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Qualifikationsverfahren Detailhandelsassistent/innen EBA - Variante 1
Vorgegebene praktische Arbeit (VPA)

Protokollraster gemdss den Vorgaben der schweizerischen Priifungskommission im Detailhandel

-

L

MMTS

MultimediaTec Swiss

Priifungsort Kandidat/in-Nr. Datum / Zeit ‘
Name Vorname
Name/Vorname & Name/Vorname &
Visum Expert/in 1 Visum Expert/in 2
Flhlen Sie sich in der Lage, die Priifung zu .
Gesundheitsfrage Ja Nein
& absolvieren? L] [
Ausweiskontrolle |Personalausweis kontrolliert? Ja[] Nein []
Besondere
Vorkommnisse
Position Maximal- Erreichte
Teil |Priifungsbereiche Zeit Gewichtun Note
gemadss BiVo et & punktzahl Punkte &
1 1.1 |Gestalten von Kundenbeziehungen (HKB-A+C) 40' 30 70%
2 1.2 |Bewirtschaften und prasentieren von Produkten und Dienstleistungen (HKB-B) 20" 1 30%
(o]
] ‘Option 2: Bestehende Waren, respektive Dienstleistungen analysieren
Gesamtnote*

*Die Gesamtnote entspricht dem gewichteten und auf eine Dezimalstelle gerundeten Mittelwert aus den Teilen 1.1 —1.2.

Note Punkte Teil 1.1 Punkte Teil 1.2
Option 1 bzw. Option 2

6.0 29-30 12

5.5 26-28 11

5.0 23-25 9-10

4.5 20-22 8

4.0 17-19 7

3.5 14-16 6

3.0 11-13 5

2.5 8-10 3-4

2.0 5-7 2

1.5 2-4 1

1.0 0-1 0

Consumer Electronics

Seite 1 von 10



Qualifikationsverfahren Detailhandelsassistent/innen EBA - Variante 1

Kandidat/in

1.1 Gestalten von Kundenbeziehungen: Kundensituation fiir die Prifungsexperten

Anliegen und Sichtweise der
Kundin / des Kunden

Kunde:

Kaufwunsch:

Motiv:

Bedarf / Potential:

Verhalten im Gesprach

Verhalten generell:

Reaktion auf Beratung:

Interessen:

Beschwerde bzw. Retoure:

Musterlosung

Hinweis an die
Priifungsexpert/innen:

Diese Musterlosung ist nicht als
einzig richtige L6sung zu
verstehen und gilt lediglich zur

Das Gesprach wird folgendermassen aufgebaut:

o Proaktive Kontaktaufnahme, detailliertes Erfragen von Kundenwunsch / Kaufmotiv, motivierte
und Uberzeugende Beratung, Verkaufsabschluss herbeifiihren, kundenorientiertes Verhalten.

Ersten Kundenkontakt positiv gestalten:

o Professionelle Eréffnung des Verkaufsgesprachs (Namen, Situationsbezogen und Tageszeit)
o Proaktive und freundliche Begriissung (Mimik und Gestik)
o Volle Aufmerksamkeit dem Kunden/der Kundin gegentber

Kundenbedirfnisse analysieren und Losungen
prasentieren:

o Detailliertes Erfragen des Kundenbedirfnisses (5 offene Fragen und roter Faden)
o Nutzung von zielorientierten Fragen und verschiedenen Fragetechniken

o Konzentriertes und aufmerksames Zuhoren (klarende Riickfragen stellen)

o Den Kunden/die Kundin ausreden lassen

o Notizen machen

Orientierung fiir die Beurteilung.

