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1 Einleitung

Der eidgentssische Fachausweis zur E-Commerce Spezialistin / zum E-Commerce Spezialist wird
durch die bestandene Berufspriifung erworben. An der Berufspriifung werden die in den Handlungsbe-
reichen aufgefiihrten sowie in der Berufspraxis erworbenen Kompetenzen geprift. Die Kompetenzen
wurden in einem Verfahren mit Fachleuten ermittelt und zu einem Kompetenzprofil zusammengefasst.
Der Fokus lag dabei auf den alltaglichen Arbeitssituationen, die ein/e E-Commerce Spezialist/in bei der
Ausiibung seines/ihres Berufes bewaltigen muss.

1.1 Zweck der Wegleitung

Die Wegleitung gibt den Priifungskandidatinnen und Prifungskandidaten einen Uberblick tiber die eid-
gendssische Berufspriifung. Sie beruht auf der Prifungsordnung tber die Berufsprifung fir E-Com-
merce Spezialist/innen vom <Datum> (nachfolgend PO).

Die Wegleitung beinhaltet:

. Alle wichtigen Informationen zur Vorbereitung und Durchfihrung der Berufsprifung

. Informationen zu den Modulen

. Eine detaillierte inhaltliche Beschreibung der Berufspriifung

. Eine Zusammenstellung der Arbeitssituationen und Leistungskriterien sowie Modulidentifikatio-
nen

1.2 Berufsbild (ziff. 1.2 PO)

1.3 Organisation (Ziff. 2.1 PO)

Die QS-Kommission setzt fur die Durchfiihrung der Berufspriifung eine Prifungsleitung ein. Diese ist
fur die organisatorische Umsetzung, die Begleitung der Expertinnen und Experten und die Beantwor-
tung von organisatorischen Fragen der Prifungskandidatinnen und -kandidaten verantwortlich. Sie be-
richtet der QS-Kommission in einer Notensitzung Uber den Verlauf der Berufspriifung und stellt die An-
trage zur Erteilung des eidgendssischen Fachausweises.

Die Prufungsexpertinnen und -experten sind fur die Durchfihrung und Bewertung der schriftlichen und
mundlichen Prifungen zusténdig (Ziff. 4.4 PO). Die Kandidatinnen und Kandidaten erhalten vier Wo-
chen vor Beginn der Berufsprufung ein Verzeichnis der Expertinnen und Experten der mundlichen Pri-
fungen (Ziff. 4.13 PO). Gibt es bezuglich einem oder mehreren Expertinnen oder Experten ein Interes-
senskonflikt (frihere Mitarbeitende / Vorgesetzte o. &.), kénnen die Kandidatinnen und Kandidaten bis
18 Tage vor Prufungsbeginn ein Ausstandsbegehren bei der QS-Kommission einreichen (Ziff. 4.14 PO).

Die QS-Kommission setzt ein Prufungssekretariat zur Erledigung administrativer Aufgaben ein (Ziff.
2.22 PO). Dieses ist u.a. zustandig fur die Ausschreibung der Abschlusspriifung, fiihrt die Korrespon-
denz mit den Kandidatinnen und Kandidaten und organisiert die Erstellung und den Versand der Noten-
ausweise und Fachausweise. Termine und Formulare sind beim Prufungssekretariat zu beziehen.

Bei Fragen kdnnen sich die Kandidatinnen und Kandidaten an das Prifungssekretariat wenden.
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Kontaktadresse des Prifungssekretariats ist:

Bildung Detailhandel Schweiz
Hotelgasse 1

Postfach

3001 Bern

Tel. 031 328 40 40

Fax 031 328 40 45
info@bds-fcs.ch

2 Administratives Vorgehen

Folgende Schritte missen von den Kandidatinnen und Kandidaten fir eine erfolgreiche Anmeldung zur
Berufsprifung beachtet werden:

Schritt 1: Ausschreibung der Berufsprifung (Ziff. 3.1 PO)

Die Berufsprufung wird mindestens sechs Monate vor Prifungsbeginn in allen drei Amtssprachen auf
der Seite www.bds-fcs.ch ausgeschrieben. Sie informiert tGber:

*  Prufungsdaten

*  Prufungsgebihr

* Anmeldestelle

*  Anmeldefrist

»  Ablauf der Prufung

Schritt 2: Prifen der Zulassungsbedingungen (Ziff. 3.3 PO)
Im Hinblick auf die Prifungsanmeldung sind von den Kandidatinnen und Kandidaten die Zulassungs-

bedingungen gemass Ziffer 3.3 der Prifungsordnung zu beachten:

Zur Prifung wird zugelassen, wer:

a) Uber ein einschlagiges eidgendssisches Fahigkeitszeugnis oder eine gleichwertige Qualifika-
tion verflgt;

b) mindestens zwei Jahre Berufserfahrung im Bereich E-Commerce vorweisen kann;

oder

c) Uber ein eidgendssisches Fahigkeitszeugnis oder eine gleichwertige Qualifikation verfugt;

d) mindestens drei Jahre Berufserfahrung im Bereich E-Commerce vorweisen kann;

und

e) Uber die erforderlichen Modulabschliusse bzw. Gleichwertigkeitsbestatigungen verfigt.

Vorbehalten bleibt die fristgerechte Uberweisung der Priifungsgebiihr und die rechtzeitige sowie voll-
stéandige Abgabe des Entwicklungsberichts.
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Als einschlagiges eidgendssisches Fahigkeitszeugnis gelten ein eidgendssisches Fahigkeitszeugnis als
Detailhandelsfachfrau/Detailhandelsfachmann oder als Kauffrau/Kaufmann oder als Mediamatiker/Me-
diamatikerin oder als Informatiker/Informatikerin oder als Fachfrau/Fachmann Kundendialog oder eine
gleichwertige Qualifikation im jeweiligen Berufsfeld.

Als qualifizierte Berufspraxis im E-Commerce gilt eine Tatigkeit in einer handeltreibenden Funktion oder
in einem Handelsbetrieb im Bereich E-Commerce. Die geforderte Berufspraxis muss bis zum Zeitpunkt
des Anmeldeschlusses erfillt sein. Berufspraxis, welche in einem Jahresarbeitszeitpensum unter 80 %
erlangt wurde, wird pro rata angerechnet.

Folgende Modulabschlisse mussen fur die Zulassung zur Abschlusspriifung vorliegen:
= Modul 1 -HKB A: Aufbauen und Weiterentwickeln einer digitalen Plattform;

= Modul 2 - HKB B: Optimieren der digitalen Produktprasentation;

= Modul 3-HKB C: Digitalisieren von Verkaufsprozessen;

= Modul 4 - HKB D: Realisieren von Marketingaktivitaten;

= Modul 5-HKB E: Interagieren an Schnittstellen;

= Modul 6 — HKB F: Managen von Projekten und Projektteams;

= Modul 7-HKB G: Vernetzen und Agieren im digitalen Markt.

In Zweifelsfallen kbnnen Interessierte jederzeit die vollstandigen Anmeldeunterlagen dem Prifungssek-
retariat fur eine Zulassungs-Vorabklarung einreichen. Die QS-Kommission nimmt diese gegen eine Ge-
bihr vor und erdffnet den Entscheid schriftlich. Dieser ist einer spéateren Anmeldung zur Prifung beizu-
legen. Ein ablehnender Entscheid enthélt eine Begriindung und die Rechtsmittelbelehrung.

Insbesondere entscheidet die QS-Kommission tUber die Anerkennung und Anrechnung anderer Ab-
schliisse und Leistungen und stellt hierfiir Gleichwertigkeitsbestatigungen gegen Geblihr aus. Dies um-
fasst auf Antrag von Kandidierenden auch die Gleichwertigkeitsbestatigung anderer Abschlisse und
Leistungen zu den Kompetenznachweisen.

Information und Unterlagen zum Gleichwertigkeitsverfahren sind beim Prifungssekretariat erhéltlich.

Die fur die Anerkennung anderer Abschliisse und Leistungen anfallenden Kosten werden den Antrag-
stellenden nach Aufwand in Rechnung gestellt.

Schritt 3: Anmeldung zur Berufsprifung (Ziff. 3.2 PO)

Zur Anmeldung verwenden die Kandidatinnen und Kandidaten das unter www.bds-fcs.ch bereitgestellte

Formular. Die Anmeldung ist fristgerecht gemass Ausschreibung einzureichen. Der Anmeldung beizu-

legen sind:

* eine Zusammenstellung Uber die bisherige berufliche Ausbildung und Praxis;

» Kopien der fur die Zulassung geforderten Ausweise und Arbeitszeugnisse;

» Kopien der Modulabschlisse bzw. der entsprechenden Gleichwertigkeitsbestéatigungen;

* Angabe der Prifungssprache;

+ Kopie eines amtlichen Ausweises mit Foto;

* Angabe der Sozialversicherungsnummer (AHV-Nummer).

« flr Menschen mit Behinderung, bei Bedarf, ein begriindeter Antrag auf Nachteilsausgleich mit ak-
tuellem Arztzeugnis (vgl. Glossar).
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Schritt 4: Entscheid tber die Zulassung (Ziff. 3.33 PO)

Die Kandidatinnen und Kandidaten erhalten mindestens vier Monate vor Beginn der Berufsprifung den
schriftlichen Entscheid tiber die Zulassung. Bei einem ablehnenden Entscheid werden eine Begriindung
und die Rechtsmittelbelehrung angefiihrt. Das SBFI stellt auf seiner Homepage ein Merkblatt zum Be-
schwerdeverfahren gegen die Nichtzulassung zur Verfiigung:
https://www.sbfi.admin.ch/sbfi/de/home/bildung/hbb/allgemeine-informationen-ep/kandidierende-und-
absolvierende.html (abgerufen am 06.09.2021).

Schritt 5: Einzahlung der Prufungsgebihr (Ziff. 3.4 PO)

Die Kandidatinnen und Kandidaten erhalten mit dem Entscheid Uber die Zulassung zur Berufspriifung
die Aufforderung zur Uberweisung der Priifungsgebiihr mit Zahlungsfrist. Fiir Repetentinnen und Repe-
tenten sowie im Falle eines Prifungsabbruchs werden spezielle Geblhren festgelegt und publiziert.

Schritt 6: Erhalt des Aufgebots (Ziff. 4.1 PO)

Die Kandidatinnen und Kandidaten erhalten mindestens vier Wochen vor Prifungsbeginn ein Aufgebot.

Dieses beinhaltet:

+ das Prufungsprogramm mit Angaben tber Ort und Zeitpunkt der Abschlussprifung sowie die zulas-
sigen und mitzubringenden Hilfsmittel,

+ das Verzeichnis der Expertinnen und Experten.

Bei Bedarf Schritt 7: Einreichen eines Ausstandsbegehren (Ziff. 4.14 PO)

Gibt es beziglich einem oder mehreren Expertinnen oder Experten einen Interessenskonflikt (frihere
Mitarbeitende / Vorgesetzte o. a.), kénnen die Kandidatinnen und Kandidaten bis 18 Tage vor Prifungs-
beginn bei der QS-Kommission ein Ausstandsbegehren einreichen. Das Ausstandsbegehren ist aus-
fuhrlich und plausibel zu begriinden.
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3 Modulnachweise

Die Grundstruktur der Berufsprifung entspricht dem Modell ,modulares System mit Abschlussprifung®.
Bevor die Kandidatinnen und Kandidaten die Berufsprifung antreten kdnnen, missen sie sieben Mo-
dulabschlisse nachweisen.

BP E-Commerce Spezialist/in

Modul 1 - HKB A

Aufbauen und
Weiterent-
wickeln einer
digitalen
Plattform

Modul 2 - HKB B

Optimieren der
digitalen
Produktpréasen-
tation

Modul 3 - HKB C

Digitalisieren von
Verkaufs-
prozessen

Modul 4 - HKB D

Realisieren von

Modul 5 - HKB E

Interagieren an

Modul 6 - HKB F

Managen von

Marketing- Schnittstellen Projekten und
aktivitdten Projektteams
Modul 7 - HKB G
Vernetzen und
Agieren im
digitalen Markt
e e e e e e e e e e e e e e e e e o 1

Es wird empfohlen, die Module in der angegebenen Reihenfolge von 1-7 durchzufiihren.
Detaillierte Informationen zu den Modulen und zu den Modulpriifungen sind im Anhang 2: Modulidenti-
fikation zu finden.
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3.1 Organisation, Zugang und Durchfiihrung der Modulprifungen

Die Punkte...

e Ausschreibung
e Durchfuhrung
e Organisation

... der Modulprifungen werden von den Modulanbietern geregelt.

3.2 Wiederholung der Modulprifungen

Wer eine Modulprifung nicht bestanden hat, kann die Modulpriifung maximal zweimal wiederholen.
Zwischen dem ersten und dem dritten Versuch miissen mindestens 12 Monate liegen.

3.3 Gultigkeitsdauer

Nach erfolgreichem Abschluss eines Moduls ist dieses wéahrend funf Jahren als Zulassung zur Ab-
schlussprifung gultig. Stichtag ist die Anmeldefrist fur die Berufsprifung.

3.4 Beschwerde an die QS-Kommission bei Nichtbestehen von Modulabschlissen

Gegen Entscheide der Modulanbietern betreffend Nichtbestehen von Modulabschliissen kann innert 30
Kalendertagen nach Eréffnung des Entscheids bei der QS-Kommission schriftlich Beschwerde einge-
reicht werden. Diese muss die Antrage der Beschwerdefiihrerin/des Beschwerdeflhrers und die Be-
grindung mit Angabe der Beweismittel enthalten. Die QS-Kommission entscheidet endgultig.

Wird die Beschwerde abgewiesen, werden die Kosten des Verfahrens (Spruch- und Schreibgebiihren
von CHF 600.--) der Beschwerdeflihrerin/dem Beschwerdeflihrer auferlegt.
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4 Abschlusspriifung

An der Berufsprufung werden die in den Leistungskriterien aufgefiihrten sowie in der Berufspraxis er-
worbenen Kompetenzen modulubergreifend und vernetzt gepruift.

4.1 Prifungsform

Die Abschlussprifung ist kompetenzorientiert aufgebaut und orientiert sich an der beruflichen Praxis.
Die Abschlusspriifung besteht aus vier Teilen. Nachfolgend werden diese detailliert beschrieben.

PT 2 Fachgesprach zum Entwicklungsbericht, 30 Minuten (miindlich)

Eine Praxisdokumentation pro HKBA - D & G Berufliche Erfahrung und Entwicklungspotenzial (HKB A — D & G)

5 Minuten «Elevator Pitch» (Présentation unbewertet)

10 Minuten Vertiefung/Ruckfragen zum Entwicklungsbericht
10 Minuten Vernetzung in andere Bereiche

5 Minuten Massnahmen/Handlungsfelder ableiten

Beispiel-Themen fur Praxisauftrage, z.B.

HKB A: So baue ich ein Testing / Test Cases auf (Anleitung).

HKB B: 5o habe ich das Suchvolumen analysiert und optimiert (vorher/nachher).

