation und Ablaufe im Onlineshop betreuen.

Ausgangslage

Als Fachperson im Detailhandel unterstiitzt du das Troubleshooting im Onlineshop. Dabei ist es wichtig,
dass du deinen Verantwortungsbereich genau kennst und weisst, wann du ein Problem an deine Kollegin-
nen und Kollegen weiterleiten musst. In diesem Praxisauftrag kannst du dich mit deinem Verantwortungs-
bereich rund um Troubleshooting im Onlineshop deines Betriebs vertraut machen.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1 Recherchiere, welche Probleme im Onlineshop deines Betriebs typischerweise auf-
treten. Erkundige dich dazu bei deiner Berufsbildnerin oder einem erfahrenen Arbeits-
kollegen. Erstelle eine Ubersicht aus deinen Rechercheergebnissen.

Teilaufgabe 2 Besprich die Ubersicht aus Teilaufgabe 1 mit deiner vorgesetzten Person. Geht die
Ubersicht gemeinsam durch und beantwortet folgende Punkte:

— Welche Probleme darfst du selbst bearbeiten?
— Welche Probleme musst du an andere Mitarbeitende weiterleiten?

Erganze deine Ubersicht mit den Informationen aus dem Gespréach mit deiner vorge-
setzten Person.

Teilaufgabe 3 Lass dir zeigen, wie du bei der Bearbeitung von Problemen, die du selbststandig I6sen
darfst, vorgehst.

Erstell dir fir jedes Problem eine eigene «Troubleshooting-Anleitung», die kurz zu-
sammenfasst, wie du vorgehst, wenn dieses Problem auftritt.

Teilaufgabe 4 Bearbeite selbststéndig Probleme (gemass Teilaufgabe 2 und 3), die im Onlineshop
deines Betriebs auftreten. Hol dir Unterstitzung bei deiner vorgesetzten Person,
wenn du unsicher bist, wie ein Problem zu I8sen ist.

Teilaufgabe 5 Dokumentiere und reflektiere deine Ergebnisse in deiner digitalen Lerndokumenta-
tion.
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Hinweise zur Lésung
Nutze in Teilaufgabe 4 deine Ubersicht und deine Anleitungen aus den vorherigen Teilaufgaben.
Wenn du dir mit etwas nicht sicher bist, bitte eine vorgesetzte Person um Hilfe.

Nutze diesen Praxisauftrag auch, um Einblick in verschiedene Abteilungen zu bekommen (vor allem Teil-
aufgabe 4) und dich Uber verschiedene Lésungsansatze bei Problemen auszutauschen.
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