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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ — Schwerpunkt «Gestalten von Einkaufserlebnissen» - Variante 2

Ausbildungs- und Priifungsbranche Automobil After-Sales
Vorgegebene praktische Arbeit (VPA) Nullserie zu Ubu ngszwecke n
Protokollraster gemass den Vorgaben der schweizerischen Prifungskommission im Detailhandel: https://www.bds-fcs.ch/
Priifungsort Kandidat/in-Nr. Datum/Zeit
Name Vorname
Name, Vorname & Name, Vorname &
Visum Expert/in 1 Visum Expert/in 2
Gesundheitsfrage Fihlen Sie sich in der Lage, die Priifung zu absolvieren? Ja O Nein [
Ausweiskontrolle Personalausweis kontrolliert: Ja O Nein [
Besondere
Vorkommnisse:
Position
Maximal- Erreicht
gemass Teil Priifungsbereiche Zeit axima rreichte Gewichtung Note
. punktzahl Punkte
BiVo
1 1.1 Kundenbeziehungen (HKB A+C) 30 21 35%
2 1.2 Gestalten von Einkaufserlebnissen (HKB E) 30’ 18 30%
3 1.3 Bewirtschaften und Prasentieren von Produkten und Dienstleistungen (HKB B) 30 21
35%
Option 2: Bestehende Waren- bzw. Dienstleistungsprasentation analysieren
PEX mit Notenrechner berechnet: Ja O
Ja O Gesamtnote*

Durch Chefexperte/Chefexpertin gepriift:

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

Branche Automobil After-Sales - EFZ

Seite 1 (von 19)


https://www.bds-fcs.ch/

Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ: Variante 2 Kandidat/in-Nr.

Ubersicht der Ergebnisse

Punkte pro
Teil | Priifungsbereiche Zeit Beurteilungs- Erreichte Punkte Note
kriterium
Kundenbeziehungen (HKB A+C)
Einstieg: Ersten Kundenkontakt geeignet gestalten 3
11 Information 1: Kundenbediirfnis analysieren und Lésungen prasentieren (zdhlt doppelt) 3x2
' Information 2: Kund/innen liberzeugend beraten (zdhlt doppelt) 30 3x2
Abschluss: Verkaufsabschluss professionell gestalten 3
Ubergreifend: Mit Kund/innen professionell umgehen 3
Schwerpunkt: Gestalten von Einkaufserlebnissen (HKB E)
Anspruchsvolles Kundengesprach: Passende Losungsmoglichkeiten anbieten 10
Anspruchsvolles Kundengesprach: Einkaufserlebnis schaffen
1.2 | produkt- und dienstleistungsorientierte Erlebniswelten gestalten (Kundenanlasse). 3x2
Geeignet vorgehen (zdhlt doppelt) 20
Produkt- und dienstleistungsorientierte Erlebniswelten gestalten (Kundenanlasse). 3x2
Einkaufserlebnis beurteilen (zdhlt doppelt)
Option 2: Bewirtschaften und Prasentieren von Produkten und Dienstleistungen (HKB B) — Bestehende Waren- bzw. Dienstleistungsprdsentation analysieren
Prasentation von Waren bzw. Dienstleistungen: Waren- bzw. Dienstleistungsprdsentation analysieren 3
13 Prasentation von Waren bzw. Dienstleistungen: Verbesserungen vorschlagen (zéhlt doppelt) 3x2
' Prasentation von Waren bzw. Dienstleistungen: Starken und Schwachen von Verbesserungen 30 32
nachvollziehbar begriinden (zdhlt doppelt)
Prasentation von Waren bzw. Dienstleistungen: Plausibel Vorgehen in kritischen Situationen (zdhlt doppelt) 3x2
Umrechnungstabelle / Notenskala
Note Punkte Teil 1.1 Punkte Teil 1.2 Punkte Teil 1.3
Schwerpunkt HKB E Option 2
6 20-21 18 20-21
5.5 18-19 16-17 18-19
5 16— 17 14-15 16— 17
4.5 14 -15 12-13 14-15
4 12-13 10-11 12-13
3.5 10-11 9 10-11
3 8-9 7-8 8-9
2.5 6-7 5-6 6-7
2 4-5 3-4 4-5
1.5 2-3 1-2 2-3
1 0-1 0 0-1
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ: Variante 2 Kandidat/in-Nr.

