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1. Einleitung

Als Instrument zur Förderung der Qualität1 der beruflichen Grundbildung für Detailhandelsfachfrau und De-
tailhandelsfachmann mit eidgenössischem Fähigkeitszeugnis (EFZ) beschreibt der Bildungsplan die von 
den Lernenden bis zum Abschluss der Qualifikation zu erwerbenden Handlungskompetenzen. Gleichzeitig 
unterstützt er die Berufsbildungsverantwortlichen in den Lehrbetrieben, Berufsfachschulen und überbetrieb-
lichen Kursen bei der Planung und Durchführung der Ausbildung.   

Für die Lernenden stellt der Bildungsplan eine Orientierungshilfe während der Ausbildung dar. 

1 vgl. Art. 12 Abs. 1 Bst. c Verordnung vom 19. November 2003 über die Berufsbildung (BBV) und Art. 25 der Verordnung des SBFI 

über die berufliche Grundbildung (Bildungsverordnung; BiVo) für Detailhandelsfachfrau/Detailhandelsfachmann mit eidgenössischem 
Fähigkeitszeugnis (EFZ). 
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2. Berufspädagogische Grundlagen 

2.1. Einführung in die Handlungskompetenzorientierung 

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

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

Darstellung der Handlungskompetenzbereiche, Handlungskompetenzen und Leistungsziele je Lernort: 

 

Der Beruf Detailhandelsfachfrau/Detailhandelsfachmann umfasst sechs Handlungskompetenzbereiche. 
Diese umschreiben und begründen die Handlungsfelder des Berufs und grenzen sie voneinander ab.  

Beispiel: Gestalten von Kundenbeziehungen 

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

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

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

 

2.3. Taxonomiestufen für Leistungsziele (nach Bloom) 

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

Stufen Begriff Beschreibung 

K 1 Wissen Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachmänner geben gelerntes Wissen wieder und rufen es in 
gleichartiger Situation ab. 
K1-Leistungsziele sind im Bildungsplan nicht vorhanden. 

K 2 Verstehen Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachmänner erklären oder beschreiben gelerntes Wissen in  
eigenen Worten. 
Beispiel: Sie beschreiben ökologische Zusammenhänge und Grundlagen der Nachhaltigkeit kundenge-
recht. 

K 3 Anwenden Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachmänner wenden gelernte Technologien/Fertigkeiten in  
unterschiedlichen Situationen an.  
Beispiel: Sie berechnen Mehrwertsteuersätze, Preisveränderungen und Wechselkurse. 

K 4 Analyse Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachmänner analysieren eine komplexe Situation, d.h. sie glie-
dern Sachverhalte in Einzelelemente, decken Beziehungen zwischen Elementen auf und finden Struktur-
merkmale heraus. 
Beispiel: Sie analysieren mittels effektiver und auf den Kanal abgestimmter Kommunikationsmassnahmen 
die Kundenbedürfnisse. 

K 5 Synthese Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachmänner kombinieren einzelne Elemente eines Sachverhalts 
und fügen sie zu einem Ganzen zusammen. 
Beispiel: Sie präsentieren die zu den Kundenbedürfnissen passenden Angebote an Produkten und Dienst-
leistungen überzeugend. 

K 6 Beurteilen Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachmänner beurteilen einen mehr oder weniger komplexen 
Sachverhalt aufgrund von bestimmten Kriterien. 
K6-Leistungsziele sind im Bildungsplan nicht vorhanden. 

Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachmänner wenden die be-
rufsspezifische Fachsprache und die (Qualitäts)Standards sowie Metho-
den, Verfahren, Arbeitsmittel und Materialien fachgerecht an. Das heisst 
sie sind fähig, fachliche Aufgaben in ihrem Berufsfeld eigenständig zu 
bewältigen und auf berufliche Anforderungen angemessen zu reagieren. 

Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachmänner organisieren ihre 
Arbeit sorgfältig und qualitätsbewusst. Dabei beachten sie wirtschaftliche 
und ökologische Aspekte und wenden die berufsspezifischen Arbeitstech-
niken, Lern-, Informations- und Kommunikationsstrategien zielorientiert an. 
Zudem denken und handeln sie prozessorientiert und vernetzt. 

Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachmänner gestalten ihre 
Beziehungen zur vorgesetzten Person, im Team und mit der Kundschaft 
bewusst und gehen mit Herausforderungen in Kommunikations- und Kon-
fliktsituationen konstruktiv um. Sie arbeiten in oder mit Gruppen und wen-
den dabei die Regeln für eine erfolgreiche Teamarbeit an.  

Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachmänner reflektieren ihr 
Denken und Handeln eigenverantwortlich. Sie sind bezüglich Veränderun-
gen flexibel, lernen aus den Grenzen der Belastbarkeit und entwickeln ihre 
Persönlichkeit weiter. Sie sind leistungsbereit, zeichnen sich durch ihre 
gute Arbeitshaltung aus und bilden sich lebenslang weiter. 
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2.4. Zusammenarbeit der Lernorte 

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

Der spezifische Beitrag der Lernorte kann wie folgt zusammengefasst werden: 

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

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

• Die überbetrieblichen Kurse; sie dienen der Vermittlung und dem Erwerb grundlegender Fertigkei-
ten und ergänzen die Bildung in beruflicher Praxis und die schulische Bildung, wo die zu erlernende
Berufstätigkeit dies erfordert.

Das Zusammenspiel der Lernorte lässt sich wie folgt darstellen: 

Eine erfolgreiche Umsetzung der Lernortkooperation wird durch die entsprechenden Instrumente zur Förde-
rung der Qualität der beruflichen Grundbildung (siehe Anhang) unterstützt. 
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3. Qualifikationsprofil 

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

Neben der Beschreibung der Handlungskompetenzen dient das Qualifikationsprofil auch als Grundlage für 
die Ausgestaltung der Qualifikationsverfahren. Darüber hinaus unterstützt es die Einstufung des Berufsbil-
dungsabschlusses im nationalen Qualifikationsrahmen Berufsbildung (NQR Berufsbildung) bei der Erarbei-
tung der Zeugniserläuterung. 

3.1. Berufsbild 

Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachmänner mit EFZ beraten, unterstützen und bedienen Kun-
dinnen und Kunden in der lokalen Landessprache und in einer Fremdsprache (Niveau B1 gemäss dem Ge-
meinsamen Europäischen Referenzrahmen GER) auf unterschiedlichen Kommunikationskanälen. Sie füh-
ren anspruchsvolle Beratungs- und Verkaufsgespräche in der lokalen Landessprache, gestalten angebots-
orientierte Einkaufserlebnisse oder betreuen Online-Shops. Zudem arbeiten sie bei Betriebs- und Waren-
bewirtschaftungsprozessen mit.  

Arbeitsgebiet 

Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachmänner arbeiten in Unternehmen verschiedenster Branchen 
und Grössen. Ihr Einsatzort wechselt zwischen der Verkaufsfläche (stationär / physisch oder online) und 
Betriebs- und Warenbewirtschaftungsprozessen im Büro oder im Lager. 

Wichtigste Handlungskompetenzen 

Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachmänner sind in folgenden Handlungsbereichen tätig. Sie … 

• gestalten Kundenkontakte und -beziehungen auf unterschiedlichen Kanälen, 

• führen Kunden- und Verkaufsgespräche in der lokalen Landessprache und in einer Fremdsprache, 

• führen anspruchsvolle Beratungs- und Verkaufsgespräche in der lokalen Landessprache, 

• analysieren Kundenbedürfnisse und präsentieren Lösungen, 

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

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

• interagieren im Betrieb und in der Branche auf unterschiedlichen Kanälen,  

• arbeiten in unterschiedlichen Teams auf der Verkaufsfläche und im Büro oder im Lager,   

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

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

Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachmänner gehen aktiv auf ihre Kundschaft zu, analysieren  
deren Bedürfnisse und gestalten die Beziehung zu ihren Kunden auf verschiedenen Kanälen individuell und 
lösungsorientiert. Sie schliessen erfolgreich Verkäufe ab, bearbeiten Kundenanfragen, bauen aktiv ihre  
Kundenbindungen auf und pflegen diese nachhaltig. Des Weiteren gestalten sie kundenbezogene Anlässe 
und Aktivitäten. 

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

Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachmänner verfügen über umfassende Produkt- und Dienstlei-
tungskenntnisse ihres Betriebs. Sie informieren sich laufend über aktuelle Entwicklungen in der Branche. 
Sie beachten stets die Kundenbedürfnisse, wenn sie Produkte bearbeiten und Dienstleistungen bereitstel-
len. 
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Sie kommunizieren auf unterschiedlichen Kanälen mit betriebsinternen sowie externen Anspruchsgruppen 
und arbeiten in unterschiedlichen Teams. Sie koordinieren die Arbeiten in ihrem eigenen Bereich und bewe-
gen sich dabei in den betrieblichen Rahmenbedingungen. Sie erkennen betriebliche Entwicklungen und 
übernehmen gerne neue Aufgaben. 

