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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute — Variante 1

Vorgegebene praktische Arbeit (VPA) Branche Papeterie

& vsp

Nullserie EBA

Priifungsort Kandidat/in-Nr. Datum/Zeit
Name Vorname

Name, Vorname & Name, Vorname &

Visum Expert/in 1 Visum Expert/in 2

Gesundheitsfrage Flhlen Sie sich in der Lage, die Priifung zu absolvieren? Ja O Nein [
Ausweisekontrolle Personalausweis kontrolliert: Ja U Nein [
Smartwatch / Handy: Smartwatch und Handy abgelegt? Ja O Nein [

Besondere

Vorkommnisse:

Umrechnungstabelle / Notenskala

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

6 29-30 12
5.5 26— 28 11
5 23-25 9-10
4.5 20-22 8

4 17-19 7

3.5 14-16 6

3 11-13 5

2.5 8-10 3-4

2 5-7 2

1.5 2-4 1

1 0-1 0

O von Chefexpertin kontrolliert

Visum:
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Position . ) .
" . . . . Maximal- Erreichte Gewichtun
gemass Teil Priifungsbereiche Zeit Note

) punktzahl Punkte g
BiVo
1 1.1 Kundenbeziehungen (HKB A+C) 40’ 30 70%
2 1.2 Bewirtschaften und Prasentieren von Produkten und Dienstleistungen (HKB B) 20 12
30%
O Option 2: Bestehende Waren- bzw. Dienstleistungsprdsentation analysieren
Gesamtnote*

*Die Gesamtnote entspricht dem gewichtetem und auf eine Dezimalstelle gerundeten Mittelwert aus den Teilen 1.1 —1.3.

Unterschrift Expertin 1
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Ubersicht der Ergebnisse
Punkte pro
Teil | Prifungsbereiche Zeit Beurteilungs- Erreichte Punkte Note
kriterium
Kundenbeziehungen (HKB A+C) Situation 1
Einstieg: Ersten Kundenkontakt geeignet gestalten 3
Information 1: Kundenbedirfnis analysieren und Loésungen prasentieren 3x2
Information 2: Kund/innen lberzeugend beraten 20’ 3x3
Abschluss: Verkaufsabschluss professionell gestalten 3x2
11 Ubergreifend: Mit Kund/innen professionell umgehen 3x2
Kundenbeziehungen (HKB A+C) Situation 2
Einstieg: Ersten Kundenkontakt geeignet gestalten 3
Information 1: Kundenbediirfnis analysieren und Loésungen prasentieren 3x2
Information 2: Kund/innen lberzeugend beraten 20 3x3
Abschluss: Verkaufsabschluss professionell gestalten 3x2
Ubergreifend: Mit Kund/innen professionell umgehen 3x2
Option 2: Bewirtschaften und Prasentieren von Produkten und Dienstleistungen (HKB B) — Bestehende Waren-bzw. Dienstleistungsprasentation analysieren
Prasentation von Waren bzw. Dienstleistungen: Kundenorientiert prasentieren 3
1.2 Prasentation von Waren bzw. Dienstleistungen: Verbesserungen vorschlagen 3
Prasentation von Waren bzw. Dienstleistungen: Vorgehen nachvollziehbar begriinden 20 3
Prasentation von Waren bzw. Dienstleistungen: Plausibel Vorgehen in kritischen Situationen 3
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Hinweis Punktevergabe Teil 1.1. Kundenbeziehungen (HKB A+C)
Im Beurteilungskriterium 1 «Erster Kundenkontakt geeignet gestalten» wird die Maximalpunktzahl von 6 auf 3 Punkte reduziert.

Im Beurteilungskriterium 3 «Kund/innen tiberzeugend beraten» wird die Maximalpunktzahl von 6 auf 9 Punkte erhoht.

