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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute - Variante 1 der A&P Elektrofach
Vorgegebene praktische Arbeit (VPA)
Prifungsort Kandidat*in-Nr. Datum/Zeit
Name Vorname
Name, Vorname & Name, Vorname &
Visum Experte 1 Visum Experte 2
Gesundheitsfrage Fihlen Sie sich in der Lage, die Priifung zu absolvieren? Ja O Nein O
Ausweisekontrolle Personalausweis kontrolliert: Ja O Nein [
Besondere
Vorkommnisse:
Position .
N . . . . Maximal- . .
gemass Teil | Prifungsbereiche Zeit Erreichte Punkte Gewichtung Note
. punktzahl
BiVo
1 1.1 | Kundenbeziehungen (HKB A+C) 40’ 30 50%
3 1.2 | Gestalten von Einkaufserlebnissen (HKB E) 30’ 18 30%
2 1.3 Bewirtschaften und Prasentieren von Produkten und Dienstleistungen (HKB B) 20 12 20%
Gesamtnote*

*Die Gesamtnote entspricht dem gewichteten und auf eine Dezimalstelle gerundeten Mittelwert aus den Teilen 1.1 bis 1.3.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ — Variante 1 der A&P Elektrofach

Ubersicht der Ergebnisse

Kandidat*in-Nr.

Teil

Prifungsbereiche

Zeit

Punkte pro Be-
urteilungskrite-
rium

Erreichte Punkte

Note

1.1

Kundenbeziehungen (HKB A+C)

Einstieg: Ersten Kundenkontakt geeignet gestalten

Information 1: Kundenbeddrfnis analysieren und Loésungen prasentieren

Information 2: Kunden liberzeugend beraten

Abschluss: Verkaufsabschluss professionell gestalten

Ubergreifend: Mit Kunden professionell umgehen

40’

(2K I Ke) I e o)}

1.2

Schwerpunkt: Gestalten von Einkaufserlebnissen (HKB E)

Anspruchsvolles Kundengesprach: Passende Losungsmaoglichkeiten anbieten

Anspruchsvolles Kundengesprach: Einkaufserlebnis schaffen

20

Kundenanldsse/Verkaufspromotionen: Geeignet vorgehen

Kundenanldsse/Verkaufspromotionen: Einkaufserlebnis beurteilen

10

wiw|io o

13

Bewirtschaften und Prasentieren von Produkten (HKB B)
Bestehende Warenprasentation analysieren

Prasentation von Waren: Warenprdsentation analysieren

Prasentation von Waren: Verbesserungen vorschlagen

Prasentation von Waren: Starken und Schwachen von Verbesserungen nachvollziehbar begriinden

Prasentation von Waren: Plausibel vorgehen in kritischen Situationen

20

Wiwlwlw

Umrechnungstabelle / Notenskala

Note Punkte Teil 1.1 Punkte Teil 1.2 Punkte Teil 1.3
6 29-30 18 12
5.5 2628 16-17 11
5 23-25 14 -15 9-10
4.5 20-22 12-13 8
4 17-19 10-11 7
3.5 14-16 9 6
3 11-13 7-8 5
2.5 8-10 5-6 3-4
2 5-7 3-4 2
1.5 2-4 1-2 1
1 0-1 0 0
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ — Variante 1 der A&P Elektrofach
Erlauterung Gltestufen Beurteilungskriterien

Kandidat*in-Nr.