1.1 Kundenbeziehungen
Kundengesprach
Vorabinformationen fiir die Lernenden Ausgangslage (Es stehen dem PEX weitere Situationen zur Auswahl, B2B, NF-Beispiel, etc.)

Hinweis fiir Experten: Ausgangslage zur Vorbereitung an die Lernenden abgeben
Gewadhlte Ausgangslage

Ausgangslage fiir Lernende Eine junge Familie plant eine Reise mit dem Auto durch Stideuropa. Sie besitzt ein dlteres, eher knapp ausgeristetes Fahrzeug (Basismodell) mit wenig
Version fir Endkunden Zubehor. Sie mochte sich bei Ihnen liber nitzliche und gesetzlich vorgeschriebene Reiseartikel und -utensilien informieren.

Aufgabenstellung an die Ler- Fihren Sie das Gesprach mit dem Kunden/der Kundin.

nenden

Zeitrahmen/Organisation Durchfiihrung des Kundengesprachs: 30 Minuten (inkl. 5 Minuten Vorbereitungszeit fir die Lernenden)

Hinweise fiir die Lernenden o Achten Sie darauf, bei diesem Gesprach geeignete Fachbegriffe, Frage- und Gesprachstechniken anzuwenden. Ziel des Gesprachs ist es, innerhalb

der lhnen zur Verfligung stehenden Zeit einen Kaufabschluss bzw. eine passende Losung fir den Kunden/die Kundin zu erzielen und die
Beschwerde bzw. Retoure zu bearbeiten.

o Sie kénnen sich wahrend des Gespradchs Notizen machen.

Das Gesprach beginnt, indem der Kunde/die Kundin die Verkaufsstelle betritt.

o Die Rolle des Kunden/der Kundin Gibernimmt ein Priifungsexperte/eine Priifungsexpertin.

o
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ: Variante 2

1.1 Gestalten von Kundenbeziehungen: Bewertungsraster

Kandidat/in-Nr.

Handlungskompetenzbereich: A+C «Einstieg»

Beurteilung

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

Gut erfiillt: Der/die Lernende gestaltet den ersten Kundenkontakt professionell. Er/sie be-
grisst den/die Kund/in proaktiv und freundlich und schenkt dem/der Kund/in seine/ihre
volle Aufmerksamkeit.

Erfiillt / kleine Mangel: Die Leistung des/der Lernenden zeigt kleine Abweichungen zu ei-
nem professionellen ersten Kundenkontakt.

Mangelhaft: Die Leistung des/der Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einem profes-
sionellen ersten Kundenkontakt.

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

Begriindung

Beobachtungen/Notizen

Branche Automobil After-Sales - EFZ Nullserie zu Ubungszwecken
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ: Variante 2

Kandidat/in-Nr.

Handlungskompetenzbereich: A+C «Information 1»

Beurteilung

Beurteilungskriterium 2: Kundenbediirfnisse analysieren und Lésungen prasentieren

Leitfrage: Erfragt der/die Lernende das Kundenbedurfnis detailliert und prasentiert passende

Losungen?

Gut erfiillt: Der/die Lernende erfragt das Kundenbediirfnis detailliert. Er/sie stellt zielori-
entierte Fragen. Er/sie hort konzentriert und aufmerksam zu. Er/sie lasst den/die Kund/in
ausreden. Er/sie prasentiert zum Kundenbedurfnis passende Losungen

Erfillt / kleine Méngel: Die Leistung des/der Lernenden zeigt kleine Abweichungen zu ei-
ner zielorientierten Analyse des Kundenbedirfnisses und einer dazu passenden Lésungs-
prasentation.