Die Maximalpunktzahl in der Position 1.1 bleibt mit 30 Punkten unverdndert.
Es wird mit der 0-1-2-3 Punktierung gearbeitet. Die PEX vergeben also 0-1-2-3 Punkte und nach der Punktevergabe erfolgt die Umrechnung gemass jeweiliger

Gewichtung.
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Aufgabenstellung:
Ich arbeite in einer Backerei und wir er6ffnen am Wochenende unsere 2. Filiale. Wir benotigen diverses Beschriftungsmaterial.

Mogliche Losungsansatze: Prospektstander, Laminierung, Preisbeschriftung, Schaufenster etc.

Beurteilungskriterium 1: Ersten Kundenkontakt geeignet

gestalten
Gestaltet die Lernende den ersten Kundenkontakt

auf geeignete Weise?
Gestaltet den ersten Kundenkontakt professionell

Begriisst den Kunden proaktiv und freundlich und
schenkt seine volle Aufmerksamkeit

Beurteilungskriterium 2: Kundenbediirfnisse analysieren und

Losungen prasentieren
Erfragt die Lernende das Kundenbediirfnis detailliert

und prasentiert passende L6sungen?
Hort konzentriert und aufmerksam zu

Lasst Kunde ausreden
Prasentiert dem Kundenbeddrfnis angepasste Losung

Seite 5 von 20




BOS
FCS

&l

& vsp

Beobachtungen fiir Kriterium 1 -5
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Beurteilungskriterium 3: Kundinnen tiberzeugend
beraten

Berat die Lernende kundenorientiert und
liberzeugend?

Berat Kundin ausfihrlich Gber Produkt /
Dienstleistung / Trends und Entwicklungen

Zieht Kundenbediirfnis in Argumentation ein, setzt
passende Stories ein

Begriindet Losung ausfiihrlich und kompetent
Zeigt konstruktiven Umgang mit kritischen Riickfragen
Wendet geeignete Strategien an, um
Kaufentscheidung herbeizufiihren

Beurteilungskriterium 4: Verkaufsabschluss
professionell gestalten

Fiihrt der Lernende den Abschluss des
Kundengesprachs professionell aus?

Zeigt professionellen Umgang beim Bezahlprozess
Berlicksichtigt das gekaufte Produkt / Dienstleistung /
Retoure / Reklamation

Nutzt Kundenbindungsprogramme entsprechend den
Kundenwiinschen

Verschiedene Zahlungsmoglichkeiten und
Treuepunkte-Systeme

Beurteilungskriterium 5: Mit Kundinnen professionell
umgehen

Pflegt der Lernende einen professionellen Umgang
mit dem Kunden?

Zeigt sich offen, freundlich und kundenorientiert
Setzt die Betrieblichen Vorgaben um und nutzt
wirkungsvolle Hilfsmittel

Erkennt und nutzt weitere Beratungs- und
Verkaufschancen
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Beobachtungen fiir Kriterium 1-5
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Aufgabenstellung:
Mogliche Losungsansatze: Einladungskarten, Plakate, Deko etc.

Gerne mochte ich flir meine beste Freundin eine Baby-Shower Party organisieren.

- Beurteilungskriterium 1: Ersten Kundenkontakt
geeignet gestalten
- Gestaltet die Lernende den ersten Kundenkontakt
auf geeignete Weise?

Gestaltet den ersten Kundenkontakt professionell
Begriisst den Kunden proaktiv und freundlich und
schenkt seine volle Aufmerksamkeit

3 2
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Beurteilungskriterium 2: Kundenbediirfnisse
analysieren und Losungen prasentieren
Erfragt die Lernende das Kundenbediirfnis detailliert

und prasentiert passende L6sungen?
Hort konzentriert und aufmerksam zu

Lasst Kunde ausreden
Prasentiert dem Kundenbeddrfnis angepasste Losung
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Beobachtungen fiir Kriterium 1 -5
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Beurteilungskriterium 3: Kundinnen tiberzeugend
beraten

Berat die Lernende kundenorientiert und
liberzeugend?