HKB C: Darauf achte ich beim Third-Level Support. (Checkliste) PT 3 Analyseaufgabe mit Prasentation, 30 Minuten (miindlich)
HKB D: Mein letzter Marketing-, Redaktions- oder Produktionsplan. (Plan)

Qualitdt Online-Shop / Plattform (HKB A-D)

HKB G: So habe ich mein Netzwerk aufgebaut und genutzt. (Netzwerkkarte)

+ 45 Minuten individuelle Vorbereitung (Ausprobieren und Analysieren der Plattform/des
Onlineshops. Die Kandidat/innen klicken sich durch einen Online Shop. Sie halten
Auffalligkeiten und Optimierungsmassnahmen fest)

+ Kompetenzraster & Dispositionscheck (1x nach allen Modulen) ° ig m!nuzen Pé?sekfntat(ond PEX
. inuten: Ruckfragen der

= Entwicklungsbericht
(Ergebnisse, Er b n usw. aus Di ionscheck, Kompets aster und . i . . . _
Praxisdokumentationen) PT 4 Mini Cases und Critical Incidents, 30 Minuten (miindlich)

Projekte leiten & Interagieren an Schnittstellen (HKB E & F)

Mini Cases: Probleme an Schnittstellen wahrend eines Projekts analysieren
Critical Incidents: Kritische Situationen im Projektteam oder im Projekt
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4.1.1 Prifungsteil 1: Entwicklungsbericht zum eigenen Erfahrungsaufbau

Der Prifungsteil 1 umfasst eine schriftliche Prufung.

Prafungsteil 1:

Entwicklungsbericht zum eigenen Erfahrungsaufbau

Aufgabe Die Kandidatinnen und Kandidaten erarbeiten einen Entwicklungsbericht zum eige-
nen Erfahrungsaufbau im Rahmen ihrer Berufspraxis als E-Commerce Spezialist/in.
Der Entwicklungsbericht umfasst

a) die Auseinandersetzung mit den eigenen Aufgaben und Learnings: Die Kan-
didatinnen und Kandidaten zeigen an konkreten Beispielen aus ihrer beruf-
lichen Praxis ihre praktischen Umsetzungen / Erfahrungen inkl. konkret ge-
nutzter Hilfsmittel (z.B. Analyseergebnisse, Checklisten, Planungen, Leitfa-
den oder Vorher/Nachher-Vergleiche). Sie beurteilen die Umsetzungsquali-
tat und halten ihre Learnings fest.

b) die Auseinandersetzung mit der eigenen Kompetenzentwicklung: Die Kan-
didaten reflektieren ihre Kompetenzentwicklung mithilfe vorgegebener Ana-
lyseinstrumente (Kompetenzraster und Dispositionscheck) und beschreiben
konkrete Aha-Momente.

c) das Ableiten von konsistenten Schlissen fir die eigene berufliche Praxis
und Entwicklung: Die Kandidaten ziehen konkrete und nachvollziehbare
Schlisse aus der Arbeit an ihren Dokumentationen von praktischen Umset-
zungen und der Auseinandersetzung mit ihrer Kompetenzentwicklung.

Handlungs- Handlungskompetenzbereich A-D und G

kompetenzbe-

reich

Fokus Analysefahigkeit, Reflexionsfahigkeit, Fachkompetenz

Methode Strukturierter Entwicklungsbericht

Rahmen- Der Entwicklungsbericht wird in einer vorgegebenen Struktur verfasst. Er umfasst

bedingungen

etwa 4000 — 5000 Worter (12 pt; exkl. Medien + Anhang: Dokumentationen von
praktischen Umsetzungen, Dispocheck, Kompetenzraster).

Dauer vorgangig erstellt
Hilfsmittel Alle Hilfsmittel gemass Aufgebot sind erlaubt.
Bewertung Die Bewertung der Leistung erfolgt anhand von Kriterien und wird mit erreichten

Punkten definiert. Die erreichten Punkte fliessen gemass Ziff. 5.11 PO in die Note
des Priifungsteils 1 ein.
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4.1.2 Prifungsteil 2: Fachgesprach zum Entwicklungsbericht

Der Prifungsteil 2 umfasst eine mundliche Prufung.

Prafungsteil 2; Fachgesprach zum Entwicklungsbericht

Aufgabe

Die Kandidatinnen und Kandidaten filhren mit den Expertinnen und
Experten ein Fachgesprach zum Entwicklungsbericht. Zum Einstieg
in das Fachgespréach fassen sie ihren Entwicklungsbericht in einer 5-
minutigen Prasentation zusammen. Das anschliessende Fachge-
sprach besteht aus,

a) der inhaltlichen Vertiefung des Berichts. Dabei beantworten
die Kandidatinnen und Kandidaten Rickfragen zum Bericht.

b) der Ubertragung der gewonnenen Erkenntnisse auf vergleich-
bare und neue Situationen.

c) der Reflektion der eigenen Einstellungen, Starken und
Schwéchen sowie des eigenen Lernprozesses anhand von
Beispielen aus der Praxis und der Identifikation von Hand-
lungsfeldern.

Handlungskompetenzbe-
reich

Handlungskompetenzbereich A-D und G

Fokus Argumentations- und Reflexionsfahigkeit, Fachkompetenz

Methode Kurzprasentation (nicht bewertet) und Strukturiertes Fachgesprach
Rahmen- Keine

bedingungen

Dauer 30 Minuten

Hilfsmittel Alle Hilfsmittel geméass Aufgebot sind erlaubt.

Bewertung Die Bewertung der Leistung erfolgt anhand von Kriterien und wird mit

erreichten Punkten definiert. Die erreichten Punkte fliessen gemass
Ziff. 5.11 PO in die Note des Prufungsteils 2 ein.
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4.1.3 Prifungsteil 3: Analyseaufgabe mit Prasentation

Der Prifungsteil 3 umfasst eine mundliche Prufung.

Prafungsteil 3: Analyseaufgabe mit Prasentation

Aufgabe

Die Kandidat/innen haben 45 Minuten Zeit, um sich durch einen On-
line-Shop bzw. eine digitale Plattform zu klicken. Sie begeben sich in
die Kundenperspektive und halten Auffalligkeiten zu vorgegebenen
Teilbereichen / Funktionen und Optimierungsmassnahmen zur Wei-
terentwicklung des Shops bzw. der Plattform schriftlich in einer vorge-
gebenen Struktur fest.

Die Kandidat/innen prasentieren ihre Erkenntnisse (10 Minuten) und
beantworten konkretisierende und weiterfihrende Fragen zu ihrer
Analyse (20 Minuten).

Handlungskompetenzbe-
reich

Handlungskompetenzbereich A-D

Fokus Analysefahigkeit in einer komplexen Situation
Methode Strukturierter Analyseauftrag
Rahmen- Keine

bedingungen

Dauer 75 Minuten (inkl. 45 Minuten Vorbereitung)

Hilfsmittel Die Kandidat/innen bringen ein personliches und funktionierendes
Notebook mit den notwendigen Programmen (vgl. Aufgebot) an die
Priufung mit (BYOD). Alle weiteren Hilfsmittel geméss Aufgebot sind
erlaubt.

Bewertung Die Bewertung der Leistung erfolgt anhand von Kriterien und wird mit

erreichten Punkten definiert. Die erreichten Punkte fliessen gemass
Ziff. 5.11 PO in die Note des Prifungsteils 3 ein.
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4.1.4 Prifungsteil 4: Mini-Cases / Critical Incidents

Der Prifungsteil 4 umfasst eine mundliche Prufung.

Prafungsteil 4: Mini-Cases / Critical Incidents

Aufgabe

Die Kandidatinnen/Kandidaten bearbeiten mundlich einen Critical In-
cident (erfolgskritische Situation) und einen Mini Case (kleine Fallbe-
schreibung) pro Handlungskompetenzbereich.

Handlungskompetenzbe-
reich

Handlungskompetenzbereich E und F.

Fokus Analyse und Bewaltigung von schwierigen und problemhaften Situati-
onen
Analyse und Aufzeigen der Konsequenzen und des weiteren Vorge-
hens

Methode Critical Incidents (erfolgskritische Situationen)
Anhand einiger Satze wird der Kandidatin oder dem Kandidaten die
Ausgangssituation beschrieben. Die Kandidatinnen/Kandidaten mus-
sen anschliessend die Massnahmen, die sie in der beschriebenen Si-
tuation ausfiihren wirden, beschreiben.
Mini Cases (kleine Fallbeschreibungen)
Anhand einiger Satze wird der Kandidatin oder dem Kandidaten die
Ausgangssituation beschrieben. Die Kandidatinnen/Kandidaten mus-
sen anschliessend beschreiben, wie sie Schritt flr Schritt bei der Aus-
fuhrung der betreffenden Situation vorgehen.

Rahmen- Keine

bedingungen

Dauer 30 Minuten

Hilfsmittel Alle Hilfsmittel geméass Aufgebot sind erlaubt.

Bewertung Die Bewertung der Leistung erfolgt anhand von Kriterien und wird

mit erreichten Punkten definiert. Die erreichten Punkte fliessen ge-
mass Ziff. 5.11 PO in die Note des Priufungsteils 4 ein.
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4.2 Ubersicht tiber die Prifungsteile und Noten
Die nachfolgende Tabelle fasst die Priifungsteile, Zeiten und Noten im Uberblick zusammen.

Prufungsteil Art der Prifung Zeit Gewichtung

1 Entwicklungsbericht  schriftlich vorgangig erstellt 40%
zum eigenen Erfah-
rungsaufbau

2  Fachgesprach zum mindlich 30 min. 20%
Entwicklungsbericht

3 Analyseaufgabe mit mundlich 75 min. (inkl. 45 min. Vor- 20%
Prasentation bereitungszeit)

4  Mini-Cases / Critical miindlich 30 min. 20%
Incidents

Total 135 min.
4.3 Notengebung (Ziff. 6 PO)

Die Beurteilung der Prufungsleistung erfolgt kriterienorientiert. Pro Aufgaben werden die Beurteilungs-
kriterien vorgangig definiert. Die Punkteanzahl der einzelnen Prufungsteile wird in Noten umgerechnet.
Der Durchschnitt der Noten aller Prifungsteile ergibt den Gesamtschnitt der Priifung. Die Noten werden
in ganzen und halben Noten angegeben. Der Durchschnitt der Prifungsteile und die Gesamtnote wer-
den auf eine Dezimale gerundet.

Die Noten werden gemass SBBK-Richtlinie wie folgt berechnet:

Erhaltene Punktzahl x 5

+ =
Maximale Punktzahl 1= Note
4.4 Bedingungen zum Bestehen der Prufung (Ziff. 6.41 PO)
4.5 Vorgehen bei Nichtbestehen der Prifung (zZiff. 7.3 PO)

Die QS-Kommission informiert die Kandidatinnen und Kandidaten Uber das Bestehen oder Nichtbeste-
hen der Prufung. Entscheide tber ein Nichtbestehen erfolgen per eingeschriebenen Brief. Gegen den
Entscheid der QS-Kommission wegen Verweigerung des Fachausweises kann gemass Ziffer 7.31 PO
innert 30 Tagen nach dessen Erdffnung beim SBFI Beschwerde eingereicht werden. Diese muss die
Antrage der Beschwerdefuhrerin / des Beschwerdefuhrers und deren Begriindung enthalten. Das SBFI
stellt auf seiner Homepage ein Merkblatt zum Beschwerdeverfahren zur Verfigung:
https://www.sbfi.admin.ch/sbfi/de/home/bildung/hbb/allgemeine-informationen-ep/kandidierende-und-
absolvierende.html (Seite besucht am 06.09.2021).
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5 Erlass

Die Wegleitung zur Prifungsordnung tber die Berufsprifung fiir E-Commerce Spezialistin / E-Com-

merce Spezialist wird von der QS-Kommission erlassen.

Ort, <Datum>

QS-Kommission

Name Name
Prasident Vizeprasident
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6 Anhang 1: Qualifikationsprofil

Die Ubersicht der Handlungskompetenzen und das Anforderungsniveau (Beschreibung der Handlungskompetenzen inkl. Leistungskriterien) bilden gemeinsam mit dem Be-
rufsbild (s. Ziffer 1.2 der Prifungsordnung/Ziff. 1.2 der Wegleitung) das Qualifikationsprofil.

6.1 Ubersicht der beruflichen Handlungskompetenzen E-Commerce Spezialist/in mit eidgenéssischem Fachausweis
Handlungskompetenzbereiche Handlungskompetenzen :>
1 2 3 4
. . . . . .|A2. Online-Shop / digi4A3. Online-Shop / digi-|
Aufbauen und Weiterentwickeln einer IAL. Online-Shop / digi- ) |
4 digitalen Plattform tale Plattform aufbauen e Plgttform l_)etrelbentale I_Dlattform 2llis
und weiterentwickeln  |densicht testen
B1. Erstellung von Arti{B2. Content-Kontrollen . .
Optimieren der digitalen kelinformationen pla-{durchfiihren, koordinie-Bs' Welteren_twmklu_ng
B = h S L der Produktprasentation|
Produktprasentation nen, koordinieren undren und Optlmlerungenk L
. i - oordinieren
Uberprifen delegieren

C Digitalisieren von Verkaufsprozessen

C1. Digitales Nutzungs-|
\verhalten der Kund/in-
nen analysieren und
prasentieren

C2. Digitale Kundener-
lebnisse schaffen

C3. Online-Kund/innen|
wahrend und nach dem
Einkauf betreuen und
begleiten

D1. Werbemassnahmen

D2. Werbemassnah-
men oder (Omni-Chan-

D3. Wirkung von Marke-

D Realisieren von oder  (Omni-Channel-nel-)Marketing-Kam-  ftingaktivitaten analysie-
Marketingaktivitaten Marketing-Kampagnen |pagnen im Online-Shopren und Massnahmen
planen / auf einer digitaleneinleiten
Plattform umsetzen
_ _ E1. Schnittstelle LogistikEZ' Schnittstelle Cate-E3. Schnlttste_lle Omni-E4. Re_chtskonformnat
E Interagieren an Schnittstellen K o lgory Management koor-IChannel-Vertriebswege [der digitalen Plattform
oordinieren . L .
dinieren koordinieren iberwachen
F1. Vorgegebene| F4. Finanzielle Umset-
= Managen von Projekten und (Omni-Channel-)Strate- [F2. E-Commerce-Pro-F3. Projektteams fach-zung von Projekten pla-
Projektteams gien im eigenen Bereichjekte leiten lich fihren nen, Uberwachen und
umsetzen auswerten
. L G1. Business—Netz—Gz'.. DIEfiELEETUnE undG3. Personliches Kom-
Vernetzen und Agieren im digitalen L \Verédnderungsprozesse
G werke im digitalen Markt lpetenzmanagement ge-|

Markt
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6.2 Anforderungsniveau

6.2.1

Handlungskompetenzbereich A: Aufbauen und Weiterentwickeln einer digitalen Plattform

Arbeitssituation

Leistungskriterien

A.1 Online-Shop / digitale Plattform aufbauen

Die E-Commerce Spezialist/innen unterstitzen beim Aufbau und bei der Definition von
Grundanforderungen an den Online-Shop/die digitale Plattform. Sie begleiten und trei-
ben die Umsetzung eines Online-Shops voran und stellen sicher, dass die Grundanfor-
derungen erfullt werden.

Sie informieren sich mithilfe aller verfugbaren Moglichkeiten zu Neuheiten und Trends
im Bereich Shop Management und ERP-System, z.B. anhand von

e  Wettbewerbs- und Konkurrenzanalysen (Benchmarking mit Mitbewerber/innen
und Marktfuhrer/innen)

e  Fachmessen und -zeitschriften, Blogs, Testberichten

e  Newslettern von Lieferanten und der Konkurrenz

. KPIs (Shop-Performance, Ladezeit des Shops usw.)

