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Qualifikationsverfahren Detailhandelsassistenten EBA - Variante 1 der A&P Haushalt

gl

Vorgegebene praktische Arbeit (VPA)
Priifungsort Kandidaten-Nr. Datum/Zeit
Name Vorname
Name, Vorname & Name, Vorname &
Visum Experte 1 Visum Experte 2
Gesundheitsfrage Fiihlen Sie sich in der Lage, die Priifung zu absolvieren? | Ja [J Nein O
Ausweisekontrolle Personalausweis kontrolliert: Ja Nein O
Besondere
Vorkommnisse:
Position .
.. . .\ . ., | Maximal- . .
gemass Teil | Priifungsbereiche Zeit Erreichte Punkte | Gewichtung Note
BiVo punktzahl
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%
Gesamtnote*

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

Disclaimer: Aus Lesbarkeitsgriinden verzichten wir in diesem Protokollraster bewusst auf das Verwenden von genderspezifischer Sprache und verwenden das generische Maskulinum. Alle mannlichen Formen beziehen sich gleichermaBen auf

weiblich, divers, etc.

24.10.24

A&P Haushalt



Qualifikationsverfahren Detailhandelsassistenten EBA - Variante 1 der A&P Haushalt 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 6
11 Information 1: Kundenbedirfnis analysieren und Losungen prasentieren 6
' Information 2: Kunden iiberzeugend beraten 40 6
Abschluss: Verkaufsabschluss professionell gestalten 6
Ubergreifend: Mit Kunden professionell umgehen 6
Bewirtschaften und Préasentieren von Produkten (HKB B)
Bestehende Warenprdsentation analysieren
19 Prasentation von Waren: Warenprasentation analysieren 8
Prasentation von Waren: Verbesserungen vorschlagen 20" 3
Prasentation von Waren: Starken und Schwachen von Verbesserungen nachvollziehbar begriinden 3
Prasentation von Waren: Plausibel vorgehen in kritischen Situationen 8
Umrechnungstabelle / Notenskala Erlduterung Giitestufen Beurteilungskriterien
Note Punkte Teil 1.1 Punkte Teil 1.2 Die Fragestellung wurde umfassend beantwortet. Alle verlangten Aspekte wurden qualitativ gut bis sehr gut behandelt. Der
6 29 - 30 12 6 Pt | 3Pt | Lernende liefert eine solide Leistung ab.
5.5 26 -28 11
5 23-25 9-10 Die Antwort zeigt kleinere Abweichungen zur umfassenden Losung. Dies zeigt sich z.B. durch:
4.5 20-22 8 e Die Aussagen sind teilweise liickenhaft, etwas oberflichlich und allgemein.
4 17-19 7 LPt | 2Pt e Die Antworten sind grundsatzlich richtig, aber kaum begriindet, zu wenig spezifisch auf die Fragestellung abge-
stimmt.
e Begrindungen sind punktuell nicht nachvollziehbar.
3.5 14-16 6 Die Antwort zeigt grdssere Abweichungen zur umfassenden Ldsung. Dies zeigt sich z.B. durch:
3 11-13 5 e Die Aussagen sind haufig liickenhaft., mehrheitlich oberflachlich und allgemein.
2.5 8-10 3-4 2Pt | 1Pt e Die Antworten sind grundsatzlich richtig, aber nicht begriindet oder punktuell falsch oder nicht spezifisch auf die
Anspruchsgruppen abgestimmt.
e Begriindungen sind liickenhaft oder nur bedingt nachvollziehbar.
2 5-7 2 Die Antwort ist unbrauchbar und weicht ganz von der umfassenden Antwort ab. Dies zeigt sich z.B. durch:
1.5 2-4 1 e Fehlerhafte Umsetzung der Fragestellung (nicht das beantwortet, was gefragt wurde).
1 0-1 0 0Pt e Mehrheitlich falsche Aussagen und/oder Begriindungen.
e Unstrukturierte und unsystematische Antworten.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsassistenten EBA - Variante 1 der A&P Haushalt Kandidat*in-Nr.

Vorabinformationen fiir die Lernenden

1.1 Kundenbeziehungen - Kundengesprach

Aufgabenstellung

Filhren Sie das Gesprach mit dem Kunden.

Zeitrahmen/Organisation

Durchfihrung des Kundengesprachs: 40 Minuten

Hinweise fiir 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 iibernimmt ein Priifungsexperte.