Gute bis sehr gute Leistung
Das geforderte Kriterium ist erfullt.
Die Antwort oder Handlung lasst auf fundierte Kenntnisse und Fahigkeiten schliessen. Sie entspricht einer guten bis sehr guten Leistung im Berufsalltag.
Dies zeigt sich z.B. durch:
6 Pt 3Pt e Die Antworten/Handlungen sind prazise und korrekt.
e Die Antworten/Handlungen sind spezifisch auf die Aufgabe abgestimmt.
e Die Antworten/Handlungen sind klar strukturiert und logisch aufgebaut, die Informationen sind sinnvoll gegliedert.
Beispiel: Eine weitgehend vollsténdige und prazise und klar strukturierte Antwort/Handlung, die der Aufgabe direkt entspricht.
Hinweis an PEX: Fiir die maximale Punktevergabe ist nicht die perfekte Leistung notwendig.
Erfiillte bis gute Leistung
Die Antwort oder Handlung zeigt kleinere Abweichungen zur guten bis sehr guten Leistung. Dies zeigt sich z.B. durch:
e  Die Antworten/Handlungen sind teilweise liickenhaft.
4 Pt 2 Pt . Die Antworten/Handlungen sind teilweise etwas oberflachlich und allgemein.
e Die Antworten/Handlungen sind grundsatzlich richtig, aber kaum begriindet.
e  Begrindungen sind punktuell nicht nachvollziehbar.
e Die Antworten/Handlungen sind zu wenig spezifisch auf die Fragestellung abgestimmt.
Beispiel: Eine Giberwiegend richtige Antwort/Handlung, aber es fehlt teilweise an Tiefe oder an spezifischen Details.
Mangelhafte Leistung mit grossen Liicken
Die Antwort oder Handlung zeigt mangelhafte bis grosse Liicken der geforderten Leistung. Dies zeigt sich z.B. durch:
e  Die Antworten/Handlungen sind haufig lickenhaft.
e Die Antworten/Handlungen sind mehrheitlich oberflachlich und allgemein.
2Pt 1Pt ¢  Die Antworten/Handlungen sind grundsitzlich richtig, aber nicht begriindet.
e Begrindungen sind liickenhaft oder nur bedingt nachvollziehbar.
e Die Antworten/Handlungen sind punktuell falsch.
e  Die Antworten/Handlungen sind nicht spezifisch auf die Anspruchsgruppen abgestimmt.
Beispiel: Eine Antwort/Handlung, die einige richtige Elemente enthalt, aber in zahlreichen Bereichen oberfldchlich oder liickenhaft bleibt.
Unbrauchbare oder vdllig falsche Leistung
Die Antwort oder Handlung ist unbrauchbar und weicht klar von der geforderten Leistung ab. Dies zeigt sich z.B. durch:
- Fehlerhafte Umsetzung der Fragestellung (nicht das beantwortet, was gefragt wurde).
0Pt 0Pt - Mehrheitlich falsche Antworten/Handlungen und/oder Begriindungen.
- Unstrukturierte und unsystematische Antworten
- Keine Antworten/Handlungen.
Beispiel: Eine Antwort/Handlung, die nicht das bearbeitet, was verlangt war, oder eine véllig fehlerhafte Losung prasentiert.

Je nach Protokoll(-teil) werden 0-1-2-3 oder 0-2-4-6 Punkte vergeben.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ — Variante 1 der A&P Elektrofach Kandidat*in-Nr.

Vorabinformationen fiir die Lernenden

1.1 /1.2 - Kundengesprache

Aufgabenstellung FUhren Sie das Gesprach mit dem Kunden.

Zeitrahmen/Organisation Durchfihrung des Kundengesprachs: 40 Minuten

Zeitrahmen/Organisation Durchfiihrung des Kundengesprachs: 20 Minuten

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

Ihnen zur Verfligung stehenden Zeit einen Kaufabschluss (inkl. Kassiervorgang) zu erzielen.
- Das Gesprach beginnt, indem der Kunde die Verkaufsstelle betritt.
- Die Rolle des Kunden ibernimmt ein Prifungsexperte/eine Prifungsexpertin.
- Der zweite Prifungsexperte protokolliert das Rollenspiel.
Beurteilung Ihre Leistung wird nach folgenden Leitfragen bewertet:
- Gestalten Sie den ersten Kundenkontakt auf geeignete Weise?
- Erfragen Sie das Bedirfnis detailliert und prasentieren Sie passende Losungen?
- Beraten Sie kundenorientiert und iberzeugend?
- Fihren Sie den Abschluss des Kundengesprachs professionell aus?
- Pflegen Sie einen professionellen Umgang mit dem Kunden/der Kundin?
Beurteilung Ihre Leistung wird nach folgenden Leitfragen bewertet:
- Bieten Sie in einer anspruchsvollen Kundensituation geeignete Losungsmaoglichkeiten an?
- Schaffen Sie in einer anspruchsvollen Kundensituation ein Einkaufserlebnis?

1.2 — Kundenanladsse/Verkaufspromotionen (Praxisaufgabe 2)

Aufgabenstellung Erldutern Sie lhre Ideen fiir den Kundenanlass oder die Verkaufspromotion. Planen Sie die Elemente einer konkreten Gestaltung eines Kundenanlasses
oder einer Verkaufspromotion und erldutern Sie lhre Gedanken, die Sie sich dazu machen. Schatzen Sie zum Schluss die Chancen und Risiken lhrer Idee
ein und Uberlegen Sie sich allféllige Verbesserungsmassnahmen.