. personlichen Erfahrungen mit Websites und Kund/innen

e  Rickmeldungen von Lieferanten, Webentwicklung und weiteren internen Stellen

. Kundenbefragungen (Erfahrungen, Bedurfnisse abholen)

Die E-Commerce Spezialist/innen wahlen geeignete Tools passend zu den internen und
externen Bedurfnissen aus, filhren eine Anforderungsanalyse durch und leiten sinnvolle
Konsequenzen ab. Sie priifen Entwicklungspotenziale, wagen Kosten und Nutzen der
Investition ab und Uberpriifen, ob neue Tools im eigenen Betrieb eingesetzt oder beste-
hende Tools verbessert werden kénnen. Dazu analysieren sie den digitalen Markt und
identifizieren Anbieter. Sie sammeln Informationen zu méglichen Anbietern anhand von
Recherchen und der Zusammenarbeit mit der Webentwicklung. Sie stellen sicher, dass
das verfliigbare Budget eingehalten wird.

Sobald sich die E-Commerce Spezialist/innen fiir einen Anbieter interessieren, organi-
sieren sie Meetings mit den Anbietern und erkundigen sich nach ihnrem Angebot. Sie
analysieren die Angebote, indem sie Vergleiche ziehen und auf Referenzen zuruckgrei-
fen. Sie erstellen zur Entscheidungsfindung Bewertungsfaktoren mit einer Matrix.

E-Commerce Spezialist/innen ...

Umsetzungspotenzial

e unterstutzen die IT beim Aufbau und bei der Definition von Grundanforderungen (Pflichtenheft) an den Online-
Shop/die digitale Plattform.

Wissen, Verstandnis

o verflgen Uber Anwenderkenntnisse zu Methoden, um sich zur gangigen Online-Shop-Software und deren
Eignung zu informieren.

e  verfugen uber grundlegende Kenntnisse zum Aufbau eines Online-Shops/einer digitalen Plattform.
e verfugen uber grundlegende Kenntnisse zu einer Systemarchitektur.

e verfugen uber Grundkenntnisse von Systemschwachstellen.

e  verfugen Uber Anwenderkenntnisse einer Anforderungsanalyse.

Einstellungen, Werte, Motivation

e achten darauf, sich Gber Trends und Innovationen im Bereich Shop-Management und ERP-System auf dem
Laufenden zu halten.

e achten stets auf den Kosten-Nutzen-Faktor bei Investitionen und das Einhalten der Budgetvorgaben.

Metakognition

. analysieren Entwicklungen auf dem digitalen Markt und leiten bei Bedarf entsprechende Massnahmen fir
Anpassungen der bestehenden Losung oder eine Neuausrichtung des Shops oder einzelner Applikationen
ein.

. analysieren Angebote und erstellen Bewertungskriterien fiir eine dem Unternehmen gewinnbringende Ent-

scheidungsfindung.

. Uberpriifen bestehende Tools und leiten bei Bedarf Verbesserungsmassnahmen ein.

A.2 Online-Shop / digitale Plattform betreiben und weiterentwickeln

Die E-Commerce Spezialist/innen sind die Bindeglieder zwischen IT/Entwickler/innen
und dem Marketing. Sie treffen Vorabklarungen bzgl. neuer Entwicklungen mit ihren
Vorgesetzten sowie in Zusammenarbeit mit anderen Abteilungen. Dazu evaluieren sie

E-Commerce Spezialist/innen ...
Umsetzungspotenzial

. unterstiitzen den Betrieb und die Weiterentwicklungen des Online-Shops/der digitalen Plattformen.

Wissen, Verstandnis
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in Abstimmung mit ihren Vorgesetzten und mittels Analyseinstrumenten sowie Testme-
thoden und -Tools interne und externe Bedirfnisse, z.B.

. Kundendaten sowie direkte und indirekte Kundenfeedbacks
e Analyse von Kaufabbriichen (Wann bricht die Kundin/der Kunde den Einkauf ab?)

Anhand von vorgebebenen Kriterien (z.B. mithilfe von Tools) priorisieren sie Entwick-
lungsaufgaben in einer Liste. Sie beschreiben den Webentwickler/innen Probleme,
neue zukinftige Funktionen im Shop mit Fokus auf den Kundennutzen und formulieren
Change Requests (Anpassungsanforderungen). Sie beherrschen die Form und Art der
Meldung von Fehlern/Anforderungen, beschreiben diese differenziert und entsprechend
der Vorgabe des Unternehmens, sodass die Entwickler/innen verstehen, worum es
geht. Dabei arbeiten sie mit Beispielen und Benchmarking und zeigen auf, wie Konkur-
renten arbeiten. Sie arbeiten mit Screenshots/Videos und zeigen so bildlich auf, an wel-
chen Stellen Probleme liegen und wie diese behoben werden kénnen.

o  verfugen Uber fundierte Markt- und Produkt- bzw. Dienstleistungskenntnisse.

e verfugen Uber Anwenderkenntnisse von Analyseinstrumenten und Testmethoden und -tools fur interne und
externe Bedarfsanalysen.

e  verfugen Uber grundlegende Kenntnisse im Bereich UX/UL.

o  verfugen Uber Anwenderkenntnisse von Kommunikationstechniken.

e verfugen uber Anwenderkenntnisse von Prasentationstechniken.

o  verfugen Uber fundierte Kenntnisse der internen Zustandigkeiten und Stakeholder.
Einstellungen, Werte, Motivation

e  sind motiviert, proaktiv Entwicklungsvorschlage mit ihren Vorgesetzten zu besprechen.
e wirken als Bindeglied zwischen IT/Entwicklung und Marketing.

e achten auf eine klare und nachvollziehbare Formulierung der notwendigen Anforderungskriterien an die Ent-
wickler/innen.

Metakognition

. analysieren Fehler/Probleme und leiten entsprechende Losungsvorschlage an die jeweiligen Anspruchsgrup-
pen weiter.

e analysieren anhand von Benchmarking Konkurrenzunternehmen und leiten Anpassungsbedarf zur Weiterent-
wicklung des eigenen Shops ab.

A.3 Online-Shop / digitale Plattform aus Kundensicht testen

Die E-Commerce Spezialist/innen testen Change Requests oder fiihren Testings aus
Kundensicht durch. D.h. sie prifen, ob die Kundenfihrung noch «state of the art» ist.
Sie schreiben anhand eines strukturierten Testing-Prozesses und klarer Testparameter
projektspezifische Test-Cases in ihnrem Verantwortungsbereich, die klar aufzeigen, was
getestet wird. Sie erstellen die Vorgaben zu den zu testenden Inhalten, den Test-Krite-
rien sowie zum Umfang und zur Art des Testings (z.B. Kundenperspektive oder auto-
matisierte Standard-Tests, interne oder Kundentestings, 360°-Testings).

Die E-Commerce Spezialist/innen testen kleinere neue Funktionen und kleinere Fehler-
behebungen mit Verkaufsbezug auf einem Testsystem ausgiebig. Nach Mdglichkeit in-
volvieren sie weitere Abteilungen in die Testings oder delegieren Teilaufgaben. Gege-
benenfalls beheben sie die Fehler selbst oder melden diese an die Entwickler/innen
zurlick, damit sie diese vor einer nachsten Aktualisierung beheben kénnen.

Die E-Commerce Spezialist/innen geben Testings in Auftrag. Dazu wahlen sie einen
Leistungsanbieter, setzen ein Testziel fest (z.B. Kauf eines spezifischen Produkts bzw.
Dienstleistung) und werten danach das Testing nach den im Test-Case festgelegten
Kriterien aus. Nach den Aktualisierungen geben sie die aktive Freigabe fur die Live-
Schaltung an die nachste Instanz.

E-Commerce Spezialist/innen ...

Umsetzungspotenzial

e filhren gezielte Testings aus Kundensicht durch.

Wissen, Verstéandnis

e verfugen Uber Anwenderkenntnisse im Aufbau von Testings und im Erstellen von Test-Cases.

e  verfugen Uber Grundkenntnisse von Testmethoden und -tools.

e verfugen uber fundierte Anwender-/Funktionskenntnisse des eigenen Online-Shops/der digitalen Plattform.

e verfugen Uber fundierte Kenntnisse geeigneter Leistungsanbieter.

Einstellungen, Werte, Motivation

e achten in der Formulierung der Test-Cases auf eine klare Formulierung des Testinhalts.

. achten stets auf eine verstandliche und vollumfangliche Auftragsklarung mit den jeweiligen Anspruchsgrup-
pen.

Metakognition

. analysieren Testings und leiten Konsequenzen fir die Weiterentwicklung des Online-Shops/der digitalen Platt-
form ab.
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Nach Mdglichkeit richten sie «Closed User Groups» ein, fiihren erste kleine Testlaufe
mit Kund/innen durch und holen sich ein Kundenfeedback ein. Diesen ersten Kontakt
mit den Kund/innen nutzen sie gleichzeitig als Kaufanreiz. Sie leiten Konsequenzen von
ihren Testings fur die Weiterentwicklung der Online-Shops/der digitalen Plattform ab.
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6.2.2

Handlungskompetenzbereich B: Optimieren der digitalen Produktprasentation

Arbeitssituation

Leistungskriterien

B.1 Erstellung von Artikelinformationen planen, koordinieren und tberprifen

Die E-Commerce Spezialist/innen planen, koordinieren und uberprifen die Erstellung
von Artikelinformationen (Waren und Dienstleistungen) entsprechend der vom Marke-
ting vorgegebenen Customer Journey oder spezifischer Kundensegmente des Betriebs
(z.B. Headlines, Texte, Bilder). Dazu analysieren sie zunéchst die Zielgruppe des Pro-
dukts bzw. der Dienstleistung und legen fest, was sie mit den Artikelinformationen er-
reichen wollen. Sie entwerfen zusammen mit dem Marketing das Konzept fiir die Infor-
mationen zum Produkt bzw. der Dienstleistung. Zusammen mit den zusténdigen inter-
nen Stellen (Geschaftsleitung, Marketing) analysieren sie das Konzept und treffen Ent-
scheidungen, welche Informationen bereitgestellt werden.

Die E-Commerce Spezialist/innen ziehen bestehende Informationen aus dem ERP
heran und ergénzen diese mit Informationen aus den Analysen zum Suchvolumen. Ge-
gebenenfalls recherchieren sie weitere Charakteristika des Produkts bzw. der Dienst-
leistung.

Die E-Commerce Spezialist/innen geben den Auftrag fur die Erstellung von Artikelinfor-
mationen an die zustandige Stelle weiter. Dabei stellen sie sicher, dass die Inhalte SEO-
optimiert erstellt werden. Sie uUberpriifen die erstellten Artikelinformationen und geben
der zustandigen Stelle Riickmeldung zu allfélligen Anpassungen. Dabei halten sie die
Zeitplanung stets unter Kontrolle und leiten bei Bedarf Massnahmen ein

E-Commerce Spezialist/innen ...

Umsetzungspotenzial

. planen, koordinieren und Uberprifen die Erstellung von attraktiven Artikelinformationen.

Wissen, Verstandnis

e verfugen uber grundlegende Kenntnisse im Prozessmanagement.

e verfugen Uber Anwenderkenntnisse im SEO.

e  verfugen uber fundierte Kenntnisse von Marketingstrategien.

e  verfugen uber grundlegende Kenntnisse der Customer Journey.

e verfugen uber Anwenderkenntnisse des Storytellings.

Einstellungen, Werte, Motivation

. achten stets auf eine zielgruppenorientierte und kanalspezifische Sprache.

. sind motiviert, ihre verkaufspsychologischen Uberlegungen online umzusetzen.

e achten auf ein strukturiertes und gewissenhaftes Vorgehen.

e  sind motiviert, Anpassungen bei bereits erstellten Artikelinformationen an die zustandigen Stellen weiterzulei-
ten.

e achten stets auf eine kundenfreundliche Aufbereitung der Daten.

Metakognition

e analysieren das Sortiment und heben entsprechende Informationen zu besonderen Produkt- bzw. Dienstleis-
tungsmerkmalen zielgruppengerecht hervor.

e analysieren schriftliche und graphische Artikelinformationen entlang der Customer Journey und leiten Verbes-
serungsideen an die zusténdige Stelle weiter

B.2 Content-Kontrollen durchfuhren, koordinieren und Optimierungen delegieren

Die E-Commerce Spezialist/innen Uberprifen den Online-Shop/die digitale Plattform
taglich auf Qualitat, fuhren Inhaltskontrollen durch und kontrollieren, ob z.B. Daten, Ar-
tikelbeschreibungen oder Bilder fehlen. Sie prifen automatische Alarme und leiten bei
Bedarf Massnahmen zur Behebung der Fehlerquelle ein. Sie fuhren kleinere Fehlerana-
lysen selbststandig durch (z.B. Uberpriifung von EAN-Codes, fehlende oder falsche
Stammdaten/Bilder) und merzen Fehlerquellen aus. Bei Bedarf beschaffen sie sich feh-
lende relevante Informationen. Sie halten so ihren Online-Shop/ihre digitale Plattform
«sauber» und stellen sicher, dass die Datenqualitat stimmt. Allen Bedarf an Optimierung
leiten sie an die zustandigen Stellen weiter und tauschen sich regelméassig im Team
aus.

E-Commerce Spezialist/innen ...

Umsetzungspotenzial

e fuhren regelméssig Content-Kontrollen und Optimierungsmassnahmen durch.

Wissen, Verstandnis

e verfugen uber fundierte Kenntnisse der Attribute des Online-Shops/der digitalen Plattform.

o verflugen Uber fundierte Kenntnisse der zusténdigen Stellen und Systeme fir Riickmeldungen zum Online-
Shop/zur digitalen Plattform.

e verfiigen lber Anwenderkenntnisse der bendtigten Uberwachungstools und Fehleranalyse im Online-
Shop/auf der digitalen Plattform.

Einstellungen, Werte, Motivation
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e sind motiviert, sich fehlende relevante Informationen selbst zu beschaffen.

e achten stets auf die Datenqualitét und einen «sauberen» Online-Shop/digitale Plattform.

e  setzen sich fur die Aufrechterhaltung der Kundenzufriedenheit ein.

e  arbeiten detailorientiert und strukturiert.

Metakognition

. analysieren Fehler und leiten die entsprechenden Korrekturen selbst oder bei den zusténdigen Stellen ein.

e analysieren die Datenqualitét, leiten Optimierungsmassnahmen bei den zustandigen Stellen ein und tauschen
ihre Erfahrungen im Team aus.

B.3 Weiterentwicklung der Produktpréasentation koordinieren

Die E-Commerce Spezialist/innen kontrollieren regelméssig die Produktprasentation ih-
res Verantwortungsbereichs im Online-Shop/auf der digitalen Plattform, unter Umstan-
den auch mit Fokus auf Omni-Channel. Damit das Produkt oder die Dienstleistung er-
lebbar und spurbar wird, steuern sie in Zusammenarbeit mit Design/Marketing/Spezia-
listen regelméassig neue Ideen zur Produktprasentation im gleichen «look and feel» bei.
Sie priifen z.B. die Umplatzierung (A/B Tests, Cross-/Upselling) von Artikeln oder rea-
gieren auf Artikelbewertungen und Kundenriickmeldungen mit verbesserten Beschrei-
bungen, hochwertigen 360°-Bildern, Videos, anschaulicheren Gréssendimensionen
oder Virtual Reality. Sie Uberlegen sich zudem, ob weitere Hilfsmittel fir Kund/innen
hinterlegt werden und Zusatzangaben bei Artikeln hinzugefiigt werden kénnten (z.B.
internationale Gréssen). In diesem Zusammenhang entwickeln sie zusammen mit dem
Category Management oder Filialen Ideen zu Dienstleistungen, die sie im Onlineshop
anbieten kénnen und nutzen so das Differenzierungspotential sowie die Chance, das
Geschaftsmodell mit anderen Erlésquellen zu ergénzen.

