Kaufmannische Grundbildung E-Profil Standard-Modelllehrgang

1. Branche und Firma

Kernkompetenzen

1.1 Kundenbediirfnisse erkennen

1.2 Produkte und Dienstleistungen vermittein

1.3 Konkurrenz- und Alternativprodukte kennen

1.4 Leitbild und Ziele des Unternehmens

1.5 Branchen- und betriebsbezogene Entwicklungen verfolgen
1.6 Betriebliche Ablaufe

1.7 Branchenkenntnisse gemass Modelllehrgang Branchenverband

E-Profil
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Kaufmannische Grundbildung E-Profil Standard-Modelllehrgang

1. Branche und Firma

1.1 Kundenbediirfnisse erkennen

Leitidee

Das Erkennen von Kundenbedirfnissen bildet eine der Grundlagen fiir den Unternehmenserfolg. In einem Gesprach erwarten viele Kunden, dass die Anbieter auf ihre Bedirfnisse eingehen. Deshalb ist es wichtig,
dass Kaufleute eine situationsgerechte Analyse vornehmen. Das Empfehlen von spezifischen Produkten und Dienstleistungen steht im Hintergrund.

Dispositionsziel
1.1.1 Kaufleute zeigen professionelle Routine im Verkaufs- und/oder Beratungsgesprach, indem sie mit offenen Fragen die Bedurfnisse ihrer Kundinnen und Kunden herausfinden.
Prima Tragt bei zur | Tragt bei zur | Taxo-
Leistungsziele Tipps und Tricks Teilkriterien fiir ALS ich Sozial- Methoden- nomie
kann’s kompetenz kompetenz
1.1.1.1
Kundengesprach Ich bereite ein einfaches Kundengesprach Ich bereite die Kundenunterlagen erstellt selbststandig vollstandige D 1.8 2.1 K3
bereit selbststandig vor und stelle die vor, kimmere mich um Waren- Unterlagen Leistungs- Analytisches unbe-
vorbereiten entsprechenden Unterlagen vollstandig muster oder Arbeitsvorlagen, hat Vorgehensplan selbststandig bereitschaft und geplantes | | oo
zusammen. Dabei gehe ich nach einem Plan beschaffe mir Prospekte, Preislisten formuliert Vorgehen neuer
E/B red schrittweise vor. Ich habe den Vorgehensplan usw. Vorgehensplan enthalt Kunde
: selber formuliert. Der Plan enthalt mindestens | | In Verwaltungen und manchen mindestens drei Elemente aus
drei Elemente, die typischerweise in einem Firmen steht kein Verkauf an. In Verkaufs- oder Beratungs-
Verkaufs- oder Beratungsgespréch diesen Fallen geschieht dasselbe gespréch
vorkommen. fir eine Beratung.
1.1.1.2 ] L )
Kundengespriach Wenn ich mit Kunden spreche, gehe ich auf Es gerlt darum, wie man den geht auf Kundenbedurfnisse ein D 15 i 2.9 K3
fiihren ihre Bediirfnisse ein. Ich hére ruhig zu, frage Gesprachspartnern zeigt, dass man hort ruhig zu Flexibilitat Verhandlungs-
nach, und greife Ideen sowie Probleme des aufmerksam zuhdrt und mitdenkt. greift Ideen und Probleme auf techniken
Gegenlibers auf. und fragt nach 1.6
Kommunika-
E/B tionsfahigkeit
1.1.1.3 )
Kundenbediirfnisse Ein Kundengesprach besteht aus offenen und Wenn ich offene Fragen stelle, kann verwendet geschlossene Fragen D 1.15 2.9 K3
of geschlossenen Fragen. Um die Bediirfnisse mir mein Gesprachspartner zum richtigen Zeitpunkt Verhandlungs- | Verhandlungs-
eriragen eines Kunden genau zu erfassen, verwende ausfuhrlich antworten. So erhalte verwendet offene Fragen fiir die fahigkeit technlken
ich in einem Kundengespréch offene Fragen. ich viele interessante Informationen. | Bedurfnisabklarung
E/B Am Schluss des Gespraches fasse ich die Ich tue dies auch bei unbekannten erkennt vorgebrachte Bedirfnisse
vorgebrachten Bedurfnisse richtig zusammen. | | Personen, z.B. am Telefon oder am und fasst sie richtig zusammen
Schalter im personlichen Kontakt.
Wenn ich die Bedurfnisse einordnen
mochte, bietet die Bedlirfnis-
pyramide von Maslow einen
geeigneten Raster.
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Kaufmannische Grundbildung E-Profil Standard-Modelllehrgang

1. Branche und Firma

1.1 Kundenbediirfnisse erkennen

Dispositionsziel

1.1.2 Kaufleute entwickeln ein Verstandnis dafir, dass eine genaue Abklarung der Kundenbedirfnisse die Grundlage flr einen nutzenorientierten Losungsvorschlag bildet.

Prima Tragt bei zur | Tragt bei zur | Taxo-
Leistungsziele Tipps und Tricks Teilkriterien fir ALS ich Sozial- Methoden- nomie
kann’s kompetenz kompetenz
1.1.2.1 ) ) o )
Arqumente und Vernunft und Gefiihle bestimmen die Mit meinen Fragen habe ich die erkennt Kaufmotive des Kunden 1.5 2.10 K3
v 9 hidge bri Kaufmotive von Kunden. Auf diese kann ich Bediirfnisse der Kunden erfahren. und geht darauf ein D Flexibilitat Verkaufs-
orschiage bringen | it passenden Argumenten und Vorschlégen Auf diese beziehen sich meine bringt tiberzeugende Vorschlage techniken
spontan eingehen. Vorschlage. bringt passende Argumente 1.6
Kommunika-
E/B tionsfahigkeit
1.1.2.2
Kundenbediirfnisse Bei neuen Beratungs- oder Wenn ich Kundenwiinsche erfasst Kundenbediirfnisse D 1.13 2.2 K3
erfassen und Verkaufssituationen erfasse ich die weiterleite, zeige ich z.B. auf: stichwortartig Tfansfe_r- Arbe_its-
iterleit Bedlirfnisse eines Kunden und notiere sie « Wie notwendig das Produkt oder s_ie s_ind vollstandig erfasst und fahigkeit techniken
Wweiterleiten vollstandig. Ich ordne die Bediirfnisse / die die Dienstleistung fir den Kunden | richtig geordnet
Stichworte so, dass andere Mitarbeiter die ist. Kundenwiinsche sind fiir andere
EB Kundenwiinsche nachvollziehen kénnen. « Welchen Prestigewert die nachvollziehbar
Leistung hat.
* Wie die
Finanzierungsmdglichkeiten
aussehen.
1.1.2.3 o ) ] o
Gliederung der Ich erkenne selbststandig Kunden- und Kriterien kénnen sein: Alter, erkennt selbststandig Kunden- 1.8 22 K4
Kund 9 andere Anspruchsgruppen und kann sie so Geschlecht, Beruf, sozialer Stellung, und andere Anspruchsgruppen O Leistungs- Arbeits-
unden- resp. mit eigenen Worten charakterisieren, dass Kultur, Vermégen, Einkommen, charakterisiert Kunden- und bereitschaft techniken
Anspruchsgruppen eine branchenkundige Person die Eigenheimbesitzer, Arbeitgeber; andere Anspruchsgruppen mit
Unterschiede nachvollziehen kann. Betriebsgrosse, Umsatz., usw. eigenen Worten
Unterschiede sind durch
E/B red. branchenkundige Personen
nachvollziehbar
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Kaufmannische Grundbildung