Zeitrahmen/Organisation Durchfiihrung der Praxisaufgabe: 10 Minuten

- Erarbeitung: 5 Minuten

- Prasentation: 5 Minuten

Hinweise fiir die Lernenden - Richten Sie sich dabei an das vorgegebene Kundensegment.
- Nutzen Sie die zur Verfiigung stehenden Hilfsmittel
Beurteilung Ihre Leistung wird nach folgenden Leitfragen bewertet:
- IstIhr geschildertes Vorgehen geeignet, um das anvisierte Kundensegment zu begeistern, zu binden und die Beziehungen zu den Kunden zu
starken

- Schatzen Sie den Erfolg des vorgeschlagenen Vorgehens zutreffend ein?

Ausbildungs- und Prifungsbranche Elektrofach Seite 4 von 22




Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ — Variante 1 der A&P Elektrofach Kandidat*in-Nr.
1.3 Bestehende Warenprasentation analysieren - Bestehende Warenprasentation analysieren (Option 2)

Aufgabenstellung

Fuhren Sie eine detaillierte Analyse anhand einer bestehenden Warenprdsentation durch.

Zeitrahmen/Organisation

Durchfiihrung des Fachgesprachs: 20 Minuten
- Notizen durch den Lernenden: 5 Minuten
- Vorstellung der Ergebnisse und Riickfragen: 10 Minuten
- Umgang mit einer oder mehreren kritischen Situationen: 5 Minuten

Hinweise fir die Lernenden

Achten Sie darauf, bei diesem Gesprach geeignete Fachbegriffe und Gesprachstechniken anzuwenden. Ziel des Fachgespréachs ist es, innerhalb der
Ihnen zur Verfligung stehenden Zeit folgende Teilaufgaben auszufiihren:
- Teilaufgabe 1: Analysieren Sie die Warenprdsentation hinsichtlich der folgenden Aspekte:
- Starken und Schwachen
- Angesprochene Zielgruppe
- Mogliches Ziel
- Teilaufgabe 2: Halten Sie fest, welche Verbesserungsmaglichkeiten Sie sehen.
- Teilaufgabe 3: Stellen Sie die Ergebnisse Ihrer Analyse mindlich vor und begriinden Sie |hre Antworten.

Beurteilung

Ihre Leistung wird nach folgenden Leitfragen bewertet:
- Erkennen Sie die wesentlichen Starken und Schwachen der Warenprasentation?
- Leiten Sie geeignete Verbesserungsmassnahmen ab?
- Begriinden Sie Starken, Schwachen und Verbesserungsmassnahmen nachvollziehbar und fachlich fundiert?
- Schildern Sie ein plausibles Vorgehen in den beschriebenen kritischen Situationen?
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ — Variante 1 der A&P Elektrofach Kandidat*in-Nr.
Vorabinformationen fiir die PEX

Hinweise fiir die
Prifungsexperten (1.1)

Einer der Prufungsexperten libernimmt die Rolle des Kunden. Der andere Priifungsexperte halt die Beobachtungen im Protokollraster fest.
Der Prifungsexperte, der die Rolle des Kunden Gibernimmt, bereitet sich auf das Kundengesprach vor und agiert anhand des folgenden Leitfadens:

- Der Priifungsexperte muss strikt in seiner Rolle bleiben und stellt nur Fragen, die auch von einem realen Kunden gestellt werden kénnten (keine
Fachfragen im Sinne eines Fachgesprachs).

- Der Prufungsexperte kann nicht parallel die Beobachtung und die Beurteilung des Verhaltens des Lernenden vornehmen. Es besteht die Gefahr,
dass das eigene Rollenerleben die Beurteilung der Leistung der der Lernenden Uberlagert.

- Das Verhalten des Prifungsexperten sollte so standardisiert wie moglich erfolgen. Nur so ist das Verhalten von unterschiedlichen Lernenden ver-
gleichbar.

- Der grundlegende Ablauf muss durch den Prifungsexperten eingehalten werden. Ansonsten ist eine Beurteilung anhand standardisierter Kriterien
schwer moglich.

- Bei unerfahrenen Prifungsexperten besteht die Gefahr, dass diese das Gesprach zu sehr lenken und der Lernende seine Qualifikationen nicht
angemessen darlegen kann. Der Lead liber das Gespréch liegt grundsétzlich beim Lernenden.

