
Bundesverband e-Commerce 
und Versandhandel e.V. 
www.bevh.org

Martin Groß-Albenhausen 
Stv. Hauptgeschäftsführer

KAUFLEUTE IM E-COMMERCE 
AUSBILDUNG UND QUALIFIZIERUNG FÜR DIE 

DIGITALISIERUNG 

http://www.bevh.org


www.bevh.org

AGENDA

• Warum ein neuer Beruf 

• Abgrenzung  

• Inhalte gemäß Ausbildungsrahmenplan
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Logistik-Kaufleute

Kaufleute	für	Büromanagement

Kaufleute	für	Dialogmarketing

Kaufleute	für	Marketingkommunikation

Informatikkaufleute
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„E-COMMERCE MUSS DOCH JEDER HÄNDLER MACHEN: 

WARUM KEIN KAUFMANN IM OMNICHANNEL-COMMERCE?“



www.bevh.org

KAUFLEUTE IM OMNICHANNEL?

• E-Commerce ist in der Ausbildung von Einzelhandelskaufleuten nur Wahlpflicht, denn: 

• 70 v. 100 Einzelhändlern haben keinen Onlineshop, können also E-Commerce nicht ausbilden. 

• Händler ohne Ladengeschäft dürfen „Kaufleute im Einzelhandel“ nicht ausbilden. 

• Gemeinsame Beschulung von Verkäufern und Kaufleuten im Einzelhandel im 1.+2. Ausbildungsjahr 
erschwert Veränderung des Profils. 

• Überfrachtung: Addieren von Kompetenz bläht AVO und Lehrplan auf. 

• Viel mehr als Einzelhandel: Anpassung wäre in vielen Berufen notwendig um E-Commerce 
abzubilden. 
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KAUFLEUTE IM E-COMMERCE!

| Vertikale Abgrenzung: DQR-Niveau 4 
| Vertieftes allgemeines Wissen bzw. fachtheoretisches Wissen in einem beruflichen Tätigkeitsfeld 

| „selbständige Aufgabenbearbeitung und Problemlösung sowie die Beurteilung von 
Arbeitsergebnissen und -prozessen unter Einbeziehung von Handlungsalternativen und 
Wechselwirkungen mit benachbarten Bereichen“ 

| „Arbeit in einer Gruppe und deren Lern- oder Arbeitsumgebung mitgestalten und kontinuierlich 
Unterstützung anbieten“ 

| „Sich Lern- und Arbeitsziele setzen, sie reflektieren, realisieren und verantworten.“

Initiative des bevh, seiner Mitgliedsunternehmen und weiterer Betriebe
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KAUFLEUTE IM E-COMMERCE!

| Horizontale Abgrenzung: Keine Rosinenpickerei aus den bestehenden Ausbildungsberufen 
| Keine Ausbildung im Einkauf (Groß- und Außenhändler), in Gestaltung/Fotografie (Grafikdesigner), 

Printwerbung/Werbemitteleinkauf (Marketingkaufleute), Kundendialog/Gesprächsführung 
(Dialogmarketing-Kaufleute), Filialprozesse (Einzelhandels-Kaufleute), Lagerorganisation inkl. 
Retourenverarbeitung (Logistik-Kaufleute) oder Programmierung (Informatik-Kaufleute/Fach-
Informatiker) 

| Ein kaufmännischer, prozessorientierter Beruf mit Schnittstellen-Funktion: z.B. Product Owner für 
einen Click&Collect-Prozess.  

| DQR 4: Zusammenarbeit mit Logistik, IT, Einkauf, Filiale. „Vollständige Handlung“ durch Planung 
und Kalkulation, Projektsteuerung und Überwachung, Auswertung und Optimierung

Initiative des bevh, seiner Mitgliedsunternehmen und weiterer Betriebe
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SYSTEM- UND PROZESSORIENTIERUNG