E-Profil

Standard-Modelllehrgang

Dispositionsziel

1.1.3 Kaufleute entwickeln wahrend ihrer Ausbildung ein Bewusstsein dafiir, dass Auftreten und Verhalten gegeniiber Kundinnen und Kunden wichtig ist.

1. Branche und Firma

1.1 Kundenbediirfnisse erkennen

Prima Tragt bei zur | Tragt bei zur | Taxo-
Leistungsziele Tipps und Tricks Teilkriterien fiir ALS ich Sozial- Methoden- nomie
kann’s kompetenz kompetenz
1.1.3.1 o _ ) ‘
Umgangsformen Ich bin in der Lage, meine Umgangsformen Beispielsweise erklart Kollegen worauf er bei O 1 212 K3
anwenden den verschiedenen Situationen im Betrieb * Kunden oder Besucher Umgangsformen jeweils achtet Situations- Ziele und
anzupassen und kann einem Kollegen korrekt begriissen und verabschieden und‘ wie er sich anpasst. gerechtes Prioritaten
erklaren, worauf ich jeweils achte. « in den Pausen mit wesentlich schllde_rt das Ver_haltgn in Auftreten setzen
E/B Ich weiss, wie man sich in verschiedenen Alteren Personen ein Gespréch verschiedenen Situationen einer
Situationen verhalten muss. Ich kann dies mit fithren Drittperson anschaulich 1.14
eigenen Worten einer dritten Person verhalt sich in praktischen Angepasste
anschaulich schildern. Ich verhalte mich in * am Telefon Anrufe entgegen Situationen angepasst Umgangs-
praktischen Situationen auch entsprechend. nehmen. formen
1.1.3.2
Beschwerden Beschwerden, Reklamationen, Einwande verhalt sich bei der Aufnahme O 1.16 212 K3
entgegennehmen oder Kritiken nehme ich ruhig und sachlich kundenfreundlich Eigene Z|‘e|<=T .l.md
entgegen und gehe sie lI6sungsorientiert an. erkennt das Problem und sucht Werthaltung Prioritaten
Ich tue dies gegeniiber externen Personen nach Losungen kommunizieren setzen
E/B oder Kunden wie auch gegeniber internen leitet Beschwerde weiter
Personen, mit denen ich zu tun habe. 1.7 27
Konfliktfahigkeit Problem-
I6sungs-
techniken
1.1.3.3
Beschwerden In einer konkreten Situation kleide ich etwas macht verstandliche O 1.16 212 K3
formulieren Kritisches, Bedenken, ein Problem oder eine Formuller.ungen . Eigene Zlglg _L_md
Beschwerde in die richtigen Worte. Ich bringe argumentiert sachlich aufgrund Werthaltung Prioritaten
mein Anliegen sachlich vor. erkennbarer Zusammenhénge kommunizieren setzen
E/B Ideen zum weiteren Vorgehen
vorhanden
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Kaufmannische Grundbildung

E-Profil

Standard-Modelllehrgang

Leitidee

1. Branche und Firma

1.2 Produkte und Dienstleistungen vermitteln

Unternehmenserfolg hangt langfristig von der Qualitat der Produkte und Dienstleistungen und der professionellen Vermittlung derselben ab. Deshalb ist die Vermittlung guter Produktekenntnisse, die Anwendung
kundengerechter Verkaufstechniken und eine professionelle Einstellung zur Servicequalitat entscheidend.

Dispositionsziel

1.2.1 Kaufleuten ist es ein Anliegen, einen standigen Beitrag zur optimalen Servicequalitat des Unternehmens zu leisten.

Prima Tragt bei zur | Tragt bei zur | Taxo-
Leistungsziele Tipps und Tricks Teilkriterien fiir ALS ich Sozial- Methoden- nomie
kann’s kompetenz kompetenz
1.2.1.1 ) ) ) o
Dienstleistungen Ich erstelle selbststandig fiir meinen Ich frage im Lehrbetrieb, welche erstellt Liste mit mindestens 1.13 2.2 K3
K 9 Lehrbetrieb eine Liste mit drei bis finf Vorteile eine hohe Servicequalitat 3 Dienstleistungen selbststandig D Transfer- Arbeits-
ennen zentralen Dienstleistungen. Diese Liste bringt und welche Kosten zusatzlich genaue Beschreibung des fahigkeit techniken
enthalt: entstehen. Kundennutzens in allen Fallen
J— . . liegt vor 23
E/B d!e Sewlcelelstungerl sinnvolle Auswahl der Entscheidungs-
* die genaue Beschreibung des Dienstleistungen getroffen techniken
Kundennutzens
Die Auswahl fiir diese Zusammenstellung
treffe ich selbst. Die Liste beinhaltet solche
Dienstleistungen, die jetzt schon angeboten
werden und eventuell auch solche, die man
anbieten kénnte.
1'2'1'2 . w s - . .
Kundendatei erkli Spontan erklare ich, welchen Wert ,Der Kunde ist Konig. erklart wichtigste Elemente der 1.13 2.2 K2
undendatet erifaren Informationen tiber Kunden fiir die Wenn ich meine Kunden gut kenne, Kundendatei D Transfer- Arbeits-
Servicequalitat meines Lehrbetriebes kann ich sie auch gut bedienen. erklart Wert der fahigkeit techniken
E/B besitzen. Ich nenne auswendig mindestens Was muss ich Uber meine Kunden Kundeninformation spontan
funf Argumente fiir das Fiihren einer wissen? zahlt 5 richtige Argumente
Kundendatei. auswendig auf
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Kaufmannische Grundbildung

