VSEI
USIE

Limmatstrasse 63
8005 Ziirich
Protokollraster gemass den Vorgaben der Schweizerischen Prifungskommission im Detailhandel SPK 0444441717

www.vsei.ch

Ausbildungs- und Prifungsbranche "Elektrofach" (Nullserie Uberarbeitet 4/2014)

Qualifikationsbereich "Praktische Arbeiten" Detailhandelsfachleute Schwerpunkt Beratung

Position 1.1 "Praktische Prifung"” (Gesamtzeit = 90 Minuten) Expertenexemplar
Prifungsdaten: <vertraulich>
Datum: Prufungsort:
Lernendel/r: Name: Vorname: Nr.:
Lehrbetrieb:
Experte 1. Name: Vorname:
Experte 2: Name: Vorname:
Bewertung (Ubertrag der Seiten 2 bis 7): Notenskala 100 Punkte:
Punkte Teil 1: (5) Betriebskenntnisse g; ﬂ(ég Nsc.):)e Z;rjkstj Nsc?;e
Punkte Teil 2 | (60) Schwerpunkt Beratung e 2 >34 28
Punkte Teil 3: | (25) Sortimentskenntnisse o o e o
Punkte Teil 4: (10) Bewirtschaftung geniigender Bereich Ou-ngenUQender Bereilcﬁ
Gesamtpunkte: | (100)

