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1. Berufsbild

Der Verkaufer/die Verkauferin ist Experte/Expertin fir den Verkauf von Waren. Er/sie fihrt Beratungsgesprache mit Kunden und Kundinnen: Diese reichen vom Erstkontakt
Uber die Bedarfserhebung bis hin zur Kundenberatung. Dabei achtet der Verkaufer/die Verk&uferin stets auf die Kundenzufriedenheit. Bei Bedarf berat er/sie die Kunden und
Kundinnen auch nach dem Kaufabschluss; bei Reklamationen regiert er/sie angemessen.

Er/sie prasentiert die Waren wirksam und kreativ Uber verschiedene Kommunikations- und Werbekanale: im Geschéft, im Schaufenster, online, iber Social-Media Plattformen
und Verkaufsevents.

Er/sie gestaltet das Warensortiment mit und kennt die aktuellen Entwicklungen in seiner/ihrer Branche. Er/sie fihrt Warenbestellungen aus, Uberprift deren Qualitdt und
organisiert die Anbringung und Eingabe von Verkaufspreisen und Warennummern. Er/sie lagert die Waren fachgerecht, Gberwacht den Verkauf der einzelnen Produkte und
bestimmt die Nachbestellungen mit. Er/sie bedient die Kasse und rechnet diese ab. Der Verkdufer/die Verk&uferin fihrt anfallende Arbeiten selbststédndig, im Team oder in
Zusammenarbeit mit Lieferanten durch. Zu seinen/ihren Aufgaben gehéren dabei auch die Uberwachung und Auswertung und standige Verbesserung der Arbeiten. Er/sie
achtet auf MaBnahmen zum Hygiene- und Gesundheitsschutz und hélt die Sicherheitsvorschriften ein.

2. Lehrdauer und Abschluss
Lehrdauer: 3 Jahre
> Abschluss: Berufsbeféhigungszeugnis ,Verkaufer/Verkauferin®

\%

3. Referenzierungen des Berufsbildes

Entsprechende Berufe geman NUP/ISTAT 5.1. Qualifizierte Berufe im Handel
5.1.2.1. Verkaufer und Gleichgestellte

Wirtschaftstatigkeiten: 46 GroBhandel (ausgenommen Handel mit Kraftwagen und Kraftradern)
ATECO 2007/ISTAT 47 Einzelhandel (ausgenommen Handel mit Kraftwagen und Kraftradern)
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Der Lehrberuf wird folgendem Berufsbild des
gesamtstaatlichen Verzeichnisses zugeordnet:

Verkaufsfachkraft — operatore ai servizi di vendita

Zuordnung des Abschlusses zum Europaischen | Niveau 3

Qualifikationsrahmen

4. Betrieblicher Ausbildungsrahmenplan

1.— 3. Lehrjahr: Wahrend der gesamten Ausbildung zu vermitteln

Kompetenzen

Grundkenntnisse und Fertigkeiten

Der Lehrling achtet auf ein gepflegtes und dem Betrieb
angemessenes AuBeres.

Der Lehrling verhalt sich dem Kunden/der Kundin gegentiber
freundlich, héflich und zuvorkommend.

Der Lehrling kennt die Produkte seines Betriebes und
entwickelt die Kenntnisse darlber kontinuierlich weiter.

Der Lehrling ist dem Arbeitgeber/der Arbeitgeberin
gegenlber loyal, verhalt sich verantwortungsvoll und geht
gewissenhaft mit Waren und Inkasso um.

Der Lehrling ist ptnktlich und zuverldssig und halt sich an die
Vorgaben des Betriebs.

Der Lehrling ist dem Kunden/der Kundin gegentiber diskret.
Der Lehrling verfiigt Gber die nétige Offenheit, in beiden
Landessprachen zu kommunizieren und wo nétig weitere
Sprachen zu erlernen.

Der Lehrling richtet seinen Arbeitsplatz ein und halt diesen
sauber.