Berat Kundin ausfihrlich Gber Produkt /
Dienstleistung / Trends und Entwicklungen

Zieht Kundenbediirfnis in Argumentation ein , setzt
passende Stories ein

Begriindet Losung ausfiihrlich und kompetent
Zeigt konstruktiven Umgang mit kritischen Riickfragen
Wendet geeignete Strategien an, um
Kaufentscheidung herbeizufiihren

Beurteilungskriterium 4: Verkaufsabschluss
professionell gestalten

Fiihrt der Lernende den Abschluss des
Kundengesprachs professionell aus?

Zeigt professionellen Umgang beim Bezahlprozess
Berlicksichtigt das gekaufte Produkt / Dienstleistung /
Retoure / Reklamation

Nutzt Kundenbindungsprogramme entsprechend den
Kundenwiinschen

Verschiedene Zahlungsmoglichkeiten und
Treuepunkte-Systeme

Beurteilungskriterium 5: Mit Kundinnen professionell
umgehen

Pflegt der Lernende einen professionellen Umgang
mit dem Kunden?

Zeigt sich offen, freundlich und kundenorientiert
Setzt die Betrieblichen Vorgaben um und nutz
wirkungsvolle Hilfsmittel

Erkennt und nutzt weitere Beratungs- und
Verkaufschancen

Seite 11 von 20



BOS
FCS

&l

& vsp

Beobachtungen fiir Kriterium 1 -5
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1.2 Bewirtschaften und Prasentieren von
Produkten und Dienstleistungen / HKB B

Dauer: 20 Minuten

O
O
O

S5min Prasentation = Beurteilungskriterium 1
10min Fachgesprach = Beurteilungskriterium 2 — 3
S5min Kritische Situationen = Beurteilungskriterium 4

Gut erfullt

Erfullt / kleine Mangel

Mangelhaft

Falsch/ nicht vorhanden

Begriindung

Die Prifungsexpert/innen wahlen eine im Verkaufsgeschaft bzw. im Schalterbereich des/der Lernenden bestehende Waren- bzw. Dienstleistungsprasentation fir die Analyse aus.

Beurteilungskriterium 1: Waren- bzw.
Dienstleistungsprasentation analysieren

O

Erkennt die wesentlichen Starken und Schwachen
der Waren- bzw. Dienstleistungsprasentation?
Beschriebt die wesentlichen Starken und Schwéachen
vollstéandig und korrekt

Welches sind die Starken und Schwéachen dieser
Warenprasentation

Welche Hilfsmittel wurden verwendet? Und welchen
Zweck erfillen sie?

Wenn sie versuchen eine Kundensicht einzunehmen,
welche kritische Einschatzung hatten Sie zu dieser
Prasentation?

Welche Massnahmen wurden ergriffen, um die
richtige Zielgruppe zu erreichen?
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Beurteilungskriterium 2: Verbesserungen vorschlagen
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Leitet geeignete Verbesserungsmassnahmen ab?
o Zeigt mehrere, sinnvolle Verbesserungsmassnahmen

o
Baut sie direkt auf die vorliegende

o
Warenprasentation auf
beschreibt diese nachvollziehbar

o

1. Mit welchen Massnahmen kénnen Sie dir
Warenprasentation optimieren?

2. Warum ist es zur Schwéche ...... in dieser Prasentation

gekommen?

Beurteilungskriterium 3: Starken und Schwachen von
Verbesserungen nachvollziehbar begriinden

o Begriindet die Starken, Schwachen und
Verbesserungsmassnahmen der Waren- bzw.
Dienstleistungsprasentation nachvollziehbar und

fachlich fundiert?
Begriindungen sind nachvollziehbar

o
o Argumentiert fachlich fundiert
o Argumente sind verstandlich formuliert und werden

strukturiert dargeboten
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Situationen

Beurteilungskriterium 4: Plausibel Vorgehen in kritischen

o Schildert ein plausibles Vorgehen in den

beschriebenen kritischen Situationen?
Beschreibt die zentralen Punkte einer professionellen

o
Vorgehensweise in kritischen Situationen

o Vorgehen ist nachvollziehbar begriindet
Reihenfolge der einzelnen Vorgehensschritte ist

o
sinnvoll

1. Sie stellen beim Entgegennehmen der Ware fest, dass

Produkt X defekt ist. Wie gehen sie vor?