Kunden Uberzeugend beraten:

o Ausfuhrliche Beratung zu Produkt/Dienstleitung sowie zu Entwicklungen und Trends

o Ansprechendes Prasentieren der Produkte unter Einbezug des Kunden

o Einbeziehen von Kundenbedirfnissen in die Argumentation

o Effektiver Einsatz der Methode des Storytellings

o Aufgreifen von Kundenriickfragen und deren Einbindung in die Story

o Behandlung/Entkraften von Einwdnden

o Ausfiihrliche und fachkundige Begriindung des Losungsvorschlags

o Unterstiitzung der Kaufentscheidung durch das Erwdhnen von Dienstleistungen und Zubehor

Verkaufsabschluss professionell gestalten:

o Professioneller Umgang beim Verkaufsabschluss (aktiv Abschlussfrage stellen)

o Aufwertung des Kaufes

o Bericksichtigung des gekauften Produkts/der gekauften Dienstleistung sowie der
Retoure/Reklamation

o Korrekte Nutzung des Kassensystems/Kundenbindungssystems

Mit Kund/innen professionell umgehen:

o Offenes, freundliches und kundenorientiertes Verhalten

o Umsetzung der betrieblichen Vorgaben

o Zusatzverkaufe

o Wirkungsvolle Nutzung der zur Verfligung stehenden Hilfsmittel

o Erkennen und Nutzen weiterer Beratungs- und Verkaufschancen (Anschlussverkdufe)
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsassistent/innen EBA - Variante 1 Kandidat/in

1.1 Gestalten von Kundenbeziehungen: Bewertungsraster flir den protokollfiihrenden Prifungsexperten

- Der protokollfihrende PEX verfolgt das Kundengesprach und hélt dieses tiber seine Beobachtung fest.
- Hinweis: nur Beobachtungen festhalten; ohne Interpretation(en) oder Bewertung(en).

Handlungskompetenzbereich: A+C «Einstieg» Beurteilung zdhlt einfach 2 3
Beurteilungskriterium 1: Ersten Kundenkontakt geeignet gestalten Begriindung
Leitfrage: Gestaltet der/die Lernende den ersten Kundenkontakt auf geeignete Weise?

Gut erfiillt: Der/die Lernende gestaltet den ersten Kundenkontakt professionell. Er/sie begrisst

den/die Kund/in proaktiv und freundlich und schenkt dem/der Kund/in seine/ihre volle

Aufmerksamkeit. Mit kritischen Situationen geht er/sie gekonnt um und gestaltet den ersten 3

Kundenkontakt passend zum Kundentypen, den er/sie empfangt.

Erfiillt / kleine Mangel: Die Leistung des/der Lernenden zeigt kleine Abweichungen zu einem Beobachtung
professionellen ersten Kundenkontakt. 2

Mangelhaft: Die Leistung des/der Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einem 1

professionellen ersten Kundenkontakt.

Falsch / nicht vorhanden: Die Leistung des/der Lernenden ist unprofessionell und/oder nicht

vorhanden. 0
Handlungskompetenzbereich: A+C «Information 1» Beurteilung zdhlt doppelt 2 3
Beurteilungskriterium 2: Kundenbediirfnisse analysieren und Losungen prasentieren Begriindung
Leitfrage: Erfragt der/die Lernende das Kundenbeddirfnis detailliert und prasentiert passende

Losungen?

Gut erfiillt: Der/die Lernende erfragt das Kundenbedurfnis detailliert. Er/sie stellt zielorientierte

Fragen. Er/sie hort konzentriert und aufmerksam zu. Er/sie lasst den/die Kund/in ausreden. 3

Er/sie prasentiert zum Kundenbedirfnis passende Losungen.

Erfiillt / kleine Mangel: Die Leistung des/der Lernenden zeigt kleine Abweichungen zu einer

zielorientierten Analyse des Kundenbedirfnisses und einer dazu passenden 2
Losungsprasentation.

Mangelhaft: Die Leistung des/der Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einer Beobachtung
zielorientierten Analyse des Kundenbedirfnisses und einer dazu passenden 1
Losungsprasentation.