Ihr Ziel ist es, die Conversion zu steigern und Retouren zu vermeiden, das heisst, sie
stellen sicher, dass die Produkte bzw. die Dienstleistungen moglichst genau beschrie-
ben und «ausprobierbar» sind.

Die E-Commerce Spezialist/innen bereiten Absatz- und Umsatzzahlen von Produkten
bzw. Dienstleistungen auf und klaren den Absatz der gesuchten Produkte bzw. Dienst-
leistungen auf anderen Vertriebskanélen (z.B. im stationaren Handel) ab. Wenn die ge-
suchten Produkte bzw. Dienstleistungen dort gut laufen, im Onlinehandel aber wenig
Umsatz generieren, analysieren die E-Commerce Spezialist/innen die Produktprasen-
tation im Shop genauer und priifen, ob die richtigen Informationen vorhanden sind. Sie
leiten so Konsequenzen im Sinne der Customer Journey fiir ihre Produktprasentation
ab.

E-Commerce Spezialist/innen ...

Umsetzungspotenzial

e ftreiben die Weiterentwicklung der Produktprésentationen proaktiv voran.

. bringen Ideen zu Dienstleistungen rund um Handelswaren mit ein.

Wissen, Versténdnis

e verfugen Uber fundierte Kenntnisse der Customer Journey und Kundenbedirfnisse.

o verfugen Uber Anwenderkenntnisse geeigneter Analysetools fur Artikelplatzierungen und Produktprésentatio-
nen.

e verfugen uber Anwenderkenntnisse des betrieblichen Content- und Product-Information-Management-Sys-
tems.

e verfugen uber Anwenderkenntnisse zu Méglichkeiten zur Steigerung des Cross- oder Upsellings.

Einstellungen, Werte, Motivation

e achten stets darauf, sich tiber neue Trends und Innovationen zur attraktiven Produktprésentation im Online-
Shop/auf der digitalen Plattform auf dem Laufenden zu halten.

. achten stets auf eine passende und genaue Artikelbeschreibung, um Fehlkdufe und Retouren zu vermeiden.

Metakognition

. analysieren den Absatz von Produkten bzw. Dienstleistungen auf anderen Vertriebskanélen und leiten geeig-

nete Massnahmen fir eine Produktprésentation im Sinne der Customer Journey im Online-Shop/auf der digi-
talen Plattform ab.
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6.3

Handlungskompetenzbereich C: Digitalisieren von Verkaufsprozessen

Arbeitssituation

Leistungskriterien

C.1 Digitales Nutzungsverhalten der Kund/innen analysieren und prasentieren

Die E-Commerce Spezialist/innen setzen sich mit den verschiedenen Bedurfnissen be-
stehender und mdglicher zukiinftiger Kund/innen auseinander und werten das digitale
Nutzungsverhalten aus, d.h. sie untersuchen das Verhalten der Kund/innen im Online-
Shop/auf der digitalen Plattform. Sie nutzen dazu alle ihnen zu Verfigung stehenden
Quellen und Daten aus den hinterlegten Programmen, z.B.:

e  Sie recherchieren bei anderen Anbietern, wie diese auf Kundenbeddirfnisse einge-
hen (Benchmarking).

e  Sie filhren Kundenbefragungen durch, um Erfahrungen und Bediirfnisse abzuho-
len (z.B. Focus Groups).

e  Sie werten aus, wie sich die Kund/innen im Online-Shop/auf der digitalen Plattform
bewegen (z.B. Conversion Rate) und erkennen Verhaltensmuster. Sie teilen
Kund/innen dazu in Kundengruppen ein und ziehen aus Analysen zum aktuellen
Suchvolumen Erkenntnisse. Sie fragen sich z.B. Ist das Produkt bzw. die Dienst-
leistung richtig prasentiert oder aussagekraftig dargestellt? Braucht der/die Kund/in
zusétzliche Informationen?

e  Sie analysieren wichtige Kennzahlen oder Kostentreiber (z.B. tiber welche Endge-
rate oder in welchen Regionen die Kund/innen einkaufen) und suchen aktiv nach
Feedbacks (z.B. Kundenfeedbacks aus den Filialen oder per E-Mail, Kunden-
dienst, Online Chats und sozialen Netzwerken) oder Ergebnissen aus organischen
Suchen (z.B. Google Analytics).

Die E-Commerce Spezialist/innen tragen alle Erkenntnisse zusammen, werten diese
aus und interpretieren und evaluieren die Resultate ihrer internen und externen Analy-
sen. Sie leiten Konsequenzen fur den Verkaufsprozess ab (z.B. Preismaxima bestim-
men, personalisierte Shopansichten darstellen) und préasentieren der Geschéftsleitung,
wie sich die momentanen Kundenbedurfnisse im Online-Shop/auf der digitalen Platt-
form manifestieren. Sie Uberlegen sich, welche Veréanderungen im Sinne der Unterneh-
mensstrategie, -ziele und -prozesse nétig sind, um das Kundenerlebnis im Online-
Shop/auf der digitalen Plattform zu verbessern. Dabei arbeiten sie eng mit weiteren fur
die Auswertung des Nutzungsverhaltens verantwortlichen Stellen zusammen, z.B.
Agenturen oder Personen in der Marketingabteilung.

E-Commerce Spezialist/innen ...
Umsetzungspotenzial
e werten das digitale Nutzungsverhalten der Kund/innen im Online-Shop/auf der digitalen Plattform aus.

. prasentieren der Geschaftsleitung die Ergebnisse zu den aktuellen Kundenbedurfnissen im Online-Shop/auf
der digitalen Plattform.

Wissen, Verstandnis
e  verfugen Uber Anwenderkenntnisse geeigneter Tools zur Kundenbedirfnisanalyse und Trackingtools.
e verfugen uber fundierte Kenntnisse im Bereich wichtiger Kennzahlen und Kostentreiber.

e verfugen liber Anwenderkenntnisse zur zielgruppengerechten Prasentation/Visualisierung von Daten und Re-
chercheergebnissen (Management Summary).

e  verfugen Uber fundierte Kenntnisse der Unternehmensstrategie, -ziele und -prozesse.
Einstellungen, Werte, Motivation

e achten stets darauf, sich Uber relevante Studien und den Austausch mit anderen E-Commerce Spezialist/in-
nen auf dem Laufenden zu halten.

e  setzen sich fur einen gezielten und vertraulichen Umgang mit Kundendaten/-historie ein.

e  sind sich der Wichtigkeit der Online-/Omni-Channel-Vertriebsstrategien bewusst.

e sind motiviert, die aktuellen Suchtrends mit dem eigenen Geschaftszweck in Verbindung zu setzen.
Metakognition

. interpretieren die Ergebnisse aus ihren Analysen und Erkenntnissen und leiten Konsequenzen fur den Ver-
kaufsprozess ab.

. analysieren Unternehmensstrategien, -ziele und -prozesse und leiten geeignete Verbesserungsmassnahmen
fur ein optimales Kundenerlebnis im Online-Shop/auf der digitalen Plattform ab.

C.2 Digitale Kundenerlebnisse schaffen

Die E-Commerce Spezialist/innen schaffen in enger Zusammenarbeit mit dem Marke-
tingteam, dem Redaktionsteam sowie dem Kundenservice digitale Kundenerlebnisse,

E-Commerce Spezialist/innen ...

Umsetzungspotenzial
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die zum Kauf fihren (Conversion). Dafur unterstiitzen sie bei der Entwicklung von
Customer Journeys und beziehen alle relevanten Kunden-Touchpoints ein (Omni-
Channel). Sie prasentieren die angebotenen Produkte bzw. Dienstleistungen in rele-
vanter Art und Weise entlang der Customer Journey. Dabei bedienen sie sich je nach
Zielgruppe und Sortiment u.a. an Methoden wie Storytelling und Content, Empfehlun-
gen, Bewertungen und Erklarvideos sowie weiteren Marketingmassnahmen, um die
Ware fir den Kunden oder die Kundin erlebbar zu machen (z.B. zu bestellende Kleider
in Form von Modeschauen darstellen oder Videos, Blogs, 3D-Visualisierungen usw. ein-
setzen). Sie setzen Individualisierungsmdglichkeiten ein, z.B. «Das kénnte Sie auch in-
teressieren ...». Dabei beziehen sie nach Moéglichkeit auch ihre eigene Redaktion des
Online-Shops/der digitalen Plattform ein. Die E-Commerce Spezialist/innen beziehen
dabei in Absprache mit dem Marketing auch gezielt und adressatengerecht Social Me-
dia als Kommunikationskanal ein, um die Kund/innen auf den Online-Shop/auf die digi-
tale Plattform zu leiten (z.B. mithilfe von Produkttests oder Verlinkungen zu Produkten
bzw. Dienstleistungen).

Die E-Commerce Spezialist/innen schaffen aktiv eine Bindung zu ihren Kund/innen und
setzen sie nach Mdglichkeit als Botschafter/innen ein (z.B. in Form von Empfehlungs-
management («einem Freund empfehlen») oder im Rahmen guter Bewertungen auf
Bewertungsportalen).

Die E-Commerce Spezialist/innen reflektieren die geschaffenen Kundenerlebnisse im
Online-Shop/auf der digitalen Plattform regelméssig und lassen ihre Ideen und Erfah-
rungen mit Kund/innen in die Entwicklung des Online-Verkaufsprozesses bei den zu-
standigen Stellen einfliessen (z.B. in einem Online-Board zur Ideensammlung).

e schaffen gemeinsam mit Marketingteam, Redaktionsteam und Kundenservice verkaufsférdernde digitale Kun-
denerlebnisse.

Wissen, Verstéandnis

e verfugen Uber fundierte Kenntnisse der Entwicklung zielgruppenspezifischer Customer Journeys.

e  verfugen uber fundierte Produkt- und Sortimentskenntnisse sowie Dienstleistungsangebote.

e verfugen uber fundierte Kenntnisse der Methoden zur Verbesserung der UX.

e  verfugen Uber fundierte Kenntnisse zu Recommendation-Engines.

e  verfugen uber fundierte Kenntnisse zu Cross- und Upselling-Méglichkeiten.

Einstellungen, Werte, Motivation

e achten stets darauf, die Produkte bzw. Dienstleistungen zielgruppengerecht und erlebbar zu prasentieren.
e  setzen sich fur Individualisierungsméglichkeiten ein.

e  setzen gezielt und adressatengerecht Social Media als Kommunikationskanal ein.

e setzen ihre Kund/innen als Botschafter/innen fiir das Produkt bzw. die Dienstleistung ein.

Metakognition

e analysieren ihre Marketingmassnahmen und den Verkaufsprozess und leiten bei Bedarf gezielt

Massnahmen ein, um die Rucklaufquote gering zu halten.

. reflektieren regelmassig geschaffene Kundenerlebnisse im Online-Shop/auf der digitalen Plattform und entwi-
ckeln diese mit neuen Ideen und Kundenerfahrungen weiter.

C.3 Online-Kund/innen wahrend und nach dem Einkauf betreuen und begleiten

Die E-Commerce Spezialist/innen stellen als Projektleitung in Zusammenarbeit mit der
IT sicher, dass der Verkaufsprozess online funktioniert. Sie sind verantwortlich fur ein
funktionierendes Einkaufserlebnis der Kund/innen. Falls Kund/innen sich per Tele-
fon/Hotline oder Mail an den Kundendienst wenden und der Kundendienst nicht weiter-
helfen kann, nehmen sie mit ihrem Team komplexe Anfragen und Rickmeldungen
(Third-Level-Support) entgegen und navigieren Kund/innen im Einzelfall durch den
Shop (z.B. durch Betreuung im Online-Chat). Sie leiten aus solchen Situationen Mass-
nahmen zur Verbesserung der Customer Journey ab. Zusagen und Versprechen ge-
genuber Kund/innen halten sie konsequent ein. Sie leiten Cross-/Upselling-Massnah-
men ein (z.B. Chatbots, technische Features, Hinweise beim Check-out, andere
Kund/innen kauften auch). Sie sehen sich stichprobenartig die Bestellungen von
Kund/innen und deren Kundenhistorie an und erkennen Mdglichkeiten, passende
Giveaways beizufiigen.

Die E-Commerce Spezialist/innen analysieren zusammen mit dem Kundendienst, wel-
che After Sales Anfragen besonders haufig auftreten und aufwéndig sind. Davon leiten
sie Erkenntnisse fir eine bedurfnisorientierte Digitalisierung von After Sales Prozessen

E-Commerce Spezialist/innen ...

Umsetzungspotenzial

e  betreuen Online-Kund/innen wahrend und nach dem gesamten Einkauf.

Wissen, Verstandnis

o verfugen Uber fundierte Produkt- bzw. Dienstleistungs-, Preis(vergleichs)- und Sortimentskenntnisse.
e verfugen Uber Anwenderkenntnisse der gangigen Omni-Channel-Prozesse und Services.
. verfiigen Uber Anwenderkenntnisse im Third-Level-Support.

Einstellungen, Werte, Motivation

. achten stets darauf, dass der Online-Verkaufsprozess funktioniert.

e  zeigen sich stets offen, respekt- und verstandnisvoll gegeniiber Kund/innen.

. achten stets auf eine gute Zusammenarbeit mit dem Kundendienst und den Entwicklern.

. achten stets auf kundenorientierte und schnelle Lésungen.

Metakognition
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ab und setzen diese nach Mdglichkeit um, um Wartezeiten zu reduzieren (z.B. digitali-
sierte Kommunikation, Garantiefélle in Prozess integrieren). Sie stellen sicher, dass di-
gitalisierte After-Sales-Prozesse funktionieren.

Die E-Commerce Spezialist/innen reflektieren ihre Kundeninteraktion regelméssig und
entwickeln neue Herangehensweisen (z.B. Echtzeit Visualisierungsmdglichkeiten, um
Kauf oder Kundenbindung zu realisieren, in Webshop integrieren).

analysieren komplexe Anfragen und Ruckmeldungen und leiten gezielte Verbesserungsmassnahmen fur die
Customer Journey ab.

analysieren After Sales Anfragen und leiten gezielte Verbesserungsmassnahmen fur Digitalisierung von After
Sales Prozessen ab.

reflektieren regelméssig ihre Kundeninteraktionen und entwickeln neue Herangehensweisen zur Kundenzu-
friedenheit, -bindung sowie Cross-/Upselling-Massnahmen.
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6.4

Handlungskompetenzbereich D: Realisieren von Marketingaktivitaten

Arbeitssituation

Leistungskriterien

D.1 Werbemassnahmen oder (Omni-Channel-)Marketing-Kampagnen planen

E-Commerce Spezialist/innen arbeiten nach einem vorgelegten Marketing- und Medien-
Konzept oder Redaktionsplan. Sie erstellen geméss der Marketingplanung anlass- und
kampagnenbezogene Marketing-, Redaktions- und Produktionspléane. Sie prifen und
planen auf dieser Basis, welche Performancemassnahme geeignet ist, und richten je
nach Bedarf ihre Wahl der verschiedenen Mediengefasse (z.B. Website, Blog, Newslet-
ter, Social Media, Display und Remarketing, Suchmaschine) darauf aus.

