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Ergebnisdokumentation im Arbeitspaket 2 – Fallbeispiele - Deutschland 
 
Ziel dieses Arbeitspakets war es, die zuvor identifizierten Analyseergebnisse hinsichtlich des 

Unterstützungsbedarfs von Auszubildenden in den Kompetenzbereichen Informations- und 

Datenkompetenz, Kommunikation und Kooperation, Sicherheit sowie Analyse und Reflexion 

systematisch zu evaluieren. Im Vordergrund stand die Abstimmung der spezifischen 

Kompetenzanforderungen an das pädagogische Personal und die Spezifizierung der identifizierten 

Qualifikationsdefizite in Studium und Lehre sowie der Lernerorientierung. 
 

Um dieses Ziel zu erreichen, wurden vergleichende Fallstudien durchgeführt, die sich auf das 

Ausbildungspersonal in den Hauptberufen Verkäufer/in und Einzelhandelskaufmann/-frau sowie 

deren Pendants in den Partnerländern konzentrierten. Die Datenerhebung fand in drei verschiedenen 

Kontexten statt: in Betrieben mit nebenamtlichen Ausbildern, in Bildungszentren mit Ausbildern in der 

beruflichen Aus- und Weiterbildung und in Berufsschulen mit Lehrkräften. 
 

Die Analyse der Fallstudien zielt darauf ab, eine vergleichende Kompetenzmatrix zu entwickeln, die die 

unterschiedliche Gewichtung von Qualifikationsdefiziten in verschiedenen Lernumgebungen erfasst. 

Darüber hinaus wird dokumentiert, wie unterschiedlich die vorhandenen Kompetenzen des 

Bildungspersonals an den verschiedenen Standorten sind. Ein weiterer wichtiger Aspekt ist die 

Identifizierung von Kompetenzdefiziten, die bisher möglicherweise nicht erkannt wurden, und deren 

Berücksichtigung im Projekt. 

 

 

 

 

 

 
 



 

2 
 

Die Ergebnisse der durchgeführten Fallstudien werden in den folgenden Abschnitten 

ausführlich beschrieben. 

 
Partner: 

 

      

 

 

Die Unterstützung der Europäischen Kommission für die Erstellung dieser Veröffentlichung stellt keine Billigung 
des Inhalts dar, der nur die Ansichten der Autoren widerspiegelt, und die Kommission kann nicht für die 
Verwendung der darin enthaltenen Informationen verantwortlich gemacht werden. 
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Evaluation - Interview 
"Digitale Kompetenzen im Einzelhandel" 

INFORMATIONS- UND DATENKOMPETENZ 

Produkte und Dienstleistungen des Ausbildungsbetriebes (AO - Ausbildungsordnung, §4 Absatz 2 
Nummer 1 

Einleitung: Um Kunden bedarfsgerecht beraten zu können, benötigen Kaufinteressenten und 
Einzelhandelskaufleute fundierte Warenkenntnisse. Das ist eine der Schlüsselqualifikationen im 
Handel. Kenntnis von Gütern umfasst Kenntnisse über: 

▪ die Produktion 

▪ die Produkteigenschaften 

▪ die Vorteile und Vorteile 

▪ die Anwendung und Verwendung  

▪ die Pflege, Lagerung und ggf. Entsorgung von Waren 

▪ alternative Angebote und Preis der Ware 

 

1. Welche Rolle spielen digitale Informationsquellen in Ihre, Unternehmen bei der 
Vermittlung von Warenwissen? 

2. Wie entwickeln Sie Fähigkeiten zur Datenanalyse Ihrer Auszubildenden? 
3. Wie bringen Sie Ihren Auszubildenden bei, die Informationen zu finden, um Kunden 

besser über relevante Produktinformationen beraten zu können? 
4. Wie weisen Sie Ihre Auszubildenden an, Informationen über 

Recycling/Wiederverwendung/Reduzierung von Produkten zu finden?  
 

Während der Arbeitszeit arbeiten die Auszubildenden auf der Fläche im Markt und 
erhalten keine Möglichkeit auf digitale Quellen zurückzugreifen, um sich über Produkte zu 
informieren. Das Wissen im Markt wird überwiegend im Frontalgespräch von Kollegen und 
Kolleginnen oder Herstellern, die gerade vor Ort sind vermittelt. Anhand der im Markt 
ausgestellten Produkte werden dem Auszubildenden die Beschaffenheit der Produkte 
erklärt bzw. durch Anfassen, Sehen und Probieren vermittelt. Die/der Befragte begründet 
das Frontalgespräch mit der Tatsache, dass der Ausbilder sofort eine Reaktion des 
Lehrlings bekommt und zuordnen kann, ob der Auszubildende die Lektion verstanden hat. 
Die interviewte Person merkt ferner an, dass die Kombination zwischen der Arbeit am 
Rechner (digital) und der Arbeit auf der Fläche schwer zu vereinbaren ist, da die 
Arbeitskraft der Auszubildenden auf der Fläche gebraucht wird. Es gibt ebenfalls ein eNet, 
in dem Produktinformationen nachgeschlagen werden können. Der Zugang ist jedoch nur 
über die Abteilungsleitung möglich. 
 