Im Schwerpunkt «Gestalten von Einkaufserlebnissen» verwandeln Detailhandelsfachfrauen und Detailhan-
delsfachmänner anspruchsvolle Kunden- und Verkaufsgespräche in Erlebnisse und gestalten produkt- und 
dienstleistungsorientierte Erlebniswelten für ihre Kunden. 

Im Schwerpunkt «Betreuen von Online-Shops» legen Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachmän-
ner Artikeldaten im Online-Shop an und pflegen diese. Sie präsentieren die Artikel online und werten Daten 
zu Onlineverkäufen und Kundenverhalten aus. 

Berufsausübung 

Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachmänner arbeiten in Fachgeschäften, Filialunternehmen, Wa-
renhäusern oder bei Grossverteilern sowie im Kundenkontakt in Dienstleistungsunternehmen. Damit Detail-
handelsfachfrauen und Detailhandelsfachmänner ihre Arbeiten erfolgreich und eigenständig ausführen kön-
nen, sind neben umfassenden Fachkenntnissen die Freude am Kontakt mit Menschen, gute Umgangsfor-
men und ein hohes Mass an Flexibilität erforderlich. Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachmänner 
sind veränderungsbereite, kreative und entwicklungsoffene Berufsleute mit vertieften Produkt- und Dienst-
leistungskenntnissen ihres Betriebs. Im Arbeitsalltag brauchen sie zusätzlich technisches Verständnis, Inte-
resse an Trends sowie Entwicklungen und  
kreative Ideen zur Erfüllung der vielfältigen Kundenbedürfnisse. Sie arbeiten konstruktiv in interdisziplinären 
Teams mit und setzen betriebliche Vorgaben sowie die Vorgaben im Bereich Arbeits-, Gesundheits- und 
Hygieneschutz verantwortungsbewusst um. Nach Abschluss der beruflichen Grundbildung bestehen für sie 
vielfältige Laufbahn- und Weiterbildungsmöglichkeiten. 

Bedeutung des Berufs für Gesellschaft, Wirtschaft, Natur und Kultur 

Detailhandelsfachfrauen und Detailhandelsfachmänner leisten einen wichtigen Beitrag in der heutigen Kon-
sumgesellschaft. Im Zeitalter der Digitalisierung und des Onlinehandels kommunizieren sie mit Kundinnen 
und Kunden sowohl im Verkaufsgeschäft wie auch im Netz, gehen auf allen verfügbaren Kanälen individuell 
auf Kundenwünsche ein und sind Ansprechperson für verschiedene Kundenanliegen.  

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

Allgemeinbildung 

Die Allgemeinbildung fördert die Kompetenz in der ersten regionalen Landessprache sowie das grundle-
gende Wissen über gesellschaftliche, wirtschaftliche, rechtliche, technologische und ökologische Aspekte. 
Die Allgemeinbildung in Kombination mit den beruflichen Kompetenzen liefert eine gute Basis, um den Beruf 
erfolgreich auszuüben und sich auf dem Arbeitsmarkt weiterzuentwickeln. 
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3.3. Anforderungsniveau des Berufs 

Das Anforderungsniveau des Berufs ist im Bildungsplan mit den zu den Handlungskompetenzen zählenden 

Leistungszielen an den drei Lernorten weiter beschrieben. Zusätzlich zu den Handlungskompetenzen wird 

die Allgemeinbildung gemäss Verordnung des SBFI vom 27. April 2006 über Mindestvorschriften für die 

Allgemeinbildung in der beruflichen Grundbildung unter Vorbehalt von Art. 8 Abs. 4 und 5 der BiVo vermittelt 

(SR 412.101.241). 
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4. Handlungskompetenzbereiche, Handlungskompetenzen 
und Leistungsziele je Lernort 

In diesem Kapitel werden die in Handlungskompetenzbereiche gruppierten Handlungskompetenzen 
und die Leistungsziele je Lernort beschrieben. Die im Anhang aufgeführten Instrumente zur Förde-
rung der Qualität unterstützen die Umsetzung der beruflichen Grundbildung und fördern die Koopera-
tion der drei Lernorte.  

Handlungskompetenzbereich a: Gestalten von Kundenbeziehungen 

Handlungskompetenz a1: Ersten Kundenkontakt im Detailhandel gestalten 

Die Detailhandelsfachleute heissen ihre Kund/innen in der regionalen Landessprache oder in einer 
Fremdsprache (Niveau B1 GER) herzlich willkommen, gehen auf deren Anliegen hilfsbereit ein und 
sorgen für eine positive Verkaufsatmosphäre. Die Detailhandelsfachleute informieren ihre Kund/innen 
bei Verzögerungen und in anderen besonderen Situationen. Die Anliegen der Kund/innen beantworten 
sie zu deren Zufriedenheit. Bei unzufriedenen Kund/innen reagieren die Detailhandelsfachleute ruhig 
und dienstleistungsorientiert. 

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele Berufsfachschule 

a1.bt1 
Sie begrüssen die Kund/innen über unterschiedli-
che Kommunikationskanäle zuvorkommend. (K3) 

a1.bs1a 
Sie wenden die wesentlichen Aspekte des Erst-
kundenkontakts an. (K3) 

a1.bs1b 
Sie setzen die nonverbale Kommunikation gezielt 
ein. (K3) 

a1.bt2 
Sie nehmen die Anliegen von Kund/innen über 
unterschiedliche Kommunikationskanäle hilfsbe-
reit auf. (K3) 

a1.bs2a 
Sie wenden die häufigsten Kommunikationsfor-
men und -techniken adressatengerecht an. (K3) 

a1.bs2b 
Sie nutzen gängige Kommunikationskanäle situa-
tionsgerecht. (K3) 

a1.bt3 
Sie informieren die Kund/innen bei Wartezeiten, 
Mehrfachbedienungen sowie in besonderen Situ-
ationen zuverlässig. (K3) 

 
--- 

a1.bt4 
Sie erkennen Unzufriedenheit oder Ungeduld von 
Kund/innen und leiten geeignete Massnahmen 
ein. (K4) 

a1.bs4a 
Sie reagieren auf Signale der verbalen und non-
verbalen Kommunikation bei einem Gesprächs-
partner. (K4) 

a1.bt5 
Sie kommunizieren während des ersten Kunden-
kontakts mit den Kund/innen mündlich oder 
schriftlich in der regionalen Landessprache oder 
in einer Fremdsprache. (K3)  

a1.bs5a 
Sie kommunizieren mündlich und schriftlich über-
zeugend in der regionalen Landessprache. (K3) 

a1.bs5b 
Sie kommunizieren mündlich und schriftlich in  
einer Fremdsprache (Niveau B1 GER). (K3) 

a1.bt6 
Sie ziehen im Erstkundenkontakt bei Bedarf an-
dere Teammitglieder zur Unterstützung bei. (K3) 

 
--- 
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Handlungskompetenz a2: Kundenbedürfnis im Detailhandel analysieren und Lösungen präsen-
tieren 

Die Detailhandelsfachleute analysieren die Kundenbedürfnisse in der regionalen Landessprache oder 
in einer Fremdsprache (Niveau B1 GER). Anschliessend präsentieren sie passende Lösungsvorschlä-
ge und argumentieren mit dem Kundennutzen. Sie begeistern die Kund/innen, indem sie Informationen 
in Storys verpacken sowie Technologien und Medien einsetzen. Auf Kundeneinwände gehen sie offen 
und respektvoll ein. Während des gesamten Kundenkontakts gestalten sie ein positives Einkaufserleb-
nis. 

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele Berufsfachschule 

a2.bt1 
Sie schaffen mit ihrem offenen und zuvorkom-
menden Auftritt eine vertrauensvolle Atmosphäre. 
(K3)  

a2.bs1a 
Sie bauen eine vertrauensvolle Atmosphäre  
gegenüber den Kund/innen auf. (K3) 

a2.bt2 
Sie analysieren die Kundenbedürfnisse mittels 
geeigneter Kommunikationsmassnahmen. (K4) 

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

a2.bs2b 
Sie wenden die in der Bedürfnisanalyse gängigen 
Frage- und Gesprächstechniken an. (K3) 

a2.bt3 
Sie präsentieren die zu den Kundenbedürfnissen 
passenden Angebote an Produkten und Dienst-
leistungen überzeugend. (K5)  

 

a2.bs3a 
Sie setzen die Kommunikationstechniken für eine 
überzeugende Kundennutzenargumentation ein. 
(K3) 

a2.bs3b 
Sie begründen Preisunterschiede und                   
-veränderungen gegenüber den Kund/innen. (K3) 

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

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

--- 

a2.bt5 
Sie schaffen für die Kund/innen ein positives  
Einkaufserlebnis über möglichst verschiedene 
Sinneswahrnehmungen. (K3) 

a2.bs5a 
Sie identifizieren die wichtigsten Aspekte eines 
positiven Einkaufserlebnisses. (K3) 

a2.bt6 
Sie präsentieren vor Ort oder über Kommunikati-
onskanäle zu den Produkten/Dienstleistungen 
passende Zusatz- und Anschlussangebote. (K3) 

--- 

a2.bt7 
Sie kommunizieren in der Kundenbedürfnisanaly-
se und der Angebotspräsentation mit den 
Kund/innen mündlich und schriftlich in der regio-
nalen Landessprache oder in einer Fremdspra-
che. (K3) 

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

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

Die Detailhandelsfachleute schliessen das Verkaufsgespräch zum richtigen Zeitpunkt in der regionalen 
Landessprache oder in einer Fremdsprache (Niveau B1 GER) ab. Sie wickeln den Zahlungsvorgang 
ab und nutzen Kundenkartensysteme sowie Kundenbindungsprogramme entsprechend den Kunden-
wünschen. Mit weitergehenden Dienstleistungen sorgen sie für ein positives abschliessendes Ein-
kaufserlebnis.  

