Vorgegebene praktische Arbeit (VPA) Detailhandelsfachleute

Ausbildungs- und Priifungsbranche Schuhe
Branche pour la formation et d'examens chaussures
Ramo di formazione e d'esame scarpa

=

Variante 1, Option 2, Branchenschwerpunkt:

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

Kandidat/in-Nr. Name Vorname
Priufungsort & Datum / Zeit
Adresse
Name, Vorname Name, Vorname
Unterschrift PEX Unterschrift PEX
. Fuhlen Sie sich in der Lage, die Prufung .
Gesundheitsfrage ~u absolvieren? Ja O Nein O
Ausweiskontrolle Personalausweis kontrolliert: Ja O Nein O
Besondere
Vorkommnisse:
. " . . Maximal- | Erreichte :
P_os. Teil | Prufungsbereiche Zeit Punktzahl Punkte Note Gewichtung
BiVo
1 1.1 | Kundenbeziehungen (HKB A+C) 40’ 30 50%
3 1.2 | Gestalten von Einkaufserlebnissen (HKB E) 30’ 18 30%
> 13 Bewirtschaften und Prasentieren von Produkten und Dienstleis- 20’ 12 0%
tungen (HKB B)
Gesamtnote*




Punkte pro

Teil | Prufungsbereiche Zeit Beurteilungs- | Erreichte Punkte Note
kriterium
Kundenbeziehungen (HKB A+C)
1. Einstieg/Begriissung: Ersten Kundenkontakt geeignet gestalten 3x1=3 x1=
1.1 2. Ermittlung Kundennutzen: Kundenbediirfnis analysieren und Lésungen prasentieren 3x2=6 X2=
' 3. Kaufmotiv und Beratung: Kund/innen tberzeugend beraten 40’ 3x3=9 x3=
4. Abschluss: Verkaufsabschluss professionell gestalten 3x2=6 X2=
5. Ubergreifend: Mit Kund/innen professionell umgehen 3x2=6 X2=
Total Punkte 30
Schwerpunkt: Gestalten von Einkaufserlebnissen (HKB E)
1. Anspruchsvolles Kundengesprach: Passende Losungsmaoglichkeiten anbieten 20 3x2=6 X2=
2. Anspruchsvolles Kundengesprach: Einkaufserlebnis schaffen 3x2=6 2=
1.2 | 1. Produkt- und dienstleistungsorientierte Erlebniswelten gestalten ODER Kundenanlasse/Verkaufspro- 3x1=3 x1=
motionen: Geeignet vorgehen 10
2. P_rodukt- l_md dienstleisf[ungsorie_ntierte Erlebniswelten gestalten ODER Kundenanlasse/Verkaufspro- 3x1=3 x1=
motionen: Einkaufserlebnis beurteilen
Total Punkte 18
Option 2
Bewirtschaften und Prasentieren von Produkten und Dienstleistungen (HKB B) — Bestehende Waren- bzw. Dienstleistungsprasentation analysieren
1. Prasentation von Waren bzw. Dienstleistungen: Waren- bzw. Dienstleistungsprasentation analysieren 3x1=3 x1=
1.3 | 2. Prasentation von Waren bzw. Dienstleistungen: Verbesserungen vorschlagen 3x1=3 x1=
3. Présen_tation von V_\_/aren bzw. Dienstleistungen: Starken und Schwachen von Verbesserungen 20’ 3x1=3 x1=
nachvollziehbar begriinden
4. Prasentation von Waren bzw. Dienstleistungen: Plausibel Vorgehen in kritischen Situationen 3x1=3 x1=
Total Punkte 12

Umrechnungstabelle / Notenskala

Note Punkte Teil 1.1 Punkte Teil 1.2 Punkte Teil 1.3
Schwerpunkt HKB E bzw. F
6 29 - 30 18 12
5.5 26 — 28 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
0-1 0 0
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Kundenwunsch (siehe Rollenspielkatalog)

Thema:

Anspruchsvolle Situation:

1.1 Gestalten von Kundenbeziehungen: Bewertungsraster

Handlungskompetenzbereich: A+C

Beurteilung o] 1] 2 |3

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
begrisst den/die Kund/in proaktiv und freundlich und schenkt dem/der Kund/ifn

seine/ihre volle Aufmerksamkeit. Mit kritischen Situationen geht er/sie gekonnt um und
gestaltet den ersten Kundenkontakt passend zum Kundentypen, den er/sie empfangt:

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

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

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

Begrindung,(wenn nicht volle Punktzahl erreicht)

Beobachtungen und Stichworte zum Prifungsverlauf festhalten.
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Handlungskompetenzbereich: A+C

Beurteilung [ o[ 1]

2 | 3

Beurteilungskriterium 2: Kundenbediirfnisse analysieren und L6sungen prasentieren
Leitfrage: Erfragt der/die Lernende das Kundenbedurfnis detailliert und prasentiert pas-
sende Losungen?

