Zentrum fir Schulqualitat und Lehrerbildung

Zielanalyse Stand: 2020
Beruf-Kurz Ausbildungsberufe Zeitrichtwert
WEC |Kaufmann/Kauffrau im E-Commerce 40
Lernfeld Nr. Lernfeldbezeichnung Jahr
Ruckabwicklungsprozesse und Leistungsstérungen bearbeiten
Kernkompetenz
05 [Die Schiilerinnen und Schiiler verfligen uber die Kompetenz, Retouren und Stornierungen sowie auftretende Leis- 2
tungsstorungen unternehmens- und kundenorientiert zu bearbeiten.
Schule, Ort Lehrkrafteteam
Bildungsplan didaktisch-methodische Analyse
kompetenzbasierte Ziele Konkretisierung Lernsituation Handlungsergebnis Hecei rshlicls Hinweise Zeit
Kompetenzen
Die Schlerinnen und Schiler informie- LS01 Rickabwick- MindMap systematisch vorge- 03
ren sich Gber Grinde fir Retouren und lungsprozess analysie- | Retourenquote hen
Stornierungen sowie flr Leistungss- ren Stornoquote Zielgerichtet arbeiten
térungen. Sie ermitteln deren Haufigkeit Bericht Informationen struk-
(Retouren-, Stornoquote). Sie analysie- turieren
ren den Prozess der Rickabwicklung im Zusammenhange
Unternehmen hinsichtlich der Kunden- herstellen
zufriedenheit. Schlussfolgerungen
ziehen
Systemzusammen-
hange erkennen
Die Schulerinnen und Schiiler planen LS02 Verbesserungs- Handlungsempfehlung | Probleme erkennen 02
Verbesserungen betrieblicher Regeln vorschlage fur die und zur Lésung bei-
und Hilfsmittel zur effizienten und kun- Riuckabwicklung ent- tragen
denfreundlichen Rickabwicklung (Wi- werfen zuverlassig handeln
derrUfoormular, RetourenSChein, Re- Verbesserungsvor-
tourenlabel). schlage entwickeln
[...] Die Schulerinnen und Schuler LS03 MalRnahmen bei Mitarbeiterhandbuch Gesetzestexte an- 06
Uberwachen die ordnungsgemafle Ver- mangelhafter Lieferung | E-Malil wenden
tragserfiillung. Zur Behebung von Leis- einleiten Gesprachsvorbereitung | Probleme erkennen
tungsstérungen (Mangelhafte Lieferung, Telefonat und zur Lésung bei-
Lieferungsverzug, Annahmeverzug) tragen
leiten sie situationsangemessen und Entscheidungen
kundenorientiert Mal3hahmen ein. Dabei treffen
beriicksichtigen sie die Besonderheiten sachlich argumentie-
bei Vertragen mit Verbrauchern und im ren
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Bildungsplan

didaktisch-methodische Analyse

Uberfachliche

kompetenzbasierte Ziele Konkretisierung Lernsituation Handlungsergebnis K Hinweise Zeit
ompetenzen
Fernabsatz. Bei Zahlungsverzug fiihren LS04 MalBnahmen bei Mitarbeiterhandbuch Gesetzestexte an- 03
sie notwendige Malinahmen kundenori- Lieferungsverzug ein- | E-Mail wenden
entiert durch (kaufmé&nnisches und ge- leiten Gesprachsvorbereitung | Probleme erkennen
richtliches Mahnverfahren, Verjdhrung). Telefonat und zur Lésung bei-
Sie kommunizieren bei deren Umset- tragen
zung lésungsorientiert mit den Ver- Entscheidungen
tragspartnern. [...] treffen
LS05 MaRnahmen bei Mitarbeiterhandbuch Gesetzestexte an- 02
Annahmeverzug einlei- | E-Mail wenden
ten Gesprachsvorbereitung | Probleme erkennen
Telefonat und zur Losung bei-
tragen
Entscheidungen
treffen
LS06 MalRnahmen bei Zahlungserinnerung Gesetzestexte an- 06
Zahlungsverzug einlei- | Mahnung wenden
ten Mitarbeiterhandbuch Probleme erkennen
Antrag auf Erlass eines |und zur Losung bei-
Mahnbescheids tragen
zuverlassig handeln
Entscheidungen
treffen
[...] Die Schiilerinnen und Schiler be- LS07 Rickabwicklun- | Mitarbeiterhandbuch zuverlassig handeln 06
arbeiten selbststandig gen bearbeiten E-Mail Probleme erkennen
Ruckabwicklungen (Widerruf, Um- Gesprachsvorbereitung | und zur Lésung bei-
tausch, Stornierung, Beschwerde, Telefonat tragen
Kaufpreiserstattung) unter Beachtung Gesetzestexte an-
rechtlicher und betrieblicher Regelun- wenden
gen im Bewusstsein ihrer Verantwor- Entscheidungen
tung fur den Geschaftserfolg. [...] treffen
Mitverantwortung
tragen
Die Schilerinnen und Schiler werten LS08 Retouren- und Bericht systematisch vorge- 04
die Abwicklung von Retouren und Stor- Stornoabwicklung Handlungsempfehlung | hen
nierungen in Bezug auf Kosten, Effizi- auswerten und Verbes- methodengeleitet
enz, Leistungsqualitdt und Kundenzu- serungsmafnahmen vorgehen
friedenheit aus. Sie leiten daraus Vor- vorschlagen Zusammenhange
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ung

Bildungsplan

didaktisch-methodische Analyse

Uberfachliche

kompetenzbasierte Ziele Konkretisierung Lernsituation Handlungsergebnis Hinweise Zeit

Kompetenzen

schlage fur die Weiterentwicklung von herstellen Abhan-

Online-Angebot und Vertragsabwick- gigkeiten finden

lung ab. Sie schlagen MaRhahmen zur Verbesserungsvor-

Verringerung von Retouren, Stornierun- schlage entwickeln

gen sowie Nicht- und Nachlieferungen

auch unter 6kologischen Aspekten vor.

Die Schulerinnen und Schiiler reflektie-

ren die eigene Arbeitsweise beim Um- [Umfassende Komptenz fir das gesamte Lernfeld]

gang mit Kunden auf der Grundlage der Integrativ umsetzen

Rolle als Dienstleister.
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