Beschaffung/ 
Produktion

Produkt- 
präsentation

Marketing &  
Vertrieb

Kaufabwicklung

Fulfillment/ 
Logistik

Kundenservice
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SYSTEM- UND PROZESSKOMPETENZ
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Nachfrage

Produktdaten-
Optimierung

Customer 
Journey-

Steuerung

Conversion-
Optimierung

Zustell-Leistung

Retouren-
Verhalten
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KAUFLEUTE IM E-COMMERCE

• Online-Vertriebskanal auswählen und einsetzen 

• Waren- oder Dienstleistungssortiment mitgehalten und online 
bewirtschaften 

• Beschaffung unterstützen 

• Vertragsanbahnung im Online-Vertrieb gestalten 

• Verträge aus dem Online-Vertrieb abwickeln 

• Kundenkommunikation gestalten 

• Online-Marketing entwickeln und umsetzen 

• Kaufmännische Steuerung und Kontrolle 

• Rechtskonformität (bes. Onlinerecht, Datenschutz)

Folgende Berufsbildpositionen sind verordnet:

berufsprofilgebend

• „Berufsbildung, arbeits- und sozialrechtliche Vorschriften“ 

• „Aufbau und Organisation des Ausbildungsbetriebes“ 

• „Sicherheit und Gesundheitsschutz bei der Arbeit“ 

• „Umweltschutz“ 

• Bedeutung und Struktur des  
E-Commerce (Innovation/Transformation/Disruption) 

• „Kommunikation und Kooperation“ 

• Projektorientierte Arbeitsweisen im E-Commerce („agile“)

integrativ
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KAUFLEUTE IM E-COMMERCE

• Definition des digitalen Geschäftsmodells für den Betrieb 

• Shopmanagement (Bewirtschaftung des Online-Kanals) 

• Online-Sortimentsentwicklung (gemeinsam mit Einkauf) 

• Online-Kaufabschluss (Online-Transaktion) 

• Fullfillment 

• Online-Beratung, (digitaler) Kundenservice 

• Online-Marketing 

• Analytics, BI, Controlling 

• Rechtskonformität (bes. Onlinerecht, Datenschutz)

Folgende Berufsbildpositionen sind verordnet:

berufsprofilgebend

• „Berufsbildung, arbeits- und sozialrechtliche Vorschriften“ 

• „Aufbau und Organisation des Ausbildungsbetriebes“ 

• „Sicherheit und Gesundheitsschutz bei der Arbeit“ 

• „Umweltschutz“ 

• Bedeutung und Struktur des  
E-Commerce (Innovation/Transformation/Disruption) 

• „Kommunikation und Kooperation“ 

• Projektorientierte Arbeitsweisen im E-Commerce („agile“)

integrativ
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KAUFLEUTE IM E-COMMERCE

BEISPIELE FÜR INHALTE

• Online-Vertriebkanäle identifizieren, z.B. Onlineshop, Marketplace, 
Mobile App, Chatshopping, Procurement 

• Nutzung von Online-Vertriebskanälen in relevanten Zielgruppen 
beobachten 

• Adaption im eigenen Betrieb 
• Arbeitsprozesse beschreiben 
• technische Anforderungen prüfen und mit internen oder externen IT-

Dienstleistern umsetzen (Systeme des E-Commerce wie z.B. Shop, 
Content-Management, Produkt Information Management…) 

• Schnittstellen zu internen und externen Systemen beschreiben (nicht 
definieren im IT-Sinn) 

• rechtliche Vorgaben einhalten 
• externe Partner für Teilleistungen im Betrieb ermitteln, inklusive 

Leistungsbeschreibung (Pflichten/Lastenheft) und ggf. 
Ausschreibung 

• Kalkulation

• Definition des digitalen Geschäftsmodells für den Betrieb 

• Shopmanagement 

• Online-Sortimentsentwicklung (gemeinsam mit Einkauf) 

• Online-Kaufabschluss (Online-Transaktion) 

• Fullfillment 

• Online-Beratung, (digitaler) Kundenservice 

• Online-Marketing 

• Analytics, BI, Controlling 

• Rechtskonformität (bes. Onlinerecht, Datenschutz)
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KAUFLEUTE IM E-COMMERCE

BEISPIELE FÜR INHALTE

•    Produktdatenbeschaffung, -ergänzung, -optimierung für den 
jeweiligen Online-Vertriebskanal 

•    Sortimentsbildung in Kategorien, Einstellung im System und werbliche 
Aufbereitung

•    Berücksichtigung von Informationspflichten, Wettbewerbsrecht, 
Markenschutz, Urheberrecht und Datenschutz etc.