Der Lehrling kennt alle nétigen Arbeitsmaterialien und —mittel

Grundkenntnisse

Produktkenntnisse

(Selbst)Organisation

Arbeitsmaterialien

Arbeitssicherheits- und Hygienebestimmungen
Umweltschutz

Kommunikation und Teamarbeit
Qualitatssicherung

Zeitmanagement

Umgangsformen

Sprachkenntnisse
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und kann diese fiir die entsprechenden Arbeitsschritte

bereitstellen und verwenden.

e Der Lehrling kann in allen Handlungsfeldern dem
Ausbildungsstand angemessene Zuarbeiten leisten.

e Der Lehrling kennt die erforderlichen

Arbeitssicherheitsrichtlinien und Hygienebestimmungen und
hélt diese ein. Er kennt die SchutzmaBnahmen fir die

einzelnen Geréte.

e Der Lehrling arbeitet und kommuniziert angemessen im

Team.

e Der Lehrling geht verantwortungsvoll mit Ressourcen (Zeit,

Material, Mitarbeiter, Umwelt) um.

e Der Lehrling kontrolliert, hinterfragt und verbessert seine
Tatigkeit (Arbeitsablaufe, Ergebnisse...) und den
Zeitaufwand kontinuierlich. Dabei schult er seine Fahigkeit
sich zu verbessern und bringt Ideen und Vorschlage ein.

1. Ausbildungsjahr

Tatigkeit

Kompetenzen

Grundkenntnisse und Fertigkeiten

1.1 Die Rolle des Verkaufers/der Verkauferin
erkennen

Der Lehrling identifiziert sich mit der Rolle des
Verk&ufers/der Verkauferin,geht offen und herzlich
auf Menschen zu und zeigt Interesse am Betrieb,
dem Kunden/der Kundin sowie dem Produkt
gegentber.

Grundkenntnisse

e Erwartungen des Betriebs

e Umgang mit Menschen

e Anforderungen an das Berufsbild

1.2 Den Betrieb reprasentieren

Der Lehrling kennt seinen Lehrbetrieb und
reprasentiert diesen auch nach auf3en hin positiv.

Grundkenntnisse

e Betriebsphilosophie

Arbeitsablaufe und Regeln

Aufbau des Betriebs

Verkaufsplattformen des Betriebes kennen
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1.3 Der Lehrling fiihrt einfache Verkaufsgespréache.
Er erkennt die Bediirfnisse des Kunden/der Kundin
und geht darauf ein

Der Lehrling fuhrt einfache Verkaufsgespréache. Er
erkennt die Bedlrfnisse des Kunden/der Kundin und
geht darauf ein.

Grundkenntnisse

Ablauf eines Verkaufsgesprachs: Erstkontakt,
Gesprachserdffnung, Bedarfserhebung,
Verkaufsabschluss

Entwicklungsprozesse im Handel

Fertigkeiten

auf Kunden/Kundinnen aktiv und héflich zugehen

1.4 Mit anspruchsvollen Verkaufssituationen
umgehen

Der Lehrling nutzt die Beobachterposition bei
schwierigen Gesprachen gezielt fir die eigene
Entwicklung. In anspruchsvollen Situationen bewahrt
er Ruhe.

Verkaufs- und Informationsgespréche am Telefon und
anderen Kommunikationsmitteln fiihren

Regeln der Warenvorlage beherrschen

ein Verkaufsgesprach angemessen abschlieBen

1.5 Waren verwalten und lagern

Der Lehrling lagert unter Anleitung Ware am
richtigen Ort und entsprechend der Warentypologie.

Grundkenntnisse

Betriebliche Rahmenbedingungen

Fertigkeiten

Lieferscheine und Wareneingange kontrollieren
Ware auf Mangel und im Bereich Lebensmittel auf
Haltbarkeit Uberprifen

Waren den Vorschriften entsprechend lagern
Waren mit den vorgegebenen Preisen auszeichnen

1.6 Kunden/Kundinnen im Kassenbereich betreuen

Der Lehrling begleitet den Kunden/die Kundin zur
Kasse. Abhangig vom Betrieb bedient er unter
Anleitung einfache Kassenvorgange. Der Lehrling
verabschiedet den Kunden/die Kundin dankend.