Nach der Arbeitszeit oder in Pflichtseminaren haben Auszubildende sehr gute 
Möglichkeiten über eine Unternehmens-Lernplattform Warenwissen zu erwerben. Jeder 
Auszubildende hat einen personalisierten Zugang. Es stehen auch Tablets zur Verfügung. 
Die Lernplattform bietet vielfältige und zeitgemäßen E-Learnings zu verschiedensten 
Themen an. Ferner erhalten die Auszubildenden die Möglichkeit Ihr Wissen über eine App 
auszubauen. Die befragte Person sagt, dass Auszubildende das E-Learning Angebot wenig 
bis sehr wenig nutzen. Ebenfalls werden freiwillige Seminare zur Warenkunde von 
Auszubildenden nicht genutzt, da Sie lieber Freizeit haben möchten. Nach Einschätzung 
der befragten Person kennen sich die Auszubildenden mit der Nutzung von digitalen 
Medien gut aus. Unterstrichen wird jedoch das fehlende Nutzerinteresse der 
Auszubildenden.  



 

3
 

 
Das Thema Nachhaltigkeit hat im Markt einen hohen Stellenwert. Den Auszubildenden 
wird ein sorgfältiger Umgang im Bereich Obst/Gemüse vermittelt, da es sich um eine sehr 
empfindliche und schnell verderbliche Warengruppe handelt. Ebenfalls ist die Trennung 
von Abfall im Bereich Obst und Gemüse, Schale und Folie ein zentrales Thema. 

KOMMUNIKATION 

Warenpräsentation und Werbemaßnahmen (AO - Ausbildungsordnung, §4 Absatz 2 Nummer 2) 

Einleitung: Werbung ist Teil der Kommunikationspolitik eines Unternehmens. Kunden müssen 
wissen, welche Dienstleistungen das Handelsunternehmen Ihnen anbieten kann. Werbung ist die 
Kommunikation mit dem Kunden, um zu informieren, das eigene Image zu pflegen, Kaufanreize zu 
schaffen und Vertrauen aufzubauen. 
 

5. Welche Kommunikationskanäle nutzen Sie im Unternehmen, um Auszubildende darauf 

vorzubereiten, Kunden über Werbekampagnen zu informieren?  

6. Mit welchen Methoden ermöglichen Sie den Auszubildenden die Nutzung dieser Kanäle?  
7. Wie schulen Sie Ihre Auszubildenden, um den richtigen Kanal für die Kommunikation mit 

den Kunden zu wählen? 
 
Bei der Wissensvermittlung im Bereich Kommunikation, Kundenberatung und 

Kundeninformation werden im Markt digitale Kommunikationskanäle nicht unterstützt. 

Auszubildende erhalten daher keine Gelegenheit in diesen Bereichen digitale 

Kommunikationskanäle zu verwenden oder einzusetzen und so ihre Fähigkeiten und 

Kenntnisse zu entwickeln. Das Unternehmen setzt die Werbemaßnahmen analog um. 

Werbeaktionen werden auf Flyer oder Handzettel gedruckt und im Wohngebiet verteilt. 

Plakate werden im Markt aufgehängt. An diesen Werbeaktionen werden die 

Auszubildenden nicht beteiligt. Größere Werbeaktionen werden ferner von der Zentrale 

an einem anderen Standort umgesetzt.  

 

 

ZUSAMMENARBEIT 

Information und Kommunikation (AO - Ausbildungsordnung, §4 Absatz 4 Nummer 3 

Einleitung: Um sich mit Kollegen oder Kunden auszutauschen, werden heute, neben persönlichen 
Gesprächen, zunehmend auch digitale Medien genutzt. 
 

8. Welche digitalen Technologien/Medien nutzen Sie für den Informationsaustausch oder 
die Kommunikation im Unternehmen? 

9. Welche internen Kommunikationskanäle nutzen Sie im Unternehmen mit Ihren 
Auszubildenden? 

10. Welche Tools, Plattformen und andere Methoden nutzen Sie, um die Mitgestaltung und 
Kreativität/den Ideenaustausch Ihrer Auszubildenden zu entwickeln?   