Gut erfiillt: Der/die Lernende erfragt das Kundenbediirfnis detailliert. Er/sie stellt 3
zielorientierte Fragen. Er/sie hort konzentriert und aufmerksam zu. Er/sie lasst
den/die Kund/in ausreden. Er/sie prasentiert zum Kundenbedirfnis passende L6-
sungen.

Erfullt / kleine Mangel: Die Leistung des/der Lernenden zeigt kleine Abweichun- 2
gen zu einer zielorientierten Analyse des Kundenbedurfnisses und einer dazu pas-
senden Lésungsprasentation.

Mangelhaft: Die Leistung des/der Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einer 1
zielorientierten Analyse des Kundenbediirfnisses und einer dazu passenden L6-
sungsprasentation.

Falsch / nicht vorhanden: Die Leistung des/der Lernenden sind unbrauchbar 0
und/oder weichen ganz von einer zielorientierten Analyse des Kundenbedurfnisses
ab.

Begriindung (wenn nicht volie,Punktzahl erreicht)

Beobachtungen und Stichworte zum Prifungsverlauf festhalten.
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Handlungskompetenzbereich: A+C

Beurteilung o[ 1] 2 [3

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

Gut erfiillt: Der/die Lernende berat den/die Kund/in ausfihrlich tber Pro-
dukte/Dienstleitungen sowie zu Entwicklungen und Trends. Er/sie zieht das Kun-
denbediirfnis in seine/ihre Argumentation ein und setzt passende Stories situativ
und effektiv ein. Er/sie begriindet den Losungsvorschlag ausfihrlich und fachkom-
petent. Er/sie zeigt einen konstruktiven Umgang mit kritischen Rickfragen, Retou-
ren 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 Kaufentschei-
dung beim Kunden/bei der Kundin herbeizufiihren.

Erfiillt / kleine Mdngel: Die Leistung des/der Lernenden zeigt kleine Abweichun-
gen zu einer fachkundigen und Uberzeugenden Beratung.

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

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

Begrindung (wenn nicht volle,Punktzahl erreicht)

Beobachtungen und Stichworte zum Prufungsverlauf festhalten.
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Handlungskompetenzbereich: A+C

Beurteilung o[ 1] 2 [3

Beurteilungskriterium 4: Verkaufsabschluss professionell gestalten

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

Begrindung (wenn nicht v Punktzahl erreicht)

Gut erfiillt: Der/die Lernende zeigt einen professionellen Umgang beim Bezahlpro-
zess. Er/sie bericksichtigt das gekaufte Produkt/die Dienstleitung sowie die Re-
toure/Reklamation. Er/sie nutzt Kundenbindungsprogramme entsprechend den
Kundenwinschen.

3

Erfullt / kleine Mangel: Die Leistung des/der Lernenden zeigt kleine Abweichun-
gen zu einem professionellen Verkaufsabschluss.

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 un-
professionell.

d Stichworte zum Prifungsverlauf festhalten.

Seite 6 von 18



Handlungskompetenzbereich: A+C

Beurteilung o[ 1] 2 [3

Beurteilungskriterium 5: Mit Kund/innen professionell umgehen

Leitfrage: Pflegt der/die Lernende einen professionellen Umgang mit dem Kunden/der Kun-

din?

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

3

Erfullt / kleine Mangel: Die Leistung des/der Lernenden zeigt kleine Abweichun-
gen zu einem professionellen Kundenumgang (z.B. setzt die betrieblichen Vorga-
ben nicht um oder nutzt die zur Verfiigung stehenden Hilfsmittel nicht wirkungsvoll
oder nutzt die Chance fir 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 Verfliigung stehenden Hilfsmittel).

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

Begriindung (wenn nicht volie,Punktzahl erreicht)

Beobachtungen und Stichworte zum Prufungsverlauf festhalten.
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1.2 Schwerpunkt: Gestalten von Einkaufserlebnissen (HKB E)
Gesamtprifungszeit: Gestalten von Einkaufserlebnissen HKB E Total 20 Min.

1. Teil: Anspruchsvolles Kundengesprach Total: 20 Min. Thema:

Auch bei diesem Teil kann der PEX die Artikel anprobieren.