Grundkenntnisse

Méglichkeiten der Zahlungsmittel
Kassensystem

Fertigkeiten

Produktgeman verpacken
Kassiervorgang und Kassierregeln kennen
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2. Ausbildungsjahr

Tatigkeit Kompetenzen Grundkenntnisse und Fertigkeiten
2.1 Kundenorientierte Verkaufsgesprache fithren Der Lehrling fuhrt komplexer werdende Grundkenntnisse
Verkaufsgesprache. Er erkennt die Bedurfnisse der | ¢  Ablauf eines Verkaufsgesprachs: Erstkontakt,
Kunden, geht darauf ein, berat und begleitet diese Kundenanalyse, Gesprachseréffnung, Bedarfserhebung,
eigenstandig. Beratung und Verkauf, Zusatzverkauf, Verkaufsabschluss

e Zusatzverkauf, Alternativverkauf

Fertigkeiten

e auf Kunden/Kundinnen aktiv und héflich zugehen,
Stammkunden/Stammkundinnen erkennen und
namentlich ansprechen
zusatzliche Produkte und Serviceleistungen anbieten
Entscheidungshilfen geben und Kaufentscheidungen
bestatigen

e ein Verkaufsgespréach angemessen abschlie3en,
Kunden/Kundinnen durch Betriebs- und
Produktinformationen und Aktionen binden

e Zusatzinformationen zu Produkten (z.B.
Aufbewahrung/Pflege) geben

2.2 Mit anspruchsvollen Verkaufssituationen Der Lehrling erkennt einfache Konfliktsituationen Grundkenntnisse
umgehen und |6st diese eigenstandig. In anspruchsvollen e Konfliktmanagement
Situationen bewahrt er Ruhe. e Betriebliche Rahmenbedingungen

¢ Rickgabe (Griinde der Riickgabe, gesetzliche
Bestimmungen und Rickgabegesprache)

Fertigkeiten

e Ursachen von Einwanden erkennen

e gezielt Hilfe von Teammitgliedern holen

e betriebliche Rahmenbedingungen eigenstéandig umsetzen
(z.B. Umtausch, Preisnachlasse, Umgang mit defekter
Ware, Riickgabe)
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Beobachterposition bei schwierigen Gesprachen gezielt
fir die eigene Entwicklung nutzen

2.3 Waren verwalten und lagern

Der Lehrling lagert unter Anleitung Ware am

richtigen Ort und entsprechend der Warentypologie.

Er halt die Ubersicht tiber den Warenstand und
meldet Auffalligkeiten.

Grundkenntnisse

Fertigkeiten

Betriebliche Rahmenbedingungen
Innerbetriebliche Software

E-commerce: rechtliche Bestimmungen und
Auftragsabwicklung

Lieferscheine und Wareneingange kontrollieren
Ware auf Mangel und im Bereich Lebensmittel auf
Haltbarkeit Uberprifen

Hilfsmittel fir Lagerorganisation anwenden

2.4 Mit anspruchsvollen Verkaufssituationen
umgehen (Kunden im Kassabereich betreuen)

Der Lehrling begleitet den Kunden/die Kundin zur
Kasse. Abhangig vom Betrieb bedient er unter
Anleitung komplexer werdende Kassenvorgange.
Der Lehrling verabschiedet den Kunden/die Kundin
dankend.

Grundkenntnisse

Fertigkeiten

Méglichkeiten der Zahlungsmittel
Kassensystem
Gesetzliche Bestimmungen an der Kassa

Produktgeman verpacken
Auswirkungen der Zahlungsmittel auf den Betrieb kennen

2.5 Waren und Verkaufsraum wirkungsvoll
prasentieren

Der Lehrling positioniert unter Anleitung Waren
wirkungsvoll.