Sie uberlegen sich bei der Ausarbeitung der Plane, wie sie ihre Zielgruppen am besten
erreichen kénnen und stimmen die Kommunikationsinhalte, Kanéle sowie das Timing
und das Budget darauf ab. Sie entscheiden, auf welchen Kanélen der Anlass oder die
Kampagne umgesetzt werden kann, um das Produkt bzw. die Dienstleitung im Sinne
des Storytellings auf allen digitalen Kanélen zu prasentieren. Dazu analysieren sie, wel-
che Kanéle umsatzstark sind und nutzen fur die Erstellung der Plane KPIs, Umsatzzah-
len, die Conversion Rate und Kostenfaktoren. Sie nutzen aktuelle Mdglichkeiten und
Massnahmen zur Automatisierung von Prozessen.

Sie sprechen sich auch mit Vertreterinnen und Vertretern anderer Vertriebskanale (z.B.
dem stationédren Handel) ab. Die E-Commerce Spezialist/innen geben fiir die Erstellung
von vorgegebenen Mediengefassen konkrete Inputs und Ideen fur die Gestaltung an
die ausfuhrenden Stellen weiter und stellen sicher, dass die geltenden Datenschutz-
richtlinien implementiert werden. Sie tberlegen sich auch die Auswirkungen, die das
jeweilige Mediengefass auf andere Vertriebskanale haben kann. Sie geben dem Mar-
ketingteam konkrete Riickmeldungen und machen konkrete Verbesserungsvorschlage
aufgrund ihrer Erfahrung aus der Praxis.

E-Commerce Spezialist/innen ...

Umsetzungspotenzial

. planen vorgegebene Werbemassnahmen oder (Omni-Channel-)Marketing-Kampagnen.
Wissen, Verstandnis

e  verfugen uber Anwenderkenntnisse im digitalen Marketing.

e  verfugen uber fundierte Kenntnisse im Werberecht und Datenschutz.

e verfugen Uber fundierte Kenntnisse der Bedurfnisse der anzusprechenden Kundensegmente und Anspruchs-
gruppen.

e  verfugen uber grundlegende Kenntnisse von aktuellen Tools/Werbemdglichkeiten und deren Eigenschaften.
e verfugen Uber Anwenderkenntnisse zum Einsatz von zielgruppenspezifischer Onlinewerbung.

. verfiigen Gber Anwenderkenntnisse zur Erstellung und zum Umgang mit Marketing-, Redaktions- und Produk-
tionsplanen.

e  Einstellungen, Werte, Motivation

e achten stets auf einen transparenten internen und externen Informationsfluss.

e  sind motiviert, mit dem Content Team/Newsroom und dem Marketing eng zusammenzuarbeiten.

e achten darauf, geeignete Mediengefésse fur Werbemassnahmen bei der jeweiligen Zielgruppe zu wéahlen.
Metakognition

e analysieren ihre Zielgruppe und stimmen ihre Kommunikationsinhalte, Kanéle, das Timing und das Budget
darauf ab.

. analysieren ihre Erfahrungen aus der Praxis und geben dem Marketingteam konkrete Rickmeldungen und
Verbesserungsvorschlage.

D.2 Werbemassnahmen oder (Omni-Channel-)Marketing-Kampagnen im Online-
Shop / auf einer digitalen Plattform umsetzen

Die E-Commerce Spezialist/innen suchen nach Produkten oder Dienstleistungen im ei-
genen Shop, die miteinander kombiniert angeboten werden kénnen, und nehmen dazu
Riicksprache mit den Category Management Spezialist/innen, wie und zu welchem Zeit-
punkt Sortimente zusammengestellt werden (z.B. Schulanfang, Wohnzimmereinrich-
tung, Jahreszeiten). Dazu nehmen sie z.B. Warenkorbanalysen zur Hand, die ihnen
Hinweise darauf geben, was Kund/innen haufig zusammen bestellen, oder recherchie-
ren bei der Konkurrenz. Sie berticksichtigen bei ihren Arbeiten Marketingmassnahmen
von Mitbewerbern und leiten Verbesserungsvorschlage fiir ihren Betrieb ab.

E-Commerce Spezialist/innen ...

Umsetzungspotenzial

e setzen die vorgegebenen Werbemassnahmen oder Marketing-Kampagnen im Online-Shop/auf der digitalen
Plattform um.

Wissen, Verstandnis

o  verfugen Uber fundierte Markt- und Produkt- bzw. Dienstleistungskenntnisse.

e  verfugen Uber Anwenderkenntnisse zur Warenkorbanalyse.

e verfugen Uber fundierte Kenntnisse der internen Werbestrategien und allfalliger Richtlinien.

o  verfugen Uber fundierte Kenntnisse der Marketingmassnahmen von Mitbewerbern.
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Die E-Commerce Spezialist/innen schalten die Werbung selbst oder sie beauftragen
eine Agentur damit und Uberwachen die Aufschaltung.

o verflugen Uber Anwenderkenntnisse des Storytellings.

Einstellungen, Werte, Motivation

. achten darauf, sich tUber Trends und Innovationen im Bereich technologischer Neuerungen fir Marketing-
Kampagnen auf dem Laufenden zu halten.

e achten auf eine gute Zusammenarbeit mit dem Category-Management, anderen Agenturen und Abteilungen.
e achten stets auf einen regelméassigen Wissensaustausch mit internen oder externen Spezialist/innen.

. achten stets darauf, das Produkt bzw. die Dienstleistung auf allen digitalen Kanélen erlebnisorientiert zu pra-
sentieren.

e achten stets auf eine klare und gezielte Auftragsklarung an die relevanten Stellen.
Metakognition

. analysieren die Marketingstrategien ihrer Mitbewerber und leiten gezielt Verbesserungsmassnahmen fiir ihren
Verantwortungsbereich ab.

D.3 Wirkung von Marketingaktivitdten analysieren und Massnahmen einleiten

Die E-Commerce Spezialist/innen priifen die Wirkung der Online-Marketing-Mass-
nahme anhand von KPIs (z.B. ROA), leiten Massnahmen ab und suchen bei Bedarf
zusammen mit der Agentur nach Optimierungsméglichkeiten. Dazu verfolgen sie das
Kundenverhalten innerhalb der einzelnen Kampagnen aktiv. Sie analysieren die Aus-
wirkungen der Werbemassnahmen oder der lancierten (Omni-Channel-)Marketing-
Kampagne auf den Online-Shop/auf die digitale Plattform mittels der verfigbaren Tools
(z.B. Google Analytics). Sie nutzen die im Vorfeld bestimmten Daten und/oder beziehen
die Daten von den Agenturen, mit denen sie die Werbemassnahmen realisieren.

Um eine aussagekraftige Auswertung zu gewahrleisten, wéhlen sie die relevanten Da-
ten aus und bereiten diese verstandlich grafisch auf. Sie werten die vorab bestimmten
KPIs ihrer umgesetzten Werbemassnahmen aus, fihren Budgetkontrollen durch und
interpretieren die gewonnenen Ergebnisse. Davon leiten sie Massnahmen sowie Ver-
besserungsvorschléage fur kinftige Aktivitdten im Sinne der Unternehmensstrategie, -
ziele und -prozesse ab. Anschliessend informieren sie die zustandigen Stellen kanal-
Ubergreifend (z.B. via wochentliches oder tégliches Briefing) und publizieren ihre Er-
kenntnisse in den relevanten internen Geféassen.

E-Commerce Spezialist/innen ...

Umsetzungspotenzial

. interpretieren die Qualitat von Marketingaktivitaten fur Optimierungsmassnahmen.

Wissen, Versténdnis

o  verflugen Uber fundierte Kenntnisse der (Omni-Channel-)Unternehmensstrategie, -ziele und -prozesse.
e verfugen Uber Anwenderkenntnisse der wichtigsten Analysetools von Werbemassnahmen.

e verfugen uber Anwenderkenntnisse der wichtigen KPIs und Budgetkontrollen von Werbemassnahmen.
o  verflugen Uber Anwenderkenntnisse in der Datenaufbereitung und -prasentation.

e  Einstellungen, Werte, Motivation

e  setzen sich fur eine verstandliche grafische Darstellung ihrer Auswertung ein.

e sind motiviert, die zustéandigen Stellen kanallibergreifend tiber ihre Erkenntnisse zu informieren.
Metakognition

e  prufen anhand von KPIs die Auswirkungen der Online-Marketing-Massnahmen und leiten gezielte Verbesse-
rungsvorschléage fur kunftige Aktivitaten ab.
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6.5

Handlungskompetenzbereich E: Interagieren an Schnittstellen

Arbeitssituation

Leistungskriterien

E.1 Schnittstelle Logistik koordinieren

Die E-Commerce Spezialist/innen stimmen sich regelméssig mit der Schnittstelle Lo-
gistik ab.

Sie geben relevante Informationen zu Neuerungen und Trends an die Logistik weiter
(z.B. zu Verpackungen, Nachhaltigkeitstiberlegungen).

Sie koordinieren gemeinsam mit der Logistik den Logistikprozess sowie Liefersysteme
und stimmen sich regelmassig bzgl. Ressourcenkapazitaten und -engpéssen ab (z.B.
genlgend Mitarbeitende, geniigend Platz fir neue Produkte, geniigend finanzielle Mit-
tel). Sie stellen das Gleichgewicht zwischen Logistikkapazitaten und Marketingaktivité-
ten sicher.

Gleichzeitig prifen die E-Commerce Spezialist/innen Daten und Informationen, die sie
von der Logistik erhalten, auf ihre Relevanz fiir den Online-Shop und leiten geeignete
Massnahmen ab (z.B. Retourengriinde und Ableitung von Massnahmen zur Senkung
von Retouren).

E-Commerce Spezialist/innen ...
Umsetzungspotenzial

. koordinieren die Schnittstelle zur Logistik.
Wissen, Verstandnis

e verfugen Uber grundlegende Kenntnisse des Logistikprozesses und der zugehorigen IT-Systeme und Kenn-

zahlen.

o  verflugen Uber fundierte Kenntnisse der zustandigen Stellen und Informationskanéle in der Logistik.

e verflugen Uber grundlegende Kenntnisse zu Distributionssystemen und deren Merkmalen.

e  verfugen uber Grundkenntnisse zu nachhaltiger Logistik und Abfallmanagement.

o verfugen Uber Anwenderkenntnisse geeigneter Tools zur Bedarfsplanung nachhaltiger Lagerhaltung und zu
optimalen Transportwegen.

Einstellungen, Werte, Motivation

e achten stets auf eine adressaten- und zeitgerechte Informationsweitergabe.

. achten auf eine termingerechte Umsetzung ihrer Massnahmen.

e  setzen sich fur eine proaktive und transparente Kundenkommunikation ein.

e achten stets auf das prazise Fiihren des ERP/Logistiktools.

e achten darauf, die Ausschuss- und Abfallmengen zu verringern und die Recyclingrate zu erhéhen.

Metakognition

e analysieren die Schnittstelle zur Logistik und schlagen Massnahmen zur Steigerung der Energieeffizienz der
Infrastruktur vor.

E.2 Schnittstelle Category Management koordinieren

Die E-Commerce Spezialist/innen stimmen sich regelmassig mit der Schnittstelle Cate-
gory Management (CM) ab. Sie geben relevante Informationen aus ihren Kundenbe-
darfnisanalysen oder ihren Analysetools ans CM weiter (z.B. Suchverhalten, Suchbe-
griffe). Sie verhandeln mit dem CM die Sortimentsgestaltung oder Umgruppierungen
des Sortiments und stimmen sich regelmassig bzgl. neuer Produkt- bzw. Dienstleis-
tungsideen ab. Die E-Commerce Spezialist/innen holen sich proaktiv Unterstiitzung bei
der Produkt- bzw. Dienstleistungspflege und dem Sortimentsausbau beim CM. Gleich-
zeitig nehmen die E-Commerce Spezialist/innen Vorschlage des CM entgegen und ver-
packen neue Produkte bzw. Dienstleistungen in Storys.

E-Commerce Spezialist/innen ...

Umsetzungspotenzial

. koordinieren die Schnittstelle zum Category Management.

Wissen, Verstandnis

e  verfugen Uber Anwenderkenntnisse in der Kundenbedarfsanalyse.

e verflgen Uiber grundlegende Kenntnisse in der Sortimentsgestaltung.

e verfugen Uber fundierte Kenntnisse zu besonderen Produkt- bzw. Dienstleistungsmerkmalen, Labels und Zer-
tifizierungen.

Einstellungen, Werte, Motivation

e  setzen sich fiir die Erweiterung des Sortiments fiir umwelt- und klimafreundliche Produkte und Dienstleistun-

gen ein.
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achten auf einen regelméssigen und proaktiven Austausch mit dem CM Uber neue Sortimentsgestaltungen
oder Produkt- bzw. Dienstleistungsideen.

sind motiviert, Vorschlage des CM in ihre Umsetzungen einzubeziehen.

Metakognition

analysieren die Kundenbediirfnisse in Verbindung mit neuen Produkten bzw. Dienstleistungen/Sortimenten
und geben dem CM Riickmeldungen zur Optimierung und der Auswahl des Sortiments.

E.3 Schnittstelle Omni-Channel-Vertriebswege koordinieren

Die E-Commerce Spezialist/innen definieren im Austausch mit Vertreterinnen und Ver-
tretern anderer Vertriebskandle mogliche Vertriebswege. Dazu Ubersetzen sie die
(Omni-Channel-)Firmenstrategie in Umsetzungsideen (z.B. click & collect). Gemeinsam
mit den Vertreterinnen und Vertretern anderer Vertriebskanéle planen, realisieren und
evaluieren sie die Umsetzung. Sie werten Omni-Channel-Vertriebswege finanziell aus.
Sie tauschen sich regelmassig mit Mitarbeitenden auf der Flache aus und informieren
Uber die Entwicklung des Online-Shops. Sie erklaren Ablaufe und Prozesse, damit
diese den Online-Shop auf der Verkaufsflache einsetzen kdnnen. So sensibilisieren sie
die Mitarbeitenden darauf, den Online-Shop als Mehrwert und nicht als Konkurrenz zu
sehen.

E-Commerce Spezialist/innen ...

Umsetzungspotenzial

koordinieren die Schnittstelle zu anderen Vertriebswegen.

Wissen, Verstandnis

verfugen uber Anwenderkenntnisse der (Omni-Channel-)Firmenstrategie.
verfugen uber Anwenderkenntnisse zu Omni-Channel-Massnahmen und Vertriebswegen.
verflgen Uber Anwenderkenntnisse in der Bewertung von Omni-Channel-Vertriebswegen.

verfugen uber grundlegende Kenntnisse im Change-Management.

Einstellungen, Werte, Motivation

achten darauf, den Mitarbeitenden den Mehrwert eines Online-Shops versténdlich und tiberzeugend zu erkla-
ren.

achten stets darauf, Mitarbeitende Uiber Ablaufe und Prozesse auf dem Laufenden zu halten.

sind motiviert, sich mit Vertreterinnen und Vertretern anderer Vertriebskanale regelmassig auszutauschen und
sich Uber neue Trends und Innovationen auf dem Laufenden zu halten.

Metakognition

analysieren die Firmenstrategie und leiten geeignete Umsetzungsideen fiir Omni-Channel-Vertriebswege ab.

E.4 Rechtskonformitat der digitalen Plattform Gberwachen

Die E-Commerce Spezialist/innen tberwachen die Rechtskonformitat von digitalen
Standardvertragen mit Kunden und beriicksichtigen dabei landesspezifische rechtliche
Grundlagen.

Dies umfasst insbesondere Abklarungen zu AGBs, Datenschutz (z.B. Cookiebanner),
Urheberrechte oder Abklarungen in Zusammenhang mit der Preisbekanntgabeverord-
nung.

Die E-Commerce Spezialist/innen entscheiden, in welchen Situationen rechtliche Ab-
klarungen notwendig sind und klaren Unsicherheiten mit Spezialisten oder der Ge-
schaftsleitung ab.