Note:
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Lernbereich 2 =] Nr.
= ernpbereic < 2 .. .. .
° § glecgl & § Losungsansatze zur Umsetzung im QV
Prafungsform |l =2| ¢ =
= N = [ m
1. | Betriebskenntnisse 5 5
1.1 | 5.3.5 (Fachgespréch) Situation:  Sie beobachten in ihrem Verkaufslokal soeben einen Diebstahl.
Ich weiss, wie ich bei Diebstéhlen
reagieren muss.
9 Frage: - Wie verhalten Sie sich richtig? (Handlung, Information, Verarbeitung)
- Welches sind die betrieblichen Weisungen in einem solchen Fall?
- Welches sind die Folgen eines Diebstahls? (Fur die fehlbare Person und fiir
den Betrieb)
2 2
1.2 | 5.3.12 (Fachgesprach) Frage: - Was unternimmt lhr Lehrbetrieb um Diebstahlen vorzubeugen und zeigen Sie,
Ich kenne Massnahmen zur Verhiitung welche Massnahmen Ihr Geschéft bereits einsetzt.
von Diebstéhlen und wende sie an. - Was kénnte Ihr Lehrbetrieb noch weiter unternehmen um Diebstéhle vorzubeugen?
3 3
Erreichte Punkte Teil 1 5 Ubertrag auf Seite 1
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2. | Schwerpunkt Beratung 45 | 60
2.1 | 1. Rollenspiel Beratung: Situation: Eine Kundin mochte ein komfortables Gerat zum *Biigeln kaufen.
5.14.1 e ,
Ich kann anspruchsvolle 3 Hilfsmittel: ~ Produkte zum Bugel.
Kundengesprache fuhren.
Aufgabe: Beratung und Verkaufsabschluss eines geeigneten Gerates zum Bugeln.
5.14.2
Ich kenne die unterschiedlichen 25 | 29 Regieanweisungen:
Fragetechniken und setze sie in der 4 Ablauf: - Kundenbedirfnis (Zweck, Geréat und Budget) ( 5Pkt)
Praxis zielgerichtet und erfolgreich ein. - Warenvorlage (sortimentsgerechte Produkteprasentation) ( 2 Pkt.)
- Argumentationstechnik, Einwandbehandlung, Anschlussverkauf (11 Pkt.)
- Kaufentscheidung ( 4 Pkt)
6.2.2 - Zusatzverkaufe ( 3 Pkt)
Ich setze meine vertieften - Aufwertung, Kunde im Kauf bestatigen ( 2 Pkt.)
Produktekenntnisse bei meiner taglichen 4 - Kassieren, Verabschiedung ( 2 Pkt)
Arbeit wirkungsvoll ein.
Anweisung: Die Expertin / der Experte Ubernimmt die Rolle der Kundin / des Kunden.
Aufgabenstellung: Beratung mit Verkaufsabschluss.
(*Hinweis: Am vorhandenen Sortiment prifen)
MK | Arbeitstechniken und Problemlésen 2 Die lernende Person fuhrt das Verkaufsgespréach systematisch durch.
MK | Beratungs- und Verkaufsmethoden 2 Die lernende Person wendet eine gezielte Fragetechnik an.
SK | Kommunikationsféhigkeit 1 Die lernende Person spricht deutlich.
SK | Umgangsformen 1 Die lernende Person ist interessiert.
Zwischentotal Teil 2.1 35 Ubertrag auf nichste Seite
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Ubertrag Zwischentotal Teil 2.1 35
2.2 | 2. Rollenspiel Beratung: Situation: Ein Kunde bringt einen kiirzlich bei Ihnen gekauften *Staubsauger zuriick mit der
Begriindung, dass dieser nicht Uber den Teppich gezogen werden kann. (Feststellung
5.6.2 des Kunden nach dem ersten Gebrauch)
Ich kann Reklamationen uberlegt 3
entg_egennehmen_ und nach Weisung des Hilfsmittel: ~ Produkt aus dem Sortiment.
Betriebes bearbeiten.
Aufgabe: Reklamation nach den betrieblichen Weisungen und zur Zufriedenheit des Kunden
53.14 20 | 19 aufnehmen und bearbeiten.
Ich verhalte mich hilfsbereit und
engagiert. 3 ] ]
Regieanweisungen:
Ablauf: - Grund der Reklamation erfahren (5 Pkt.)
1.21 - Nachfragen und Verstéandnis zeigen (4 Pkt.)
Ich kann mit passenden Worten im - Umfeld passend wéhlen (z.B. von Kasse weg) (2 Pkt.)
Gespréch erfolgreich argumentieren. 3 - Losungen vorschlagen (Bedingungen fir Riicknahme beachten) (4 Pkt.)
- Umsetzbarer Vorschlag (Ersatzgerat, Geld zuriick) (2 Pkt.)
- Verabschiedung (2 Pkt.)
Aufgabenstellung: Reklamation bearbeiten.
(*Hinweis: Am vorhandenen Sortiment prifen) Anweisung: Die Expertin / der Experte bernimmt die Rolle der Kundin / des Kunden.
MK | Arbeitstechniken und Problemlésen 2 Die lernende Person fiihrt das Verkaufsgesprach I6sungsorientiert durch.
MK | Beratungs- und Verkaufsmethoden 2 Die lernende Person nimmt Kundeneinwénde entgegen und beantwortet diese mit Argumenten.
SK | Kommunikationsfahigkeit 1 Die lernende Person ist gesprachsbereit.
SK | Konfliktfahigkeit 1 Die lernende Person sucht nach konstruktiven Lésungen.
Erreichte Punkte Teil 2 60 Ubertrag auf Seite 1
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3. | Sortimentskenntnisse 25 | 25
3.1 | 6.2.1 (kundenorientiertes Fachgesprach) Fragen: Erklaren Sie mir die Funktionsweise .....
Ich verfiige Uiber umfassende Aus welchem Grund hat dieses Produkt ............ ?
Sortimentskenntnisse meines Betriebes.
Hinweis: Die Expertin / der Experte orientiert sich am vorhandenen Sortiment und behandelt daraus
_ mindestens vier Produkte (je 3 Pkt.) unterschiedlicher Sortimente.
Mogliche Aufgabenstellung: Sortiment: Produkte:
Funktion, Anwendung und Eigenschaften 1. Haushaltartikel z.B. Backformen
von Geraten und Produkten erklaren und 2. Elektrokleingerate z.B. Dampfbuigeleisen
begriinden. 3. Licht und Beleuchtung z.B. Leuchtmittel
. _ . 3 12 4. Elektromaterial und Zubehor z.B. Fehlerstromschutzeinrichtung RCD (FI-Schalter)
(Hinweis: Am vorhandenen Sortiment 5. Haushaltgrossgerate z.B. Kuhlschrank
prafen)
Mogliche Aufgabenstellungen:
- Korrektes Benennen der einzelnen Teile.
- Erklaren der Materialkennzeichnungen und Label.
- Erklaren der Leistungsschilder.
15 - Erklaren der Funktionen und Anwendungsmaoglichkeiten.
- Nennen und von Bestimmungen beim Verkauf von Elektromaterial.
- Nennen der richtigen Absicherung einer Steckdose in Bezug auf das anzuschliessende Gerét.
3.2 | 6.3.1 (kundenorientiertes Fachgespréch) Situation: Ein Kunde bendétigt einen Rasierapparat und ist nicht sicher, welches Schersystem fiir ihn
Ich kann den Kundinnen und Kunden das Richtige ist.
unterschiedliche Produkte erklaren.
Fragen: - Welche Bedurfnisse kdnnte der Kunde haben?
_— . - Welches System ist fir den Kunden das geeignetere? Warum?
Mdgliche Autgabenstellung: - Erklaren Sie die Unterschiede der Apparate und Schersysteme.
Gerate und Produkte erklaren und die 2 4 - Worauf muss der Kunde beim Gebrauch besonders achten? (Akkuladung, Reinigung,
Vor- und Nachteile kundenbezogen nach der Rasur, etc.)
aufzeigen. - Welche anderen Produkte empfehlen sie fir mégliche Zusatzverkaufe?
(Hinweis: Am vorhandenen Sortiment
prufen)
Zwischentotal Teil 3 16 Ubertrag auf nachste Seite
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Ubertrag Zwischentotal Teil 3 16
3.3 | 6.3.2 (kundenorientiertes Fachgesprach) Situation: Eine Kundin méchte sich einen Steamer anschaffen. Sie erkundigt sich u.a. nach den