- Der zweite Priifungsexperte protokolliert das Rollenspiel.

Beurteilung

Ilhre Leistung wird nach folgenden Leitfragen bewertet:
- Gestalten Sie den ersten Kundenkontakt auf geeignete Weise?
- Erfragen Sie das Bediirfnis detailliert und prasentieren Sie passende Losungen?
- Beraten Sie kundenorientiert und liberzeugend?
- Fihren Sie den Abschluss des Kundengesprachs professionell aus?
- Pflegen Sie einen professionellen Umgang mit dem Kunden?

1.2 Bestehende Warenprasentation analysieren (Option 2)

Aufgabenstellung

Fiihren Sie eine detaillierte Analyse anhand einer bestehenden Warenprasentation 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 fiir die Lernenden

Achten Sie darauf, bei diesem Gesprach geeignete Fachbegriffe und Gesprachstechniken anzuwenden. Ziel des Fachgesprachs ist es,
innerhalb der Ihnen zur Verfiigung stehenden Zeit folgende Teilaufgaben auszufiihren:
- Teilaufgabe 1: Analysieren Sie die Warenprasentation 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 |hrer Analyse miindlich vor und begriinden Sie Ihre 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 Detailhandelsassistenten EBA - Variante 1 der A&P Haushalt Kandidat*in-Nr.

Vorabinformationen fiir die PEX

Hinweise fiir die Einer der Priifungsexperten Gibernimmt die Rolle des Kunden. Der andere Priifungsexperte halt die Beobachtungen im Protokollraster
Priifungsexperten (1.1) fest.
Der Prifungsexperte, der die Rolle des Kunden ibernimmt, bereitet sich auf das Kundengespréach 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 Prifungsexperte 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 lberlagert.

- Das Verhalten des Priifungsexperten sollte so standardisiert wie moglich erfolgen. Nur so ist das Verhalten von unterschiedlichen

Lernenden vergleichbar.
- Der grundlegende Ablauf muss durch den Priifungsexperten eingehalten werden. Ansonsten ist eine Beurteilung anhand standardi-

sierter Kriterien schwer maglich.
- Bei unerfahrenen Priifungsexperten besteht die Gefahr, dass diese das Gesprach zu sehr lenken und der Lernende seine Qualifikatio-

nen nicht angemessen darlegen kann. Der Lead liber das Gesprach liegt grundséatzlich beim Lernenden.

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

- Empfang des Kunden

- Erfragung der Bedirfnisse

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

- Kaufentscheid

- Verkaufsabschluss

- Allgemein: Professioneller Umgang mit dem Kunden
Hinweise fiir die Einer der Priifungsexperten Gibernimmt es, die Fragen zu stellen und ein Zweiter protokolliert die Antworten der lernenden Person
Priifungsexperten (1.2) - Aus jedem Block muss mindestens eine, und wenn maglich kénnen auch mehrere Fragen gestellt werden.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsassistenten EBA - Variante 1 der A&P Haushalt

Kundensituation fiir die PEX (1.1)

Kandidat*in-Nr.

Anliegen und Sichtweise der
des Kunden

Verhalten im Gesprach

Jahrliche Adaptionen

Magliche Konkretisierungsfragen fiir die PEX (1.2.1)*

Teilaufgabe 1: Analysieren
der Warenprasentation hin-
sichtlich der folgenden As-
pekte

- Starken und Schwachen

- Angesprochene Zielgruppe
- Mogliches Ziel

Jahrliche Adaptionen

Mdgliche Begriindungsfragen fiir die PEX (1.2.2)*

Teilaufgabe 2: Verbesse-

rungsmaglichkeiten

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

Jahrliche Adaptionen

Magliche Fragen zu kritischen Situationen fiir die PEX (1.2.3)*

Jahrliche Adaptionen

* Aus jedem Block muss mindestens eine und wenn maglich konnen auch mehrere Fragen gestellt werden
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsassistenten EBA - Variante 1 der A&P Haushalt

1.1 Kundenbeziehungen: Bewertungsraster

Kandidat*in-Nr.

Handlungskompetenzbereich: A+C «Einstieg»

Beurteilung

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

Gut erfiillt: Der Lernende gestaltet den ersten Kundenkontakt professionell. Er be-
grisst 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.

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

Mangelhaft: Die Leistung des Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einem pro-
fessionellen ersten Kundenkontakt.