 
Für den Informationsaustausch oder interne Kommunikation werden keine digitalen 
Technologien genutzt. Im Markt werden bis jetzt analoge Kommunikationskanäle genutzt. 
Informationen die alle betreffen werden per Aushang auf dem Schwarzen Brett 
veröffentlicht. Oder man tauscht sich im persönlichen Gespräch aus und bespricht 
wesentliche Themen. Die befragte Person sagt, dass sie noch keine geeigneten 
Technologien gefunden hat und keine Zeit hatte, sich mit diesem Thema zu beschäftigen. 
Datenschutz und der vernünftige Umgang mit persönlichen Daten spielen bei dieser 
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Entscheidung eine wesentliche große Rolle. Ferner sagt sie, dass die Akzeptanz innerhalb 
der Mitarbeiter/Kollegen nicht gegeben ist. 

 
Die Erfassung und Pflege des Berichtsheftes der Auszubildenden wird digital über das 
Lernmanagementsystem organisiert. Über die Plattform hat der Ausbilder die Möglichkeit 
sich mit den Auszubildenden auszutauschen und Feedback zum Berichtsheft zu geben. 
Dies wird auch im Markt praktiziert.   

 

 

INFORMATION 
Beratung von Kunden (AO – Ausbildungsordnung, §5 Absatz 3 Satz 1 Nummer 2) 
 
Einleitung: Im Handel erwarten Kunden heute eine individuelle, bedarfsgerechte Beratung und 
Lösung ihrer Probleme sowie eine klar zugeschnittene leistungsbezogene Darstellung. Um Kunden 
bedarfsgerecht beraten zu können, müssen Verkäufer und Einzelhändler (KiE) in der Lage sein, die 
neuesten Trends im Handel zu erkennen und zu analysieren. 
 

11. Welche Informationsquellen nutzen Sie im Unternehmen, um (Handels-)Prozesse zu 
beobachten, zu erkennen und zu analysieren? 

12. Was sind die Tools und andere Möglichkeiten, um die digitalen Fähigkeiten im 
Kundenservice Ihres Auszubildenden zu entwickeln? 

 
Es wird keiner dieser Themen / Bereiche im Unternehmen vermittelt. Die befragte Person 

verweist hier auf die Berufsschule. 

 

 

 
13. Integrieren Sie Inhalte aus der Wahlqualifikation "E-Commerce" in Ihrem Unternehmen 

zur Erstellung digitaler Inhalte?  
14. Welche Fähigkeiten, zur Erstellung digitaler Inhalte, sind Ihrer Meinung nach für 

Mitarbeiter im Arbeitsalltag besonders relevant?  
 

Der Bereich „Erstellung digitaler Inhalte“ wird in der Ausbildung nicht vermittelt, da der 

Markt keinen Onlinehandel anbietet. Die Pflege und Betreuung des Onlineauftrittes erfolgt 

über die Zentrale an einem anderen Ort. Die interviewte Person sieht bei Auszubildenden 

keine Defizite in diesem Bereich. Auszubildende haben einen Vorteil, da sie als 

„Smartphone Generation“ aufgewachsen sind. Jüngere Mitarbeiter sind mit digitalen 

Medien aufgewachsen und erschließen dieses Feld schneller als älterer Mitarbeiter. Die 

Defizite in der Erstellung digitaler Inhalte können gut durch E-Learnings vermittelt werden. 

Angemerkt wird nur, dass ein zuverlässiger Zugang zu den E-Learnings ohne technische 

Störungen gewährleistet sein muss, um Frustrationen zu vermeiden. Ebenfalls ist dies, wie 

ein schneller Zugriff für schnelles Abarbeiten. 

 

 

ERSTELLUNG DIGITALER INHALTE 

Online-Handel (AO – Ausbildungsordnung, § 5 Absatz 4 Satz 1 Nr. 6) 

Einführung: Immer mehr Handelsunternehmen richten einen eigenen Onlineshop ein, um auf 

verschiedenen Kanälen für ihre Kunden präsent zu sein. 
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Evaluation - Interview 
"Digitale Kompetenzen im Einzelhandel" 

INFORMATIONS- UND DATENKOMPETENZ 

Produkte und Dienstleistungen des Ausbildungsbetriebes (AO - Ausbildungsordnung, §4 Absatz 2 
Nummer 1 