Im Sinne einer steten Weiterentwicklung analysieren die Detailhandelsfachleute Kundenrückmeldun-
gen zu ihrer Beratung und erarbeiten Verbesserungsideen für ihre zukünftigen Kunden- und Verkaufs-
gespräche. 

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele Berufsfachschule 

a3.bt1 
Sie schliessen das Verkaufsgespräch zum richti-
gen Zeitpunkt und unter Berücksichtigung der 
rechtlichen Grundlagen ab. (K3)  

a3.bs1a 
Sie erkennen den richtigen Zeitpunkt für den  
Abschluss eines Verkaufsgesprächs. (K3) 

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

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

a3.bt2 
Sie wenden bei der Bezahlung im Betrieb einge-
setzte Zahlungsmethoden, Kundenkartensysteme 
und Kundenbindungsprogramme kundenorientiert 
an. (K3) 

 

a3.bs2a 
Sie erläutern die gängigen Zahlungsmethoden. 
(K2)  

a3.bs2b 
Sie füllen die für den Verkauf relevanten Formula-
re aus. (K3) 

a3.bs2c 
Sie stellen die gängigen Kundenbindungspro-
gramme mit geeigneten Kommunikationsformen 
vor. (K3) 

a3.bt3 
Sie berechnen Mehrwertsteuersätze, Preisverän-
derungen und Wechselkurse. (K3) 

a3.bs3a 
Sie berechnen den Mehrwertsteuerbetrag. (K3) 

a3.bs3b 
Sie erklären die verschiedenen Preisveränderun-
gen. (K2)  

a3.bs3c 
Sie berechnen Preisveränderungen. (K3) 

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

a3.bt4  
Sie lösen einfache technische Störungen. (K3) 

a3.bt5  
Sie ziehen bei technischen Störungen bei Bedarf 
externe Unterstützung bei. (K3) 

--- 

a3.bt6 a3.bs6a 
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Sie schaffen bei der Verabschiedung ein positives 
abschliessendes Kundenerlebnis. (K3)  

Sie identifizieren die wichtigsten Elemente für ein 
positives abschliessendes Kundenerlebnis. (K3) 

a3.bt7 
Sie analysieren ihre Verkaufs- und Beratungsge-
spräche unter Einbezug der Rückmeldungen von 
Kund/innen sowie ihrer vorgesetzten Person und 
leiten Verbesserungsmassnahmen ab. (K4) 

a3.bs7a 
Sie reflektieren ihr Verhalten in Verkaufs- und  
Beratungsgesprächen und leiten Entwicklungs-
möglichkeiten ab. (K4) 

a3.bt8 
Sie kommunizieren während des Abschlusses 
des Verkaufsgesprächs mit den Kund/innen 
mündlich und schriftlich in der regionalen Landes-
sprache oder in einer Fremdsprache. (K3) 

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

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

 

Handlungskompetenz a4: Kundenanfragen im Detailhandel auf verschiedenen Kanälen bearbei-
ten 

Die Detailhandelsfachleute bearbeiten Kundenanfragen in der regionalen Landessprache oder in einer 
Fremdsprache (Niveau B1 GER). Dabei treten sie über alle betrieblichen Kommunikationskanäle je-
derzeit als Botschafter/in ihres Betriebs auf.  

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele Berufsfachschule 

a4.bt1 
Sie bearbeiten Kundenanfragen zu Produkten 
und Lieferungen sowie technische Anfragen zeit-
nah. (K3) 

a4.bs1a 
Sie beantworten Kundenanfragen schriftlich und 
mündlich. (K3) 

a4.bt2 
Sie nutzen dabei die verfügbaren Kommunikati-
onsformen und -kanäle (inkl. Shop-Management-
System) unter Berücksichtigung der rechtlichen 
Grundlagen. (K3) 

a4.bs2a 
Sie wählen die Kommunikationsinstrumente und  
-kanäle so, dass die Inhalte die bestmögliche 
Wirkung entfalten. (K3) 

a4.bs2b 
Sie halten bei der Nutzung der gängigen Kommu-
nikationskanäle die rechtlichen Grundlagen, ins-
besondere Datenschutz und Urheberrecht, ein. 
(K3)  
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a4.bt3 
Sie kommunizieren als Botschafter/in ihres Be-
triebs über alle betrieblichen Kommunikationska-
näle positiv über den Betrieb. (K3) 

--- 

a4.bt4 
Sie reflektieren ihren persönlichen Social Media 
Auftritt als Berufsperson im Betrieb bewusst. (K4) 

a4.bs4a 
Sie wenden soziale Medien an. (K3) 

a4.bs4b 
Sie erkennen die Wirkung ihres persönlichen 
Social Media Auftritts und gestalten ihn als  
Berufsperson. (K4)  

a4.bt5 
Sie bearbeiten Kundenanfragen mündlich und 
schriftlich in der regionalen Landessprache oder 
in einer Fremdsprache. (K3) 

a4.bs5a 
Sie kommunizieren mündlich und schriftlich über-
zeugend in der regionalen Landessprache. (K3) 

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

 

Handlungskompetenz a5: Kundenbindung für den Detailhandel über unterschiedliche Kanäle 
aufbauen und pflegen 

Die Detailhandelsfachleute bauen gezielt eine langfristige Beziehung mit den Kund/innen in der regio-
nalen Landessprache oder in einer Fremdsprache (Niveau B1 GER) auf. Zu diesem Zweck informieren 
sie ihre Kund/innen über Aktualitäten und bieten ihnen bei Reklamationen Lösungen an. Zur kontinuier-
lichen Verbesserung ermuntern die Detailhandelsfachleute ihre Kund/innen, das betriebliche Kunden-
bewertungssystem zu nutzen.  

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele Berufsfachschule 

a5.bt1 
Sie informieren ihre Kund/innen im Hinblick auf 
eine langfristige Kundenbeziehung über Produkte, 
Dienstleistungen, die Branche, den Betrieb, Öko-
logie- und Nachhaltigkeitsfragen. (K3) 

a5.bs1a 
Sie erläutern die Merkmale und den Nutzen lang-
fristiger Kundenbeziehungen sowie gängiger  
Kundenbindungsprogramme überzeugend. (K2) 

a5.bs1b 
Sie beschreiben ökologische Zusammenhänge 
und Grundlagen der Nachhaltigkeit kundenge-
recht. (K2) 

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

--- 

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

--- 

a5.bt4 
Sie bieten bei begründeten Kundenreklamationen 
eine zufriedenstellende Lösung an. (K3) 

a5.bs4a 
Sie wenden Feedbackregeln lösungsorientiert an. 
(K3) 

a5.bs4b 
Sie wenden die Vorgehensmethodik bei Reklama-
tionen an. (K3) 

a5.bs4c 
Sie wenden bei Reklamationen die rechtlichen 
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Grundlagen sowie die Möglichkeiten der Kulanz 
situationsgerecht an. (K3) 

a5.bt5 
Sie weisen die Kund/innen proaktiv auf das be-
triebliche Kundenbewertungssystem hin. (K3) 

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

--- 

a5.bt7 
Sie informieren ihre Kund/innen über Aktualitäten 
und kommunizieren bei Reklamationen mündlich 
und schriftlich in der regionalen Landessprache 
oder in einer Fremdsprache. (K3) 

a5.bs7a 
Sie kommunizieren mündlich und schriftlich über-
zeugend in der regionalen Landessprache. (K3) 

a5.bs7b 
Sie kommunizieren mündlich und schriftlich in  
einer Fremdsprache (Niveau B1 GER). (K3) 

 

Handlungskompetenz a6: In anspruchsvollen Kundensituationen im Detailhandel kommunizie-
ren 

Die Detailhandelsfachleute kommunizieren in nicht alltäglichen, anspruchsvollen Kundengesprächen  
lösungsorientiert. Ruhig und sachlich analysieren sie die Situation, holen die Sicht ihres Gegenübers 
ein, sprechen Probleme an und suchen gemeinsam mit den Beteiligten eine Lösung. Bei Bedarf ziehen 
sie zur Konfliktlösung ihre vorgesetzte Person bei.  