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

Begriindung

Musterlosung* Beobachtung

* Hinweis an die Priifungsexperten:

Diese Musterlosung ist nicht als einzig rich-
tige Losung zu verstehen und gilt lediglich
zur Orientierung fir die Beurteilung.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsassistenten EBA - Variante 1 der A&P Haushalt Kandidat*in-Nr.

1.1 Kundenbeziehungen: Bewertungsraster

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

Leitfrage: Erfragt der Lernende das Kundenbedirfnis detailliert und prasentiert passende

Losungen?

Gut erfiillt: Der Lernende erfragt das Kundenbediirfnis detailliert. Er stellt zielori- 6

entierte Fragen. Er hort konzentriert und aufmerksam zu. Er l&sst den Kunden
ausreden. Er prasentiert zum Kundenbedirfnis passende Losungen

Erfiillt / kleine Mangel: Die Leistung des Lernenden zeigt kleine Abweichungen zu 4
einer zielorientierten Analyse des Kundenbediirfnisses und einer dazu passenden
Lésungsprasentation.

Mangelhaft: Die Leistung des Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einer ziel- 2
orientierten Analyse des Kundenbediirfnisses und einer dazu passenden Ldsungs-
prasentation.

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

weichen ganz von einer zielorientierten Analyse des Kundenbedirfnisses ab.
Musterlosung* Beobachtung

* Hinweis an die Priifungsexperten:

Diese Musterldsung ist nicht als einzig rich-
tige Losung zu verstehen und gilt lediglich
zur Orientierung fir die Beurteilung.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsassistenten EBA - Variante 1 der A&P Haushalt

1.1 Kundenbeziehungen: Bewertungsraster

Kandidat*in-Nr.

Handlungskompetenzbereich: A+C «Information 2»

Beurteilung

Beurteilungskriterium 3: Kunden iiberzeugend beraten
Leitfrage: Berat der Lernende kundenorientiert und Uberzeugend?

Gut erfiillt: Der Lernende berat den Kunden ausfiihrlich iber Produkte sowie zu
Entwicklungen und Trends. Er zieht das Kundenbediirfnis in seine Argumentation
ein und setzt passende Stories situativ und effektiv ein. Er begriindet den Losungs-
vorschlag ausfuhrlich und fachkompetent. Er zeigt einen konstruktiven Umgang mit
kritischen Riickfragen, Retouren 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 herbeizufiihren.

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

Mangelhaft: Die Leistung des Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einer fach-
kundigen und Uberzeugenden Beratung.

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

Begriindung

Musterlosung* Beobachtung

* Hinweis an die Priifungsexperten:

Diese Musterlosung ist nicht als einzig rich-
tige Losung zu verstehen und gilt lediglich
zur Orientierung fir die Beurteilung.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsassistenten EBA - Variante 1 der A&P Haushalt Kandidat*in-Nr.
1.1 Kundenbeziehungen: Bewertungsraster

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

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

Gut erfiillt: Der Lernende zeigt einen professionellen Umgang beim Bezahlprozess. 6
Er berlicksichtigt das gekaufte Produkt sowie die Retoure/Reklamation. Er nutzt
Kundenbindungsprogramme entsprechend den Kundenwiinschen.

Erfiillt / kleine Mangel: Die Leistung des Lernenden zeigt kleine Abweichungen zu 4
einem professionellen Verkaufsabschluss.

Mangelhaft: Die Leistung des Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einem pro- 2
fessionellen Verkaufsabschluss.

Falsch / nicht vorhanden: Die Leistung des Lernenden ist falsch und/oder unpro- 0

fessionell.
Musterlosung* Beobachtung

* Hinweis an die Priifungsexperten:

Diese Musterldsung ist nicht als einzig rich-
tige Losung zu verstehen und gilt lediglich
zur Orientierung fir die Beurteilung.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsassistenten EBA - Variante 1 der A&P Haushalt

1.1 Kundenbeziehungen: Bewertungsraster

Kandidat*in-Nr.

Handlungskompetenzbereich: A+C «Ubergreifend»

Beurteilung

Beurteilungskriterium: Mit Kunden professionell umgehen
Leitfrage: Pflegt der Lernende einen professionellen Umgang mit dem Kunden?

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

Erfiillt / kleine Mangel: Die Leistung des 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 fur weiteren Verkauf nicht).