E-Commerce Spezialist/innen ...

Umsetzungspotenzial

klaren rechtliche Fragen mit Spezialisten oder der Geschaftsleitung ab.

Wissen, Verstandnis

verfigen uber grundlegende Kenntnisse zum Vertragswesen in der Schweiz und in der EU.

verfiigen Uber grundlegende Kenntnisse zu AGBs, Datenschutzpflege, Urheberrechten und der Preisbekannt-
gabeverordnung.

verfiigen Uber grundlegende Kenntnisse zu Hilfsmitteln und Anlaufstellen, die ihnen bei rechtlichen Fragen
zur Verflgung stehen.

Einstellungen, Werte, Motivation

setzen sich fur ein rechtlich sicheres Umfeld der digitalen Plattform ein.

Metakognition
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beurteilen in welchen Situationen rechtliche Abklarungen bendétigt werden und leiten Massnahmen zur Klarung
von Unsicherheiten ab.
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6.6

Handlungskompetenzbereich F: Managen von Projekten und Projektteams

Arbeitssituation

Leistungskriterien

F.1 Vorgegebene (Omni-Channel-)Strategien im eigenen Bereich umsetzen

Die E-Commerce Spezialist/innen beziehen ihr Team aktiv in den Prozess der vorge-
gebenen (Omni-Channel-)Strategieumsetzung ein und fihren einen Dialog uber die Re-
alisierung der Strategieziele. Sobald sie Angste oder Widerstande wahrnehmen, spre-
chen sie diese an und leiten entsprechende Massnahmen zu ihrem Abbau ein. Sie be-
gleiten die Umsetzung der strategischen Massnahmen sowie Prozessanderungen aktiv
und Uberwachen deren Erfolg.

Die E-Commerce Spezialist/innen setzen die betrieblichen Gepflogenheiten uber alle
betrieblich genutzten Kanale konsequent um und achten auf einen regelmassigen Aus-
tausch tber alle involvierten Kanéle. Darliber hinaus vertreten sie die Interessen ihres
Unternehmens gegeniiber Dritten

E-Commerce Spezialist/innen ...

Umsetzungspotenzial

e  setzen die vorgegebenen (Omni-Channel-)Strategien gemeinsam mit ihnrem Team um.

Wissen, Verstandnis

e verfugen uber fundierte Kenntnisse von Omni-Channel-Strategien und digitalen Geschéaftsmodellen.
e verfugen Uber Anwenderkenntnisse im Bereich zielgruppengerechter Kommunikationstechniken.
Einstellungen, Werte, Motivation

e sind motiviert, die strategischen Massnahmen und Prozessanderungen proaktiv mitzugestalten und zu ber-
wachen.

. achten stets darauf, Widerstande und Angste umgehend konstruktiv und lésungsorientiert zu behandeln.
e  sind motiviert, die betrieblichen Gepflogenheiten tber alle betrieblich genutzten Kanale umzusetzen.

e achten auf einen regelméassigen Austausch uber alle involvierten Kanéle.

e sind motiviert, die Interessen ihres Unternehmens gegenuber Dritten Gberzeugend zu vertreten.
Metakognition

. analysieren die Umsetzung der strategischen Massnahmen sowie Prozessanderungen und leiten gezielte
Optimierungen ab.

e ordnen Eigenschaften und Mechaniken von digitalen Geschéaftsmodellen ein.

e  beurteilen Erfolgschancen von neuen digitalen Geschéftsmodellen im Rahmen der vorgegebenen Strategie.

F.2 E-Commerce-Projekte leiten

Die E-Commerce Spezialist/innen planen, strukturieren, koordinieren und leiten oder
begleiten digitale Projekte methodengestiitzt und wirtschaftlich nachhaltig. Dabei tGiber-
nehmen sie die Verantwortung fir die Planung, die adressatengerechte Kommunikation
und die Sicherung des Projekts. Sie kalkulieren, verwalten und kontrollieren das Pro-
jektbudget und bertiicksichtigen entstehende variable Prozesskosten ihres Geschafts-
modells (z.B. Versandkosten, Zahlungsgebiihren, Kommissionierung, Bearbeitung von
Retouren).

Die E-Commerce Spezialist/innen priorisieren die anfallenden Aufgaben nach Wichtig-
keit und Dringlichkeit und planen die Umsetzung der Aufgaben realistisch. Weniger
wichtige Aufgaben delegieren sie im Rahmen ihrer Méglichkeiten an Fachpersonen
oder Mitarbeitende oder stimmen sich gut miteinander ab.

Die E-Commerce Spezialist/innen achten darauf, Zeitfenster fir ungestortes Arbeiten
einzuplanen. Termine und Sitzungen planen sie friihzeitig und informieren alle

E-Commerce Spezialist/innen ...

Umsetzungspotenzial

. leiten E-Commerce-Projekte methodengestutzt und wirtschaftlich nachhaltig.

Wissen, Verstandnis

e  verfugen Uber Anwenderkenntnisse im agilen Projektmanagement und zu Projektmanagement-Tools.
e verfugen Uber grundlegende Kenntnisse relevanter Kostentreiber/ Kennzahlen in E-Commerce-Projekten.
e verfugen Uber Anwenderkenntnisse in der Projektbudgetierung und dem Projektcontrolling.

e verfugen Uber Anwenderkenntnisse von Fuhrungstechniken.

Einstellungen, Werte, Motivation

. achten stets auf eine gerechte und klare Verteilung von Arbeitseinséatzen.

. achten stets auf einen wertschatzenden und motivierenden Umgang mit ihren Mitarbeitenden.

. achten stets auf eine adressatengerechte Kommunikation bei der Umsetzung von Projekten.
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Beteiligten rechtzeitig. Sie legen stets grossen Wert auf die Vorbereitung und einen
strukturierten Ablauf.

Die E-Commerce Spezialist/innen zeichnen sich dadurch aus, dass sie nicht nur die
klassischen Projektmanagement-Tools nutzen, sondern auch mit agilen Methoden und
digitalen Tools arbeiten.

Sie werten den Erfolg ihrer Projekte anhand ausgewahlter Kennzahlen und Kostentrei-
ber in Zusammenarbeit mit dem Controlling aus und nutzen die Erkenntnisse fir ihre
weitere Projektarbeit.

. achten auf eine gezielte Vorbereitung und einen strukturierten Ablauf von Projekten.

e  sind motiviert, Aufgaben nach ihrer Dringlichkeit und dem vorgegebenen Zeitrahmen zu priorisieren.

Metakognition

e analysieren Projekte anhand ausgewahlter Kennzahlen und Kostentreiber mit dem Controlling und leiten ge-
zielte Massnahmen fur die weitere Projektarbeit ab.

F.3 Projektteams fachlich fihren

Die E-Commerce Spezialist/innen bringen neue Ideen in ihr Projektteam ein und fuhren
regelmassig unterschiedliche (virtuelle) Gruppen im Unternehmen oder externe Agen-
turen zielfuhrend auf fachlicher Ebene innerhalb von Projekten. Dabei erteilen sie voll-
standige und klar formulierte Aufgaben, die zur Erreichung des gewunschten Ziels not-
wendig sind. Sie bereiten sich sorgféltig vor und wahlen die entsprechenden Mitarbei-
tenden nach ihren Kompetenzen fiir die Aufgaben im Projekt aus. Da oftmals nicht alle
Mitarbeitenden vor Ort sind, stellen sie mit geeigneten Massnahmen sicher, dass alle
im Projektteam die relevanten Informationen erhalten und effizient kommunizieren.

Die E-Commerce Spezialist/innen kontrollieren die Umsetzung der Teilaufgaben im Pro-
jekt und geben Riickmeldungen in Form eines situativen Fuhrungsgesprachs. Wenn die
Erwartungen einer Teilaufgabe im Projekt nicht erfiillt werden, sprechen sie dies sofort
an und leiten entsprechende Massnahmen ein.

Die E-Commerce Spezialist/innen fordern eine angemessene Teamkultur und achten
besonders darauf, die Schnittstellen zwischen digitalen und analogen Projektteams ge-
konnt zu unterstitzen. Sie sehen die Teams im stationéren Handel nicht als Konkurrenz
und arbeiten aktiv darauf hin, dass sich die verschiedenen Teams als grosses Team
sehen. Eine wirkungsvolle Zusammenarbeit hat fir sie Prioritét. Auf Probleme und
Schwierigkeiten reagieren sie unmittelbar und leiten geeignete Massnahmen friihzeitig
ein.

Die E-Commerce Spezialist/innen analysieren sowohl alltéagliche als auch ausserge-
wohnliche berufliche Situationen und I6sen Problemfalle ganzheitlich, unter Beriicksich-
tigung samtlicher unternehmerischer Aspekte des eigenen Betriebs. Sie entscheiden
schnell und sicher tber das weitere Vorgehen. Regelmassig hinterfragen sie kritisch ihr
Rollenverstandnis und setzen sich mit expliziten und impliziten Erwartungen auseinan-
der. Damit ihnen dies gelingt, reflektieren und erweitern sie ihre eigenen Kommunikati-
onsfahigkeiten sowie ihre fachliche Projektfiihrung regelméassig und passen ihr Verhal-
ten gegebenenfalls an.

E-Commerce Spezialist/innen ...

Umsetzungspotenzial

e fuhren und unterstitzen verschiedene Projektteams auf fachlicher Ebene.

Wissen, Verstéandnis

e verfugen uber Anwenderkenntnisse im Bereich Personal- und Teamcoaching.

e  verfugen Uber Anwenderkenntnisse von geeigneten Instrumenten und Techniken fiir die Teamarbeit.
e verfugen Uber Anwenderkenntnisse von situativen Fuihrungsgesprachen und Ruckmeldetechniken.

e verfligen Uber Anwenderkenntnisse von Moderations- und Prasentationstechniken.

e  Einstellungen, Werte, Motivation

e achten stets auf vollstandige und klar formulierte Auftrage.

e sind motiviert, Aufgaben entsprechend der Fahigkeiten der jeweiligen Anspruchsgruppen zu verteilen.
e achten auf einen guten Informationsaustausch und eine effiziente Kommunikation im Team.

. achten stets auf eine angemessene Teamkultur.

Metakognition

. analysieren Teilschritte und Probleme im Projekt und leiten bei Bedarf Verbesserungsmassnahmen fur den
weiteren Projektverlauf ein.

. reflektieren ihr Rollenverstéandnis regelméassig und erweitern ihre Kommunikationsféhigkeiten und Fiihrungs-
techniken im Team laufend.
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F.4 Finanzielle Umsetzung von Projekten planen, tberwachen und auswerten

Die E-Commerce Spezialist/innen planen und tUberwachen die finanzielle Umsetzung
von Projekten und Investitionen in ihrem Verantwortungsbereich (z.B. Relaunch
Webshop ausserhalb des Daily Business). Dabei behalten sie den Uberblick tiber inr
vorgegebenes Budget, holen Offerten ein und wagen Nutzen und Kosten sorgféltig und
bewusst gegeneinander ab. Sie beantragen auf dieser Basis ggf. eine Projektfinanzie-
rung oder Investition und ordnen das Projekt im bestehenden oder neuen Geschéfts-
modell finanziell ein.

E-Commerce Spezialist/innen tberwachen anhand der entsprechenden Kennzahlen
die Projektumsetzung und werten die Projektumsetzung finanziell aus. Bei grosseren
Projekten oder Investitionen liefern sie Entscheidungsgrundlagen.

E-Commerce Spezialist/innen ...
Umsetzungspotential
e setzen finanziell Projekte und Investitionen in ihrem Verantwortungsbereich um.

e liefern bei grosseren Projekten oder Investitionen Entscheidungsgrundlagen.

Wissen, Verstandnis

e verfugen Uber vertiefte Kenntnisse der zur Verfiigung stehenden finanziellen Mittel und Kontrollinstrumente
zur Projektsteuerung.

e verfugen Uber vertiefte Kenntnisse der Budgetplanung und Umsétze von Projekten.
e verfugen Uber Grundkenntnisse der Investitionsrechnung.

Einstellungen, Werte, Motivation

e  sind sich der Kosten und des Nutzens von Projekten bewusst.

e achten stets auf eine nachvollziehbare Argumentation fur Projekte.

e  sind sich der Wichtigkeit einer Qualitatskontrolle zur Projektsteuerung bewusst.

. zeigen sich stets offen gegenuber Kritik zur finanziellen Umsetzung des Projekts.
Metakognition

o reflektieren Vor- und Nachteile sowie finanzielle Konsequenzen von Entscheidungen und leiten entspre-
chende Anderungsmassnahmen fiir zukiinftige Projekte ab.

. ordnen Projekte im bestehenden Geschaftsmodell ein und beurteilen deren Relevanz im Gesamtkontext der
Unternehmensziele.
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6.7

Handlungskompetenzbereich G: Vernetzen und Agieren im digitalen Markt

Arbeitssituation

Leistungskriterien

G.1 Business-Netzwerke im digitalen Markt aufbauen und nutzen

Die E-Commerce Spezialist/innen bauen sich ein berufsspezifisches Netzwerk im digi-
talen Markt auf und pflegen ihre Kontakte regelmassig. Sie recherchieren technologi-
sche Entwicklungen fiir sich selbst und ihr Unternehmen. Sie sammeln regelmassig In-
formationen anhand von Newslettern, Messebesuchen, Webinaren oder Fachjournals.
Sie nutzen das interne Know-how und greifen durch den aktiven Austausch mit Arbeits-
kolleg/innen auf Erfahrungen zuriick. Sie tauschen sich mit der Webentwicklung und
Personen mit ahnlichen Aufgabengebieten regelmassig aus. Sie erkennen den Mehr-
wert von Mitgliedschaften in Fachvereinigungen und tauschen sich aktiv in der Branche
aus. Dabei gehen sie auch Gber ihre eigene Branche und die Landesgrenze hinaus. Sie
sehen das Potenzial, das sie aus dem eigenen Netzwerk fir ihre Arbeit schopfen und
nutzen dieses aktiv und gezielt.

E-Commerce Spezialist/innen ...

Umsetzungspotenzial

. pflegen ihr berufsspezifisches Netzwerk im digitalen Markt und erweitern dieses stetig.

Wissen, Verstandnis

e  verfugen uber fundierte Kenntnisse des Markts und der Mitbewerber im In- und Ausland.

. verfiigen Uber Anwenderkenntnisse der brancheninternen und -externen Netzwerkkanéle.

Einstellungen, Werte, Motivation

e sind bestrebt, verschiedene Anlasse und Mitgliedschaften gezielt fir die Netzwerkpflege zu nutzen.

e setzen sich fur einen transparenten Austausch mit berufsrelevanten Anspruchsgruppen ein.

e  sind motiviert, neue Kontakte gewinnbringend fur ihr Unternehmen zu kniipfen und ihre Erfahrungen und Er-
kenntnisse zur Verfugung zu stellen.

Metakognition

. analysieren ihr berufliches Netzwerk und ermitteln daraus mogliche Kooperationen und Synergien fiir ihr Un-
ternehmen.