Roter Faden des Gesprachs: Idealerweise folgt das Gesprach folgendem Ablauf:

- Empfang des Kunden

- Erfragung der Bedlrfnisse

- Beratung zum Produkt sowie zu neuen Entwicklungen und Trends und Lésungsprdsentation
- Aktives Herbeiflihren des Kaufentscheides durch den Lernenden

- Kaufentscheid

- Verkaufsabschluss

- Allgemein: Professioneller Umgang mit dem Kunden

Hinweise fiir die
Priufungsexperten (1.2)

Der protokollfiihrende Prifungsexperte:

- hélt das vorgestellte Vorgehen des Lernenden fest

- halt die Einschatzung des Lernenden fest in Bezug auf Erfolg sowie Chancen/Risiken seines Vorgehens
Hinweis: nur Festhalten des Vorgestellten und Gedusserten, ohne Bewertung oder Beurteilung.

Hinweise fiir die
Prufungsexperten (1.3)

Einer der Prifungsexperten ibernimmt es, die Fragen zu stellen und ein Zweiter protokolliert die Antworten der lernenden Person
- Aus jedem Block muss mindestens eine, und wenn moglich kdnnen auch mehrere Fragen gestellt werden.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ — Variante 1 der A&P Elektrofach

Kundensituation fiir die PEX (1.1/1.2)

Kandidat*in-Nr.

Anliegen und Sichtweise des
Kunden

Anliegen und Sichtweise des
Kunden

Verhalten im Gesprach

Verhalten im Gesprach

Jahrliche Adaptionen

Praxisaufgabe 2, Verkaufspromotionen (1.2)

Ausgangslage bekannt

geben

- Situation und Rolle des/der
Lernenden

- Geschaft

- Verkaufspromotion

- Kundensegment

Jahrliche Adaptionen
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ — Variante 1 der A&P Elektrofach Kandidat*in-Nr.
Mogliche Konkretisierungsfragen fiir die PEX (1.3.1)*

Teilaufgabe 1: Analysieren der

Warenprdsentation hinsichtlich
der folgenden Aspekte

- Starken und Schwachen

- Angesprochene Zielgruppe

- Mogliches Ziel

Jahrliche Adaptionen

Mogliche Begriindungsfragen fiir die PEX (1.3.2)*

Teilaufgabe 2: Verbesserungs-
moglichkeiten

Teilaufgabe 3: Vorstellen der
Ergebnisse der Analyse und Be-
grindung der Antworten

Jahrliche Adaptionen

Mogliche Fragen zu kritischen Situationen fur die PEX (1.3.3)*

Jahrliche Adaptionen

* Aus jedem Block muss mindestens eine und wenn moglich konnen auch mehrere Fragen gestellt werden
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ — Variante 1 der A&P Elektrofach Kandidat*in-Nr.
1.1 Kundenbeziehungen: Bewertungsraster

Handlungskompetenzbereich: A+C «Einstieg» Beurteilung 0 2 4 6
Beurteilungskriterium 1: Ersten Kundenkontakt geeignet gestalten Begriindung

Leitfrage: Gestaltet der Lernende den ersten Kundenkontakt auf geeignete Weise?

Gut erflllt: Der Lernende gestaltet den ersten Kundenkontakt professionell. Er begrisst 6

den Kunden proaktiv und freundlich und schenkt dem Kunden seine volle Aufmerksamkeit.
Mit kritischen Situationen geht er gekonnt um und gestaltet den ersten Kundenkontakt
passend zum Kundentypen, den er empfangt.

Erfullt / kleine Mangel: Die Leistung des Lernenden zeigt kleine Abweichungen zu einem 4
professionellen ersten Kundenkontakt.

Mangelhaft: Die Leistung des Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einem professio- 2
nellen ersten Kundenkontakt.

Falsch / nicht vorhanden: Die Leistung des Lernenden ist unprofessionell und/oder nicht 0
vorhanden.

Musterldsung* Situation

Der Kunde hat ein defektes Kochfeld, es funktionieren nur noch drei Heizbereiche und méchte sein Kochfeld ersetzen.

Er will erfahren welches Kochfeld als Ersatz des defekten Kochfelds geeignet ist und warum. Er weiss nicht, ob der Induktionsherd besser ist als
das Elektrokochfeld.

Der Kunde kennt das genaue Mass des Kochfelds nicht.

Reinigung — Nachhaltigkeit — Lebensdauer — Touchbedienfeld — Kindersicherung — was geschieht — Abschaltautomatik -

Die Kundin will eine ihre alte Kaffeemaschine durch eine neue ersetzen.

Sie weiss nicht, ob eine vollautomatische Maschine oder eine Nespresso Maschine fir sie idealer ist.

Reinigung — Pflege — Energieverbrauch — Kapseln oder Kaffeebohnen — Stérungsanfélligkeit — einfach zu bedienen und reinigen -
Gibt es Maschinen mit automatischer Entkalkung — wie entkalken? Welche Entkalkungstabletten oder Flissigkeiten?