E-Profil

Standard-Modelllehrgang

1. Branche und Firma

1.2 Produkte und Dienstleistungen vermitteln

Prima Tragt bei zur | Tragt bei zur | Taxo-
Leistungsziele Tipps und Tricks Teilkriterien fir ALS ich Sozial- Methoden- nomie
kann’s kompetenz kompetenz
1.2.1.3
Kundendatei fiithren Ich kann eine Kundendatei nach Vorlage Sofern der Lehrbetrieb nicht nur fahrt Kundendatei selbststandig D 1.3 2.2 K3
selbststandig fiihren. Sie hat den Zweck, die wenige Einzelkunden, sondern z.B. Aktualitat ist jederzeit Diskretion Arbeits-
Kunden optimal zu betreuen, das heisst, alle allgemeinen Publikumsverkehr oder sichergestellt techniken
E/B Datensatze sind vollstandig. nur Kunden in anderen Abteilungen erfasst alle Datensatze innert 1.13
besitzt, beantworte ich mir folgende vorgegebener Frist vollstandig Transfer-
Frage: Welche Personen oder fahigkeit
Organisationen sind von uns
abhangig? Fur wen sind wir da?
Welches sind die Bediirfnisse und
Anforderungen, die diese Personen
oder Organisationen von uns
erwarten? Die Antworten stelle ich
in einer Liste auf dem Computer
zusammen.
1.2.1.4
Servicequalitat Ich kann die Servicequalitat meines Lehr- Kunden schét_zen PUnktIi_crjkeit, erste_llt Aufli_st_yng der o D 1.6 _ 2._1 K6
beurteilen betriebes selbststandig beurteilen. Dazu lege rasches. Reagieren, Qualitat, Servicequalitaten selbststandig P'(omr'_r)u.nlka.- Analytisches
ich ein Blatt mit Beurteilungskriterien der personliche Betreuung usw. legt Blatt mit vorher festgelegter tionsfahigkeit und geplantes
Servicequalitdten meines Lehrbetriebes oder ] ) Anzahl Beurteilungskriterien an Vorgehen
E meiner Abteilung (Dienststelle) an. Zudem Kundenreklamationen betrachte ich liefert nachvollziehbare
priife ich regelmassig, in welchen Punkten die als Chance etwas zu verbessern. Beurteilung mit Vorschlag zur
Servicequalitat gesteigert werden kann. Verbesserung der Servicequalitat
a) Dies gilt gegenlber externen Kunden, die
fur die Dienstleistung oder die Produkte
bezahlen.
b) Innerhalb einer Verwaltung oder
innerhalb eines Unternehmens kénnen
die Kunden auch Personen in den
anderen Abteilungen sein.
Je nach Verhaltnissen trifft bei mir
a) oder b) zu.
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Kaufmannische Grundbildung

E-Profil

Standard-Modelllehrgang

Dispositionsziel

1. Branche und Firma

1.2 Produkte und Dienstleistungen vermitteln

1.2.2 Kaufleute verfliigen Uber die nétigen Fertigkeiten, Produkte und Dienstleistungen kundengerecht und Gberzeugend anzubieten.

Prima Tréagt bei zur | Tragt bei zur | Taxo-
Leistungsziele Tipps und Tricks Teilkriterien fir ALS ich Sozial- Methoden- nomie
kann’s kompetenz kompetenz
1.2.2.1 L ] )
Produkte und Ich kann in vorgegebener Zeit anhand von Nach Méglichkeit benutze ich zu anhand von Unterlagen O 1.8 2.1 K1
Di tleist Unterlagen selbststandig und genau diesem Zweck eine Software, mit selbststéndig und genau Leistungs- Analytisches
lenstieistungen beschreiben, wie eine vorgegebene Anzahl der ich ein Flussdiagramm zeichnen beschrieben bereitschaft und geplantes
kennen géngiger Produkte meines Lehrbetriebes und beschriften kann. vorher festgelegte Anzahl Vorgehen
hergestellt oder gangige Dienstleistungen einzelner Produkte eingebracht
E/B erbracht werden. innert vorgegebener Zeit erfiillt
1.2.2.2 ) ]
Produkte und Ich kann selbststéndig auf mindestens drei Produkte/Dienstleistungen O 1.6 .26 K2
Dienstleistungen verschiedene Arten (Bilder, selbst gefertigte selbststéndig vorgestellt }.(omrgu.mka.- Prasentgtlons-
Skizzen, Statistiken u.a.) Produkte oder mindestens 3 verschiedene Arten tionsfahigkeit techniken
vorstellen Dienstleistungen meines Lehrbetriebes der Vorstellung angewendet
inhaltlich und korrekt kundengerecht inhaltlich jeweils korrekt und
E/B red vorstellen. kundengerecht vorgestellt
red.
1.2.2.3 o ) ] ) o L
Verkaufsformen Ich zeige selbststandig bei mindestens drei Beispiele flr Verkaufsformen sind: zeigt bei nicht alltaglichen 1.4 2.7 K3
Kk verschiedenen Verkaufsformen Vor- und - direkter Verkauf Dienstleistungen / Produkten O Verantwortungs Problem-
ennen Nachteile auf. Dabei kann ich spontan - Verkauf am Telefon selbststéndig Vor- und Nachteile bereitschaft I6sungs-
Lésungen anbieten, welche beitragen, die - Verkauf Uber Internet von Verkaufsformen auf techniken
E/B Nachteile zu vermindern. Meine - Katalogverkauf mindestens 3 Verkaufsformen
Uberlegungen gelten einer Dienstleistung - USW. sind je vollstandig
oder einem Produkt, mit dem ich zu tun bietet Lésungen zur
gehabt habe, jedoch nicht zum taglichen Nachteilsminderung an
Arbeitsfeld gehort.
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Kaufmannische Grundbildung

E-Profil

Standard-Modelllehrgang

1. Branche und Firma

1.2 Produkte und Dienstleistungen vermitteln

E/B

Kunden ausgerichteten Argumenten
prasentieren.