•    Angebotregeln für Serviceleistungen und Add-ons 
•    Implementierung und Einsatz von Bezahlsystemen  
•    Laufender Einsatz von Testmethoden zur Optimierung des 

Nutzungsprozesses (=Conversion Optimierung)
•    Qualitätssicherung

• Shopmanagement 

• Online-Sortimentsentwicklung (gemeinsam mit Einkauf) 

• Online-Kaufabschluss (Online-Transaktion) 

• Fullfillment 

• Online-Beratung, (digitaler) Kundenservice 

• Online-Marketing 

• Analytics, BI, Controlling 

• Rechtskonformität (bes. Onlinerecht, Datenschutz)
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KAUFLEUTE IM E-COMMERCE

BEISPIELE FÜR INHALTE

• Nachfrage nach Produkten und Dienstleistungen in digitalen Kanälen 
ermitteln und mit Angebot im Betrieb vergleichen 

• Null-Treffer-Analyse (Nachfrage im Shop, für die kein Angebot vorliegt, 
also etwa nach Marken, Farben, Materialien, Größen, Destinationen, 
Künstlern…) 

• Preispunkte im Online-Wettbewerb 
• typische Kunden-Suchworte ermitteln und bei der Anlage von 

Produktstammdaten berücksichtigen 
• Mögliche Mehrwertleistungen des Lieferanten (z.B. Streckengeschäft) 

ermitteln und in die Einkaufsverhandlungen einbringen 
• Reklamationen und Retouren auf lieferantenseitige Anlässe prüfen und 

in Einkaufsverhandlungen einbringen

• Online-Sortimentsentwicklung (gemeinsam mit Einkauf) 
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KAUFLEUTE IM E-COMMERCE

BEISPIELE FÜR INHALTE

• Ausarbeitung des Bestellprozesses 
• Berücksichtigung aller notwendigen Informationspflichten an der 

richtigen Stelle des Bestellprozesses 
• rechtskonforme Erhebung der Kundendaten (personenbezogene 

Daten, Zahlungsdaten) 
• Sicherstellung der rechtskonformen Verarbeitung von Kunden- und 

Zahlungsdaten im eigenen Betrieb und Absicherung der 
Rechtskonformität bei eingebundenen Dienstleistern.

• Online-Kaufabschluss (Online-Transaktion) 
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KAUFLEUTE IM E-COMMERCE

BEISPIELE FÜR INHALTE

• rechtskonforme Information über das Zustandekommen des 
Kaufvertrags 

• Sicherstellung der Weiterverarbeitung intern und bei Partnern, z.B. 
Logistik, Versand 

• Rückmeldung an Kunden bei auftretenden Verzögerungen 
• Vorbereitung Rücksendungen bzw. Stornomanagement

• Fullfillment 
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KAUFLEUTE IM E-COMMERCE

BEISPIELE FÜR INHALTE

• Kundenanalyse hinsichtlich genutzter Medien/Kommunikationskanäle  
• Auswahl und Bereitstellung von Kundeninformationen im Online-

Vertriebskanal 
• Organisation von Kundenservice auf verschiedenen Kanälen wie e-

Mail, Chat, Social Networks 
• Schnittstellen zu internen und externen Systemen und Dienstleistern 

beschreiben und organisieren 
• Kommunikationsregeln inklusive rechtskonformer Crosschannel-

Kommunikation 
• ertragsorientierte, verkaufsfördernde und an der 

Kundenwertoptimierung orientierte Bearbeitung von Kundenanliegen.