Falsch / nicht vorhanden: Die Leistung des/der Lernenden sind unbrauchbar und/oder weichen

ganz von einer zielorientierten Analyse des Kundenbedirfnisses ab. 0
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsassistent/innen EBA - Variante 1 Kandidat/in

Handlungskompetenzbereich: A+C «Information 2»

Beurteilung

zahlt dreifach

Beurteilungskriterium 3: Kund/innen iiberzeugend beraten
Leitfrage: Berat der/die Lernende kundenorientiert und Uberzeugend?

Gut erfiillt: Der/die Lernende berat den/die Kund/in ausfiihrlich Gber Produkte/Dienstleitungen
sowie zu Entwicklungen und Trends. Er/sie zieht das Kundenbediirfnis in seine/ihre
Argumentation ein und setzt passende Stories situativ und effektiv ein. Er/sie begriindet den
Losungsvorschlag ausfiihrlich und fachkompetent. Er/sie zeigt einen konstruktiven Umgang mit
kritischen Rlckfragen, Retouren oder Reklamationen des/der Kund/in, nimmt diese auf und
bindet sie situativ in seine/ihre Story ein. Er/sie wendet geeignete Strategien an, um eine
Kaufentscheidung beim Kunden/bei der Kundin herbeizufiihren.

Begriindung

Erfiillt / kleine Mangel: Die Leistung des/der Lernenden zeigt kleine Abweichungen zu einer
fachkundigen und Gberzeugenden Beratung.

Mangelhaft: Die Leistung des/der Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einer fachkundigen
und tberzeugenden Beratung.

Falsch / nicht vorhanden: Die Leistung des/der Lernenden ist unbrauchbar und/oder
unverstandlich.

Beobachtung

Handlungskompetenzbereich: A+C «Abschluss»

Beurteilung

zahlt doppelt

Beurteilungskriterium 4: Verkaufsabschluss professionell gestalten
Leitfrage: Flhrt der/die Lernende den Abschluss des Kundengesprachs professionell aus?

Gut erfiillt: Der/die Lernende zeigt einen professionellen Umgang beim Bezahlprozess. Er/sie
berticksichtigt das gekaufte Produkt/die Dienstleitung sowie die Retoure/Reklamation. Er/sie
nutzt Kundenbindungsprogramme entsprechend den Kundenwiinschen.

Erfiillt / kleine Mangel: Die Leistung des/der Lernenden zeigt kleine Abweichungen zu einem
professionellen Verkaufsabschluss.

Begriindung

Mangelhaft: Die Leistung des/der Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einem
professionellen Verkaufsabschluss.

Falsch / nicht vorhanden: Die Leistung des/der Lernenden ist falsch und/oder unprofessionell.

Beobachtung
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsassistent/innen EBA - Variante 1 Kandidat/in

Handlungskompetenzbereich: A+C «Ubergreifend»

Beurteilung

zahlt doppelt

Beurteilungskriterium 5: Mit Kund/innen professionell umgehen
Leitfrage: Pflegt der/die Lernende einen professionellen Umgang mit dem Kunden/der Kundin?

Gut erfiillt: Der/die Lernende zeigt sich offen, freundlich und kundenorientiert. Er/sie setzt die
betrieblichen Vorgaben um und nutzt wirkungsvoll die zur Verfligung stehenden Hilfsmittel.
Er/sie erkennt und nutzt weitere Beratungs- und Verkaufschancen.

Erfiillt / kleine Miangel: Die Leistung des/der Lernenden zeigt kleine Abweichungen zu einem
professionellen Kundenumgang (z.B. setzt die betrieblichen Vorgaben nicht um oder nutzt die
zur Verfiigung stehenden Hilfsmittel nicht wirkungsvoll oder nutzt die Chance fiir weiteren
Verkauf nicht).

Mangelhaft: Die Leistung des/der Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einem
professionellen Kundenumgang (z.B. setzt die betrieblichen Vorgaben nicht um und nutzt auch
keine der zur Verfligung stehenden Hilfsmittel).