Service in der Schweiz, Nachhaltigkeit, Produktelebensdauer, Ersatzteilgarantie z.B. bis zu 15 Jahre.

Reparaturfreundliche Gerate — Garantien?

Am Anfang lasst sich die Kundin beraten, sobald sie viele Informationen erhalten hat und ihre Fragen beantwortet wurden behauptet sie, dass
Sie im Internet gegenteilige Informationen gefunden hat und die Nachbarin wieder von Nespresso auf einen Kaffeevollautomaten gewechselt
hat, weil angeblich der Kaffeebohnen glinstiger sind.

Staubsauger — Bigelstationen (Bligeleisen) — Klimagerate — Wascheturm (Waschmaschine — Tumbler)

* Hinweis an die Prifungsexperten:

Diese Musterldsung ist nicht als einzig richtige
Losung zu verstehen und gilt lediglich zur Orien-
tierung flr die Beurteilung.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ — Variante 1 der A&P Elektrofach Kandidat*in-Nr.
1.1 Kundenbeziehungen: Bewertungsraster

Handlungskompetenzbereich: A+C «Information 1» Beurteilung 0 2 4 6
Beurteilungskriterium 2: Kundenbeddurfnisse analysieren und Lésungen prasentieren Begriindung

Leitfrage: Erfragt der Lernende das Kundenbediirfnis detailliert und prasentiert passende Lésun-

gen?

Gut erfillt: Der Lernende erfragt das Kundenbediirfnis detailliert. Er stellt zielorientierte 6

Fragen. Er hort konzentriert und aufmerksam zu. Er ldsst den Kunden ausreden. Er prasen-
tiert zum Kundenbediirfnis passende Losungen

Erfullt / kleine Mangel: Die Leistung des Lernenden zeigt kleine Abweichungen zu einer 4
zielorientierten Analyse des Kundenbedirfnisses und einer dazu passenden Lésungspra-
sentation.

Mangelhaft: Die Leistung des Lernenden zeigt gro Abweichungen zu einer zielorientierten 2
Analyse des Kundenbedirfnisses und einer dazu passenden Losungsprasentation.

Falsch / nicht vorhanden: Die Leistung des Lernenden ist unbrauchbar und/oder weichen 0

ganz von einer zielorientierten Analyse des Kundenbeddrfnisses ab.
Musterlosung* Beobachtung

* Hinweis an die Prifungsexperten:

Diese Musterldsung ist nicht als einzig richtige
Losung zu verstehen und gilt lediglich zur Orien-
tierung flr die Beurteilung.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ — Variante 1 der A&P Elektrofach Kandidat*in-Nr.
1.1 Kundenbeziehungen: Bewertungsraster

Handlungskompetenzbereich: A+C «Information 2» Beurteilung 0 2 4 6
Beurteilungskriterium 3: Kunden lberzeugend beraten Begriindung

Leitfrage: Berat der Lernende kundenorientiert und Giberzeugend?

Gut erfiillt: Der Lernende berat den Kunden ausfiihrlich Giber Produkte sowie zu Entwick- 6
lungen und Trends. Er zieht das Kundenbeddrfnis in seine Argumentation ein und setzt
passende Stories situativ und effektiv ein. Er begriindet den Lésungsvorschlag ausfiihrlich
und fachkompetent. Er zeigt einen konstruktiven Umgang mit kritischen Riickfragen, Re-
touren oder Reklamationen des Kunden, nimmt diese auf und bindet sie situativ in seine
Story ein. Er wendet geeignete Strategien an, um eine Kaufentscheidung beim Kunden her-
beizufliihren.

Erfullt / kleine Méangel: Die Leistung des Lernenden zeigt kleine Abweichungen zu einer 4
fachkundigen und Giberzeugenden Beratung.

Mangelhaft: Die Leistung des Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einer fachkundigen 2
und tberzeugenden Beratung.

Falsch / nicht vorhanden: Die Leistung des Lernenden ist unbrauchbar und/oder unver- 0
standlich.
Musterlosung* Beobachtung

* Hinweis an die Prifungsexperten:

Diese Musterldsung ist nicht als einzig richtige
Losung zu verstehen und gilt lediglich zur Orien-
tierung flr die Beurteilung.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ — Variante 1 der A&P Elektrofach
1.1 Kundenbeziehungen: Bewertungsraster

Kandidat*in-Nr.

Leitfrage: Fiihrt der Lernende den Abschluss des Kundengesprachs professionell aus?