• Online-Beratung, (digitaler) Kundenservice 
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KAUFLEUTE IM E-COMMERCE

BEISPIELE FÜR INHALTE

• Onlinemarketingkanäle und ihre Logik kennen und für den eigenen 
Einsatz prüfen (Search, e-Mail, Display, Social Media, Mobile…) 

• Buchungs- und Abrechnungsmodelle im Onlinemarketing, z.B. Demand 
Side Platformen, Sell-Side-Plattformen, Bidding/Auktionen 

• Cookie-basierte Werbeoptimierung und -modellierung (Statistische 
Zwillinge, Retargeting…) 

• Content-Marketing in unterschiedlichen Werbekanälen (Blog, Social 
Networks, Video-Content auf Youtube vs. Facebook) 

• Arbeit mit Marketing-Frameworks 
• Customer Journey-Analyse und Modellierung (ggf. unter Nutzung von 

Logiker externer Systempartner wie Google, Adobe, IntelliAd etc.) 
• Allokation von Werbebudgets gemäß Attributionsmodell 
• Wettbewerbsbeobachtung mit systemischer Unterstützung (Keyword-

Planner, Sistrix…) 
• Werbe- und datenschutzrechtliche Konformität.

• Online-Marketing 
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KAUFLEUTE IM E-COMMERCE

BEISPIELE FÜR INHALTE

• kaufmännische Grundlage: Kosten- und Leistungsrechnung, internes 
und externes Rechnungswesen 

• keine Buchhaltung! 
• KPIs: betriebliche, insbesondere nutzungs- und sortimentsbezogene 

Kennzahlen inkl. waren- oder dienstleistungsbezogener 
Reklamationen, Widerrufe, Rücktritte, Retouren oder Stornos samt 
folgenden Prozessen

• Statistiken aufgrund tabellarischer Auswertungen erstellen, Umgang mit 
Dashboards 

• Steuerung nach Kundenwert: Customer Lifetime Value-Betrachtung als 
wesentlicher Korrekturwert für Beurteilung von Werbeaufwand (ROAS/
ROMI)

• Geschäftsprozess-Analyse (BPO): Bewertung von Prozessen nach 
externen Kosten (Dienstleistern), aber auch nach internem Aufwand 
(Personal-/Arbeitskosten)

• Analytics, BI, Controlling 
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NICHT LERNEN, WAS BESTEHT,  
SONDERN LERNEN, WAS GEHT:  

ENTREPRENEURSHIP IST KERNKOMPETENZ IM E-COMMERCE
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KAUFLEUTE IM E-COMMERCE

BEISPIELE FÜR INHALTE

•   EC-Kaufleute sind Disruptions-Agenten: sie verstehen und erläutern die 
Funktion des E-Commerce für die Gesamtwirtschaft und die 
Gesellschaft

•   Sie taxieren die Einflüsse der digitalen Infrastruktur, des 
Geschäftsmodells, der Vertriebswege und Kommunikationskanäle, der 
Sortiments- und Preisgestaltung sowie des Standortes auf die Stellung 
des Ausbildungsbetriebes am Markt 

•   Sie verfolgen technische Entwicklungen und schließen auf die 
Auswirkungen auf Systeme und Prozesse des Online-Vertriebs

•   Sie wirken bei der Entwicklung neuer Geschäftsideen mit 

• „Berufsbildung, arbeits- und sozialrechtliche Vorschriften“ 

• „Aufbau und Organisation des Ausbildungsbetriebes“ 

• „Sicherheit und Gesundheitsschutz bei der Arbeit“ 

• „Umweltschutz“ 

• Bedeutung und Struktur des  
E-Commerce (Innovation/Transformation/Disruption) 

• „Kommunikation und Kooperation“ 

• Projektorientierte Arbeitsweisen im E-Commerce („agile“)

„Entrepreneurship“ 
Öffnung zu DQR 6
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KAUFLEUTE IM E-COMMERCE

In den Betrieben lernen die Azubis den Umgang mit 
Anwendungssystemen. 