Mangelhaft: Die Leistung des/der Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einer zielori-
entierten Analyse des Kundenbedirfnisses und einer dazu passenden Lésungsprasenta-
tion.

Falsch / nicht vorhanden: Die Leistung des/der Lernenden sind unbrauchbar und/oder
weichen ganz von einer zielorientierten Analyse des Kundenbedirfnisses ab.

Begriindung

Beobachtungen/Notizen
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ: Variante 2

Kandidat/in-Nr.

Handlungskompetenzbereich: A+C «Information 2»

Beurteilung

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

Gut erfullt: Der/die Lernende berat den/die Kund/in ausfihrlich Gber Produkte/Dienstlei-
tungen sowie zu Entwicklungen und Trends. Er/sie zieht das Kundenbedrfnis in seine/ihre
Argumentation ein und setzt passende Stories situativ und effektiv ein. Er/sie begriindet
den Losungsvorschlag ausfihrlich und fachkompetent. Er/sie zeigt einen konstruktiven
Umgang mit kritischen Riickfragen, 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.

Erfiillt / kleine Mangel: Die Leistung des/der Lernenden zeigt kleine Abweichungen zu ei-
ner fachkundigen und tiberzeugenden Beratung.

Mangelhaft: Die Leistung des/der Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einer fachkun-
digen und Gberzeugenden Beratung.

Falsch / nicht vorhanden: Die Leistung des/der Lernenden ist unbrauchbar und/oder un-
verstandlich.

Begriindung

Beobachtungen/Notizen
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ: Variante 2

Kandidat/in-Nr.

Handlungskompetenzbereich: A+C «Abschluss»

Beurteilung

Beurteilungskriterium 4: Verkaufsabschluss professionell gestalten
Leitfrage: FUhrt 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/Reklama-
tion. Er/sie nutzt Kundenbindungsprogramme entsprechend den Kundenwinschen.

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

Mangelhaft: Die Leistung des/der Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einem profes-
sionellen Verkaufsabschluss.

Falsch / nicht vorhanden: Die Leistung des/der Lernenden ist falsch und/oder unprofessio-
nell.

Begriindung

Beobachtungen/Notizen

Branche Automobil After-Sales - EFZ Nullserie zu Ubungszwecken

Seite 7 (von 19)



Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ: Variante 2 Kandidat/in-Nr.

Handlungskompetenzbereich: A+C «Ubergreifend» Beurteilung 0 1 2 3

Beurteilungskriterium 5: Mit Kund/innen professionell umgehen Begriindung
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 3
die betrieblichen Vorgaben um und nutzt wirkungsvoll die zur Verfiigung stehenden Hilfs-
mittel. Er/sie erkennt und nutzt weitere Beratungs- und Verkaufschancen.

Erfiillt / kleine Mangel: Die Leistung des/der Lernenden zeigt kleine Abweichungen zu ei- 2
nem professionellen Kundenumgang (z.B. setzt die betrieblichen Vorgaben nicht um oder
nutzt die zur Verfliigung stehenden Hilfsmittel nicht wirkungsvoll oder nutzt die Chance fur
weiteren Verkauf nicht).

Mangelhaft: Die Leistung des/der Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einem profes- 1
sionellen 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 un- 0

professionell.

Beobachtung / Notizen
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ: Variante 2 Kandidat/in-Nr.

1.2 Schwerpunkt: Gestalten von Einkaufserlebnissen (HKB E)
Anspruchsvolles Kundengesprach (kann die Ausgangslage im Anschluss an 1.1 Gestalten von Kundenbeziehungen um eine anspruchsvolle Situation erweitern)

Vorabinformationen fiir die Lernenden Ausgangslage (Es stehen dem PEX weitere Situationen zur Auswahl, B2B, NF-Beispiel, etc.)
Hinweis fiir Experten: Ausgangslage zur Vorbereitung an die Lernenden abgeben
[] Ausgangslage: Version Die Ferien sind vorbei und die Mutter/der Vater erscheint ziemlich aufgebracht vor lhnen. Sie/er ist aufgebracht, weil er in einem sldlandischen Land
fiir Endkunden von der Polizei angehalten wurde und eine Busse von 200 Euro fiir «nicht mitgefihrte ldnderspezifische Artikel». Der Kunde/die Kundin ist der Mei-
nung, dass er/sie Anspruch auf Rickerstattung hat. Suchen Sie eine gute Lésung fir Sie und den Kunden/die Kundin.