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

Erfullt / kleine Méangel: Die Leistung des Lernenden zeigt kleine Abweichungen zu einem
professionellen Verkaufsabschluss.

Mangelhaft: Die Leistung des Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einem professio-
nellen Verkaufsabschluss.

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

Handlungskompetenzbereich: A+C «Abschluss» Beurteilung 0 2 4 6
Beurteilungskriterium: Verkaufsabschluss professionell gestalten Begriindung

Musterlésung* Beobachtung

* Hinweis an die Priifungsexperten:

Diese Musterlosung ist nicht als einzig richtige
Losung zu verstehen und gilt lediglich zur Orien-
tierung fir die Beurteilung.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ — Variante 1 der A&P Elektrofach
1.1 Kundenbeziehungen: Bewertungsraster

Kandidat*in-Nr.

Leitfrage: Pflegt der Lernende einen professionellen Umgang mit dem Kunden?

Gut erflllt: Der Lernende zeigt sich offen, freundlich und kundenorientiert. Er setzt die be-
trieblichen Vorgaben um und nutzt wirkungsvoll die zur Verfliigung stehenden Hilfsmittel.
Er erkennt und nutzt weitere Beratungs- und Verkaufschancen.

Erfullt / kleine Méangel: Die Leistung des Lernenden zeigt kleine Abweichungen zu einem
professionellen Kundenumgang (z.B. setzt die betrieblichen Vorgaben nicht um oder nutzt
die zur Verfligung stehenden Hilfsmittel nicht wirkungsvoll oder nutzt die Chance fiir wei-
teren Verkauf nicht).

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

Falsch / nicht vorhanden: Die Leistung des Lernenden ist unbrauchbar und/oder unprofes-

Handlungskompetenzbereich: A+C «Ubergreifend» Beurteilung 0 2 4 6
Beurteilungskriterium: Mit Kunden professionell umgehen Begriindung

sionell.
Musterlésung* Beobachtung

* Hinweis an die Priifungsexperten:

Diese Musterlosung ist nicht als einzig richtige
Losung zu verstehen und gilt lediglich zur Orien-
tierung fur die Beurteilung.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ — Variante 1 der A&P Elektrofach Kandidat*in-Nr.
1.2 Gestalten von Einkaufserlebnissen: Bewertungsraster

Handlungskompetenzbereich: E «Anspruchsvolles Kundengesprach» Beurteilung 0 2 4 6
Beurteilungskriterium 1: Passende Losungsmoglichkeiten anbieten Begriindung

Leitfrage: Bietet der Lernende in einer anspruchsvollen Kundensituation geeignete Losungsmaoglich-

keiten an?

Gut erfiillt: Der Lernende entwickelt unter Einbezug aller ihm zur Verfliigung stehenden In- 6

formationsmittel passende Lésungsmoglichkeiten. Er bietet eine stimmige Losung inner-
halb der betrieblichen Richtlinien und innerhalb seiner Kompetenzen an. Er begriindet die-
sen Vorschlag nachvollziehbar.

Erfullt / kleine Méangel: Die Leistung des Lernenden zeigt kleine Abweichungen zu einem 4
geeigneten Losungsvorgehen.

Mangelhaft: Die Leistung des Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einem geeigneten 2
Lésungsvorgehen.

Falsch / nicht vorhanden: Die Lésung des Lernenden ist unbrauchbar und unprofessionell. 0
Musterldsung* Beobachtung

Kundin ist mit der «Philips Sonicare 9000» liberhaupt nicht zufrieden, sie klagt tiber entziindetes Zahnfleisch.
Zudem ist sie mit dem Akku nicht zufrieden, sie muss die Zahnbirste jeden zweiten Tag laden. Sie méchte diese unbedingt durch eine «Oral B —
N7» umtauschen.

Mogliche Gerate: Staubsauger (Allergien) — Rasierapparate —

Kichenmaschinen — Kitchen Aid — Kenwood — Moulinex — Heissluftfriteuse — Tischgrill — Luftbefeuchter — Luftreiniger — Ventilatoren — Alles-
schneider — Dampfgarer

* Hinweis an die Priifungsexperten:

Diese Musterlosung ist nicht als einzig richtige
Losung zu verstehen und gilt lediglich zur Orien-
tierung flr die Beurteilung.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ — Variante 1 der A&P Elektrofach Kandidat*in-Nr.
1.2 Gestalten von Einkaufserlebnissen: Bewertungsraster

Handlungskompetenzbereich: E «Anspruchsvolles Kundengesprach» Beurteilung 0 2 4 6
Beurteilungskriterium 2: Einkaufserlebnis schaffen Begriindung

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

Gut erfiillt: Der Lernende schafft ein positives Einkaufserlebnis, indem er in der anspruchs- 6
vollen Situation die Sicht seines Gegenibers einholt, die Gesprachsfiihrung behilt, Sicher-
heit beim Kunden schafft und ihn positiv Gberrascht.