Ich kenne die Einsatzmaglichkeiten der Einsatzmdglichkeiten.

Produkte unseres Betriebes und kann

mein Wissen kundenorientiert einsetzen. Fragen: - Welche Bedurfnisse kdnnte die Kundin haben?

- Welches Gerat empfehlen Sie der Kundin? Warum?
salich faab luna: - Welche Speisen lassen sich mit einem Steamer zubereiten?

Maogliche Autgabenstellung: - Worauf muss beim Gebrauch eines Steamers geachtet werden?

Einsatzmdglichkeiten von Geréaten und

Produkten erklaren.

(Hinweis: Am vorhandenen Sortiment

prafen)

3 10 9

Erreichte Punkte Teil 3 25 Ubertrag auf Seite 1
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4. | Bewirtschaftung 15 10
4.1 | Eallbeispiel Bewirtschaftung: Situation 1:  Sie erhalten den Auftrag, eine Warenprasentation mit Artikeln ihrer Wahl vorzubereiten.
Den Standort bestimmten Sie. Das Ziel ist, viel Beachtung zu erhalten und viel verkaufen
521 zu kénnen. Dies fuhren Sie nun aus.
Ich kann Waren fir die Kundinnen und 3 Situation 2:  Nach einer gewissen Zeit stellen Sie fest, dass diese Warenprasentation wenig
Kunden nach den Vorgaben meines Beachtung erféhrt. Analysieren Sie, woran es liegen konnte und setzen Sie mogliche
Betriebes attraktiv prasentieren. Verbesserungen gleich um.
Aufgaben: - Die vorgeplante Warenpréasentation ausfihren.
- Analyse der Warenprasentation und Verbesserungen umsetzen.
523 (Hinweis: auf saubere und ordentliche Arbeitsweise achten.)
Ich kann Waren in meinem Betrieb
selbststandig prasentieren. 3 o _ _ o
15 8 Hilfsmittel: ~ Warentrager, Produkte, Preisschilder, Dekomaterialien, .....
5.21.1 Regieanweisungen:
Ich kann Warenprasentationen analy- g gen:
sieren und Verbesserungen realisieren. 4 - Auswahl der Artikel (Menge, Marken, Grosse, Aktualltat) ( 1 Pkt)
- Auswahl des Standortes ( 1 Pkt.)
- Auswahl der Warentréager (1 Pkt)
53.10 - Verwendung /Einsatz der Verkaufsférderungsmittel ( 1Pkt)
I(,:h.unterstUtze mit meiner Arbeitsweise - Analyse der bestehenden Prasentation ( 1 Pkt.)

: i . - Verbesserung der Présentation (1 Pkt.)
die Ordnung und Sauberkeit in meinem 3 - Saubere und ordentliche Arbeitsweise ( 2 Pkt)
Betrieb.

Aufgabenstellung: Warenprasentation und deren
Optimierungen.
MK | Arbeitstechniken und Problemldsen 1 Die lernende Person arbeitet effizient.
SK | Belastbarkeit 1 Die lernende Person wickelt das Fallbeispiel Gberlegt ab.
Erreichte Punkte Teil 4 10 Ubertrag auf Seite 1
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