Aufgabenstellung an die
Lernenden

Zeitrahmen/Organisation Durchfiihrung des Kundengesprachs: 10 Minuten (inkl. 2 Minuten Vorbereitungszeit)

Fuhren Sie das anspruchsvolle Gesprach mit dem Kunden/der Kundin.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ: Variante 2 Kandidat/in-Nr.

1.2 Schwerpunkt: Gestalten von Einkaufserlebnissen (HKB E): Bewertungsraster
Der/die protokollfiihrende PEX verfolgt das Kundengesprach und hélt dieses Uber seine/ihre Beobachtung fest.
Hinweis: nur Beobachtungen festhalten; ohne Interpretationen oder Bewertungen

Handlungskompetenzbereich: E «Anspruchsvolles Kundengesprach» Beurteilung 0 1 2 3

Beurteilungskriterium 1: Passende Losungsmaoglichkeiten anbieten Begriindung
Leitfrage: Bietet der/die Lernende in einer anspruchsvollen Kundensituation geeignete Losungs-
moglichkeiten an?

Gut erfiillt: Der/die Lernende entwickelt unter Einbezug aller ihm/ihr zur Verfiigung ste- 3
henden Informationsmittel passende Losungsmaoglichkeiten. Er/sie bietet eine stimmige
Losung innerhalb der betrieblichen Richtlinien und innerhalb seiner/ihrer Kompetenzen an.
Er/sie begriindet diesen Vorschlag nachvollziehbar.

Erfiillt / kleine Mangel: Die Leistung des/der Lernenden zeigt kleine Abweichungen zu ei- 2
nem geeigneten Losungsvorgehen.

Mangelhaft: Die Leistung des/der Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einem geeig- 1
neten Losungsvorgehen.

Falsch / nicht vorhanden: Die L6sung des/der Lernenden ist unbrauchbar und/oder unpro- 0
fessionell.

Beobachtung
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ: Variante 2

Kandidat/in-Nr.

Handlungskompetenzbereich: E «Anspruchsvolles Kundengesprach»

Beurteilung

Beurteilungskriterium 2: Einkaufserlebnis schaffen

Leitfrage: Schafft der/die Lernende in einer anspruchsvollen Kundensituation ein Einkaufserlebnis?

Gut erfillt Kriterium A: Der/die Lernende schafft ein positives Einkaufserlebnis, indem 3

er/sie in der anspruchsvollen Situation die Sicht seines/ihres Gegenuibers einholt, die Ge-
sprachsfihrung behilt, Sicherheit beim Kunden/bei der Kundin schafft und ihn/sie positiv

Uiberrascht.

Erfillt / kleine Méngel: Die Leistung des/der Lernenden zeigt kleine Abweichungen zu ei- 2

nem professionellen Einkaufserlebnis.

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

sionellen Einkaufserlebnis.

Falsch / nicht vorhanden: Das Verhalten des/der Lernenden ist unbrauchbar und/oder un- 0

professionell.

Begriindung

Beobachtung

Branche Automobil After-Sales - EFZ
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ: Variante 2 Kandidat/in-Nr.

Praxisaufgabe, Informationen fiir Lernende. Diese Seite an die Lernenden abgeben.