setzt auf Kundenwiinsche
ausgerichtete Argumente ein
prasentiert Argumente
angemessen und Uberzeugend

Prima Tragt bei zur | Tragt bei zur | Taxo-
Leistungsziele Tipps und Tricks Teilkriterien fir ALS ich Sozial- Methoden- nomie
kann’s kompetenz kompetenz
1.2.2.4 o ) )
Nutzen der Produkte/ | Mit eigenen Worten zeige ich bei gangigen Ich beantworte beispielsweise bezieht Aussagen auf konkrete D 1.6. 2.6 K2
Dienstleistungen Produkten oder Dienstleistungen meines folgende Fragen: Kundenbediirfnisse Kommunika- Présentations-
tzei 9 Lehrbetriebes oder Geschéftsbereichs + Wie beschreiben Prospekte, legt Anwendungsbereich klar dar tionsfahigkeit techniken
aufzeigen anschaulich auf, Werbebriefe, Kundenofferten, hebt Kundennutzen mit 111 27
. i usw. die Vorteile von Leistungen besonderen Eigenschaften hervor . .
wo man sie verwendet meines Lehrbetriebes? ’ Gesundes Problem-
E/B » welche besonderen Eigenschaften sie o o Selbstbewusst- I6sungs-
besitzen (was ist das Besondere?) + Welche zusatzlichen Vorteile sein techniken
- habe ich mir bereits Uberlegt?
* welchen Nutzen sie bringen. T )
» Wer benétigt die Leistungen
Dabei beziehe ich mich auf konkrete meines Lehrbetriebes und wofir?
Kundenbeddrfnisse. » Welche verschiedene
Bedirfnisse decken sie ab?
Unterlagen Uber die gangigen
Produkte oder Dienstleistungen
sammle ich Ubersichtlich in einem
Ordner.
1.2.2.5
Kunden iiberzeugen In einem Kundengesprach kann ich unsere Dazu benutze ich die im Lehrbetrieb verwendet auf das Produkt / die D 1.6 2.10 K3
Dienstleistungen oder unsere Produkte mit vorhandenen Unterlagen. Dienstleistung zutreffende Kommunika- Verkaufs-
zutreffenden und auf die Wiinsche des Argumente tionsfahigkeit techniken
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Kaufmannische Grundbildung

E-Profil

Standard-Modelllehrgang

Leitidee

1. Branche und Firma

1.3 Konkurrenz- und Alternativprodukte kennen

Erfolgreiche Kaufleute beobachten den Markt. Sie kennen die Produkte und Dienstleistungen mdglicher Mitbewerber. Sie haben Gedanken darlber entwickelt, wie man die Dienstleistung auch anders erbringen kénnte.

Dispositionsziel

1.3.1. Kaufleute sind bereit, die Entwicklung der eigenen Produkte und derjenigen der Konkurrenz stets zu verfolgen und die Unterschiede der verschiedenen Produkte zu kennen.

Prima Tragt bei zur | Tragt bei zur | Taxo-
Leistungsziele Tipps und Tricks Teilkriterien fir ALS ich Sozial- Methoden- nomie
kann’s kompetenz kompetenz
1.3.1.1 ] o
Konk dukt Ich nenne die wichtigsten Dienstleistungen Ich besuche andere Firmen, lasse - nennt die wichtigsten 1.13 2.5 K2
k::n:;renzpro ukte oder Produkte bei mindestens einem mir Prospel.(te schickeq, flhre mit Di.enstleistungen / Produkte eines D T'|"a‘nsfe.r- Mit Informa-
Mitbewerber. Ich kann mit vorhandenen Kollegen, die dort arbeiten, Fach- Mitbewerbers fahigkeit tionsquellen
Prospekten/Unterlagen sowohl bei den gesprache usw. - zeigt bei der Sortimentspolitik umgehen
E/B Leistungen als auch in der Sortimentspolitik L ) Ubereinstimmung und
fiir einen Kunden iiberzeugend aufzeigen, wo | | Falls moglich besuche ich Messen Unterschiede auf
Ubereinstimmung oder Unterschiede zu und Fachausstellungen. Auch dort | _ zeigt bei den Leistungen
meinem Lehrbetrieb bestehen. sammle ich Wissen Uber gegeniiber dem Kunden
Konkurrenzprodukte zu meinem iberzeugend Ubereinstimmung
Lehrbetrieb. und Unterschiede auf
Das Wort Sortimentspolitik gibt
Antwort auf die Frage: Was bieten
wir Uberhaupt an?
Bei Behorden oder ahnlichen
Einrichtungen lautet die Frage:
Welche Dienstleistungen werden
dort in der verwandten Abteilung
oder Dienststelle angeboten?
1.3.1.2 ] o ) o
Zusatznutzen Ich weiss, dass viele Produkte oder Wenn ich beispielsweise - nennt bei drei gangigen 1.6 2.9 K2
" zbu = Dienstleistungen im Grundnutzen Nahrungsmittel kaufe, besteht der Leistungen Zusatznutzen O Kommunika- Verhandlungs-
gegendber austauschbar sind. Daher kann ich bei Grundnutzen darin, Hunger zu - erklart Unterschiede gegenuber tionsfahigkeit techniken
Konkurrenzprodukten | ., joqtens drei gangigen Leistungen stillen. ) _ der Konkurrenz spontan und
aufzeigen meines Lehrbetriebes spontan und plausibel Zusatznutzen konnen aber sein: plausibel
darlegen, durch welche Zusatznutzen sie sich * sich etwas besonderes zu - benennt Mitbewerber und
von den Produkten der Mitbewerber gonnen Vergleichsprodukte
E unterscheiden. - Gasten Freude zu bereiten
« flr ein gut gekochtes Essen
gelobt zu werden
* usw.
Ich bespreche im Lehrbetrieb, wel-
che Produkte oder Dienstleistungen
Zusatznutzen bringen kénnen.
d_ALS_E_B_BF_Sommer 2003 9/19