Einleitung: Um Kunden bedarfsgerecht beraten zu können, benötigen Kaufinteressenten und 
Einzelhandelskaufleute fundierte Warenkenntnisse. Das ist eine der Schlüsselqualifikationen im 
Handel. Kenntnis von Gütern umfasst Kenntnisse über: 

▪ die Produktion 

▪ die Produkteigenschaften 

▪ die Vorteile und Vorteile 

▪ die Anwendung und Verwendung  

▪ die Pflege, Lagerung und ggf. Entsorgung von Waren 

▪ alternative Angebote und Preis der Ware 

 

1. Welche Rolle spielen digitale Informationsquellen in Ihrer Institution bei der Vermittlung 
von Warenwissen? 

2. Wie entwickeln Sie Fähigkeiten zur Datenanalyse Ihrer Auszubildenden? 
3. Wie bringen Sie Ihren Auszubildenden bei, die Informationen zu finden, um Kunden 

besser über relevante Produktinformationen beraten zu können? 
4. Wie weisen Sie Ihre Auszubildenden an, Informationen über 

Recycling/Wiederverwendung/Reduzierung von Produkten zu finden?  
 
Die Berufsschule ist eine „Digitale Schule“ und arbeitet seit Jahren mit Tablets. Das Tablet 
gehört, wie das Unterrichtsbuch, zur Unterrichtsausstattung dazu. Die Schule stellt den 
Auszubildenden die Software OneNote mit Lizenzpaket bereit. In der Software wird die 
gesamte Kursorganisation vorgenommen. Die Bereitstellung der Lernmaterialien in 
digitaler Form (meist PDF) wird in allen drei Ausbildungsjahren praktiziert. 
Eine Inhaltsbibliothek ist ebenfalls verfügbar. Ferner erhalten die Azubis Arbeitsaufträge 
mittels der eingespielten Dateien. Die Lehrkraft sieht auch den Bearbeitungsstand der 
einzelnen Azubis.  
 
Das Internet wird als Informationsquelle genutzt, wenn die Auszubildenden z.B. 
Warensteckbriefe erarbeiten. Sie recherchieren nach Produktinformationen im Internet 
und nutzen die Suchmaschine Google. Dabei gibt es keine allgemeinen Vorgaben, wie der 
Auszubildende in verschiedenen digitalen Umgebungen nach Informationen suchen soll 
und relevante Quellen identifiziert. Die Schüler recherchieren eher willkürlich und intuitiv. 
Abhängig vom Arbeitsauftrag sensibilisiert manche Lehrkraft die Auszubildenden, welche 
Quellen brauchbar sind und welche nicht. Die Lehrkraft selbst nutzt Quellen von 
Schulbuchverlagen oder Fachzeitschriften, da sie besser einschätzen kann, dass 
brauchbare Informationen zusammenkommen. Ebenfalls sieht sie die Gefahr des 
Ablenkens gegeben, wenn Azubis digitale Medien benutzen. Die interviewte Person merkt 
an, dass der Stellenwert Warenkunde zu unterrichten abgenommen hat, denn die 
Wissensvermittlung findet im Betrieb statt.  
 
Im Bereich digitaler Medien wird die klassische Suchmaschine zur Sammlung von 
Informationen oder Analyse von Daten genutzt. Digitale Lernaufgaben gibt es nur bei der 
Prüfungsvorbereitung vom Schulbuchverlag. Ferner werden Lehrbücher eingesetzt und 
Angebote der Bildungsverlage mit digitalen Boxen im Unterricht genutzt. Die Lehrkraft 
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merkt an, dass digitale Boxen nicht den Anspruch erfüllen, sodass Lehrkräfte eigenes 
ergänzendes Material zur Verfügung stellen müssen, die sie selbst aus dem Internet 
ziehen.  

KOMMUNIKATION 

Warenpräsentation und Werbemaßnahmen (AO - Ausbildungsordnung, §4 Absatz 2 Nummer 2) 

Einleitung: Werbung ist Teil der Kommunikationspolitik eines Unternehmens. Kunden müssen 
wissen, welche Dienstleistungen das Handelsunternehmen Ihnen anbieten kann. Werbung ist die 
Kommunikation mit dem Kunden, um zu informieren, das eigene Image zu pflegen, Kaufanreize zu 
schaffen und Vertrauen aufzubauen. 
 

5. Welche Kommunikationskanäle nutzen Sie in der Berufsschule, um Auszubildenden 

darauf vorzubereiten, Kunden über Werbekampagnen zu informieren?  

6. Mit welchen Methoden ermöglichen Sie den Auszubildenden die Nutzung dieser Kanäle?  
7. Wie schulen Sie Ihre Auszubildenden, um den richtigen Kanal für die Kommunikation mit 

den Kunden zu wählen? 
 