G.2 Digitalisierung und Veranderungsprozesse am Arbeitsplatz unterstiitzen

Die E-Commerce Spezialist/innen unterstiitzen geplante Digitalisierungs- und Verande-
rungsprozesse am Arbeitsplatz in Abstimmung mit ihren VVorgesetzten. Sie fokussieren
dabei auf die Automatisierung von Routine-Arbeitsprozessen. Sie zeigen Interesse flr
die Grinde und die angestrebten Zielsetzungen des Vorhabens und fragen bei Unklar-
heiten Uber die Zielsetzung nach. Sie informieren sich Uber Veranderungsprozesse so-
wie neue Tools und Trends, mit welchen Arbeitsprozesse optimiert und vereinfacht wer-
den konnen. Sie bilden sich in Abstimmung mit ihren Vorgesetzten regelmassig zu The-
men der Digitalisierung weiter und bringen ihr digitales Know-how in ihr Unternehmen
ein, indem sie Vorschlage fir neue Tools und Trends machen. Sie verfolgen regelmas-
sig das Geschehen in der Branche und die Entwicklungen auf dem digitalen Markt. Sie
erkennen zukunftsweisende Mdoglichkeiten zur Optimierung in ihrem Betrieb, setzen
verschiedene Ideen zusammen und geben diese adressatengerecht weiter. Dabei ver-
treten sie die Vorteile der verwendeten Technologien oder Veréanderungsvorhaben
Uberzeugend gegeniiber Vorgesetzten, Mitarbeitenden und Kund/innen, indem sie Vi-
sionen, Ideen und Optimierungsmoglichkeiten im Rahmen ihrer Méglichkeiten aufzei-
gen. Sie setzen sich aktiv mit méglichen Widerstanden auseinander und begegnen die-
sen. Zudem wenden sie neue Technologien sicher an und bieten Peers gegebenenfalls
Unterstiitzung in der Benutzung bzw. wahrend des Veranderungsprozesses an. Sie

E-Commerce Spezialist/innen ...

Umsetzungspotenzial

e unterstitzen geplante Digitalisierungs- und Verdnderungsprozesse am Arbeitsplatz.
Wissen, Verstéandnis

. verfiigen Uber Anwenderkenntnisse im Change-Management.

e verfugen uber Anwenderkenntnisse im Bereich Evaluation von Veradnderungsprozessen und Fortschritt im
digitalen Bereich.

o verfugen Uber Anwenderkenntnisse von Prasentations-, Argumentations- und Kommunikationstechniken.
Einstellungen, Werte, Motivation

. achten stets darauf, sich Uber Trends und Innovationen auf dem digitalen Markt unternehmensspezifisch auf
dem Laufenden zu halten.

e sind motiviert, die positiven Aspekte der Digitalisierung ihren Mitarbeitenden verstandlich zu vermitteln.
. achten stets auf eine adressatengerechte und Uberzeugende Zielformulierung.

e sind motiviert, Angste, Impulse und Verbesserungsvorschlage aufzunehmen und an die zusténdigen Stellen
weiterzuleiten.

. achten stets darauf, Widerstande und Niederlagen konstruktiv und lésungsorientiert zu behandeln.
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nehmen Impulse, Verbesserungsvorschldge sowie Angste aus dem Team auf und ge-
ben sie den zustandigen Stellen weiter.

Metakognition

. analysieren Digitalisierungs- und Veranderungsprozesse am Arbeitsplatz und leiten gezielte Optimierungs-
massnahmen ein.

. reflektieren Arbeitsprozesse und bieten bei Bedarf gezielt Unterstiitzung im Umgang mit neuen Technologien
an.

G.3 Persodnliches Kompetenzmanagement gestalten

Die E-Commerce Spezialist/innen gestalten ihre berufliche Weiterentwicklung, indem
sie die Bedeutung des lebenslangen Lernens erkennen und gezielt umsetzen. Sie su-
chen laufend Entwicklungsmdglichkeiten in ihrem Berufsfeld und halten sich durch die
Lektlre von Fach- und Branchenpublikationen auf dem Laufenden. Zudem besuchen
sie im Austausch mit ihren Vorgesetzten gezielt Weiterbildungsangebote, die ihre Kom-
petenzen zukunftsweisend erweitern.

Bei Herausforderungen und Stresssituationen nutzen sie bewahrte Strategien. Sie re-
flektieren regelmassig ihren Ressourceneinsatz und definieren bewusst Massnahmen
zur Optimierung ihrer Arbeitsgestaltung. Damit achten sie auf eine ausgeglichene Work-
Life-Balance.

E-Commerce Spezialist/innen ...

Umsetzungspotenzial

. entwickeln ihre persdnlichen Kompetenzen im Onlinehandel stets weiter.

Wissen, Verstandnis

e verflugen Uber grundlegende Kenntnisse von Strategien und Zielsetzungen zum lebenslangen Lernen.

e verfugen Uber fundierte Kenntnisse von branchenspezifischen Informationsquellen und Weiterbildungsmég-
lichkeiten.

e  verfugen uber Anwenderkenntnisse fiir eine ausgeglichene Work-Life-Balance.
Einstellungen, Werte, Motivation

e  zeigen stets Motivation und Bereitschaft zu kontinuierlicher Weiterbildung.

e  setzen sich fur eine kritische Selbstreflexion und gute Feedbackkultur ein.

e  zeigen Mut und Interesse, neue Herausforderungen anzunehmen.
Metakognition

« reflektieren regelméssig ihren Ressourceneinsatz und leiten bewusst Massnahmen zur Optimierung ihrer Ar-
beitsgestaltung ab.
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7 Anhang 2: Modulidentifikation

7.1 Modul 1 - HKB A: Aufbauen und Weiterentwickeln einer digitalen Plattform

Voraussetzungen
Keine

Kompetenz

Das Modul 1 entspricht dem Handlungskompetenzbereich A sowie den dazugehérigen Leistungskrite-
rien.

Die E-Commerce Spezialist/innen bauen Online-Shops und digitale Plattformen auf, betreiben sie und
entwickeln sie weiter. Dafur analysieren und definieren sie die Grundanforderungen des Tools und eru-
ieren die technischen Mdglichkeiten und Anbieter. Als Bindeglied zwischen IT-Entwickler/innen und
Marketing entwickeln sie den Shop / die Plattform konstant weiter. Daflir analysieren Sie Kundedaten
und Kaufverhalten im Shop / auf der Plattform. Neuerungen testen sie aus technischer und Kundensicht
oder geben diese Testings in Auftrag. Aus den Testergebnissen leiten sie Konsequenzen fiir die Wei-
terentwicklung des Shops / der Plattform ab.

Kompetenznachweis
Der Kompetenznachweis umfasst die folgenden beiden Komponenten:

1) Wissens- und Verstandnisfragen (geschlossene & offene Fragen)
2) Anwendung mit folgenden Mdglichkeiten:
- Critical Incidents / Mini-Cases
- Handlungssimulationen, z.B. Systemantwortzeiten / Speedtests («Betreiben/Weiterentwi-
ckeln»)
* Regelmassige Tests der Ladezeiten Mobile / Desktop durchfiihren
* Ladezeiten bei Bedarf optimieren
- Situationsanalysen, z.B. Evaluation Shop-Software («Aufbauen)
«  Pflichtenheft definieren
» Kriterien gewichten
*  Bewertung vornehmen

Niveau und Modulnummer
FA-HM1 / Modul eidg. Fachausweis ,E-Commerce Spezialist/in

Laufzeit der Modul-ID
5 Jahre
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7.2

Modul 2 — HKB B: Optimieren der digitalen Produktprasentation

Voraussetzungen

Keine

Kompetenz

Das Modul 2 entspricht dem Handlungskompetenzbereich B sowie den dazugehdrigen Leistungskrite-

rien.

Die E-Commerce Spezialist/innen planen, koordinieren und Gberprifen Artikelinformationen, kontrollie-
ren Content und geben dessen Optimierung in Auftrag. Die Produktprasentation im Shop / auf der Platt-
form optimieren sie laufend. Sie koordinieren und tGberprufen die Erstellung Artikelinformationen anhand
vorgegebener Standards und aufgrund von Analysen der Zielgruppe bzw. der Dienstleistung und geben
Anderungen der Artikelinformationen in Auftrag. Sie optimieren den ubrigen Content durch regelmas-
sige Inhalts- und Qualitatskontrollen und Fehleranalysen und leiten Massnahmen zur Verbesserung ein.
Die Produktpréasentation entwickeln sie stets weiter. Sie analysieren die Prasentation und den Umsatz

der Produkte und leiten Massnahmen und Verbesserungen aus der Analyse ab.

Kompetenznachweis

Der Kompetenznachweis umfasst die folgenden beiden Komponenten:

1)
2)

Wissens- und Verstandnisfragen (geschlossene & offene Fragen)
Anwendung mit folgenden Mdglichkeiten:
- Critical Incidents / Mini-Cases
- Handlungssimulationen, z.B. Neue Produkte (neuer Lieferant) in den Shop einspielen
« Vorhandene Stammdaten analysieren
«  Zusatzlich bendétigte Daten definieren
- Daten standardisieren
- Situationsanalysen, z.B. Lowseller Analysen
» Selektion / Definition Lowseller
« Conversion Rate / Retourenquoten und -griinde analysieren
« Entscheid: Abverkauf oder neu/anders bewerben

Niveau und Modulnummer

FA-HM2 / Modul eidg. Fachausweis ,E-Commerce Spezialist/in*

Laufzeit der Modul-ID

5 Jahre
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7.3 Modul 3 - HKB C: Digitalisieren von Verkaufsprozessen

Voraussetzungen
Keine

Kompetenz

Das Modul 3 entspricht dem Handlungskompetenzbereich C sowie den dazugehdrigen Leistungskrite-
rien.

Die E-Commerce Spezialist/innen analysieren das digitale Nutzungsverhalten der Kund/innen und préa-
sentieren die Ergebnisse, sie schaffen digitale Kundenerlebnisse und begleiten Online-Kund/innen wéh-
rend des Einkaufs. Sie analysieren das Nutzungsverhalten anhand von Daten zur Nutzung der eigenen
Plattform / des eigenen Shops sowie Analysen der Konkurrenzsituation, filhren Kundebefragungen
durch und analysieren Kundenfeedbacks. Daraus leiten sie Konsequenzen fiir den Verkaufsprozess ab.
Kundenerlebnisse schaffen sie, indem sie verschiedene Methoden der Gestaltung der Customer Jour-
ney einsetzen. Zusammen mit der IT sind sie fiir ein funktionierendes Einkaufserlebnis verantwortlich
und Gbernehmen den Third-Level Support. Sie leiten aus den Rickmeldungen Massnahmen zur Ver-
besserung des Kundenerlebnisses ab

Kompetenznachweis
Der Kompetenznachweis umfasst die folgenden beiden Komponenten:
1) Wissens- und Verstandnisfragen (geschlossene & offene Fragen)
2) Anwendung mit folgenden Mdglichkeiten:
- Critical Incidents / Mini-Cases
- Handlungssimulationen, z.B. Woher kommt der Traffic?
« Besucher Tracking nach Quellen / Impuls durchfihren und zusammenfassen
« Conversion Rates von Impuls Massnahmen berechnen
- Situationsanalysen, z.B. Kaufabbriiche analysieren
*  Wo/wann springen Besucher ab (Anomalien)
* Abgeschlossene Warenkorbe vs. offene Warenkorbe

Niveau und Modulnummer
FA-HM3 / Modul eidg. Fachausweis ,E-Commerce Spezialist/in*

Laufzeit der Modul-ID
5 Jahre
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7.4 Modul 4 — HKB D: Realisieren von Marketingaktivitaten

Voraussetzungen
Keine

Kompetenz

Das Modul 4 entspricht dem Handlungskompetenzbereich D sowie den dazugehérigen Leistungskrite-
rien.

Die E-Commerce Spezialist/innen planen Werbemassnahmen oder (Omni-Channel-)Marketing-Kam-
pagnen, setzen sie im Online-Shop / auf einer digitalen Plattform um und analysieren deren Wirkung
und leiten passende Massnahmen ein. Sie erarbeiten fir Werbemassnahmen anhand des Marketing-
plans anlass- und kampagnenbezogene Marketing-, Redaktions- und Produktionspléne. Gemass der
Planung bieten sie anlass- und kampagnenbezogene kombinierte Sortimente und Angebote im Shop /
auf der Plattform an und sehen weitere passende Werbemassnahmen vor. Sie tUberprifen die Wirksam-
keit der Werbemassnahmen anhand vorgegebener Indikatoren und leiten Massnahmen ab.

Kompetenznachweis
Der Kompetenznachweis umfasst die folgenden beiden Komponenten:

1) Wissens- und Verstandnisfragen (geschlossene & offene Fragen)
2) Anwendung mit folgenden Mdglichkeiten:
- Critical Incidents / Mini-Cases
- Handlungssimulationen, z.B. Eventgetriebene Kampagne planen (z.B. Black Friday, Ostern,
1. August etc.)
»  Welche Dritt-Kanéle bespielen / hochfahren
» Budgetrahmen festlegen
- Situationsanalysen, z.B. Neukundengewinnungs-Kampagnen
*  Welche Kampagne bringt wie viele Neukunden
* Was kostet ein Neukunde
»  Wie viele Neukunden werden zu Wiederkaufern

Niveau und Modulnummer
FA-HM4 / Modul eidg. Fachausweis ,E-Commerce Spezialist/in*

Laufzeit der Modul-ID
5 Jahre
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7.5 Modul 5 — HKB E: Interagieren an Schnittstellen

Voraussetzungen
Keine

Kompetenz

Das Modul 5 entspricht dem Handlungskompetenzbereich E sowie den dazugehdrigen Leistungskrite-
rien.

Die E-Commerce Spezialist/innen koordinieren die Schnittstelle mit der Logistik, mit dem Category Ma-
nagement und mit den Omni-Channel-Vertriebswege. Sie koordinieren gemeinsam mit der Logistik den
Logistikprozess sowie Liefersysteme und stimmen sich regelmassig bzgl. Ressourcenkapazitaten und
-engpassen ab. Relevante Informationen aus ihren Kundenbedurfnisanalysen oder ihren Analysetools
geben sie ans Category Management weiter, verhandeln die Sortimentsgestaltung und stimmen sich
regelmassig bzgl. neuer Produkt- und Dienstleistungsideen ab. Sie definieren im Austausch mit Vertre-
terinnen und Vertretern anderer Vertriebskanale mogliche Vertriebswege.

Kompetenznachweis
Der Kompetenznachweis umfasst die folgenden beiden Komponenten:

1) Wissens- und Verstandnisfragen (geschlossene & offene Fragen)
2) Anwendung mit folgenden Mdglichkeiten:
- Critical Incidents / Mini-Cases
- Handlungssimulationen, z.B. Aktionen planen (Black Friday)
+  Max Output der Logistik
+ Serverlasten mit IT planen
- Postkorb mit Infos von unterschiedlichen Schnittstellen, die priorisiert und die daraus resultie-
renden Massnahmen koordiniert werden mussen, z.B. Lieferprobleme bei Produkt XY
+ Anpassen Website Lieferaussagen
« Kunden mit offenen Bestellungen informieren
« Andere Produkte / Ersatzprodukte priorisieren (Reihenfolge)

Niveau und Modulnummer
FA-HMS5 / Modul eidg. Fachausweis ,E-Commerce Spezialist/in*

Laufzeit der Modul-ID
5 Jahre
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7.6 Modul 6 — HKB F: Managen von Projekten und Projektteams

Voraussetzungen
Keine

Kompetenz

Das Modul 6 entspricht dem Handlungskompetenzbereich F sowie den dazugehdrigen Leistungskrite-
rien.