Falsch / nicht vorhanden: Die Leistung des/der Lernenden ist unbrauchbar und/oder
unprofessionell.

Begriindung

Beobachtung
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsassistent/innen EBA - Variante 1 Kandidat/in

1.2 Option 2: Bewirtschaften und Prasentieren von Produkten und Dienstleistungen (HKB-B): Mit bestehender Waren- bzw. Dienstleistungsprasentation

Die Prufungsexpert/innen wahlen eine im Verkaufsgeschaft bzw. im Schalterbereich des/der Lernenden bestehende Waren- bzw.

Ausgangslage
e Dienstleistungsprasentation fiir die Analyse aus.

Analysieren Sie die Waren- bzw. Dienstleistungsprasentation hinsichtlich der folgenden Aspekte:
o Starken und Schwéchen

o Angesprochene Zielgruppe

Aufgabenstellung an die o Mogliches Ziel der Waren- bzw. Dienstleistungspradsentation

Lernenden

Teilaufgabe 1:

Halten Sie fest, welche Verbesserungsmoglichkeiten Sie bei der Waren- bzw.

Teilaufgabe 2: . . - .
Dienstleistungsprasentation sehen.

Teilaufgabe 3: Stellen Sie die Ergebnisse Ihrer Analyse mindlich vor und begriinden Sie Ihre Antworten.

Durchfihrung des Fachgesprachs: 20 Minuten (Notizen durch die/den Lernende/n: 5 Minuten; Vorstellung der Ergebnisse und Rickfragen: 10 Minuten;
Umgang mit einer oder mehreren kritischen Situationen: 5 Minuten).

Sie kénnen sich wahrend lhrer Analyse Notizen machen.

Bei Bedarf A+P-spezifische Hinweise erganzen.

Zeitrahmen / Organisation

Hinweise
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsassistent/innen EBA - Variante 1 Kandidat/in

1.2 Option 2: Bewirtschaften und Prasentieren von Produkten und Dienstleistungen (HKB-B): Bewertungsraster fiir den protokollfiihrenden Prifungsexperten

Handlungskompetenzbereich: B «Prasentation von Waren bzw. Dienstleistungen»

Beurteilung

Beurteilungskriterium 1: Waren- bzw. Dienstleistungsprasentation analysieren
Leitfrage: Erkennt der/die Lernende die wesentlichen Starken und Schwachen der Waren- bzw.
Dienstleistungsprasentation?

Gut erfullt: Der/die Lernende beschreibt die wesentlichen Stirken und Schwéachen der Waren-
bzw. Dienstleistungsprdsentation vollstandig und korrekt.

Erfiillt / kleine Mangel: Die Antwort des/der Lernenden zeigt kleinere Abweichungen von der
ganzheitlichen Antwort.

Mangelhaft: Die Antwort des/der Lernenden zeigt gréssere Abweichungen von der
ganzheitlichen Antwort.

Falsch / nicht vorhanden: Die Antwort des/der Lernenden ist unbrauchbar und weicht ganz von
der ganzheitlichen Antwort ab.

Begriindung

Beobachtung
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsassistent/innen EBA - Variante 1 Kandidat/in

Handlungskompetenzbereich: B «Prasentation von Waren bzw. Dienstleistungen» Beurteilung 0 1 2 3

Beurteilungskriterium 2: Verbesserungen vorschlagen Begriindung
Leitfrage: Leitet der/die Lernende geeignete Verbesserungsmassnahmen ab?

Gut erfillt: Der/die Lernende zeigt mehrere, sinnvolle Verbesserungsmassnahmen auf. Er/sie
baut sie direkt auf die vorliegende Waren- bzw. Dienstleistungsprasentation auf und beschreibt 3
diese nachvollziehbar.