Kaufmannische Grundbildung

E-Profil

Standard-Modelllehrgang

1. Branche und Firma

1.3 Konkurrenz- und Alternativprodukte kennen

Dispositionsziel
1.3.2 Kaufleute sind bereit, auf Einwénde von Kundinnen und Kunden einzugehen und Vorteile ihrer Produkte und/oder Dienstleistungen gegeniiber Konkurrenz- und/oder Alternativprodukten mit Uberzeugung zu
vertreten.
Prima Tragt bei zur | Tragt bei zur | Taxo-
Leistungsziele Tipps und Tricks Teilkriterien fir ALS ich Sozial- Methoden- nomie
kann’s kompetenz kompetenz
1.3.2.1 ) ] o ) _
Einwinde entkriften | Ich nenne die drei gelaufigsten Einwande Die meisten Einwande sind beschreibt Hauptprogukt oder D 1.6 29 K2
gegen das Hauptprodukt oder die irrational. Der Kunde sagt etwas -dienstleistung verstandlich Kommunika- Verhandlungs-
Hauptdienstleistung meines Lehrbetriebes und meint etwas anderes. begriindet Auswahl Hauptprodukt tionsfahigkeit techniken
E/B und kann sie sachlich entkraften. Daher kenne ich oder -dienstleistung
« die verschiedenen Arten von hat die drei gelaufigsten
Einwanden Einwénde sachlich entkréaftet
+ die Regeln Einwande zu
Gberwinden
1.3.2.2 ) ) } o
Im Kund sch In einem Kundengesprach begegne ich den Wenn ich bei Kundengesprachen bleibt wahrend dem 1.6 2.9 K3
'r‘ ‘_I,n engespl.'.ac inwa e | eoed i dabei bin, hére ich genau zu und Kundengesprach ruhig D Kommunika- Verhandlungs-
Einwinde entkraften | Einwanden professionell, indem ich ruhig d ! ’ nunixa- !
bleibe, Verstandnis fiir die Anliegen der Uberlege mir, von welchen zeigt Verstandnis fiir Anliegen tionsfahigkeit techniken
Kunden zeige und sachlich auf die Situationen es abhangig war, ob Kunden
E Eigenschaften unserer Produkte / Dienst- das Gesprach gut oder schlecht weist sachlich auf Eigenschaften 1.16
leistungen hinweise. verlaufen ist. Daraus ziehe ich der Produkte/Dienstleistungen hin Eigene
meine Schllsse. Werthaltung
kommunizieren
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Kaufmannische Grundbildung

E-Profil

Standard-Modelllehrgang

Leitidee

1. Branche und Firma

1.4 Leitbild und Ziele des Unternehmens

Zielorientiertes Arbeiten ist in jedem Betrieb zentral. Es ist deshalb entscheidend, die Ziele des eigenen Unternehmens zu kennen, um den Betrieb nach Aussen reprasentieren zu kénnen und betriebswirtschaftliche
Ablaufe und Entscheidungen zu verstehen.

Dispositionsziel

1.4.1 Kaufleute sind sich der Wichtigkeit des Firmenleitbildes fiir das Klima und die Arbeitsbedingungen im Betrieb bewusst.

Prima Tragt bei zur | Tragt bei zur | Taxo-
Leistungsziele Tipps und Tricks Teilkriterien fiir ALS ich Sozial- Methoden- nomie
kann’s kompetenz kompetenz
1aa Ich beschaffe mir d twed t bene Anzahl 18 2.1
Ich kann mit eigenen Worten erldutern, was ch beschatie mir dazu entweder - nennt vorgegebene Anza . .
Be_de_utung .c.les_ das Leitbild megi’nes Lehrbetriebes fiir meine das eigene Leitbild oder dasjenige Griinde fr ein Leitbild O Leistungs- Analytisches K3
Leitbildes fiir die Arbeit konkret bedeutet. eines anderen Betriebes. - formuliert Zusammenhénge zur bereitschaft und geplantes
eigene Arbeit eigenen Arbeit Vorgehen
- bringt konkrete Argumente zur 19 )
Umsetzung ein Lel’nfahlgkelt 2.12
E/B Ziele und
Prioritaten
setzen
142 Inf halte ich aus d f L d 1.16 25
- Ich kann selbststindig meinen Lehrbetrieb nformationen erhalte ich aus dem - nimmt fur einen Laien verstand- . .
flr:‘stellu_ng des nach den folgenden gesichtspunkte Unternehmensleitbild, aus lich Stellung zu Anliegen der D Eigene Mit Informa- K2
ehrbetriebes prasentieren: Gesprachen mit Vorgesetzten und Mitarbeiter/innen hinsichtlich Werthaltung tionsquellen
gegeniiber ihren . - . durch eigene Beobachtungen. Entléhnung, persoénlicher kommunizieren umgehen
Mitarbeitern und * seine grundsatzliche Stellung zu Anliegen Entwicklung, sozialer Sicherheit
ii der Mitarbeiter/innen hinsichtlich Bei der Prasentation verwende ich und Mitbesti}‘nmun 2.6
gegeniiber deren Entldhnung, personlicher Entwicklung, & de . : L 9 s
Fiihrung sozialer Sicherheit und Mitbestimmung selbst vorbereitete, an;chguhche b fuh_rt n dgr selbststar]dlgen Prasentgtlons-
. i B Unterlagen. Zudem weiss ich, dass Prasentation wesentliche techniken
* seine weserjtllchen Grundsatze der ich jede Aussage hinreichend Grundsatze der
EB Mitarbeiterfiihrung belegen muss. Meine Prasentation Mitarbeiterfiihrung auf
- seine Vorstellungen hinsichtlich der unterstiitze ich mit Instrumenten wie | - pringt seine Vorstellungen
technischen Entwicklung Pinwand, Hellraumprojektor, usw. hinsichtlich der technischen
Entwicklung ein
Meine Ausflihrungen sind fiir einen Laien
verstandlich.
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Kaufmannische Grundbildung E-Profil Standard-Modelllehrgang

1. Branche und Firma

1.4 Leitbild und Ziele des Unternehmens
Dispositionsziel
1.4.2 Kaufleute engagieren sich im Rahmen der eigenen Arbeit fir die optimale Umsetzung der Unternehmensziele.