Erfullt / kleine Méangel: Die Leistung des Lernenden zeigt kleine Abweichungen zu einem 4
professionellen Einkaufserlebnis.

Mangelhaft: Die Leistung des Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einem professio- 2
nellen Einkaufserlebnis.

Falsch / nicht vorhanden: Das Verhalten des Lernenden ist unbrauchbar und/oder unpro- 0
fessionell.

Musterlgsung* Beobachtung

* Hinweis an die Prifungsexperten:

Diese Musterldsung ist nicht als einzig richtige
Losung zu verstehen und gilt lediglich zur Orien-
tierung flr die Beurteilung.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ — Variante 1 der A&P Elektrofach Kandidat*in-Nr.
1.2 Verkaufspromotionen: Bewertungsraster

Handlungskompetenzbereich E: Praxisaufgabe 2: «Kundenanlasse / Verkaufspromotionen» Beurteilung 0 1 2 3
Beurteilungskriterium 1: Geeignet vorgehen Begriindung

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

Gut erfiillt: Der Lernende schlagt ein geeignetes Vorgehen vor. Das Vorgehen beinhaltet 3
geeignete Kundenbindungsmethoden. Das Vorgehen richtet sich an das definierte Kunden-

segment.

Erfullt / kleine Mangel: Die Leistung des Lernenden zeigt kleine Abweichungen zu einem 2
geeigneten Vorgehen.

Mangelhaft: Die Leistung des Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einem geeigneten 1
Vorgehen.

Falsch / nicht vorhanden: Die Leistung des Lernenden ist unbrauchbar und/oder ungeeig- 0
net.

Musterldsung* Beobachtung

* Hinweis an die Priifungsexperten:

Diese Musterlosung ist nicht als einzig richtige
Losung zu verstehen und gilt lediglich zur Orien-
tierung fur die Beurteilung.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ — Variante 1 der A&P Elektrofach
1.2 Verkaufspromotionen: Bewertungsraster

Kandidat*in-Nr.

Leitfrage: Schatzt der Lernende den Erfolg des vorgeschlagenen Vorgehens zutreffend ein?

Gut erflllt: Der Lernende schatzt die Umsetzung seiner Idee zutreffend ein. Er Gberblickt
die Chancen und die Risiken des Vorgehens. Er leitet geeignete Massnahmen von seiner
Einschatzung ab.

Erfullt / kleine Méangel: Die Leistung des Lernenden zeigt kleine Abweichungen zu einer zu-
treffenden Einschatzung.

Mangelhaft: Die Leistung des Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einer zutreffenden
Einschatzung.

Falsch / nicht vorhanden: Die Leistung des Lernenden ist unbrauchbar und/oder unzutref-
fend.

Handlungskompetenzbereich E: Praxisaufgabe 2: «Kundenanlasse / Verkaufspromotionen» Beurteilung 0 1 2 3
Beurteilungskriterium 2: Einkaufserlebnis beurteilen Begriindung

Musterlosung* Beobachtung

* Hinweis an die Prifungsexperten:

Diese Musterldsung ist nicht als einzig richtige
Losung zu verstehen und gilt lediglich zur Orien-
tierung flr die Beurteilung.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ — Variante 1 der A&P Elektrofach Kandidat*in-Nr.
1.3.1 Bestehende Warenprasentation analysieren: Bewertungsraster

Handlungskompetenzbereich: B «Prasentation von Waren» Beurteilung 0 1 2 3
Beurteilungskriterium 1: Warenprdsentation analysieren Begriindung

Leitfrage: Erkennt der Lernende die wesentlichen Starken und Schwachen der Warenprasentation?

Gut erfillt: Der Lernende beschreibt die wesentlichen Starken und Schwachen der Waren- 3
prasentation vollstandig und korrekt.

Erfullt / kleine Mangel: Die Antwort des Lernenden zeigt kleinere Abweichungen von der 2
ganzheitlichen Antwort.
Mangelhaft: Die Antwort des Lernenden zeigt grossere Abweichungen von der ganzheitli- 1
chen Antwort.

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

der ganzheitlichen Antwort ab.