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele Berufsfachschule 

a6.bt1 
Sie handeln in anspruchsvollen Kunden- und 
Verkaufssituationen gegenüber unterschiedlichen 
Kundentypen empathisch, rollenkonform und 
überzeugend. (K3) 

a6.bs1a 
Sie handeln in einer interkulturellen Verkaufssi-
tuation angemessen. (K3) 

a6.bt2 
Sie erkennen Probleme in anspruchsvollen Kun-
densituationen und sprechen die Kund/innen pro-
aktiv auf ihre Sichtweise an. (K4) 

a6.bs2a 
Sie erläutern die rechtlichen Grundlagen im Ver-
hältnis zwischen Kund/innen und Verkaufsge-
schäft. (K2) 

a6.bt3 
Sie wenden in anspruchsvollen Kunden- und Ver-
kaufssituationen deeskalierende Konfliktlösungs-
techniken wie aktives Zuhören, Ich-Botschaften, 
Perspektivenwechsel oder Einwandbehandlung 
an. (K3) 

a6.bt4 
Sie beziehen in für sie unlösbaren Konfliktsituati-
onen im Rahmen von anspruchsvollen Kunden- 
und Verkaufssituationen ihre vorgesetzte Person 
zur Lösung ein. (K3) 

a6.bs3a 
Sie wenden bei Konflikten geeignete Lösungs-
methoden an. (K3) 
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a6.bt5 
Bei beobachteten Diebstählen ziehen sie den 
Sicherheitsdienst / die vorgesetzte Person bei. 
(K3) 

a6.bs5a 
Sie reagieren und kommunizieren in einem Ver-
dachtsfall sicher. (K3) 

a6.bt6 
Sie reflektieren ihr Vorgehen und Verhalten in 
anspruchsvollen Kunden- und Verkaufssituatio-
nen und leiten in Konfliktsituationen Optimie-
rungsmassnahmen ab. (K4) 

a6.bs6a 
Sie analysieren ihre Umsetzung von anspruchs-
vollen Kommunikationen in betrieblichen Arbeits-
prozessen und präsentieren ihre Verbesserungs-
ideen überzeugend. (K4) 
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Handlungskompetenzbereich b: Bewirtschaften und Präsentieren von 
Produkten und Dienstleistungen 

Handlungskompetenz b1: Aufgaben im Warenbewirtschaftungsprozess umsetzen 

Die Detailhandelsfachleute handeln im Warenbewirtschaftungsprozess kosten- und ressourcenbe-
wusst. Sie prüfen angelieferte Waren und reagieren bei beschädigter oder falscher Ware. Anschlies-
send sortieren sie die Waren und zeichnen sie aus. Die Detailhandelsfachleute bewirtschaften die La-
gerbestände und wickeln Warenausgänge ab. Dabei handeln sie im Rahmen der betrieblichen Arbeits-
prozesse. 

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele Berufsfachschule 

b1.bt1 
Sie nehmen die angelieferten Waren entgegen 
und wenden bei beschädigter oder falscher Ware 
das betriebliche Vorgehen an. (K3) 

b1.bs1a 
Sie erklären die gängigen Bezugsquellen und die 
zugehörigen Handelswege. (K2) 

b1.bs1b 
Sie erläutern die Arbeitsschritte der Warenan-
nahme. (K2) 

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

b1.bt2 
Sie sortieren die neuen Waren gesetzeskonform 
und zeichnen sie für den Bestimmungsort wie  
Lager, Kühlregal oder Verkaufsfläche aus. (K3) 

b1.bs2a  
Sie erklären die Arbeitsschritte der Waren-
auszeichnung. (K2) 

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

b1.bt3 
Sie entsorgen entstandene Abfälle und rezyklier-
bare Produkte. (K3) 

--- 

b1.bt4 
Sie verwalten die Lagerbestände und Lagerplätze 
nach Haltbarkeit, Bedarf und betrieblichen Krite-
rien. (K3) 

 

b1.bt5 
Sie überprüfen die Produkte im Lager auf Un-
stimmigkeiten und Differenzen und leiten Mass-
nahmen ab. (K4) 

b1.bs4a 
Sie beschreiben den Produktlebenszyklus. (K2) 

b1.bs4b 
Sie erklären die wichtigsten Aspekte der Lager-
haltung. (K2) 

b1.bt6 
Sie treffen im Hinblick auf einen optimalen Lager-
bestand in Absprache mit der vorgesetzten Per-
son Massnahmen. (K3) 

b1.bs6a 
Sie berechnen gängige Lagerkennzahlen. (K3) 

b1.bt7 
Sie führen Inventuraufgaben aus. (K3) 

b1.bs7a 
Sie erläutern den Inventurprozess. (K2) 
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b1.bt8 
Sie bearbeiten Warenausgänge von der Bestel-
lung über die Kommissionierung bis zum Ver-
sand. (K3) 

b1.bs8a  
Sie erklären die Arbeitsschritte der Waren-
ausgänge. (K2) 

b1.bt9 
Sie setzen im gesamten Warenbewirtschaftungs-
prozess die betrieblichen Systeme und Instrumen-
te ein. (K3)  

--- 

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

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

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

b1.bt11 
Sie arbeiten im Rahmen der betrieblichen  
Arbeitsprozesse mit allen Beteiligten respektvoll 
zusammen. (K3) 

--- 

b1.bt12 
Sie setzen im Rahmen der betrieblichen Arbeits-
prozesse die rechtlichen und betrieblichen Vorga-
ben, insbesondere auch zu Arbeitssicherheit und 
Gesundheitsschutz, konsequent um. (K3) 

b1.bs12a 
Sie wenden die relevanten Bestimmungen des  
Arbeitsrechts an. (K3) 

b1.bs12b 
Sie wenden die in den Arbeitsprozessen zu be-
achtenden Arbeitssicherheits- und Gesundheits-
schutzmassnahmen an. (K3) 

b1.bt13 
Sie setzen im Rahmen der betrieblichen Arbeits-
prozesse Aspekte einer nachhaltigen Entwicklung 
um. (K3) 

b1.bs13a 
Sie erklären ökologische Zusammenhänge und 
Grundlagen der Nachhaltigkeit von typischen  
Arbeitsprozessen eines Unternehmens. (K2) 

b1.bs13b 
Sie beschreiben die bedeutendsten Verbrauchs-
quellen an Energie und Material im Detailhandel 
sowie einfache Massnahmen, um den Verbrauch 
zu senken. (K2) 

b1.bs13c 
Sie setzen gängige Ökologie- und Nachhaltig-
keitsmassnahmen um. (K3) 

b1.bt14 
Sie beurteilen ihre Arbeitsabläufe und bringen 
eigene Verbesserungsideen ein. (K4) 

b1.bs14a 
Sie reflektieren ihr Risikoverhalten in Arbeits-
prozessen und leiten Massnahmen ab. (K4) 
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Handlungskompetenz b2: Produkte und Dienstleistungen für den Detailhandel kundenorientiert 
präsentieren 

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

 

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele Berufsfachschule 

b2.bt1 
Sie platzieren Produkte, Dienstleistungen, Aktio-
nen und Promotionen am Point of Sale (Verkaufs-
ort). (K3) 

b2.bt2 
Sie setzen dabei das Verkaufsförderungsmass-
nahmen sowie betriebliche Hilfsmittel ein. (K3) 

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

b2.bs2a 
Sie wenden Verkaufsförderungsmassnahmen an. 
(K3)  

b2.bt3 
Sie setzen die Produkt-, Dienstleistungs- und 
Preiskennzeichnungen gesetzeskonform um. (K3) 

b2.bs3a 
Sie wenden die rechtlichen Grundlagen für Pro-
dukt-, Dienstleistungs- und Preiskennzeichnungen 
an. (K3) 

b2.bt4 
Sie schaffen mit verkaufsfördernden Medien und 
technischen Hilfsmitteln ein emotionales Kun-
denerlebnis. (K3) 

b2.bs4a 
Sie erläutern, mit welchen Medien und techni-
schen Hilfsmitteln ein emotionales Kundenerleb-
nis geschaffen werden kann. (K2) 

b2.bt5 
Sie setzen die Präventionsmassnahmen gegen 
Diebstähle um. (K3) 

b2.bs5a 
Sie erläutern die gängigen Präventionsmassnah-
men gegen Diebstähle. (K2) 

 

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

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

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele Berufsfachschule 

b3.bt1 
Sie beschaffen sich notwendige Informationen. 
(K3)  

b3.bs1a 
Sie verwenden für die Beschaffung von Informati-
onen geeignete Quellen kritisch und effizient, 
auch in einer Fremdsprache. (K3) 

b3.bt2 
Sie erfassen Daten mit den technischen Hilfsmit-
teln. (K3) 

b3.bs2a 
Sie begründen die Erfassung von Kundendaten. 
(K2) 

b3.bs2b 
Sie identifizieren die wesentlichen Inhalte von 
Kaufverträgen und Garantien. (K3) 
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b3.bt3 
Sie interpretieren Kennzahlen für Lagerbewirt-
schaftung und Sortimentsgestaltung. (K3) 

b3.bt4 
Sie begründen Preise von Produkten und Dienst-
leistungen sowie wichtige betriebliche finanzielle 
Kennzahlen. (K4) 

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

b3.bs4a 
Sie kalkulieren Verkaufspreise. (K3) 