Praxisaufgabe Praxisaufgabe: «Kundenanldsse»
Ausgangslage Ihr Vorgesetzter bittet Sie, ein Grobkonzept fiir einen Kundenanlass auszuarbeiten.
Aufgabenstellung an die Ler- Entwickeln Sie ein Konzept fiir einen zu lhrem Betrieb passenden Kundenanlass. Konkretisieren Sie diese zum Beispiel mit folgenden Punkten:
nenden (Teil 1, 10 Minuten) o Idee
o Machbarkeit
o Zustandigkeit
o Umsetzungszeitpunkt
o Kosten (Budget)
o Erfolgskriterien
o ..
Aufgabenstellung an die Ler- Prasentieren Sie lhre Arbeit der vorgesetzten Person (PEX). Nutzen Sie dazu Ihre Notizen oder den Flipp Chart.
nenden (Teil 2, 10 Minuten)
Zeitrahmen/Organisation Durchfiihrung der Praxisaufgabe: 20 Minuten (Erarbeitung durch die Lernenden: 10 Minuten; Prasentation der Lernenden: 10 Minuten)
Hinweise o Richten Sie sich dabei an das vorgegebene Kundensegment
o Nutzen Sie die zur Verfligung stehenden Hilfsmittel
o Ergdnzende Rickfragen der Lernenden sind zu beantworten
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ: Variante 2

Kandidat/in-Nr.

Handlungskompetenzbereich: E Beurteilung 0 1 2 3
Praxisaufgabe: «Kundenanldsse»
Beurteilungskriterium 1: Geeignet vorgehen Begriindung

Leitfrage: Ist das geschilderte Vorgehen geeignet, um das anvisierte Kundensegment zu begeistern,
zu binden und die Beziehungen zu den Kund/innen zu starken?

Gut erfiillt: Der/die Lernende schlégt ein geeignetes Vorgehen vor. Das Vorgehen beinhal- 3
tet geeignete Kundenbindungsmethoden. Das Vorgehen richtet sich an das definierte Kun-
densegment.

Erfiillt / kleine Mangel: Die Leistung des/der Lernenden zeigt kleine Abweichungen zu ei- 2
nem geeigneten Vorgehen.

Mangelhaft: Die Leistung des/der Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einem geeig- 1
neten Vorgehen.

Falsch / nicht vorhanden: Die Leistung des/der Lernenden ist unbrauchbar und/oder unge- 0
eignet.

Beobachtung
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ: Variante 2 Kandidat/in-Nr.

Handlungskompetenzbereich: E Beurteilung 0 1 2 3

Praxisaufgabe: «Kundenanldsse»

Beurteilungskriterium 2: Einkaufserlebnis beurteilen Begriindung
Leitfrage: Schatzt der/die Lernende den Erfolg des vorgeschlagenen Vorgehens zutreffend ein?

Gut erfiillt: Der/die Lernende schitzt die Umsetzung seiner/ihrer Idee zutreffend ein. 3
Er/sie Uberblickt die Chancen und die Risiken des Vorgehens. Er/sie leitet geeignete Mass-
nahmen von seiner/ihrer Einschatzung ab.

Erfillt / kleine Méngel: Die Reflektion des/der Lernenden zeigt kleine Abweichungen zu 2
einer zutreffenden Einschatzung.

Mangelhaft: Die Reflektion des/der Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einer zutref- 1
fenden Einschatzung.

Falsch / nicht vorhanden: Die Reflektion des/der Lernenden ist unbrauchbar und/oder un- 0
zutreffend.

Beobachtung
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ: Variante 2 Kandidat/in-Nr.

1.3 Option 2: Bewirtschaften und Prdsentieren von Produkten und Dienstleistungen (HKB B)

Mit bestehender Waren- bzw. Dienstleistungsprasentation

Ausgangslage Die PEX wahlen eine im Verkaufsgeschaft bzw. im Schalterbereich des/der Lernenden bestehende Waren- bzw. Dienstleistungsprasentation fur die
Analyse aus.