Erfiillt / kleine Mangel: Die Antwort des/der Lernenden zeigt kleinere Abweichungen von einer

2
sinnvollen und nachvollziehbaren Antwort auf.
Mangelhaft: Die Antwort des/der Lernenden zeigt gréssere Abweichungen von einer sinnvollen 1
und nachvollziehbaren Antwort auf.
Falsch / nicht vorhanden: Die Antwort des/der Lernenden ist unbrauchbar und weicht ganz von 0
der sinnvollen und nachvollziehbaren Antwort ab.
Beobachtung
Frage 1.2.1.1
Frage 1.2.1.2
Frage 1.2.1.3
Frage 1.2.1.4

Hinweise an die Prufungsexpert/innen: Die Musterl6sung ist nicht als die einzig richtige Losung zu verstehen und gilt lediglich zur Orientierung fir die Beurteilung.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsassistent/innen EBA - Variante 1 Kandidat/in

Handlungskompetenzbereich: B «Prdasentation von Waren bzw. Dienstleistungen» Beurteilung 0 1 2 3

Beurteilungskriterium 3: Starken und Schwachen von Verbesserungen nachvollziehbar begriinden Begriindung
Leitfrage: Begriindet der/die Lernende die Starken, Schwachen und Verbesserungsmassnahmen der
Waren- bzw. Dienstleistungsprasentation nachvollziehbar und fachlich fundiert?

Gut erfiillt: Die Begriindungen des/der Lernenden sind nachvollziehbar: Der/die Lernende
argumentiert fachlich fundiert. Die Argumente sind verstandlich formuliert und werden in einer 3
strukturierten Art und Weise dargeboten.

Erfiillt / kleine Mangel: Die Begriindungen des/der Lernenden zeigen kleinere Abweichungen

2
von der nachvollziehbaren und fachlich fundierten Begriindung auf.
Mangelhaft: Die Begriindungen des/der Lernenden zeigen gréssere Abweichungen von der 1
nachvollziehbaren und fachlich fundierten Begriindung auf.
Falsch / nicht vorhanden: Die Begriindungen des/der Lernenden sind unbrauchbar und weichen 0
ganz von einer nachvollziehbaren und fachlich fundierten Begriindung ab.
Beobachtung
Frage 1.2.2.1
Frage 1.2.2.2
Frage 1.2.2.3
Frage 1.2.2.4

Hinweise an die Prufungsexpert/innen: Die Musterl6sung ist nicht als die einzig richtige Losung zu verstehen und gilt lediglich zur Orientierung fir die Beurteilung.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsassistent/innen EBA - Variante 1 Kandidat/in

Handlungskompetenzbereich: B «Prdasentation von Waren bzw. Dienstleistungen» Bewertung 0 1 2 3

Beurteilungskriterium 4: Plausibel vorgehen in kritischen Situationen Begriindung
Leitfrage: Schildert der/die Lernende ein plausibles Vorgehen in den beschriebenen kritischen
Situationen?

Gut erfiillt: Der/die Lernende beschreibt die zentralen Punkte einer professionellen
Vorgehensweise in den kritischen Situationen. Das Vorgehen ist nachvollziehbar begriindet. Die 3
Reihenfolge der einzelnen Vorgehensschritte ist sinnvoll.

Erfiillt / kleine Mangel: Die Antwort des/der Lernenden zeigt kleinere Abweichungen von der
umfassenden Antwort.

Mangelhaft: Die Antwort des/der Lernenden zeigt gréssere Abweichungen von der
umfassenden Antwort.

Falsch / nicht vorhanden: Die Antwort des/der Lernenden ist unbrauchbar und weicht ganz von
der umfassenden Antwort ab.

Beobachtung

Frage 1.2.3.1

Frage 1.2.3.2

Frage 1.2.3.3

Frage 1.2.3.4

Frage 1.2.3.5

Frage 1.2.3.6

Hinweise an die Prufungsexpert/innen: Die Musterl6sung ist nicht als die einzig richtige Losung zu verstehen und gilt lediglich zur Orientierung fir die Beurteilung.
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