Der Unterrichtschwerpunkt im Bereich Kommunikation „Kundenberatung und 

Kundeninformation“ liegt überwiegend auf traditionellen/analogen 

Kommunikationskanälen. Die Lehrkraft nennt Beispiele wie den Einsatz von Lehrbüchern, 

Gruppenarbeiten mit Aufgaben zur Simulation von Kundengesprächen, nach Branchen 

unterteilt oder Rollenspiele zur Abwicklung einer Reklamation. Simulationen der 

Kundengespräche werden mit dem Tablet oder in Teams aufgezeichnet und analysiert. Der 

Point of Sale „stationäre Verkaufsort“ mit dem Fokus Kundenservice von Angesicht zu 

Angesicht bildet den Schwerpunkt. Die Lehrkraft merkt an, dass der Bereich 

Kundenkommunikation über digitale Kanäle kein eigenständiges Fach oder Lernfeld ist. 

Dieser Bereich ist im Lernfeld 2 enthalten unter dem Schwerpunkt „Verkaufsgespräche 

kundenorientiert führen“.  

 

Digitale Kommunikationskanäle werden in den Unterricht einbezogen, wenn geeignete 

Lehrmaterialien verfügbar sind. Die Lehrkraft „googelt“ selbst nach Themen wie, 

Reklamationsgespräche erfolgreich führen und schaut, welche Ergebnisse 

herauskommem. Sie nennt YouTube oder die zbb mit dem E-Learning zum Thema 

„Verkaufen kurz vor Ladenschluss“ als digitale Quellen. Ferner merkt sie an, dass die Suche 

nach geeigneten digitalen Lernmaterialien sehr zeitintensiv und nicht immer erfolgreich 

ist. Microlearnings zu Themen wie „Kundengespräche führen“ oder „Kundenansprache 

falsch/richtig“ fehlen. Diese würde sie als sehr sinnvoll erachten. 
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ZUSAMMENARBEIT 

Information und Kommunikation (AO - Ausbildungsordnung, §4 Absatz 4 Nummer 3 

Einleitung: Um sich mit Kollegen oder Kunden auszutauschen, werden heute, neben persönlichen 
Gesprächen, zunehmend auch digitale Medien genutzt. 

8. Welche digitalen Technologien/Medien nutzen Sie für den Informationsaustausch oder 
die Kommunikation in der Berufsschule? 

9. Welche internen Kommunikationskanäle nutzen Sie im Unterricht mit Ihren 
Auszubildenden? 

10. Welche Tools, Plattformen und andere Methoden nutzen Sie, um die Mitgestaltung und 
Kreativität/den Ideenaustausch Ihrer Auszubildenden zu entwickeln?   
 
Es gibt die Möglichkeit sich über die Software OneNote im Kursnotizbuch auszutauschen. 
Der Austausch unter den Lehrkräften wird dabei betont. Bei den Auszubildenden 
überwiegt jedoch der persönliche Austausch in der Schule / im Unterricht. Moderne 
Plattformen werden von jüngeren Lehrkräften zum Teil in den Unterricht integriert. 
Welche modernen Plattformen genutzt werde wird nicht genannt.  

 

INFORMATION 
Beratung von Kunden (AO – Ausbildungsordnung, §5 Absatz 3 Satz 1 Nummer 2) 
 
Einleitung: Im Handel erwarten Kunden heute eine individuelle, bedarfsgerechte Beratung und 
Lösung ihrer Probleme sowie eine klar zugeschnittene leistungsbezogene Darstellung. Um Kunden 
bedarfsgerecht beraten zu können, müssen Verkäufer und Einzelhändler (KiE) in der Lage sein, die 
neuesten Trends im Handel zu erkennen und zu analysieren. 
 

11. Welche Informationsquellen nutzen Sie im Klassenzimmer, um (Handels-)Prozesse zu 
beobachten, zu erkennen und zu analysieren? 

12. Was sind die Tools und andere Möglichkeiten, um die digitalen Fähigkeiten im 
Kundenservice Ihres Auszubildenden zu entwickeln? 
 