• Grundlagen der IT wie z.B. OSI-Modell können vermittelt 
werden, sind aber keine Pflicht und nicht prüfungsrelevant. 

• Ebenso die Grundlagen von Datenbank-Systemen oder 
von HTML-Programmierung. 

• Entwicklung von Systemen oder Definition von 
Schnittstellen (Informatik) ist kein Ausbildungsinhalt 

• Hintergrund ist die o.g. Abgrenzung zu IT-
Ausbildungsberufen

IT / Programmieren? Warenkunde?

Die Kenntnis der Beschaffenheit gehandelter Waren ist 
in E-Commerce ausbildenden Handelsbetrieben 
elementar. 

• Inhaltliche Einbindung in den Ausbildungsbereichen 
„Bewirtschaftung des Online-Vertriebskanals“, „Einkauf 
unterstützen“, „Online-Marketing“ und 
„Kundenkommunikation“. 

• Azubis lernen, die Produkte digital bestmöglich abzubilden 
und zu vermitteln (= Produktdaten, Einsatz von div. 
Medienformaten, Online-Verkaufsmodell/prozess) 

• In der Prüfung ist kein Bezug auf Warenkunde vorgesehen.
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Umsetzung im Betrieb am Beispiel BAUR
Konzeption: Max-Josef Weismeier. Ausbildungsleiter, BAUR
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Umsetzung im Betrieb am Beispiel BAUR
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www.bevh.org

Umsetzung im Betrieb am Beispiel BAUR
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Umsetzung im Betrieb am Beispiel BAUR
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KAUFLEUTE IM E-COMMERCE

Lernfelder in der Berufsschule

Lernfelder Jahr	1	/	h Jahr	2	/	h Jahr	3	/	h
1 Das	Unternehmen	präsentieren	und	die	eigene	Rolle	mitgestalten	 80
2 Onlinesortimente	gestalten	und	die	Beschaffung	unterstützen 80
3 Verträge	im	Online-Vertrieb	anbahnen	und	bearbeiten 120
4 Werteströme	erfassen	auswerten	und	beurteilen 40
5 Rückabwicklungsprozesse	und	Leistungsstörungen	bearbeiten 40
6 Servicekommunikation	kundenorientiert	gestalten 60
7 Online-Marketing-Maßnahmen	umsetzen	und	bewerten 120
8 Wertschöpfungsprozesse	erfolgsorientiert	steuern 60
9 Online-Vertriebskanäle	auswählen 100
10 Den	Online-Vertrieb	kennzahlengestützt	optimieren 80
11 Gesamtwirtschaftliche	Einflüsse	bei	unternehmerischen	Entscheidungen	

berücksichtigen
40

12 Berufsbezogene	Projekte	durchführen	und	bewerten. 60

Summen:	insgesamt	880	Stunden 320 280 280
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KAUFLEUTE IM E-COMMERCE

Teil 1 der gestreckten Abschlussprüfung; zählt für Endnote 

- Mitte des zweiten Ausbildungsjahres 

- Stoff der ersten 15 Ausbildungsmonate 

- Inhaltlich: Sortimentsbewirtschaftung und Vertragsanbahnung 

PRÜFUNGSBEREICHE

Teil 2 

- Vier Prüfungsbereiche 

1. Geschäftsprozesse im E-Commerce (schriftlich) 

2. Kundenkommunikation im E-Commerce (schriftlich) 

3. Projektbezogene Prozesse im E-Commerce (Fachgespräch) 

4. Wirtschafts- und Sozialkunde
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www.ecommerce-kaufleute.de

http://www.ecommerce-kaufleute.de
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KAUFLEUTE IM E-COMMERCE

Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit! 

martin.gross-albenhausen@bevh.org 

Tel: +49 - (0)30 - 20 61 38-512 

mailto:martin.gross-albenhausen@bevh.org