2. Angenommen sie missen Produkt X in Ihrer
Prasentation weglassen. Wie gehen Sie vor?
3. Sie sehen nach 2 Wochen, dass kaum Produkte aus
lhrer Prasentation verkauft worden sind. Wie gehen

Sie vor, um dies zu dndern?

4. Die Geschaftsfiihrung hat sich kurzfristig entschieden,
Ihren ausgewahlten Prasentationsplatz fiir eine

andere Warenprdsentation zu verwenden. Wie gehen

Sie vor? Begriinden Sie ihr Vorgehen.
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Erlduterung Gitestufen Beurteilungskriterien
Vollstindig angemessene und fachgerechte Leistung

3 Punkte
sicher anwenden kann. Dies zeigt sich zum Beispiel durch:

Die Antwort oder Handlung erfiillt die Anforderungen der Aufgabe in allen erforderlichen
Elementen. Sie zeigt, dass die lernende Person die entsprechenden Kenntnisse und Fahigkeiten

e prazise und korrekte Aussagen oder Handlungen;
e eine klare Anpassung an die konkrete Aufgabenstellung;

* eine klar nachvollziehbare Struktur;

¢ ausreichende Begriindungen.
Hinweis: Flr die maximale Punktevergabe ist keine perfekte Leistung erforderlich; eine vollstandige,

fachgerechte und aufgabengerechte Ausfiihrung genigt.

2 Punkte

Weitgehend erfiillte Leistung mit kleineren Liicken
oder fehlende Prazision auf. Die erforderlichen Elemente sind vorhanden, aber nicht durchgehend

Die Antwort oder Handlung entspricht der Aufgabe insgesamt, weist jedoch vereinzelte Unklarheiten

Uberzeugend ausgefiihrt. Dies zeigt sich zum Beispiel durch:

e zu allgemein gehaltene Aussagen;
¢ richtige, aber nur begrenzt begriindete Antworten;
¢ eine nachvollziehbare, aber nicht konsequent aufgebaute Struktur;

* eine stellenweise unzureichende Anpassung an die Aufgabenstellung.
Hinweis: Eine grosstenteils richtige Antwort/Handlung, der es jedoch punktuell an ausreichenden

Begriindungen oder fachlichen Prazisierungen fehlt.
Unzureichende Leistung mit deutlichen Liicken

1 Punkt

Die Antwort oder Handlung zeigt, dass die erforderlichen Elemente nur zu einem geringen Teil erflllt

werden. Wichtige Aspekte fehlen oder sind fachlich ungenau.

Dies zeigt sich zum Beispiel durch:
¢ haufig lickenhafte oder sehr allgemeine Aussagen;

» fehlende oder kaum nachvollziehbare Begriindungen;
¢ einzelne falsche oder missverstandliche Elemente;

wesentliche Aspekte auslasst.

¢ eine ungeniigende Anpassung an die konkrete Fragestellung.
Hinweis: Eine teilweise richtige Antwort/Handlung, die jedoch weitgehend oberflachlich bleibt oder

& vsp
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0 Punkte

Nicht brauchbare oder klar unzutreffende Leistung

Die Antwort oder Handlung entspricht nicht der Aufgabe oder enthédlt schwerwiegende Fehler, die
eine fachgerechte Beurteilung unmaoglich machen.

Dies zeigt sich zum Beispiel durch:

¢ eine klare Verfehlung der Fragestellung;

e mehrheitlich falsche Aussagen oder Handlungen;

e eine unstrukturierte oder nicht nachvollziehbare Darstellung;

« fehlende oder verweigerte Antwort/Handlung.
Hinweis: Eine Antwort, die das geforderte Thema nicht behandelt oder eine fachlich nicht haltbare

Losung bietet.
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