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

b3.bt5 
Sie halten beim Umgang mit betriebsrelevanten 
Zahlen, Kundendaten und Informationen die  
Datenschutzrichtlinien, die Schweigepflicht sowie 
die übrigen rechtlichen Grundlagen ein. (K3) 

b3.bt6 
Sie bedienen die im Arbeitsprozess eingesetzten 
Technologien und sozialen Medien gemäss den 
Sicherheits- und Datenschutzrichtlinien. (K3) 

b3.bs5a 
Sie erläutern im Zusammenhang mit den betrieb-
lichen Kennzahlen die Datenschutzrichtlinien, die 
Schweigepflicht sowie die übrigen rechtlichen 
Grundlagen. (K2) 

b3.bs6a 
Sie nutzen gängige Technologien zur Verarbei-
tung und zum Schutz von Kennzahlen und Kun-
dendaten. (K3) 
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Handlungskompetenzbereich c: Erwerben, Einbringen und 
Weiterentwickeln von Produkte- und Dienstleistungskenntnissen 

Handlungskompetenz c1: Sich über Produkte und Dienstleistungen der eigenen Branche infor-
mieren 

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

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele Berufsfach-
schule 

Leistungsziele überbetriebli-
cher Kurs 

c1.bt1 
Sie recherchieren Informationen 
zu Produkten und Dienstleistun-
gen ihrer Branche, ihres Be-
triebs und ihrer Mitbewer-
ber/innen. (K3) 

c1.bs1a 
Sie führen mithilfe der gängigen 
Quellen Recherchen zu Produk-
ten und Dienstleistungen durch. 
(K3) 

 

c1.ük1a 
Sie recherchieren Online- und 
Offline-Informationen zu Produk-
ten, betriebsrelevanten Marken, 
Herstellern sowie weiteren aktu-
ellen Themen der Branche. (K3) 

c1.ük1b 
Sie stellen das Produktsortiment 
sowie die Produktkategorien 
und -merkmale grafisch dar. 
(K3) 

c1.ük1c 
Sie beschreiben die wichtigsten 
Akteure der Branche. (K2) 

c1.bt2 
Sie wählen aus den Ergebnis-
sen die verkaufswirksamen  
Informationen aus. (K4) 

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

c1.ük2a 
Sie beurteilen die Qualität von 
branchenspezifischen Online- 
Informationen kritisch. (K4) 

c1.ük2b 
Sie vergleichen die Verkaufs-
förderungsmassnahmen des 
eigenen Betriebs mit jenen der 
Mitbewerber/innen der Branche 
und leiten zusätzliche Verkaufs-
förderungsmassnahmen im 
eigenen Betrieb ab. (K4) 

c1.bt3 
Sie legen den Kund/innen die 
Verkaufsargumente umfassend 
dar. (K3) 

c1.bs3a 
Sie formulieren aus den Ergeb-
nissen ihrer Recherchen umfas-
sende Verkaufsargumente. (K3) 

c1.ük3a 
Sie stellen für ausgewählte Pro-
dukte die Produktmerkmale und 
die Kundenwünsche zueinander 
in Verbindung. (K3) 

c1.ük3b 
Sie entwickeln für ausgewählte 
Produkte und Marken Storys. 
(K3) 
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c1.bt4 
Sie beraten Kund/innen bezüg-
lich Produkte und Dienstleistun-
gen der betriebsrelevanten  
Marken im Hinblick auf Pflege, 
Lagerung, gesundheitliche Aus-
wirkungen sowie ökologische 
und Nachhaltigkeitsaspekte. 
(K3) 

--- c1.ük4a 
Sie erläutern die Produkte und 
Dienstleistungen der betriebs-
relevanten Marken, Pflege,  
Lagerung, gesundheitliche  
Auswirkungen und ökologische 
Aspekte sowie gesetzliche  
Bestimmungen bezüglich der 
Produktnutzung. (K2) 

c1.ük4b 
Sie beurteilen die Produkte und 
Dienstleistungen der betriebs-
relevanten Marken mit  
vergleichbaren Produkten und 
Dienstleistungen von Mitbewer-
ber/innen unter Einbezug von 
Produktverarbeitungen, Pflege, 
Lagerung, gesundheitlichen 
Auswirkungen, ökologischen 
und Nachhaltigkeitsaspekten, 
Labels sowie weiteren vorgege-
benen Kriterien. (K3) 

c1.bt5 
Sie informieren Kund/innen über 
die Umweltverträglichkeit ihrer 
Produkte bei Produktion, Be-
trieb, Transport und Entsorgung. 
(K3) 

c1.bs5a 
Sie beschreiben die ökologi-
schen Auswirkungen wie bei-
spielsweise Energieverbrauch, 
Ressourcenbelastung und Um-
welt- sowie Klimabelastung der 
Herstellung, der Lagerung und 
des Transports ihrer Produkte. 
(K2) 

c1.bs5b 
Sie erklären, wie die Produkte 
verschiedener Kategorien ent-
sorgt oder rezykliert werden 
müssen. (K2) 

--- 

 

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

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

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele Berufsfach-
schule 

Leistungsziele überbetriebli-
cher Kurs 

c2.bt1 
Sie verarbeiten und veredeln 
Produkte gemäss den Vorgaben 
des Herstellungsprozesses, der  
Arbeitssicherheit und des Ge-
sundheitsschutzes. (K3) 

--- 

c2.ük1a 
Sie beschreiben die Vorgaben 
des Herstellungsprozesses, der  
Arbeitssicherheit und des Ge-
sundheitsschutzes. (K2) 

c2.ük1b 
Sie verarbeiten und veredeln 
Produkte. (K3) 
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c2.bt2 
Sie wählen mit den Kund/innen 
spezifische Individualisierungen 
von Produkten und Dienstleis-
tungen aus. (K3) 

--- 

c2.ük2a 
Sie schlagen für ausgewählte 
Produkte und Dienstleistungen 
bedürfnisgerechte Individualisie-
rungen vor. (K3) 

c2.bt3 
Sie setzen Individualisierungen 
von Produkten und Dienstleis-
tungen gemäss den Bedürfnis-
sen der Kund/innen um. (K3) 

--- 

c2.ük3a 
Sie stellen nach Kundenbedürf-
nissen Produkt- und Dienstleis-
tungslösungen bereit. (K3) 

 

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

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

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele Berufsfach-
schule 

Leistungsziele überbetriebli-
cher Kurs 

c3.bt1 
Sie schätzen die Auswirkungen 
der Entwicklungen des Detail-
handels auf das eigene Unter-
nehmen realistisch ein. (K3) 

c3.bs1a 
Sie erläutern den Aufbau des 
Detailhandels und die An-
spruchsgruppen. (K2) 

c3.bs1b 
Sie stellen die aktuellen wirt-
schaftlichen Entwicklungen und 
den Strukturwandel im Detail-
handel dar. (K2) 

c3.bs1c 
Sie führen eine einfache Markt-
analyse durch. (K3) 

c3.bs1d 
Sie erklären die Rolle und die 
Position der Schweiz im interna-
tionalen Handel. (K2) 

c3.bs1e 
Sie erläutern die Bedeutung 
und das Prinzip der Zertifizie-
rungen im Detailhandel. (K2) 

c3.ük1a 
Sie informieren sich über wirt-
schaftliche Entwicklungen in der 
Branche. (K3)  

c3.bt2 
Sie informieren sich zu aktuellen 
Entwicklungen, Trends und Neu-
igkeiten in der Branche. (K3) 

c3.bs2a 
Sie recherchieren zielorientiert 
zu Nachhaltigkeitsentwicklun-
gen im Detailhandel. (K3) 

c3.ük2a 
Sie erläutern die aktuellen Ent-
wicklungen von Produkten, 
Dienstleistungen, Trends im  
In- und Ausland sowie weiteren 
einflussreichen Aspekten in der 
Branche. (K2) 

c3.ük2b 
Sie erklären die Entwicklungen 
und Konsequenzen im Bereich 
Ökologie und Nachhaltigkeit  
sowie die wichtigsten Labels in 
ihrer Branche. (K2) 
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c3.bt3 
Sie bringen ihre Erkenntnisse zu 
neuen Entwicklungen und 
Trends als Verkaufsargumente 
in Kundengespräche ein. (K3) 

--- c3.ük3a 
Sie setzen die gewonnen Infor-
mationen aus Trends und Ent-
wicklungen in Beratungsgesprä-
chen ein. (K3) 
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Handlungskompetenzbereich d: Interagieren im Betrieb und in der 
Branche 

Handlungskompetenz d1: Informationsfluss im Detailhandel auf allen Kanälen sicherstellen 

Die Detailhandelsfachleute kommunizieren innerhalb des Betriebs mit unterschiedlichen Anspruchs-
gruppen über alle Kommunikationskanäle wertschätzend und zielgruppengerecht in der regionalen 
Landessprache oder in einer Fremdsprache (Niveau B1 GER). In Notfallsituationen handeln sie sicher.  