Aktuelle Entwicklungen im Handel und Trends werden über folgende digitale 

Informationsquellen vermittelt: Informationen aus dem Internet (Suchmaschine Google) 

oder Artikel aus diversen Fachzeitschriften, die von der Lehrkraft in digitaler Form als PDF 

oder als Link in das Kursnotizbuch hochgeladen werden. Die Lehrkraft nutzt sowohl 

digitale als auch analoge Informationsquellen, filtert diese und stellt diese für den 

Unterricht bereit. Den Zugang zu den Informationen erhalten die Auszubildenden über das 

Kursnotizbuch digital. Wichtige analoge Informationsquellen sind Fachzeitschriften wie, 

das Handelsblatt als Printversion, die Lebensmittelzeitung als Printversion, Textilwirtschaft 

als Printversion und die Tageszeitung. 
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13. Integrieren Sie Inhalte aus der Wahlqualifikation "E-Commerce" in Ihren Unterricht zur 

Erstellung digitaler Inhalte?  
14. Welche Fähigkeiten, zur Erstellung digitaler Inhalte, sind Ihrer Meinung nach für 

Mitarbeiter im Arbeitsalltag besonders relevant?  
 

In NRW gibt es ein festes Lernfeld mit dem Schwerpunkt E-Commerce. Dadurch werden 
folgende Themenschwerpunkte angerissen: Wie funktionieren Suchmaschinen? Was muss 
man tun, dass mein Shop bei Google auf Platz 1,2,3 aufblinkt? Multichannel-Strategien, 
Internet zur Kundenbindung nutzen, Social Media Marketing, Online Marktplätze, 
Onlineshop einrichten (technische und rechtliche Aspekte). Vermittelt werden die Inhalte 
über Lehrbücher mit aufbereiteten Lernsequenzen oder dem Erfahrungsaustausch mit 
den Azubis der E-Commerce Klassen. Dabei sind die Lerninhalte nach Arbeitspaketen 
strukturiert und werden über z.B.  Lernvideos vermittelt. Herausforderungen bei der 
Erstellung von Inhalten sieht die Lehrkraft in den sprachlichen Kompetenzen der 
Auszubildenden, speziell in der Grammatik und Aussprache. Auch das kundengerechte 
Auftreten sieht sie bei den Auszubildenden als Herausforderung. Technisch schätzt sie die 
Azubis als fit ein.   
 
Folgende Ideen für Microlearnings werden von der Lehrkraft vorgeschlagen: 
Betriebsformen im Einzelhandel, Preisnennung im Verkaufsgespräch 
Wie wickele ich Retouren ab? Wie telefoniere ich mit dem Kunden? 

 

 

ERSTELLUNG DIGITALER INHALTE 

Online-Handel (AO – Ausbildungsordnung, § 5 Absatz 4 Satz 1 Nr. 6) 

Einführung: Immer mehr Handelsunternehmen richten einen eigenen Onlineshop ein, um auf 

verschiedenen Kanälen für ihre Kunden präsent zu sein. 
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Evaluation - Interview 
"Digitale Kompetenzen im Einzelhandel" 

INFORMATIONS- UND DATENKOMPETENZ 

Produkte und Dienstleistungen des Ausbildungsbetriebes (AO - Ausbildungsordnung, §4 Absatz 2 
Nummer 1 

Einleitung: Um Kunden bedarfsgerecht beraten zu können, benötigen Kaufinteressenten und 
Einzelhandelskaufleute fundierte Warenkenntnisse. Das ist eine der Schlüsselqualifikationen im 
Handel. Kenntnis von Gütern umfasst Kenntnisse über: 

▪ die Produktion 

▪ die Produkteigenschaften 

▪ die Vorteile und Vorteile 

▪ die Anwendung und Verwendung  

▪ die Pflege, Lagerung und ggf. Entsorgung von Waren 

▪ alternative Angebote und Preis der Ware 

 

1. Welche Rolle spielen digitale Informationsquellen in Ihrer Institution bei der Vermittlung 
von Warenwissen? 

2. Wie entwickeln Sie Fähigkeiten zur Datenanalyse Ihrer Auszubildenden? 
3. Wie bringen Sie Ihren Auszubildenden bei, die Informationen zu finden, um Kunden 

besser über relevante Produktinformationen beraten zu können? 
4. Wie weisen Sie Ihre Auszubildenden an, Informationen über 

Recycling/Wiederverwendung/Reduzierung von Produkten zu finden?  

Der Bildungsanbieter arbeitet viel mit benachteiligten Jugendlichen, denen es schwerfällt, 

selbst Informationen zu suchen und zu filtern. Praxiswissen muss daher visualisiert 

werden, damit die Auszubildenden den Bezug und die Verknüpfung herstellen können. Sie 

müssen in kleinen Schritten herangeführt werden. Zu beginn der Ausbildung erhalten alle 

Auszubildenen eine intensive Schulung im Bereich EDV Umgang / Nutzung. Ihnen wird  

eine Schul-E-Mail eingerichtet und ein personalisierter Zugang zur Lernplattform der 

Schule angelegt. Die Lehrkräfte laden die jeweiligen Lernmaterialien in digitaler Form 

(meist PDF) auf die Lernplattform. Die Lehrkraft merkt an, dass die Bereitstellung von 

digitalen Lernmaterialien seitens der Lehrkräfte nach Corona abgenommen hat. 