FUhren Sie das anspruchsvolle Gesprach mit dem Kunden/der Kundin unter i s Kundentyps.
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20 Minuten

1.2 Schwerpunkt: Gestalten von Einkaufserlebnissen (HKB E): Bewertungsraster, 1. Teil

Handlungskompetenzbereich: E «Anspruchsvolles Kundengesprach» Beurteilung

Begrindung (wenn ni olle tzahl erreicht)
Gut erfullt: Der/die Lernende entwickelt unter Einbezug aller ihm/ihr zur Verfigung 3
stehenden Informationsmittel passende Lésungsmoglichkeiten. Er/sie bietet eine
stimmige Lésung 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 Abweichun- 2
gen zu einem geeigneten Losungsvorgehen.
Mangelhaft: Die Leistung des/der Lernenden zeigt grosse Abweichungen zu einem
geeigneten Losungsvorgehen.
Falsch / nicht vorhanden: Die Lésung des/der Lernenden ist unbrauchbar 0
und/oder unprofessionell.
e ngen und Stichworte zum Priifungsverlauf festhalten.
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Handlungskompetenzbereich: E «Anspruchsvolles Kundengesprach»

Gut erfiillt: Der/die Lernende schafft ein positives Einkaufserlebnis, indem er/sie in
der anspruchsvollen Situation die Sicht seines/ihres Gegenibers einholt, die Ge-
sprachsfiihrung behalt, Sicherheit beim Kunden/bei der Kundin schafft und ihn/sie
positiv Uberrascht.

Beurteilung o[ 1] 2 [3

Erfullt / kleine Mangel: Die Leistung des/der Lernenden zeigt kleine Abweichun-
gen zu einem professionellen Einkaufserlebnis.

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

Begrindung (wenn nicht v Punktzahl erreicht)

1
professionellen Einkaufserlebnis.
Falsch / nicht vorhanden: Das Verhalten des/der Lernenden ist unbrauchbar
und/oder unprofessionell.
B chtungen

v/

Stichworte zum Prifungsverlauf festhalten.

Seite 10 von 18



2. Teil: Praxisaufgabe: «Kundenanlasse / Verkaufspromotionen» Thema:
Total: 10 Min.
PEX erlautert die Praxisaufgabe mundlich: ca. 2 Minuten
Erarbeitung durch die Lernenden: ca. 4 Minuten, LE macht sich Notizen auf das ate ab a tte dem Protokoll beilegen)
Prasentation der Lernenden: ca. 4 Minuten %
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Praxisaufgabe, 2. Teil 10 Minuten

Handlungskompetenzbereich: E Beurteilung
Praxisaufgabe: «Kundenanlasse / Verkaufspromotionen»

Begrindung (wenn ni tzahl erreicht)

Gut erfiillt: Der/die Lernende schlagt ein geeignetes Vorgehen vor. Das Vorgehen
beinhaltet geeignete Kundenbindungsmethoden. Das Vorgehen richtet sich an das
definierte Kundensegment.

Erfiillt / kleine Mangel: Die Leistung des/der Lernenden zeigt kleine Abweichun-
gen zu einem geeigneten Vorgehen.

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

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

en und Stichworte zum Priifungsverlauf festhalten.
on LE zum Protokoll legen
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Handlungskompetenzbereich: E
Praxisaufgabe: «Kundenanlasse / Verkaufspromotionen»

Gut erfiillt: Der/die Lernende schatzt die Umsetzung seiner/ihrer Idee zutreffend
ein. Er/sie Uberblickt die Chancen und die Risiken des Vorgehens. Er/sie leitet ge-
eignete Massnahmen von seiner/ihrer Einschatzung ab.

Beurteilung 0 1

Erfullt / kleine Mangel: Die Leistung des/der Lernenden zeigt kleine Abweichun-
gen zu einer zutreffenden Einschatzung.

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

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

Begriindung (wenn nich Punktzahl erreicht)

Stichworte zum Prifungsverlauf festhalten.
zum Protokoll legen
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Ausgangslage

Die Prufungsexpert/innen wahlen eine im Verkaufsgeschaft des/der Lernenden bestehende Warenprasentation fur'die Analyse aus. Der/Die
Lernende erhalt 5 Minuten (zwingend!) Zeit auf Starken und Schwachen der Warenprasentationen zu analysierén sowie Verbesserungspoten-
tial zu identifizieren. Sie macht sich hierzu Notizen.