Grundkenntnisse

Verkaufspsychologie

Fertigkeiten

Warenprasentation
Trends

Waren nach Bedarf rotieren

2.6 Einfache Biroarbeiten durchfiihren

Der Lehrling beherrscht den einfachen
Schriftverkehr und wendet innerbetriebliche

Grundkenntnisse

Fertigkeiten

Betriebliche Computerprogramme
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Computerprogramme an.

Telefonate eigenstandig fuhren
Lieferscheine ausstellen

3. Ausbildungsjahr

Tatigkeit

Kompetenzen

Grundkenntnisse und Fertigkeiten

3.1 Kundenorientierte Verkaufsgesprache fiihren

Der Lehrling fuhrt komplexe Verkaufsgesprache. Er
erkennt die Bediirfnisse der Kunden und geht darauf
selbstsicher und professionell ein. Er berét und
begleitet diese selbststandig.

Grundkenntnisse

Ablauf eines Verkaufsgesprachs: Erstkontakt,
Gespréachserdffnung, Bedarfserhebung, Beratung und
Verkauf, Verkaufsabschluss

e Zusatzverkauf, Alternativverkauf

e Geschenkverkauf (Gesichtspunkte und Fragetechnik
bei Geschenksverkauf)

Fertigkeiten

Stammkunden/Stammkundinnen durch verschiedene
MaBnahmen pflegen

den Kunden/die Kundin selbststandig beraten und
begleiten

mehrere Kunden/Kundinnen und deren Wiinschen
gleichzeitig organisieren

in stressigen Situationen Ruhe und Uberblick bewahren
Trends kommunizieren, zuséatzliche Produkte und
Serviceleistungen anbieten

ein Verkaufsgesprach angemessen abschlief3en,
Kunden/Kundinnen durch Betriebs- und
Produktinformationen und Aktionen binden
Zusatzinformationen zu Produkten (z.B.
Aufbewahrung/Pflege) proaktiv geben
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3.2 Mit anspruchsvollen Verkaufssituationen
umgehen

Der Lehrling erkennt Konfliktsituationen und I6st diese
eigenstandig. In anspruchsvollen Situationen bewahrt
er Ruhe. Er fordert Feedback bei schwierigen
Gesprachen gezielt ein und nutzt diese fir die eigene
Entwicklung.

Grundkenntnisse

e Konfliktmanagement

e Betriebliche Rahmenbedingungen

e Ladendiebstahl,gesetzliche Bestimmungen und
korrektes Verhalten bei Ladendiebstahl

Fertigkeiten

e Betriebliche Rahmenbedingungen eigenstandig
umsetzen (z.B. Umtausch, Preisnachlasse, Umgang mit
defekter Ware, Reklamationen)

e  Spatkunden versténdnisvoll und flexibel behandeln

3.3 Kundinnen im Kassenbereich betreuen

Der Lehrling begleitet den Kunden/die Kundin zur
Kasse. Je nach Betrieb bedient er die Kasse. Der
Lehrling verabschiedet den Kunden/die Kundin
dankend.

Grundkenntnisse
e Mdglichkeiten der Zahlungsmittel
e Kassensystem

Fertigkeiten
e Produktgeman verpacken
e Kassensystem beherrschen (abhangig vom Betrieb)

3.4 Waren und Verkaufsraum wirkungsvoll
prasentieren

Der Lehrling prasentiert Waren-kundengerecht und
verkaufswirksam. Er wirkt bei der
Schaufenstergestaltung mit.

Grundkenntnisse

e  Warenprasentation

e Trends

e Verkaufspsychologie

Fertigkeiten
e Waren nach Bedarf rotieren

3.5 MarketingmaBnahmen umsetzen

Der Lehrling wirkt bei der Umsetzung von
Marketinginitiativen mit.

e Grundkenntnisse
e Betriebliches Marketingkonzept

Fertigkeiten




AUTONOME PROVINZ BOZEN - SUDTIROL

PROVINCIA AUTONOMA DI BOLZANO - ALTO ADIGE

3.6 Einfache Biiroarbeiten durchfiihren Der Lehrling beherrscht den Schriftverkehr und Grundkenntnisse
wendet innerbetriebliche Computerprogramme an. e Betriebliche Computerprogramme
Fertigkeiten

e Telefonate eigenstandig flihren
e Lieferscheine und Rechnungen ausstellen
e Lieferscheine ablegen