Die E-Commerce Spezialist/innen setzen vorgegebene (Omni-Channel-)Strategien im eigenen Bereich
um, leiten E-Commerce-Projekte, nehmen die fachliche Fihrung von Projektteams wahr, und planen
und Gberwachen die Umsetzung von Projekten in finanzieller Hinsicht mit anschliessender Auswertung.
Sie beziehen ihr Team aktiv in den Prozess der vorgegebenen (Omni-Channel-)Strategieumsetzung ein
und fUhren einen Dialog tiber die Realisierung der Strategieziele. Digitale Projekte planen, strukturieren,
koordinieren und leiten sie methodengestitzt und wirtschaftlich nachhaltig. Dabei bringen sie neue
Ideen in ihr Projektteam ein und fiihren regelmassig unterschiedliche (virtuelle) Gruppen im Unterneh-
men oder externe Agenturen zielfiihrend auf fachlicher Ebene innerhalb von Projekten. Dabei behalten
sie den Uberblick (iber ihr vorgegebenes Budget, holen Offerten ein und wagen Nutzen und Kosten
sorgfaltig und bewusst gegeneinander ab. Sie ordnen das Projekt im bestehenden oder neuen Ge-
schéftsmodell ein und beurteilen die Relevanz des Projekts fur die Erreichung der Unternehmensziele.

Kompetenznachweis
Der Kompetenznachweis umfasst die folgenden beiden Komponenten:

1) Wissens- und Verstandnisfragen (geschlossene & offene Fragen)
2) Anwendung mit folgenden Mdglichkeiten:
- Critical Incidents / Mini-Cases
- Handlungssimulationen
- Postkorb z.B. Planung von Projektaufgaben nach Wichtigkeit und Dringlichkeit und deren Um-
setzung in einem begrenzten Zeitfenster

Niveau und Modulnummer
FA-HM6 / Modul eidg. Fachausweis ,E-Commerce Spezialist/in*

Laufzeit der Modul-ID
5 Jahre
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7.7 Modul 7 — HKB G: Vernetzen und Agieren im digitalen Markt

Voraussetzungen
Keine

Kompetenz

Das Modul 7 entspricht dem Handlungskompetenzbereich G sowie den dazugehdrigen Leistungskrite-
rien.

Die E-Commerce Spezialist/innen bauen Business-Netzwerke im digitalen Markt auf, unterstiitzen die
Digitalisierung und Verénderungsprozesse und gestalten ihr persoénliches Kompetenzmanagement. Sie
bauen sich ein berufsspezifisches Netzwerk im digitalen Markt auf und pflegen ihre Kontakte regelmas-
sig. Geplante Digitalisierungs- und Veranderungsprozesse am Arbeitsplatz unterstiitzen sie in Abstim-
mung mit ihren Vorgesetzten. Sie fokussieren dabei auf die Automatisierung von Routine-Arbeitspro-
zessen. Sie gestalten ihre berufliche Weiterentwicklung, indem sie laufend Entwicklungsméglichkeiten
in ihrem Berufsfeld wahrnehmen und sich durch die Lektire von Fach- und Branchenpublikationen auf
dem Laufenden halten.

Kompetenznachweis
Der Kompetenznachweis umfasst die folgenden beiden Komponenten:

1) Wissens- und Verstandnisfragen (geschlossene & offene Fragen)
2) Anwendung mit folgenden Mdglichkeiten:
- Critical Incidents / Mini-Cases
- Handlungssimulationen, z.B. Wir brauchen ein «Ticketing System» fir unseren Kundendienst
» Eigene Recherche
« Personliches Netzwerk aktivieren
* Referenzen einholen

Niveau und Modulnummer
FA-HM7 / Modul eidg. Fachausweis ,E-Commerce Spezialist/in*

Laufzeit der Modul-ID
5 Jahre
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Anhang 3: Glossar

Analyseaufgaben /
Situationsanalyse

Die Analyseaufgaben bzw. Situationsanalyse ist eine Prufungsform, in der
Kandidat/innen eine Situation entweder live oder anhand eines Videos analy-
sieren. Die Kandidat/innen halten Auffalligkeiten, Unstimmigkeiten oder Prob-
leme etc. sowie Optimierungsmassnahmen fest.

Ausstandsbegeh-
ren

Ein Ausstandsbegehren ist ein Antrag auf Anderung des fiir eine Prifung zu-
geteilten Experten bzw. der fir eine Prifung zugeteilte Expertin.

Berufliche Hand-
lungskompetenz

Kompetenz ist eine Disposition, die Personen befahigt, bestimmte Arten von
Problemen erfolgreich zu l6sen, also konkrete Anforderungssituationen eines
bestimmten Typs zu bewaéltigen. Die berufliche Handlungskompetenz ist die
Fahigkeit einer Person, eine berufliche Tatigkeit erfolgreich auszulben, indem
sie ihre eigenen Selbst-, Methoden-, Fach- und Sozialkompetenzen nutzt.

Berufsbild

Das Berufsbhild ist eine kompakte Beschreibung des Berufes (1-1,5 A4-Seiten)
und umschreibt das Arbeitsgebiet (wer sind die Zielgruppen, Ansprechpartner,
Kundinnen und Kunden), die wichtigsten beruflichen Handlungskompetenzen
oder Leistungskriterien sowie die Anforderungen an die Berufsausiibung der
Berufsleute (Eigenstandigkeit, Kreativitat/Innovation, Arbeitsumfeld, Arbeits-
bedingungen). Weiter wird der Beitrag des Berufs an die wirtschaftliche, sozi-
ale, gesellschaftliche und 6kologische Nachhaltigkeit beschrieben. Das Be-
rufshild ist Teil der Prifungsordnung (obligatorisch) und Wegleitung (fakulta-
tiv).

Beurteilungskrite-
rium

Ein Beurteilungskriterium gibt an, nach welchem Massstab eine Kompetenz
Uberprift wird. Zum Massstab z&hlen das fachliche Wissen und die verlangten
Fertigkeiten. Die Kriterien werden vor einer Prifung formuliert und geben an,
was erwartet und beobachtet wird, welche Leistungen erfiillt, welche Fertigkei-
ten vorhanden sein missen, um eine gute Leistung zu erbringen. Sie dienen
als Grundlage fur die Korrektur oder Bewertung einer Prifung.

Eidgendssisches
Berufsattest EBA

Abschluss einer zweijahrigen beruflichen Grundbildung.

Eidgendssisches
Fahigkeitszeugnis
EFZ

Abschluss einer drei- bis vierjahrigen beruflichen Grundbildung.

Eidgendssischer
Fachausweis EFA

Abschluss einer eidgendssischen Berufsprifung mit Fachausweis auf Stufe
Tertiar B.

Eidgendssische
Hoéhere Fachpri-
fung HFP

Abschluss einer eidgendssischen Hoheren Fachpriifung mit Diplom auf Stufe
Tertiar B.

Entwicklungsbe-
richt

Der Entwicklungsbericht ist eine Prufungsform, die auf einer Portfolioarbeit
aufbaut und sich u.a. auf die Dokumentationen von praktischen Umsetzungen,
und den Kompetenzraster bezieht. Die Kandidatinnen und Kandidaten doku-
mentieren, analysieren und reflektieren ihre eigene berufliche Praxis und hal-
ten ihre Aha-Momente und Erkenntnisse fest.
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Erfolgskritische Si-
tuationen / Critical
Incidents

Erfolgskritische Situationen sind eine Prufungsform. Eine Erfolgskritische Situ-
ation beschreibt eine arbeitsplatzrelevante Situation, die durch ausgewahlte
Kompetenzen geltst werden kann. Den Kandidatinnen und Kandidaten wird
eine Praxissituation prasentiert anhand derer sie ihr konkretes Vorgehen be-
schreiben.

Fachgesprach

Das Fachgesprach ist eine Prufungsform, bei der sich die Kandidatinnen und
Kandidaten mit einem Experten/einer Expertin zu einem fachlichen Thema un-
terhalten. Sie zeigen in diesem Gesprach, dass sie Uber ein Verstandnis im
Fachgebiet verfiigen und in der Lage sind, zu argumentieren, zu reflektieren
und in Alternativen zu denken.

Handlungsfeld

Handlungsfelder umfassen verschiedene Kompetenzen aus dem Qualifikati-
onsprofil, welche zu einem thematisch sinnvollen Modul gebiindelt werden. Die
Module orientieren sich idealerweise an der Logik der Praxis und nicht an einer
Facherlogik.

Kleine Fallbe-
schreibungen /
Mini Cases

Kleine Fallbeschreibungen sind eine Prifungsform. Sie beschreiben Ereig-
nisse oder Situationen aus dem Arbeitsalltag einer Fachperson. Den Kandida-
tinnen und Kandidaten werden diese kleinen Fallbeschreibungen vorgelegt,
bei der diese eine mogliche Handlung beschreiben und diese begriinden mis-
sen.

Kompetenzorien-
tierung

Unter Kompetenzorientierung versteht man die konzeptionelle Ausgestaltung
von eidgendssischen Abschlussen bzw. Ausbildungsangeboten, welche sich
an den beruflichen Handlungskompetenzen orientieren. Es sollen nicht nur
Fakten beherrscht werden, sondern die Berufsleute sollen ihr Wissen in An-
wendungssituationen einsetzen kénnen, wenn die Aufgabenstellungen unge-
wohnt, die Probleme schlecht definiert, eine Zusammenarbeit mit anderen Per-
sonen notwendig und eine grosse Eigenverantwortung erforderlich ist.

Kompetenzdimen-
sion Umsetzungs-
potential

— (Handlungs-) Kompetenz auf die Umsetzungsféahigkeit bezogen. Sie be-
schreibt eine konkrete Tatigkeit / Handlung in einer Arbeitssituation.

Kompetenzdimen-
sion Wissen/Ver-
standnis

— (Handlungs-) Kompetenz auf das Fachwissen bezogen, Uiber das eine Per-
son verfugt. Sie umfasst z.B. Fachwissen, theoretische Grundlagen, Metho-
den- und Prozesskenntnisse.

Kompetenzdimen-
sion Einstellung,
Motivation

— (Handlungs-) Kompetenz auf die motivationalen Aspekte, die fur die erfor-
derliche Handlungsbereitschaft notwendig sind.

Kompetenzdimen-
sion Metakognition

— (Handlungs-) Kompetenz auf das die Reflexions- und Analyseféahigkeit, wel-
che fir eine professionelle Gestaltung des beschriebenen Verhaltens notwen-
dig ist.

Nachteilsausgleich
fur Menschen mit
Behinderung

Menschen mit einer Behinderung haben das Anrecht auf Massnahmen, wel-
che zur Beseitigung von Nachteilen bei Prifungen aus der Aus- und Weiterbil-
dung fuhren. Entsprechende Gesuche sind fristgerecht mit der Priifungsan-
meldung bei dem Priufungssekretariat einzureichen. Das Merkblatt vom SBFI
(Nachteilsausgleich fur Menschen mit Behinderungen bei Berufsprifungen
und hdheren Fachprufungen) ist durch die Kandidaten und Kandidatinnen fur
die Anmeldung entsprechender Gesuche beizuziehen. Die in diesem Doku-
ment (Ziffer 2, Antrag auf einen Nachteilsausgleich bei Berufs- und héheren
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Fachprifungen) genannten Inhalte und Dokumente sind bei der Anmeldung
durch die Kandidaten und Kandidatinnen zu beriicksichtigen, respektive bei-
zulegen. Das Merkblatt kann beim Prufungssekretariat bezogen oder unter fol-
gendem Link heruntergeladen werden.

Link:
https://www.sbfi.admin.ch/sbfi/de/home/bildung/hbb/eidgenoessische-prue-
fungen/kandidierende-und-absolvierende.html

Modell ,klassi-
sches System*

Das Modell ,klassisches System* besteht aus einer Prifung, welche die wich-
tigsten Handlungskompetenzen gemass dem Qualifikationsprofil mdglichst
umfassend anhand einer reprasentativen Stichprobe Uberprift.

Organisation der
Arbeitswelt (OdA)

Als Organisationen der Arbeitswelt gelten Sozialpartner, Berufsverbande, an-
dere zustandige Organisationen und andere Anbieter der Berufsbildung. Rein
schulisch ausgerichtete Organisationen sind keine Organisationen der Arbeits-
welt. Die Organisationen der Arbeitswelt bilden alleine oder gemeinsam mit
anderen Organisationen der Arbeitswelt die Tragerschaft fir eidgendssische
Prafungen.

Postkorb

Die Postkorbaufgabe ist eine Prufungsform. Hier priorisieren die Kandidatin-
nen und Kandidaten verschiedene Tatigkeiten aus einem Arbeitstag. Diese zu
ordnenden Tatigkeiten werden ihnen in Form unterschiedlichster Dokumente
zuganglich gemacht.

Priafungsexpertin-

nen und —experten

Die Prufungsexpertinnen und -experten sind beauftragt, im Namen der Pri-
fungstragerschaft Prifungen oder Teile von Prifungen vorzubereiten und
durchzufihren. Es handelt sich um qualifizierte Fachleute.

Prifungsordnung Die Prufungsordnung ist das rechtssetzende Dokument fur eine eidgendssi-
sche Berufs- oder héhere Fachprifung. Sie wird auf der Basis des Leittextes
verfasst. Die Prufungsordnung muss durch das SBFI genehmigt werden.

Staatssekretariat Das Staatsekretariat fur Bildung, Forschung und Innovation ist die Bundesbe-

fur Bildung, For-
schung und Inno-
vation SBFI

horde, welche Prifungsordnungen genehmigt und die Aufsicht Gber die eidge-
ndssischen Berufs- und héheren Fachpriifungen ausibt. Weitere Informatio-
nen unter www.sbfi.admin.ch.

Subjektorientierte
Finanzierung des

Absolvierende von Kursen, die auf eine eidgendéssische Priifung vorbereiten,
werden vom Bund finanziell unterstitzt (subjektorientierte Finanzierung). Hier
erfahren Absolvierende, welche Voraussetzungen sie dafir erfullen missen
und wie sie die Unterstiitzung beantragen.

Link (abgerufen am 00.00.20):
https://www.sbfi.admin.ch/sbfi/de/home/bildung/hbb/bundesbeitraege/absol-
vierende.html

Tréagerschaft

Die Tréagerschaft ist zustandig fur die Entwicklung, Verteilung und regelmés-
sige Aktualisierung der Prifungsordnung und Wegleitung. Weiter ist sie zu-
standig fur das Aufgebot und die Durchfiihrung der eidgendssischen Priifung.
Die Tragerschaft setzt sich aus einer oder mehreren Organisationen der Ar-
beitswelt (OdA) zusammen und ist in der Regel gesamtschweizerisch und lan-
desweit tatig.

Wegleitung

Die Wegleitung enthalt weiterfihrende Informationen zur Prifungsordnung.
Sie wird von der Prufungskommission bzw. der
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Qualitatssicherungskommission oder von der Tragerschaft erlassen. Sie soll
unter anderem dazu dienen, den Kandidierenden die Prufungsordnung néaher
zu erklaren. Im Gegensatz zur Prifungsordnung enthélt die Wegleitung keine
rechtssetzenden Bestimmungen. Die Wegleitung muss so verfasst sein, dass
die Prifung auch ohne vorgangigen Kursbesuch bestanden werden kann, d.h.
die Beurteilungskriterien (bzw. die Leistungskriterien) fiir die einzelnen Pri-
fungsteile missen festgelegt sein.

Wissens- und Ver-
sténdnisfragen

Die Prufungsmethode Wissens- und Verstandnisfragen sind Teil einer schrift-
lichen Prifung. Sie umfasst geschlossene Fragen (Ja/Nein-Fragen, Single
Choice, Multiple-Choice, Zuordnungsfragen, Reihenfolgefragen) und offene
Fragen (Textaufgaben, Situative Aufgaben).
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