Aufgabenstellung an die Ler- Teilaufgabe 1: Analysieren Sie die Waren- bzw. Dienstleistungsprdsentation hinsichtlich der folgenden Aspekte:

nenden o Stdrken und Schwéachen

o Angesprochene Zielgruppe
o Mogliches Ziel der Waren- bzw. Dienstleistungsprasentation
o Preisbeschriftung und Preisausweispflicht

Teilaufgabe 2: Halten Sie fest, welche Verbesserungsmaoglichkeiten Sie bei der Waren- bzw. Dienstleistungsprasentation sehen.
Teilaufgabe 3: Stellen Sie die Ergebnisse |hrer Analyse mindlich vor und begriinden Sie lhre Antworten.

Zeitrahmen/Organisation Durchfiihrung des Fachgesprachs: 30 Minuten (Notizen durch die Lernenden: 5 Minuten; Vorstellung der Ergebnisse und Riickfragen: 15 Minuten;
Umgang mit einer oder mehreren kritischen Situationen: 10 Minuten).

Hinweise Sie kénnen sich wahrend lhrer Analyse Notizen machen.

Bei Bedarf branchenspezifischen Hinweisen ergdnzen.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ: Variante 2

1.3 Option 2: Bewirtschaften und Prasentieren von Produkten und Dienstleistungen: Bewertungsraster

Kandidat/in-Nr.

Handlungskompetenzbereich: B «Prdasentation 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 Starken und Schwachen der Wa-
ren- bzw. Dienstleistungsprasentation vollstandig und korrekt.

Erfillt / kleine Méngel: Die Antwort des/der Lernenden zeigt kleinere Abweichungen von
der ganzheitlichen Antwort.

Mangelhaft: Die Antwort des/der Lernenden zeigt grossere Abweichungen von der ganz-
heitlichen 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 Detailhandelsfachleute EFZ: Variante 2

Kandidat/in-Nr.

Handlungskompetenzbereich: B «Prdsentation von Waren bzw. Dienstleistungen»

Beurteilung

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

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

Erfillt / kleine Mangel: Die Antwort des/der Lernenden zeigt kleinere Abweichungen von
einer sinnvollen und nachvollziehbaren Antwort auf.

Mangelhaft: Die Antwort des/der Lernenden zeigt gréssere Abweichungen von einer sinn-
vollen und nachvollziehbaren Antwort auf.

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

Begriindung

Beobachtung
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ: Variante 2 Kandidat/in-Nr.

Handlungskompetenzbereich: B «Prdsentation 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 3
argumentiert fachlich fundiert. Die Argumente sind verstandlich formuliert und werden in
einer strukturierten Art und Weise dargeboten.

Erfiillt / kleine Méngel: Die Begriindungen des/der Lernenden zeigen kleinere Abweichun- 2
gen von der nachvollziehbaren und fachlich fundierten Begriindung auf.

Mangelhaft: Die Begriindungen des/der Lernenden zeigen grossere Abweichungen von der 1
nachvollziehbaren und fachlich fundierten Begriindung auf.

Falsch / nicht vorhanden: Die Begriindungen des/der Lernenden sind unbrauchbar und 0
weichen ganz von einer nachvollziehbaren und fachlich fundierten Begriindung ab.

Beobachtung
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ: Variante 2

Kandidat/in-Nr.

Handlungskompetenzbereich: B «Prdasentation von Waren bzw. Dienstleistungen»

Beurteilung

0

1

Beurteilungskriterium 4: Plausibel Vorgehen in kritischen Situationen
Leitfrage: Schildert der/die Lernende ein plausibles Vorgehen in den beschriebenen kritischen Situ-
ationen?

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

Erfillt / kleine Méngel: Die Antwort des/der Lernenden zeigt kleinere Abweichungen von 2
der umfassenden Antwort.

Mangelhaft: Die Antwort des/der Lernenden zeigt grossere Abweichungen von der umfas- 1
senden Antwort.

Falsch / nicht vorhanden: Die Antwort des/der Lernenden ist unbrauchbar und weicht 0

ganz von der umfassenden Antwort ab.

Begriindung

Vorgehen bei kritischen Situationen:
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