4. Umfang der formalen Ausbildung

> 1.200 Stunden Unterricht in 3 Jahren, 400 Stunden pro Schuljahr

5. Rahmenlehrplan

Die Ressorts fiir die deutsche und italienische Berufsbildung weisen die nachstehenden Téatigkeitsbereiche und entsprechende einschlagige Sachkenntnisse sowie

Arbeitsablaufe fir das Berufsbild Verkaufer/Verkauferin aus:

Tatigkeitsbereiche Kompetenzen
Sicherheit und Pravention e Sicher arbeiten, die Bestimmungen fir Hygiene, Umweltschutz und Arbeitssicherheit beachten,
Gefahren fir sich selbst, fiir andere und die Umwelt erkennen und diesen vorbeugen.
e Die Arbeitsrdume vorbereiten und pflegen, um die Hygienevorschriften einzuhalten sowie Ermidung
und Berufskrankheiten entgegenzuwirken.
Die Verkaufsraume vorbereiten e Bei der Gestaltung der Verkaufsstelle mitarbeiten und dabei Techniken des Merchandising zur
Aufwertung der Produkte anwenden.
e Die Regale aufriumen und mit der fehlenden Ware auffillen.
e Die Arbeitsrdume und die Werkzeuge aufriumen und reinigen.
Ausstellungsraume gestalten e Verschiedene Schaufenster in Verbindung mit dem Produkt und dem damit verbundenen Kontext
entwerfen, planen und gestalten.
e Techniken zur Aufwertung der Verkaufsware anwenden.
e Bei einfachen WerbemaBnahmen und gezielten FérdermaBnahmen fiir das Unternehmen
mitarbeiten.

10
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Verkauf und nach dem Verkauf e Verkaufsgesprache in verschiedenen Sprachen flihren und dabei auf die Bediirfnisse der Kunden
eingehen.

e Kunden beraten und dadurch Reklamationen vermeiden.

e Bei der Warenprasentation die verschiedenen Merkmale der Produkte aufzeigen und damit die
Kunden bei der Kaufentscheidung orientieren, beraten und unterstitzen.

e Ein einfaches Marketingkonzept erarbeiten und einen territorialen Verkauf aufbauen.

Arbeiten an der Kasse e Kassaoperationen durchfiihren und dabei verschiedene Zahlungsarten anwenden.
e Die Arbeiten an der Kasse durchfihren und den taglichen Kassenabschluss erstellen.
Das Lager versorgen und verwalten e Beider Planung des Wareneinkaufs und bei der Warenannahme mitarbeiten.

Den Lagerbestand verwalten, Lieferscheine ausstellen und die verwaltungsrechtliche und
buchhalterische Registrierung der Waren durchfihren.

e Die Lagerung und den Transport der Waren entsprechend den Wareneigenschaften, den
Sicherheitsbestimmungen und den ergonomischen Prinzipien durchfiihren.

e Das im Unternehmen vorhandene digitale Warenverwaltungssystem verwenden.

Die weitere Aufgliederung der Kompetenzen und der dazugehdrenden Fertigkeiten und Grundkenntnisse, so wie von den Rahmenrichtlinien vorgesehen (Beschluss der
Landesregierung vom 16.07.2012, Nr. 1095), wird von der deutschen beziehungsweise der italienischen Berufsbildung geman ihren didaktischen Konzepten vorgenommen: in
der deutschen Berufsbildung im Rahmen des Lernfeldkonzeptes, in der italienischen Berufsbildung im Rahmen von Modulen.

Uber die berufsfachlichen Kompetenzen hinaus, die fiir die einzelnen Lehrberufe vorgesehen sind, wird die Entwicklung der staatsbiirgerlichen und der fiir das lebenslange
Lernen mafBgeblichen Schlisselkompetenzen gewéhrleistet (Ministerialdekret 139/2007).