Teilaufgabe 1: Analysieren der Warenprasenta- Beobachtung
tion hinsichtlich der folgenden Aspekte
- Stdrken und Schwachen

- Angesprochene Zielgruppe

- Mogliches Ziel

Musterlosung**

** Durch Experten zu definieren.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ — Variante 1 der A&P Elektrofach Kandidat*in-Nr.
1.3.2 Bestehende Warenprasentation analysieren: Bewertungsraster

Handlungskompetenzbereich: B «Prasentation von Waren» Beurteilung 0 1 2 3
Beurteilungskriterium 2: Verbesserungen vorschlagen Begriindung

Leitfrage: Leitet der Lernende geeignete Verbesserungsmassnahmen ab?

Gut erflllt: Der Lernende zeigt mehrere, sinnvolle Verbesserungsmassnahmen auf. Er baut 3

sie direkt auf die vorliegende Warenprasentation auf und beschreibt diese nachvollziehbar.

Erfullt / kleine Mangel: Die Antwort des Lernenden zeigt kleinere Abweichungen von einer 2
sinnvollen und nachvollziehbaren Antwort auf.

Mangelhaft: Die Antwort des Lernenden zeigt gréssere Abweichungen von einer sinnvollen 1
und nachvollziehbaren Antwort auf.
Falsch / nicht vorhanden: Die Antwort des Lernenden ist unbrauchbar und weicht ganz von 0

der sinnvollen und nachvollziehbaren Antwort ab.
Teilaufgabe 2: Verbesserungsmaglichkeiten Beobachtung

Teilaufgabe 3: Vorstellen der Ergebnisse der
Analyse und Begriindung der Antworten

Musterlosung**

** Durch Experten zu definieren.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ — Variante 1 der A&P Elektrofach Kandidat*in-Nr.
1.3.2 Bestehende Warenprasentation analysieren: Bewertungsraster

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

Beurteilungskriterium 3: Starken und Schwachen von Verbesserungen nachvollziehbar begriinden Begriindung
Leitfrage: Begriindet der Lernende die Starken, Schwachen und Verbesserungsmassnahmen der
Warenprdsentation nachvollziehbar und fachlich fundiert?

Gut erfiillt: Die Begriindungen des Lernenden sind nachvollziehbar: Der Lernende argu- 3
mentiert fachlich fundiert. Die Argumente sind verstandlich formuliert und werden in einer

strukturierten Art und Weise dargeboten.

Erfullt / kleine Mangel: Die Begriindungen des Lernenden zeigen kleinere Abweichungen 2
von der nachvollziehbaren und fachlich fundierten Begriindung auf.
Mangelhaft: Die Begriindungen des Lernenden zeigen grossere Abweichungen von der 1

nachvollziehbaren und fachlich fundierten Begriindung auf.

Falsch / nicht vorhanden: Die Begriindungen des Lernenden sind unbrauchbar und wei- 0

chen ganz von einer nachvollziehbaren und fachlich fundierten Begriindung ab.
Teilaufgabe 2: Verbesserungsmaglichkeiten Beobachtung

Teilaufgabe 3: Vorstellen der Ergebnisse der
Analyse und Begriindung der Antworten

Musterlosung**

** Durch Experten zu definieren.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ — Variante 1 der A&P Elektrofach Kandidat*in-Nr.
1.3.3 Bestehende Warenprasentation analysieren: Bewertungsraster

Handlungskompetenzbereich: B «Prdsentation von Waren» Beurteilung 0 1 2 3
Beurteilungskriterium 4: Plausibel vorgehen in kritischen Situationen Begriindung

Leitfrage: Schildert der Lernende ein plausibles Vorgehen in den beschriebenen kritischen Situatio-

nen?

Gut erfiillt: Der Lernende beschreibt die zentralen Punkte einer professionellen Vorgehens- 3

weise in den kritischen Situationen. Das Vorgehen ist nachvollziehbar begriindet. Die Rei-
henfolge der einzelnen Vorgehensschritte ist sinnvoll.
Erfullt / kleine Mangel: Die Antwort des Lernenden zeigt kleinere Abweichungen von der 2

umfassenden Antwort.
Mangelhaft: Die Antwort des Lernenden zeigt grossere Abweichungen von der umfassen- 1

den Antwort.
Falsch / nicht vorhanden: Die Antwort des Lernenden ist unbrauchbar und weicht ganz von 0

der umfassenden Antwort ab.
Teilaufgabe 2: Verbesserungsmoglichkeiten Beobachtung

Teilaufgabe 3: Vorstellen der Ergebnisse der
Analyse und Begriindung der Antworten

Musterlosung**

** Durch Experten zu definieren.
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