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

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

Begriindung

Musterlosung* Beobachtung

* Hinweis an die Priifungsexperten:
Diese Musterlosung ist nicht als einzig
richtige Lésung zu verstehen und gilt le-
diglich zur Orientierung fir die Beurtei-
lung.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsassistenten EBA - Variante 1 der A&P Haushalt Kandidat*in-Nr.
1.2.1 Bestehende Warenprasentation analysieren: Bewertungsraster

Handlungskompetenzbereich: B «Prasentation von Waren» Beurteilung 0 1 2 3
Beurteilungskriterium 1: Warenprasentation analysieren Begriindung
Leitfrage: Erkennt der Lernende die wesentlichen Starken und Schwachen der Warenpra-

sentation?

Gut erfillt: Der Lernende beschreibt die wesentlichen Starken und Schwéachen der 3
Warenprasentation vollstandig und korrekt.

Erfillt / kleine Mangel: Die Antwort des Lernenden zeigt kleinere Abweichungen 2

von der ganzheitlichen Antwort.

Mangelhaft: Die Antwort des Lernenden zeigt grossere Abweichungen von der 1

ganzheitlichen Antwort.

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

ganz von der ganzheitlichen Antwort ab.

Teilaufgabe 1: Analysieren der Warenpra- Beobachtung

sentation hinsichtlich der folgenden Aspekte
- Starken und Schwachen

- Angesprochene Zielgruppe

- Mdogliches Ziel

** Durch Experten zu definieren.
Ausbildungs- und Prifungsbranche Haushalt
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsassistenten EBA - Variante 1 der A&P Haushalt

1.2.2 Bestehende Warenprasentation analysieren: Bewertungsraster

Kandidat*in-Nr.

Handlungskompetenzbereich: B «Prasentation von Waren»

Beurteilung

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

Gut erfiillt: Der Lernende zeigt mehrere, sinnvolle Verbesserungsmassnahmen
auf. Er baut sie direkt auf die vorliegende Warenprasentation auf und beschreibt
diese nachvollziehbar.

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

Mangelhaft: Die Antwort des Lernenden zeigt grossere Abweichungen von einer
sinnvollen und nachvollziehbaren Antwort auf.

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

Begriindung

Teilaufgabe 2: Verbesserungsmaglichkeiten Beobachtung

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

** Durch Experten zu definieren.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsassistenten EBA - Variante 1 der A&P Haushalt Kandidat*in-Nr.
1.2.2 Bestehende Warenprasentation analysieren: Bewertungsraster

Handlungskompetenzbereich: B «Prasentation von Waren» Beurteilung 0 1 2 3
Beurteilungskriterium 3: Starken und Schwachen von Verbesserungen nachvollziehbar Begriindung
begriinden

Leitfrage: Begriindet der Lernende die Starken, Schwachen und Verbesserungsmassnah-
men der Warenprasentation nachvollziehbar und fachlich fundiert?

Gut erfiillt: Die Begriindungen des Lernenden sind nachvollziehbar: Der 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 Lernenden zeigen kleinere Abwei- 2
chungen von der nachvollziehbaren und fachlich fundierten Begriindung auf.

Mangelhaft: Die Begriindungen des Lernenden zeigen grossere Abweichungen von 1
der nachvollziehbaren und fachlich fundierten Begriindung auf.
Falsch / nicht vorhanden: Die Begriindungen des Lernenden sind unbrauchbar und 0
weichen ganz von einer nachvollziehbaren und fachlich fundierten Begriindung ab.
Teilaufgabe 2: Verbesserungsmdoglichkeiten Beobachtung

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

** Durch Experten zu definieren.
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Qualifikationsverfahren Detailhandelsassistenten EBA - Variante 1 der A&P Haushalt Kandidat*in-Nr.
1.2.3 Bestehende Warenprasentation analysieren: Bewertungsraster

Handlungskompetenzbereich: B «Prasentation 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
Situationen?

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

Erfiillt / kleine Mangel: Die Antwort des Lernenden zeigt kleinere Abweichungen 2
von der umfassenden Antwort.
Mangelhaft: Die Antwort des Lernenden zeigt grossere Abweichungen von der um- 1

fassenden Antwort.
Falsch / nicht vorhanden: Die Antwort des Lernenden ist unbrauchbar und weicht 0
ganz von der umfassenden Antwort ab.

Teilaufgabe 2: Verbesserungsmaglichkeiten Beobachtung

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

** Durch Experten zu definieren.
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