Lernmaterialien werden wieder gerne in ausgedruckter Form im Unterricht bereitgestellt.    

 

Das Wissen zur Warenkunde wird durch verschiedene Methoden vermittelt 

(Methodenmix). Im Bereich digitaler Medien wird die klassische Suchmaschine zur 

Sammlung von Informationen oder Analyse von Daten genutzt. Die Auszubildenden 

Suchen nach Informationen über die Suchmaschine Google. Es gibt keine Einführung, wie 

Auszubildende in verschiedenen digitalen Umgebungen nach Informationen suchen sollen 

oder relevante Quellen identifizieren. Die Schüler recherchieren eher willkürlich und 

intuitiv. Sie analysieren Produktinformationen (Beschaffenheit, Inhalte usw.) im Internet 

oder suchen nach Daten die zur Lösung einer definierten Aufgabe benötigt werden. Die 

Quelle selbst wird vom Lehrpersonal scheinbar nicht begutachtet. Einige Lehrkräfte 

vermitteln Warenkenntnisse über Lernvideos, die sie auf YouTube finden.  Die Auswahl 

geeigneter Videos ist jedoch sehr eingeschränkt. Die Lehrkraft betont die eingeschränkte 
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Auswahl an geeigneten (Lehr)Materialien, die Informationen zu  

Warenwissen/Produktwissen abbilden.  

 

Für die Entwicklung der Analysefähigkeiten bei Auszubildenden werden ebenfalls 

Lehrbücher eingesetzt. Das gesammelte Fachwissen setzen die Auszubildenden als Vortrag 

oder Präsentation um. Gruppenarbeiten mit Situationsaufgaben und Informationsquellen, 

die die Lehrkraft filtert, werden ebenfalls im Unterricht eingesetzt. Es scheint, dass die 

Analysefähigkeiten und die Warenkenntnisse über analoge Quellen vermittelt werden. 

Vorträge werden mit dem Präsentationsprogramm PowerPoint von den Auszubildenden 

vorgetragen. Ein digitales Whiteboard steht auch zur Verfügung. 

 

Das Thema Umweltfreundlichkeit/Nachhaltigkeit spielt eine untergeordnete Rolle.  

 

KOMMUNIKATION 

Warenpräsentation und Werbemaßnahmen (AO - Ausbildungsordnung, §4 Absatz 2 Nummer 2) 

Einleitung: Werbung ist Teil der Kommunikationspolitik eines Unternehmens. Kunden müssen 
wissen, welche Dienstleistungen das Handelsunternehmen Ihnen anbieten kann. Werbung ist die 
Kommunikation mit dem Kunden, um zu informieren, das eigene Image zu pflegen, Kaufanreize zu 
schaffen und Vertrauen aufzubauen. 
 

5. Welche Kommunikationskanäle nutzen Sie in der Berufsschule, um Auszubildenden 

darauf vorzubereiten, Kunden über Werbekampagnen zu informieren?  

6. Mit welchen Methoden ermöglichen Sie den Auszubildenden die Nutzung dieser Kanäle?  
7. Wie schulen Sie Ihre Auszubildenden, um den richtigen Kanal für die Kommunikation mit 

den Kunden zu wählen? 
 

Der Unterrichtschwerpunkt im Bereich Kommunikation „Kundenberatung und 

Kundeninformation“ liegt überwiegend auf traditionellen/analogen 

Kommunikationskanälen. Die Lehrkraft nennt diverse Lehrmethoden, wie Auszubildene an 

dieses Thema herangeführt werden. Digitale Kommunikationskanäle werden wenig 

unterstützt. Auszubildende erhalten daher keine Gelegenheit in diesen Bereichen digitale 

Kommunikationskanäle zu nutzen oder einzusetzen und so ihre Fähigkeiten und 

Kenntnisse zu entwickeln. Der Point of Sale „stationäre Verkaufsort“ mit dem Fokus 

Kundenservice von Angesicht zu Angesicht bildet den thematischen Schwerpunkt. So 

werden Verkaufsgespräche am Telefon simuliert, aufgezeichnet und im Anschluss 

gemeinsam ausgewertet. Weitere Methoden sind kreativfördernde Projektarbeiten zur 

Produktpräsentation (mittels Schuhkarton), Simulationen in der Übungsfirma mit 

Scannerkasse, Rollband sowie Waren/Produkte, Klein- und Großgruppenmethoden in 

verschiedenen Sozialformen sowie Planspiele und Rollenspiele. 
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ZUSAMMENARBEIT 

Information und Kommunikation (AO - Ausbildungsordnung, §4 Absatz 4 Nummer 3 

Einleitung: Um sich mit Kollegen oder Kunden auszutauschen, werden heute, neben persönlichen 
Gesprächen, zunehmend auch digitale Medien genutzt. 
 