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele Berufsfachschule 

d1.bt1 
Sie kommunizieren mit allen betriebsinternen  
Anspruchsgruppen mündlich und schriftlich, über 
alle Kommunikationskanäle in der regionalen 
Landessprache oder in einer Fremdsprache (Ni-
veau B1 GER) zielgruppengerecht. (K3) 

d1.bs1a 
Sie kommunizieren über die gängigen Kommuni-
kationskanäle mündlich und schriftlich mit inter-
nen Anspruchsgruppen wertschätzend und ad-
ressatengerecht in der regionalen Landesspra-
che. (K3) 

d1.bs1b 
Sie kommunizieren über die gängigen Kommuni-
kationskanäle mündlich und schriftlich mit inter-
nen Anspruchsgruppen wertschätzend und ad-
ressatengerecht in einer Fremdsprache (Niveau 
B1 GER). (K3) 

d1.bs1c 
Sie nutzen Techniken und Hilfsmittel für einen 
besseren mündlichen und schriftlichen Informati-
onsfluss. (K3) 

d1.bt2 
Sie hinterfragen ihr Kommunikationsverhalten mit 
den betriebsinternen Anspruchsgruppen und  
leiten Massnahmen zur Verbesserung ihres  
persönlichen Kommunikationsverhaltens ab. (K4) 

d1.bs2a 
Sie reflektieren Konfliktsituationen und leiten  
Massnahmen für ein erfolgreiches Kommunikati-
onsverhalten ab. (K4) 

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

d1.bs3a 
Sie setzen für die häufigsten Notfallsituationen die 
vorgegebenen Massnahmen um. (K3) 

 

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

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

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele Berufsfachschule 

d2.bt1 
Sie arbeiten mit allen Kolleg/innen respektvoll  
zusammen. (K3) 

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

d2.bs1a 
Sie erläutern die Unternehmensführung und die 
Organisation ihres Betriebs. (K2) 

d2.bs2a 
Sie setzen die gängigen Tools für die digitale  
Zusammenarbeit effizient ein. (K3) 
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d2.bt3 
Sie kommunizieren mit ihren Kolleg/innen münd-
lich und schriftlich in der regionalen Landesspra-
che oder in einer Fremdsprache angemessen. 
(K3) 

d2.bs3a 
Sie begründen ihre Meinung schriftlich und münd-
lich überzeugend, auch in einer Fremdsprache 
(Niveau B1 GER). (K3)  
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d2.bt4 
Sie gehen mit veränderten Teamstrukturen auf-
geschlossen um. (K3) 

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

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

d2.bs5a 
Sie wenden in unterschiedlichen hektischen Si-
tuationen deeskalierende Kommunikationstechni-
ken wie aktives Zuhören, Ich-Botschaften oder 
Perspektivenwechsel an. (K3) 

d2.bt6 
Sie analysieren in anspruchsvollen Teamkonstel-
lationen sich widersprechende Standpunkte und 
suchen gemeinsam mit allen Beteiligten nach 
tragbaren Lösungen. (K4) 

d2.bt7 
Sie setzen bei anspruchsvollen Teamkonstellatio-
nen gemeinsam für alle Beteiligten und für den  
Betrieb tragbare Lösungen um. (K3) 

d2.bs6a 
Sie analysieren sich widersprechende Standpunk-
te, suchen Lösungen und leiten geeignete Mass-
nahmen ab. (K4) 

d2.bt8 
Sie nehmen Rückmeldungen ihrer Kolleg/innen 
konstruktiv entgegen und leiten Verbesserungen 
für ihre Zusammenarbeit ab. (K4) 

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

 

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

Die Detailhandelsfachleute erkundigen sich zu betrieblichen Veränderungen und fragen bei Unsicher-
heiten bei ihrer vorgesetzten Person nach. Sie übernehmen neue Aufgaben und wirken bei der Umset-
zung von Veränderungen proaktiv mit. Detailhandelsfachleute reflektieren die Auswirkungen der Ver-
änderungen für ihre künftige Arbeit und leiten Massnahmen für ihre berufliche Entwicklung ab.  

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele Berufsfachschule 

d3.bt1 
Sie erläutern die betrieblichen Veränderungen 
und deren Zusammenhänge adressatengerecht. 
(K2) 

--- 

d3.bt2 
Sie analysieren ihre Einstellung gegenüber be-
trieblichen Veränderungen und leiten persönliche 
Massnahmen ab. (K4) 

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

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

d3.bs2a 
Sie analysieren ihr Verhalten gegenüber Verände-
rungen im beruflichen Umfeld und leiten Konse-
quenzen für ihr Verhalten ab. (K4) 

d3.bs3a 
Sie erläutern die gängigen Verhaltensweisen, wie 
mit Veränderungen in einem Betrieb umgegangen 
werden kann. (K2)  
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d3.bt5 
Sie setzen neue betriebliche Massnahmen,  
Aufgaben, Verfahren und Arbeitsanweisungen 
um. (K3) 

d3.bs5a 
Sie erklären die gängigen Betriebs- und Rechts-
formen von Detailhandelsunternehmen. (K2) 

d3.bs5b 
Sie erläutern ein Detailhandelsunternehmen im 
Hinblick auf Erfolg, Marktpositionierung und wirt-
schaftliche Entwicklung. (K2) 

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

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

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

d3.bt7 
Sie erkennen Veränderungen in den betrieblichen 
Rahmenbedingungen und leiten Konsequenzen 
für ihre zukünftige berufliche Tätigkeit ab. (K4) 

d3.bs7a 
Sie reflektieren ihre Kompetenzen und formulie-
ren realistische Ziele sowie passende Massnah-
men für ihre berufliche Entwicklung. (K4) 

 

Handlungskompetenz d4: Eigene Arbeiten im Detailhandel organisieren und koordinieren 

Die Detailhandelsfachleute planen ihre Termine, Aufgaben sowie Ressourcen und setzen Prioritäten. 
Sie überprüfen und verbessern ihr Zeitmanagement regelmässig. Bei einer Überbeanspruchung ihrer 
Ressourcen suchen sie mit ihrer vorgesetzten Person Lösungen.  

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele Berufsfachschule 

d4.bt1 
Sie planen die betrieblichen Aufgaben, Termine 
und Ressourcen mithilfe von Hilfsmitteln. (K3) 

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

d4.bs1a 
Sie planen und koordinieren ihre Aufgaben,  
Termine und Ressourcen. (K3) 
 

d4.bs2a 
Sie begründen im Arbeitskontext ihre Prioritäten-
setzung. (K3) 

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

d4.bs3a 
Sie wenden gängige Arbeitstechniken zur  
Planung und zur Priorisierung von Aufgaben,  
Terminen und Ressourcen an. (K3) 

d4.bt4 
Sie überprüfen ihr Zeitmanagement, ihre Planung 
sowie ihre Zielerreichung und leiten Verbesse-
rungsmassnahmen ab. (K4) 

d4.bs4a 
Sie überprüfen ihr Zeitmanagement, ihre Planung 
sowie ihre Zielerreichung und leiten Verbesse-
rungsmassnahmen ab. (K4) 

d4.bt5 
Sie erkennen persönliche Symptome von psychi-
schem sowie physischem Stress und leiten in  
Zusammenarbeit mit ihrer vorgesetzten Person 
Massnahmen zur Verbesserung ihrer beruflichen 
Situation ab. (K3) 

d4.bs5a 
Sie erläutern körperliche und psychische  
Anzeichen von Ermüdung/Überbeanspruchung 
sowie deren Konsequenzen. (K2) 

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

Die Detailhandelsfachleute delegieren Aufgaben. Dabei leiten sie ihre Kolleg/innen mit Hilfe vollständi-
ger Aufträge an, überprüfen die Auftragserledigung und geben eine wertschätzende Rückmeldung. Sie 
nutzen Hilfsmittel für eine effiziente Informationsweitergabe.  

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele Berufsfachschule 

d5.bt1 
Sie übertragen im Rahmen ihrer Kompetenzen 
Aufträge klar und verständlich an Kolleg/innen. 
(K3) 

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

d5.bs1a 
Sie wenden die Methodik der Auftragserteilung 
an. (K3) 

d5.bt3 
Sie überprüfen die Ausführung der von ihnen 
übertragenen Aufträge. (K3) 
 

d5.bt4 
Sie geben ihren Kolleg/innen eine wertschätzen-
de Rückmeldung auf die ausgeführten Aufträge. 
(K4) 

d5.bs3a 
Sie überprüfen die Auftragserledigung, geben 
Feedback und passen ihre Auftragserteilung an. 
(K4) 

d5.bt5 
Sie setzen zur Weitergabe von Informationen an 
Kolleg/innen Informationshilfsmittel ein. (K3) 

--- 
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Handlungskompetenzbereich e: Gestalten von Einkaufserlebnissen 

Handlungskompetenz e1: Anspruchsvolle Kunden- und Verkaufsgespräche im Detailhandel  
führen 

Die Detailhandelsfachleute handeln in nicht alltäglichen und anspruchsvollen Kunden- sowie Verkaufs-
gesprächen lösungs- und kundenorientiert. Unter Einbezug aller verfügbaren Informationsmittel analy-
sieren sie die Situation und entwickeln Lösungsmöglichkeiten sowie positive Einkaufserlebnisse. Sie 
wickeln auch Reklamationen, Reparaturen, Rücknahmen und Ersatzteilanfragen ab.   