Prima Tragt bei zur | Tragt bei zur | Taxo-
Leistungsziele Tipps und Tricks Teilkriterien fir ALS ich Sozial- Methoden- nomie
kann’s kompetenz kompetenz
1421 legt mit ei Worten d 15 25
Leistungs- Ich lege mit eigenen Worten einer branchen- - legumit eigenen vvorien dar, was .0 R K2
wirtschgftliche Ziele | unkundigen Person dar, was unser Betrieb der Lehrb_etrleb erreichen will auf D Flexibilitat M|t Informa-
erreichen will; und zwar auf den Gebieten dem Gebiet Produkte oder tionsquellen
kennen - Produkte oder Dienstleistungen Dienstleistungen 1.13 umgehen
- Marktstellung - legt mit eigenen Worten dar, was T_ransfe!'-
- der Kundenbeziehung der Lehrbetrieb erreichen will auf fahigkeit 26
E/B - oder andere Aspekte des Betriebes dem Gebiet Markistellung Prasentations-
P - legt mit eigenen Worten dar, was techniken
der Lehrbetrieb erreichen will auf
dem Gebiet der
Kundenbeziehung oder anderer
Aspekte
1-4.2.2 Ziele kénnen kurzfristig sein und igt Bedeut 15 25
i i i Es gehort zur Fihrung eines Betriebes, mit I€le konnen Kurziristig sein un - Zeigt Bedeutung - -
Fl.nanzwwtschafthche ﬁnaizie"en Zielen zu%rbeiten. Ich kann — z.B. Kosten, Umsatz oder andere finanzwirtschaftlicher Ziele auf D Flexibilitat Mit Informa- K3
Ziele kennen unter Verwendung der Kennzahlen, die ich in | | Aspekte betreffen. Sie konnen aber | - nennt zwei verschiedene tionsquellen
der kaufmannischen Berufsschule gelernt auch Gewinne (Deckungsbeitrage), Kennzahlen des Lehrbetriebes umgehen
E habe - zwei bis drei derartige finanzielle Ziele | | erforderliche Rckstellungen oder | . erklart Aussagekraft dieser
meines Lehrbetriebes erlautern. andere Elemente betreffen. beiden Kennzahlen 2.6
Prasentations-
Ich habe mich erkundigt, ob diese techniken
unter das Betriebsgeheimnis fallen
und deshalb mit niemandem
besprochen werden dirfen oder ob
sie mit bestimmten Personen
diskutiert werden dirfen.
1.4.2.3 )
Finanzwirtschaftliche | Aufgrund der finanzwirtschaftlichen Ziele - nennt drei Massnahmen zur O 1.5 25 K3
Ziele umsetzen tiberlege ich mir drei Massnahmen, die helfen Zielerreichung und begriindet Flexibilitat Mn Informa-
kénnten, diese Ziele zu erreichen. Fiir eine diese tionsquellen
erfahrene Person aus dem kaufmannischen - begriindet die Auswirkungen auf umgehen
E Bereich sind die Vorschlége einsichtig. den eigenen Arbeitsplatz
- verwendet Uberzeugende
Argumentationen
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Kaufmannische Grundbildung

E-Profil

Standard-Modelllehrgang

Dispositionsziel

1.4.3 Kaufleute sind in der Lage, die Auswirkungen des vom Betrieb eingefiihrten Qualitdtsmanagements auf die Arbeitsprozesse des Unternehmens nachzuvollziehen.

1. Branche und Firma

1.4 Leitbild und Ziele des Unternehmens

Prima Tragt bei zur | Tragt bei zur | Taxo-
Leistungsziele Tipps und Tricks Teilkriterien fir ALS ich Sozial- Methoden- nomie
kann’s kompetenz kompetenz
1.4.3.1 . . o
Qualitatssicherungs- | Ich informiere mich wie in meinem Lehr- Qualltatsmanage_r_ngnt System - erlau_tgrt d_as betriebliche _ 1.8 _ 2.5 K2
svstem kennen 9 betrieb die Qualitét unserer Dienstleistungen / (QMS); ISO-Zertifizierung, Qualitatssicherungssystem O Leistungs- Mit Informa-
Y Produkte sichergestellt wird. Anhand von drei Handblcher, Arbeitsanweisungen, |- begriindet Auswahl der drei bereitschaft tionsquellen
Beispielen liberlege ich mir, welche Aus- Pflichtenhefte, Reglemente, usw. gewahlten Dienstleistungen / umgehen
E wirkungen dies auf unsere Firma hat. Meine Produkte
Uberlegungen halte ich schriftlich fest, sie - formuliert anhand dreier
sind fir einen Laien verstandlich. Dienstleistungen / Produkte
schriftlich die Auswirkungen der
Qualitatssicherung auf die Firma
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Kaufmannische Grundbildung

E-Profil

Standard-Modelllehrgang

Dispositionsziel

1.4.4 Zielorientiertes Arbeiten ist fir Kaufleute eine Selbstverstandlichkeit.

1. Branche und Firma

1.4 Leitbild und Ziele des Unternehmens

Dabei achte ich besonders auf eine kollegiale
Zusammenarbeit. Bei der Aufgabe handelt
sich um ein Thema aus dem kaufméannischen
Gebiet. Es gehdrt aber nicht zur Tagesarbeit
und ist neuartig.

Prima Tragt bei zur | Tragt bei zur | Taxo-
Leistungsziele Tipps und Tricks Teilkriterien fir ALS ich Sozial- Methoden- nomie
kann’s kompetenz kompetenz
1.4.4.1 . .
Ziele erreichen Wenn ich eine etwas umfangreichere - wahlt und beg.rundet angewandte D _ 1.8 2._1 K3
Aufgabe bekomme, gehe ich systematisch Vorgehensweise Lels_tungs- Analytisches
vor. Ich plane meine Arbeit. Dabei benutze - geht gemass gewahlter Methode bereitschaft und geplantes
E/B ich die ,Sechs-Stufenmethode*: systematisch vor und erklart die Vorgehen
1. Information Vorgehensweise
5 PI - kann die Vorgehensweise anhand 2;8
- Flanung eines vorgegebenen Beispieles Projekt-
3. Entscheidung umsetzen management
4. Realisation
5. Kontrolle
6. Auswertung
Sofern meine Beurfsbildnerin diese
Vorgehensweise nicht kennt, erklare ich sie.
Sofern im Betrieb eine andere Methodik
(Vorgehensweise) zur Arbeitsplanung benutzt
wird, verwende ich diese.
1.4.4.2
Ziele fiir die Ich kann im konkreten Fall fiir ein Team Wenn ein Projekt die Zusammen- - hat drei mdégliche Ziele selber D 1.12 2.8 K3
T leist genaue Ziele selbststandig schriftlich arbeit von mehreren Abteilungen festgelegt Teamfahigkeit Projekt-
eamieistung festlegen, um eine vorgegebene oder des ganzen Betriebes erfor- - hat diese Ziele selbststandig management
festlegen Teamleistung in gewiinschter Qualitat und in dert, geschieht dies in Teamarbeit. verstandlich schriftlich formuliert
angemessener Zeit zu erreichen. - Formulierung erflillt Anforderung
beziiglich Qualitat und Zeit
E/B red.
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Kaufmannische Grundbildung

E-Profil

Standard-Modelllehrgang

Leitidee

1. Branche und Firma

1.5 Branchen- und betriebsbezogene Entwicklungen verfolgen

Kaufleute, die branchenspezifisch auf dem neuesten Stand sind, kénnen im Unternehmen besser agieren und Kundenbedirfnisse wahrnehmen. Sie sind fir die Zukunft fachlich geristet. Im betrieblichen Alltag spricht

man Uber branchenspezifische Entwicklungen und Trends. Damit wird eine Grundlage fiir das eigenverantwortliche Verfolgen von Entwicklungen geschaffen.