8. Welche digitalen Technologien/Medien nutzen Sie für den Informationsaustausch oder 
die Kommunikation in der Berufsschule? 

9. Welche internen Kommunikationskanäle nutzen Sie im Unterricht mit Ihren 
Auszubildenden? 

10. Welche Tools, Plattformen und andere Methoden nutzen Sie, um die Mitgestaltung und 
Kreativität/den Ideenaustausch Ihrer Auszubildenden zu entwickeln?   

 
Es gibt die Möglichkeit den Kommunikationskanal auf der Lernplattform der Schule zu 

nutzen oder die persönliche Schul-E-Mail. Das persönliche Gespräch zwischen Lehrkraft 

und Auszubildenden wird im Unterricht bevorzugt. 

 

INFORMATION 
Beratung von Kunden (AO – Ausbildungsordnung, §5 Absatz 3 Satz 1 Nummer 2) 
 
Einleitung: Im Handel erwarten Kunden heute eine individuelle, bedarfsgerechte Beratung und 
Lösung ihrer Probleme sowie eine klar zugeschnittene leistungsbezogene Darstellung. Um Kunden 
bedarfsgerecht beraten zu können, müssen Verkäufer und Einzelhändler (KiE) in der Lage sein, die 
neuesten Trends im Handel zu erkennen und zu analysieren. 
 

11. Welche Informationsquellen nutzen Sie im Klassenzimmer, um (Handels-)Prozesse zu 
beobachten, zu erkennen und zu analysieren? 

12. Was sind die Tools und andere Möglichkeiten, um die digitalen Fähigkeiten im 
Kundenservice Ihres Auszubildenden zu entwickeln? 

 
Aktuelle Entwicklungen und Trends im Handel werden über folgende digitale 

Informationsquellen vermittelt: Informationen aus dem Internet (Suchmaschine Google) 

und Unterrichtsmaterial, welche die Lehrkräfte selbst im Internet finden und auf die 

Lernplattform hochladen. Die Lehrkraft merkt an, dass die Bereitstellung der 

Informationen eher analog und in ausgedruckter Form erfolgt. Es wird ebenfalls mit dem 

Lehrbuch gearbeitet. Eine weitere genannte Methode ist der gemeinsame 

Erfahrungsaustausch im Klassenplenum. 

 

Es werden keine spezifischen Tools zum Thema digitaler Kundenservice eingesetzt. Die 

Lehrkräfte entwickeln und fördern die Kommunikationsfähigkeiten von Auszubildenden im 

Bereich des Beschwerdemanagements. Dazu werden Kundenbriefe in Word nach DIN-

Norm geübt. 
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13. Integrieren Sie Inhalte aus der Wahlqualifikation "E-Commerce" in Ihren Unterricht zur 

Erstellung digitaler Inhalte?  
14. Welche Fähigkeiten, zur Erstellung digitaler Inhalte, sind Ihrer Meinung nach für 

Mitarbeiter im Arbeitsalltag besonders relevant?  
 

Der Bereich „Erstellung digitaler Inhalte“ wird im Unterricht eher nicht vermittelt. 
Gelegentlich werden Inhalte aus Warenpräsentation, Werbung oder aus dem Lernfeld 5 
Marketing – Cross Marketing angerissen. Die Wahlqualifikation ist ein zusätzliches Thema 
und steht nicht im Zentrum des Lehrplanes. Die Lehrkraft merkt das fehlende 
Grundverständnis seitens der Auszubildenden im E-Commerce an.  

 

 

ERSTELLUNG DIGITALER INHALTE 

Online-Handel (AO – Ausbildungsordnung, § 5 Absatz 4 Satz 1 Nr. 6) 

Einführung: Immer mehr Handelsunternehmen richten einen eigenen Onlineshop ein, um auf 

verschiedenen Kanälen für ihre Kunden präsent zu sein. 


	Deckblatt Fallstudien_DE.pdf
	Unternehmen.pdf
	Berufsschule.pdf
	Bildungsträger.pdf