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele überbetrieblicher Kurs 

e1.bt1 
Sie bieten den Kund/innen in anspruchsvollen 
Verkaufssituationen passende Lösungen an. (K3) 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

e1.bt2 
Sie schaffen in anspruchsvollen Kunden- und 
Verkaufsgesprächen ein produkt- und dienstleis-
tungsorientiertes Einkaufserlebnis. (K3) 

e1.ük1a 
Sie führen ein Verkaufsgespräch unter Berück-
sichtigung der branchenspezifischen Besonder-
heiten. (K3) 

e1.ük1b 
Sie präsentieren in anspruchsvollen Verkaufsge-
sprächen ihre Lösungen überzeugend und argu-
mentieren mit ihren umfassenden Produkt- und 
Dienstleistungskenntnissen. (K3) 

e1.ük1c 
Sie führen anspruchsvolle Abklärungen sowie  
Recherchen zu Produkten und Dienstleistungen 
mithilfe von branchenspezifischen Informations-
quellen durch. (K3) 

e1.bt3 
Sie weisen ihre Kund/innen auf Reparaturmög-
lichkeiten für nicht mehr funktionsfähige Produkte 
und Reparaturdienstleistungen hin. (K3) 

e1.bt4 
Sie informieren ihre Kund/innen bezüglich des 
korrekten Entsorgens/Recyclens ihrer Produkte. 
(K3) 

--- 

e1.bt5 
Sie wickeln Reklamationen, Reparaturen, Retou-
ren oder Ersatzteillieferungen administrativ und 
logistisch ab. (K3) 

e1.bt6 
Sie entsorgen Retouren bei Bedarf. (K3) 

e1.ük5a 
Sie wickeln Reklamationen, Reparaturen, Retou-
ren oder Ersatzteillieferungen unter Berücksichti-
gung der branchenspezifischen Besonderheiten 
sowie der gesetzlichen Richtlinien zur Entsorgung 
von Retourprodukten ab. (K3) 
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Handlungskompetenz e2: Produkte- und dienstleistungsorientierte Erlebniswelten im Detail-
handel gestalten 

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

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele überbetrieblicher Kurs 

e2.bt1 
Sie planen in Absprache mit ihrer vorgesetzten 
Person produkt- und dienstleistungsorientierte  
Erlebnisse für ihre Kund/innen auf der Verkaufs-
fläche. (K3) 

e2.ük1a 
Sie planen ein kundenorientiertes Erlebnis für ein 
Standardprodukt oder eine Standarddienstleis-
tung ihrer Branche. (K3) 

e2.bt2 
Sie machen die Produkte und Dienstleistungen 
mit Mitteln und Massnahmen für ihre Kund/innen 
erlebbar. (K3) 

e2.ük2a 
Sie wenden die gängigen Möglichkeiten, Produkte 
und Dienstleistungen ihrer Branche für die 
Kund/innen erlebbar zu machen, an. (K3) 

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

 

--- 

e2.bt4  
Sie erstellen auf den betrieblichen Kommunikati-
onskanälen auf ihr Kundensegment abgestimmte 
Beiträge zu produkt- und dienstleistungsorientier-
ten Serviceleistungen. (K3) 

e2.ük4a 
Sie erstellen auf gängigen Kommunikationskanä-
len Beiträge zu Serviceleistungen ihrer Branche. 
(K3) 

e2.bt5 
Sie analysieren den Erfolg ihrer Erlebniswelten 
und leiten Verbesserungsvorschläge für zukünfti-
ge Aktionen ab. (K4) 

--- 

 

Handlungskompetenz e3: Kundenanlässe oder Verkaufspromotionen mitgestalten 

Die Detailhandelsfachleute gestalten kundenbezogene Veranstaltungen mit und beteiligen sich an 
deren Durchführung. Sie koordinieren Arbeiten und werten Kundenanlässe oder Verkaufspromotionen 
im Anschluss an die Durchführung aus. 

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele überbetrieblicher Kurs 

e3.bt1 
Sie bringen für Verkaufspromotionen oder kun-
denbezogene Events und Aktivitäten eigene 
Ideen ein. (K3) 

e3.ük1a 
Sie planen einen branchenspezifischen Kunden-
event oder eine Verkaufspromotion adressatenge-
recht und ressourcensparend. (K3) 

e3.ük1b 
Sie präsentieren ihr Vorgehen für einen bran-
chenspezifischen Kundenevent oder eine Ver-
kaufspromotion von der Idee bis zur Realisation. 
(K3) 
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e3.bt2 
Sie koordinieren im Rahmen von Verkaufspromo-
tionen oder kundenbezogenen Events und Aktivi-
täten die Arbeiten. (K3) 

--- 

e3.bt3 
Sie arbeiten mit allen Beteiligten kooperativ an 
Verkaufspromotionen oder kundenbezogenen 
Events und Aktivitäten mit. (K3) 

--- 

e3.bt4 
Sie berücksichtigen ressourcensparende Kriterien 
bei der Gestaltung von Verkaufspromotionen oder 
kundenbezogenen Events und Aktivitäten. (K3) 

--- 

e3.bt5 
Sie beurteilen Kundenanlässe oder Verkaufspro-
motionen und leiten Optimierungsmassnahmen 
für zukünftige Veranstaltungen ab. (K4) 

e3.ük5a 
Sie führen mithilfe der gängigen Instrumente eine 
Analyse eines branchenspezifischen Kunden-
events oder einer Verkaufspromotion durch und 
leiten Verbesserungsmassnahmen ab. (K4) 

 

  



 

 35 
 

Handlungskompetenzbereich f: Betreuen von Online-Shops 

Handlungskompetenz f1: Artikeldaten für den Online-Shop pflegen 

Die Detailhandelsfachleute erfassen und pflegen die Artikeldaten und verwalten die Artikelbestände auf 
allen verfügbaren Kanälen. Sie beschaffen die Artikeldaten und erfassen sie im Shop-Verwaltungs-
system. In Absprache mit der vorgesetzten Person ordnen sie dem neuen Produkt oder der neuen 
Dienstleistung weitere ähnliche oder ergänzende Produkte oder Dienstleistungen zu. Detailhandels-
fachleute bereiten die relevanten Daten nach Möglichkeit marktplatzgerecht auf und halten die Artikel-
bestände stets aktuell. 

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele überbetrieblicher Kurs 

f1.bt1 
Sie ermitteln, welche Medienbestandteile erstellt 
werden müssen, damit sie deren Erstellung bei 
der zuständigen Stelle zeitgerecht in Auftrag  
geben können. (K4) 

f1.ük1a 
Sie überprüfen Bilder und Medien auf ihre  
Gebrauchsfähigkeit und Drittbilder/-medien auf 
die rechtliche Verwertbarkeit. (K4) 

f1.bt2 
Sie beschaffen sich Daten zum Artikel oder zur 
Dienstleistung unter Berücksichtigung der rechtli-
chen Grundlagen (Copyright). (K3) 

f1.ük2a 
Sie recherchieren Daten mithilfe von gängigen 
Quellen zu Bild-, Ton- und Filmdaten. (K3) 

f1.ük2b 
Sie halten bei der Datenbeschaffung die rechtli-
chen Grundlagen (Copyright) ein. (K3) 

f1.bt3 
Sie erfassen die Artikeldaten und Medienbestand-
teile in einer logischen Struktur im ERP- oder 
PIM-System. (K3)  

f1.ük3a 
Sie strukturieren Artikeldaten nach ihren grundle-
genden Eigenschaften, den verfügbaren Katego-
rien und den gängigen Marktplätzen. (K3) 

f1.ük3b 
Sie wenden die gängigen Tools zur Strukturierung 
von Daten an. (K3) 

f1.bt4 
Sie schalten die Artikel oder Dienstleistungen 
fristgerecht im Online-Shop zum Bestellen frei. 
(K3) 

f1.ük4a 
Sie pflegen Artikeldaten in die vorgegebenen 
Strukturen ein. (K3) 

f1.bt5 
Sie ordnen dem neuen Artikel oder der neuen 
Dienstleistung die vorgegebenen Kategorienbe-
zeichnungen und wenn möglich weitere Arti-
kel/Dienstleistungen im Rahmen von Up-Selling, 
Cross-Selling und Bundles zu. (K3) 

--- 

f1.bt6 
Sie analysieren ihre persönlichen Erfahrungen 
bezüglich Kategorienbezeichnungen und beteili-
gen sich lösungsorientiert bei der Ergänzung und 
der Revidierung von Kategorienbezeichnungen. 
(K4) 

--- 

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

f1.ük7a 
Sie bereiten Artikeldaten marktplatzgerecht vor. 
(K3) 
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f1.bt8 
Sie stellen die automatisierte Übermittlung aller 
notwendigen Produktdaten an den Marktplatz  
sicher. (K3) 

f1.ük8a 
Sie erläutern die Anforderungen und Vorausset-
zungen für die Anbindung der vom Unternehmen 
eingesetzten Marktplätze an das eigene ERP-  
oder PIM-System. (K2) 

f1.bt9 
Sie verwalten die Artikelbestände auf den verfüg-
baren Kanälen. (K3) 

f1.üK9a 
Sie pflegen die Artikelbestände. (K3) 