Zeitrahmen/Organisation
PEX erlautert die Aufgabe mundlich: ca. 2 Minuten
Notizen durch die/den Lernende/n auf das separate Aufgabenblatt: (bitte. dem Protokoll beilegen): 5 Minuten (zwingend!)

Vorstellung der Ergebnisse und Ruckfragen: ca. 8 Minuten (Es muss ein Dialog stattfinden. Fragen und Antworten.)
Beurteilungskriterium 4: Umgang mit 4 kritischen Situationen 5 Minuten. (zwingend!)

Wichtig: HKB B sind die Beurteilungskriterien 1 und 2 im Austausch (Dialog) zu beurteilen und be-
werten.
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1.3: Bewirtschaften und Prasentieren von Produkten und Dienstleistungen: Bewertungsraster

Handlungskompetenzbereich: B «Prasentation von Waren bzw. Dienstleistungen»

Beurteilung | 0 | 1 |

Beurteilungskriterium 1: Waren- bzw. Dienstleistungsprasentation analysieren

bzw. Dienstleistungsprasentation?

Leitfrage: Erkennt der/die Lernende die wesentlichen Starken und Schwachen der Waren-

Gut erfiillt: Der/die Lernende beschreibt die wesentlichen Starken und Schwachen 3
der Waren- bzw. Dienstleistungsprasentation vollstandig und korrekt.
Erfiillt / kleine Mangel: Die Antwort des/der Lernenden zeigt kleinere Abweichun- 2
gen von der ganzheitlichen Antwort.
Mangelhaft: Die Antwort des/der Lernenden zeigt gréssere Abweichungen von der 1
ganzheitlichen Antwort.

0

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

weicht ganz von der ganzheitlichen Antwort ab.

Begrindung (wenn nicht volle Punkizahl erreicht)

Beobachtungen und Stichworte zum Prifungsverlauf festhalten.
+ Notizen von LE zum Protokoll legen
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Handlungskompetenzbereich: B «Prasentation von Waren bzw. Dienstleistungen»

Beurteilung

[o [ 1] 2 3

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. Dienstleistungsprasenta-
tion auf und beschreibt diese nachvollziehbar.

Erfullt / kleine Mangel: Die Antwort des/der Lernenden zeigt kleinere Abweichun-
gen von einer sinnvollen und nachvollziehbaren Antwort auf.

Mangelhaft: Die Antwort des/der Lernenden zeigt gréssere Abweichungen von ei-
ner sinnvollen und nachvollziehbaren Antwort auf.

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

Begrindung (wenn nicht vo

Punktzahl erreicht)

P

0
eobachtu u

nd Stichworte zum Prifungsverlauf festhalten.
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Handlungskompetenzbereich: B «Prasentation von Waren bzw. Dienstleistungen» Beurteilung o[ 1] 2 [3

Beurteilungskriterium 3: Starken und Schwachen von Verbesserungen nachvollzieh- | Begriindung (wenn nicht volle,Punktzahl erreicht)
bar begriinden

Leitfrage: Begriindet der/die Lernende die Starken, Schwachen und Verbesserungsmass-
nahmen der Waren- bzw. Dienstleistungsprasentation nachvollziehbar und fachlich fun-
diert?

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

Erfullt / kleine Mangel: Die Begriindungen des/der Lernenden zeigen kleinere Ab- 2
weichungen von der nachvollziehbaren und fachlich fundierten Begriindung auf.

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

Falsch / nicht vorhanden: Die Begriindungen des/der Lernenden sind unbrauch- 0
bar und weichen ganz von einer nachvollziehbaren und fachlich fundierten Begrun-
dung ab.

Beobachtungen und Stichworte zum Priufungsverlauf festhalten.
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Kritische Situation: 5min. (Zeit muss eingehalten werden)

Handlungskompetenzbereich: B «Prasentation von Waren bzw. Dienstleistungen» Beurteilung o[ 1] 2 [3

Beurteilungskriterium 4: Plausibel vorgehen in kritischen Situationen Begrundung (wenn nicht volle,Punktzahl erreicht)
Leitfrage: Schildert der/die Lernende ein plausibles Vorgehen in den beschriebenen kriti-
schen Situationen?

Gut erfiillt: Der/die 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.

Erfullt / kleine Mangel: Die Antwort des/der Lernenden zeigt kleinere Abweichun- 2
gen von der umfassenden Antwort.

Mangelhaft: Die Antwort des/der Lernenden zeigt gréssere Abweichungen von der 1
umfassenden Antwort.

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

weicht ganz von der umfassenden Antwort ab.

Beobachtungen und Stichworte zum Prifungsverlauf festhalten.
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