Dispositionsziel
1.5.1 Kaufleute beschaffen fachspezifische Informationen, indem sie die zuganglichen Informationskanale niitzen und Interesse an Entwicklungen ihrer Branche zeigen.
Prima Tragt bei zur | Tragt bei zur | Taxo-
Leistungsziele Tipps und Tricks Teilkriterien fiir ALS ich Sozial- Methoden- nomie
kann’s kompetenz kompetenz
1.5.1.1 ) ) L )
Informationskanile Ich kenne verschiedene Mdglichkeiten, um Ich friage melne"Ausbllder, welche kennt Mogllchkelten . i D 1.6 . .2.12 K2
beniit mich Uber die Entwicklungen in meiner Verbénde, Behdrden und sonstige verschiedener Informationskanéle Kommunika- Ziele und
enutzen zur Branche zu informieren. Von drei Einrichtungen meinem Lehrbetrieb hat drei Beitrige von verschie- tionsfahigkeit Prioritaten
Branchen- verschiedenen Anbietern wahle ich regelmassig Informationen liefern. denen Anbietern ausgewahit und setzen
entwicklung selbststéndig je einen Beitrag des letzten Bei diesen erkundige ich mich nach gibt sie anhand von Notizen mit 1.8
Jahres aus. Diese Beitrage kann ich mit Fa}chpublikationen und interessiere eigenen Worten wieder Leis.tungs-
eigenen Worten und anhand kurzer Notizen mich, welche Veranstaltungen und sie sind gut strukturiert und bereitschaft
E/B gut strukturiert und inhaltlich korrekt Seminare sie anbieten. Zudem lese |  inhaltlich korrekt
wiedergeben. ich sooft wie méglich Wirtschaftszei-
tungen wie ,Schweizerische Han-
delszeitung®, ,NZZ*, ,Cash®, usw.
1.5.1.2 )
Branchen- Von zwei verschiedenen von mir gefundenen kann anhand Beitrag 1 _ O 1.6 212 K3
entwicklun Beitragen kann ich anschaulich erlautern, anschaulich erlautern weshalb sie Kommunika- Ziele und
ung weshalb sie fiir meinen Betrieb oder meine wichtig sind tionsfahigkeit Prioritaten
beurteilen Arbeit wichtig sind. kann anhand Beitrag 2 setzen
anschaulich erlautern weshalb sie 1.8
wichtig sind Leistungs-
E Bezug zum Lehrbetrieb oder der bereitschaft
Arbeit ist in beiden Fallen
gegeben
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Kaufmannische Grundbildung

E-Profil

Standard-Modelllehrgang

1. Branche und Firma

1.5 Branchen- und betriebsbezogene Entwicklungen verfolgen

Prima Tragt bei zur | Tragt bei zur | Taxo-
Leistungsziele Tipps und Tricks Teilkriterien fir ALS ich Sozial- Methoden- nomie
kann’s kompetenz kompetenz
1.5.1.3 ] } ) ) ) ) o
Kurzfristige Einer branchenfremden Person kann ich Diese Veran(_:lerungen kénnen sich | - zeigt gn_schauh(_:_h zwei mogliche D 1.1 ) 2.6 _ K2
Veriand d anschaulich zwei Veranderungen aufzeigen, auf alles beziehen: neue oder kurzfristige Veranderungen auf Gesundes Présentations-
eran erungel:l er die in meiner Branche jetzt gerade stattfinden andere Dienstleistungen, neue oder |- begriindet seine Wahl Selbstbewusst- techniken
Branche aufzeigen oder in unmittelbarer Zukunft eintreten andere Vertriebskanale, neue Arten | - nennt mogliche Konsequenzen sein
kénnten. der Arbeitsorganisation, Grésse der fur die Branche
Abteilungen oder Betriebe, Qualitat,
E/B Internationalisierung, Automa-
tisierung, usw.
Mit ,Branchen® sind hier z.B. ge-
meint Treuhandbdiiros, Maschinen-
fabriken, Einzelhandelsgeschéfte,
Gemeindeverwaltungen, usw.
1.5.1.4 } o
Langerfristige Ich kann von zwei Veranderungen die in - erlautert zwei mogliche O 1.11 26 K4
Veranderunaen der meiner Branche stattfinden, fiir eine langfristige Veranderungen Gesundes Prasentations-
gen Fachperson nachvollziehbar erldutern, wie - begriindet seine Wahl Selbstbewusst- techniken
Branche aufzeigen sich diese in den nachsten fiinf Jahren auf - nennt mogliche Konsequenzen sein
meinen Arbeitsplatz auswirken kdnnten. fur die Branche
E
1.5.1.5 ) ) . I
Mit Informationen Ich kann bei fachspezifischen Informationen Ich blelbe_ am Pul_s der_Ze|t . - unte_rsche|det W|cht|g_e von D 1.6 _ _ 2.5 K6
umgehen unterscheiden, ob sie fiir meinen Lehrbetrieb f\ktuelles interessiert mich. Ich unwichtigen Informationen P.(omr'.r)u.nlka.- Mn Informa-
oder meine Arbeit wichtig oder unwichtig sind. tberlege mir, wie sich neue - begriindet die Auswahl der tionsfahigkeit tionsquellen
Die wichtigen Inhalte kann ich mit wenigen Entwicklungen auf meinen gewahlten Gesichtspunkte umgehen
E Worten schriftlich auf den Punkt bringen. Lehrbetrieb auswirken. Dies - begriindet seine Auswahl der 1.13
Meine Begriindung kann ich anhand von bespreche ich mit meiner Informationen Transfer-
mindestens zwei Gesichtspunkten darlegen. Lehrmeisterin. fahigkeit
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Kaufmannische Grundbildung

E-Profil

Standard-Modelllehrgang

Leitidee

1. Branche und Firma

1.6 Betriebliche Ablaufe

Rationelle betriebliche Ablaufe férdern den Unternehmenserfolg. Sie sind eine Voraussetzung fir termingerechte Lieferung des Produkts!. Deshalb ist es wichtig, dass Kaufleute betriebliche Ablaufe beschreiben,
analysieren und gestalten kdnnen.