 

Handlungskompetenz f2: Daten zu Onlineverkäufen und Kundenverhalten auswerten 

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

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele überbetrieblicher Kurs 

f2.bt1 
Sie werten Statistiken aus betrieblichen Daten-
banken anhand von vorgegebenen Kriterien aus. 
(K4) 

f2.ük1a 
Sie erläutern die grundlegenden Online-
Marketingmassnahmen im Bereich des E-
Commerce. (K2) 

f2.bt2 
Sie beschaffen sich mittels eines gängigen  
Tracking-Tools Daten zum Suchverhalten von 
Kund/innen im Online-Shop. (K3) 

f2.ük2a 
Sie setzen gängige Analysetools ein. (K3) 

f2.ük2b 
Sie identifizieren mit gängigen Tracking-Tools, 
wonach Kund/innen im Online-Shop suchen. (K3) 

f2.bt3 
Sie vergleichen das Kundenverhalten über meh-
rere Zeitperioden anhand vorgegebener Kriterien 
und mithilfe von Kundenrückmeldungen sowie 
Statistiken aus Datenbanken. (K3) 

--- 

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

f2.bt5 
Sie prüfen Kundenbewertungen auf Portalen und 
Social Media und beantworten diese adressaten-
gerecht. (K3) 

f2.ük4a 
Sie arbeiten Vorschläge für den Umgang mit Ras-
sismus sowie Diffamierung in Kundenbewertun-
gen aus. (K3) 

f2.bt6 
Sie vergleichen für ausgewählte Produkte und 
Dienstleistungen die Preise des Unternehmens 
mit den Preisen der Mitbewerber/innen. (K3) 

f2.ük6a 
Sie wenden Tools für Preisvergleiche an. (K3) 

f2.ük6b 
Sie unterbreiten zielführende Vorschläge für 
Preisanpassungen. (K3) 
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f2.bt7 
Sie ermitteln anhand von neuen Top-
Suchbegriffen Trends in Bezug auf das eigene 
Angebot. (K3) 

f2.bt8 
Sie klären mit den zuständigen internen Stellen 
ab, ob das aktuelle Sortiment den neuen Trends 
entspricht. (K3) 

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

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

f2.bs8b 
Sie begründen, für welche Artikel Nachbestellun-
gen nötig sind und bei welchen Artikeln sich auf-
grund von Überbeständen Aktionen anbieten. 
(K3) 

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

f2.ük9a 
Sie visualisieren die Ergebnisse ihrer Datenaus-
wertung mithilfe von gängigen Präsentations-
Tools. (K3) 

 

Handlungskompetenz f3: Warenpräsentation und Abläufe im Online-Shop betreuen 

Die Detailhandelsfachleute gestalten den Inhalt des Online-Shops kundenorientiert und stellen sicher, 
dass die Kund/innen ohne Hindernisse einkaufen können. Probleme lösen Detailhandelsfachleute 
selbstständig oder mithilfe der zuständigen Fachpersonen. Zudem optimieren sie gemeinsam mit den 
Marketingfachleuten die Shop-Inhalte und überwachen den Erfolg der Verbesserungsmassnahmen.  

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele überbetrieblicher Kurs 

f3.bt1 
Sie prüfen, ob die Produkte oder Dienstleistungen 
im Online-Shop kundenorientiert angeordnet sind. 
(K3) 

f3.ük1a 
Sie erklären verkaufspsychologische Grundlagen 
zur Produktplatzierung in Online-Shops. (K3) 

f3.ük1b 
Sie wenden die Grundlagen der Produkt- und 
Dienstleistungsplatzierung in Online-Shops an. 
(K3) 

f3.bt2 
Sie führen aufgrund ihrer Produktplatzierung im 
Online-Shop ein einfaches A/B-Testing durch und 
bestimmen die Umwandlungsquoten korrekt. (K3) 

f3.ük2a 
Sie führen ein A/B-Testing zur Produktanordnung 
durch. (K3) 

f3.bt3 
Sie erkennen Verbesserungspotenzial zur Nutzer-
freundlichkeit des Shops und leiten Ideen zur 
Erhöhung der Kaufquote ab. (K3) 

--- 

f3.bt4 
Sie koordinieren den Informations- und Datenaus-
tausch mit anderen Systemen sowie den IT- 
Mitarbeitenden. (K3) 

f3.ük4a 
Sie erläutern die Funktionsweise von digitalen 
Schnittstellen zwischen ERP und Online-Shop. 
(K2) 

f3.bt5 
Sie beheben einfache Probleme. (K3) 

f3.ük5a 
Sie nutzen die Alarmsysteme von Online-Shops 
und reagieren auf Probleme kundenorientiert. 
(K3) 
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f3.ük5b 
Sie setzen gängige technische Lösungen zum  
Beheben einfacher Probleme um. (K3) 

f3.bt6 
Sie informieren bei gravierenden Problemen und 
Fehlern die zuständige Stelle und überwachen die 
Problemlösung. (K3) 

--- 

f3.bt7 
Sie setzen Content-Verbesserungsvorschläge der 
Marketingfachleute um und prüfen mit den betei-
ligten Stellen den Erfolg der Optimierungsmass-
nahmen. (K3) 

f3.ük7a 
Sie verbessern mangelhafte Inhalte zwecks 
Suchmaschinenoptimierung oder Usability und 
überprüfen den Erfolg der Massnahme mit einem 
«Vorher – Nachher» Vergleich. (K3) 

 



 

 39 
 

Erstellung 

Der Bildungsplan wurde von der unterzeichnenden Organisation der Arbeitswelt erstellt.  

 

Er bezieht sich auf die Verordnung des SBFI vom 18. Mai 2021 über die berufliche Grundbildung für 

Detailhandelsfachfrau/Detailhandelsfachmann mit eidgenössischem Fähigkeitszeugnis (EFZ). 

 

Der Bildungsplan orientiert sich an den Übergangsbestimmungen der Bildungsverordnung. 

 
 
 
Bern, 30. März 2021 
 
Bildung Detailhandel Schweiz (BDS) 
 
Der Präsident Der Geschäftsführer 
 
 
 
René Graf, Präsident Sven Sievi, Geschäftsführer 
 
 
 
 
Das SBFI stimmt dem Bildungsplan nach Prüfung zu. 
 
 
 
Bern, 18. Mai 2021 
 
 
Staatssekretariat für Bildung, 
Forschung und Innovation 
 
 
 
Rémy Hübschi 
Vizedirektor, Leiter Abteilung Berufs- und Weiterbildung 
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Anhang 1: Verzeichnis der Instrumente zur Sicherstellung und 
Umsetzung der beruflichen Grundbildung sowie zur Förderung 
der Qualität 

Dokumente Bezugsquelle 

Verordnung des SBFI über die berufliche Grundbildung für 
Detailhandelsfachfrau/Detailhandelsfachmann mit eidgenös-
sischem Fähigkeitszeugnis (EFZ) 

Elektronisch  

Staatssekretariat für Bildung,  
Forschung und Innovation  
(www.bvz.admin.ch > Berufe A-Z) 

Printversion  

Bundesamt für Bauten und Logistik 
(www.bundespublikationen.admin.ch ) 

Bildungsplan zur Verordnung des SBFI über die berufliche 
Grundbildung für Detailhandelsfachfrau/Detailhandels-
fachmann mit eidgenössischem Fähigkeitszeugnis (EFZ) 

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

Ausführungsbestimmungen zum Qualifikationsverfahren mit 
Abschlussprüfung inkl. Anhang (Bewertungsraster für Kom-
petenznachweise überbetriebliche Kurse und für Kompe-
tenznachweise Bildung in beruflicher Praxis) 

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

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

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

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

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

Nationaler Lehrplan Allgemeinbildung für Detailhandelsfach-
leute EFZ vom 03.12.2020 

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

Mindesteinrichtung/Mindestsortiment Lehrbetrieb Bildung Detailhandel Schweiz (BDS) 
www.bds-fcs.ch 

Vollzugsempfehlungen zuhanden der Kantone Bildung Detailhandel Schweiz (BDS) 
www.bds-fcs.ch 

Organisationsreglement für die überbetrieblichen Kurse Bildung Detailhandel Schweiz (BDS) 

Blended Learning im Detailhandel im Rahmen der üK Bildung Detailhandel Schweiz (BDS) 
www.bds-fcs.ch 

Lernortkooperation – Zeitlicher Ablauf der Ausbildung in 
Betrieb und Berufsfachschule 

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

Organisationsreglement Kommission Berufsentwicklung und 
Qualität 

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

Zeitfenster für die überbetrieblichen Kurse Bildung Detailhandel Schweiz (BDS) 
www.bds-fcs.ch 

Lernzielkataloge der Ausbildungs- und Prüfungsbranchen Bildung Detailhandel Schweiz (BDS) 
www.bds-fcs.ch 

http://www.bvz.admin.ch/
http://www.bundespublikationen.admin.ch/
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