Dispositionsziel

1.6.1 Kaufleute sind jederzeit bestrebt, betriebliche Ablaufe nachzuvollziehen, zu analysieren und gegebenenfalls Verbesserungsvorschlage zu unterbreiten.

Prima Tragt bei zur | Tragt bei zur | Taxo-
Leistungsziele Tipps und Tricks Teilkriterien fiir ALS ich Sozial- Methoden- nomie
kann’s kompetenz kompetenz
1.6.1.1 ) ) ) B )
Organigramme Ich kann selbststandig konkrete Die theoretischen Grundlagen Uber |- erklart Informationswege und 1.6 21 K2
- tg gt. Organigramme, beispielsweise aus die Aufbauorganisation lerne ich in zeigt wer fur wen verantwortlich O Kommunika- Analytisches
interpretieren Geschaftsberichten interpretieren. Anhand der kaufméannischen Berufsschule. ist tionsfahigkeit und geplantes
der Organigramme kann ich sagen, wie ) - eruiert Stabsstellen und erklart Vorgehen
E « Informationswege laufen Es gibt auch ganz andere deren Funktion )
. L Organisationsformen, z.B. solche - eruiert Linienstellen und erklart
« wer fur wen verantwortlich ist nach Projekten oder solche, bei deren Funktion
(Kontrollspanne) denen jede Person in einer
+ welches eine Stabsstelle ist, d.h. interne Abteilung und in Projekten tatig ist
Dienste, die nicht das eigentliche Geschaft (Matrixorganisation).
ausmachen wie z.B. das Sekretariat in Es versteht sich, dass man in
einer Schule kleineren Betrieben wie z.B. in der
» welches Linienstellen sind, die das Kanzl@ eines An\a/alts kein
Hauptgeschaft ausmachen wie z.B. die Organigramm auflegt.
Schulklassen mit den Schilern und
Lehrpersonen
1.6.1.2 ] )
Arbeitsablauf In einem Flussdiagramm gebe ich Das Flussdiagramm nennt man - erklart das selber erstellte, 1.5 2.6 K2
r elhsa- aute betriebliche Abliufe wie beispielsweise auch Ablaufdiagramm. Es zeigt auf, vollstandige Flussdiagramm D Flexibilitat Présentations-
beschreiben . . wie im Betrieb die einzelnen - die verwendeten Zeichen sind techniken
» eine Auftragsabwicklung
. Arbeiten sinnvoll hintereinander branchentiblich 1.6
B + den Zahlungsverkehr mit den oder parallel stattfinden und - die Schnittstellen sind erkannt Kommunika-
branchentiblichen Zeichen ineinander Ubergreifen. tionsfahigkeit
vollstandig wieder.
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Kaufmannische Grundbildung

E-Profil

Standard-Modelllehrgang

1. Branche und Firma

1.6 Betriebliche Ablaufe

Prima Tragt bei zur | Tragt bei zur | Taxo-
Leistungszie|e Tipps und Tricks Teilkriterien fir ALS ich Sozial- Methoden- nomie
kann’s kompetenz kompetenz
1.6.1.3 _ ) _ _ _
Arbeitsablauf Ich nenne drei bis fiinf Gesichtspunkte unter Arbeitsablaufe heissen auch nennt mindestens drei 1.7 2.1 K4
a;a‘:l:;:re:u © denen ich Arbeitsablaufe in meinem Prozesse. Gesichtspunkte und begriindet D Konfliktfahigkeit | Analytisches
4 Lehrbetrieb betrachten kann. Mit einem oder _ _ o _ deren Auswahl und geplantes
zwei dieser Gesichtspunkte habe ich zwei Gesichtspunkte sind beispielsweise: hat zwei kleinere Arbeitsablaufe 1.13 Vorgehen
E/B kleinere Arbeitsablaufe durchleuchtet und » bendtigte Zeit anhand eines Gesichts__punktes T'I"a‘nsfe.r-
gepriift was besonders gut ist und was ich . mégliche Missverstandnisse durchleuchtet und erklart was fahigkeit 24
verbessern konnte. . : besonders gut ist Kreativitats-
derjenigen Personen, die am T ) . techniken
Gleichen arbeiten hat zwei Iflelnere Arbeltsablaufe
. . anhand eines Gesichtspunktes
* Abfall (Okologie) durchleuchtet und erklart was zu
« Kosten verbessern ware
« vielfaltiger Arbeitsplatz
1.6.1.4 _
Betriebliche Ich unterbreite Ideen oder Vorschlage. Diese unterbreitet Ideen oder O 1.11 2.7 K5
Vorschlage sind geeignet, bestimmte betriebliche Ziele Vorschlage Gesundes Problem-
C besser oder leichter zu erreichen. Ich kann diese sind geeignet, betriebliche Selbstbewusst- I6sungs-
einbringen auch erlautern, warum ich diesen Vorschlag Ziele besser oder leichter zu sein techniken
mache. Es kann sich auch um sehr kleine erreichen
praktische Belange handeln. kann seinen Vorschlag 2.11
E/B begriinden Vernetztes
Denken
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Kaufmannische Grundbildung E-Profil Standard-Modelllehrgang

1. Branche und Firma

1.7 Branchenkenntnisse gemass Modelllehrgang der Branchenverbande

Leitidee
Neben allgemeinem Fachwissen bendtigen Kaufleute branchenspezifisches Fachwissen. Dieses ist fir den Erfolg im taglichen Berufsleben unabdingbar und ist im Modelllehrgang der Branche beschrieben. Das
Unternehmen ist verpflichtet, die Inhalte des Modelllehrganges zu vermitteln.

Dispositionsziel

Die Branchenverbidnde arbeiten die Dispositions- und Leistungsziele aus.
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