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1. Ziel und Zweck

Die vorliegende Erklar-Serie EBA und deren Anhang (EBA-Basis-Grundraster) erklGren und
konkrefisieren den Prifungsinhalt der vorgegebenen praktischen PrGfungen for
Detailhandelsassistentinnen und Detailhandelsassistenten (EBA) der Branche Lebensmittel.

2. Einleitung

Im Qualifikationsbereich praktische Arbeit als vorgegebene praktische Arbeit (VPA) muss die
kandidierende Person zeigen, dass sie fahig ist, die geforderten Tatigkeiten fachlich korrekt
sowie bedarfs- und situationsgerecht auszufUhren.

3. Vorgegebene praktische Arbeiten EBA

Die VPA dauert 60 Minuten und findet im lehrveriraglich festgehaltenen Ausbildungsbetrieb
statt.

Position gemdss BiVo! Prifungsbereiche Zeit Maximalpunkizahl Gewichtung
Bewirtschaften und Prdsentieren von |

2 Produkten und Dienstleistungen (HKB B) 30 21 <25

1 Kundenbeziehungen (HKB A+C) 30" 21 50%

4. Position T gemdass Veledes: Bewirtschaften und Prdsentieren von

Produkten und Dienstleistungen
Der Fokus liegt auf dem Handlungskompetenzbereich B «Bewirtschaften und Préasentieren von
Produkten und Dienstleistungeny.

“ Handlungskompetenzbereiche

‘ Handlungskompetenzen =

Gestalten von Kundenbeziehun-
gen

b | von Produkten und Dienstleis-
tungen

Erwerben, Einbringen und Wei-

Dienstleistungskenntnissen

Bewirtschaften und Prasentieren

€ | terentwickeln von Produkie- und

atl:
Ersten Kundenkontaki im Detailhan-
del gestalten

bi:

prozess unter Anleitung umsetzen

3B
Sich liber Produkte und Dienstlais-

ren

Autgaben im Warenbewirtschaftungs-

tungen der eigenen Branche informie-

az;
Kundenbedirinis im Detailhandel

analysieren und Losungen prasentie-

ren

b2

Produkte und Dienstleistungen fiir
den Detailhandel unter Anleitung
kundenorientiert présentieren

cZ:
Produkte der eigenen Branche
bearbeiten und Dienstleistungen der
eigenen Branche kundenorientiort
bereitstellen

a3
Verkaufsgesprache abschliessen und
nachbearbeiten

b3:
Betriebsrelevante Kundendaten und
Informationen unter Anleitung nutzen

ca:
Aktuelle Entwicklungen in der eigenen
Branche erkennen und unter Anlei-
tung in den Arbeitsalltag integrieren

ad:
Kundenaniragen im Detailhandel auf
hiedenen Kandlen bearb !l

d Interagieren im Betrieb und in
der Branche

di:
Informationsfluss im Detailhande! auf
allen Kanélen sicherstellen

d2:

Zusammenarbeit mit unterschiedli-
chen Teams im Detailhandel
gestalten

d3:

Betriebliche Entwicklungen im Detail-
handel erkennen und unter Anleitung
neue Aufgaben dbernehmen

dd:
Eigene Arbeiten im Detailhandel unter
Anleitung organisieren

Es werden alle Handlungskompetenzen des Handlungskompetenzbereichs B geprUft.

Die kandidierende Person zeigt in einem 30-minUGtigen Fachgespréch, dass sie in der Lage ist,
Waren und Dienstleistung zu bewirtschaften, zu présentieren und ihre eigenen Waren- bzw.
Dienstleistungsprdsentation zu beurteilen.

1 BiVo : Bildungs-Verordnung
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Dazu erhdlt die kandidierende Person spdtestens 4 Wochen vor der praktischen
Abschlussprifung einen schriftlichen Vorbereitungsauftrag durch die Chefexpertin / den
Chefexperten der Branche Lebensmittel. Die Kanditat:innen haben den Auftrag, eine Waren-
und Dienstleistungsprésentation zu einem vorgegebenen Thema zu erstellen und diese am
Profungstag im Verkaufsgeschaft wahrend 5 Minuten vorzustellen.

4.a Vorbereitungsauftrag (QR-Code= Erklér-Video)

Der Vorbereitungsauftrag ist in der Erklar-Serie auf Seite 6 zu finden.

(QR-Code= Erkléir-Video)

4.b Beispiel eines Vorbereitungsauftrags

Ausgangslage Planung einer Produkiprésentation fir eine «Bio-Wochen im Laden.

In lhrer Coop-Filiale steht bald eine Bio-Woche an, in der entsprechende Produkte vermarkiet werden sollen. Sie werden beauftragt,
eine Warenprdsentation fir diese Woche zu planen. Die Warenprasentation soll die folgenden Voraussetzungen erfiillen:

-Die Warenprasentation soll in der Présentationsform «Bergn erfolgen.

- Die Platzierung kann mit oder ohne Ummantelung sein.

-Wenn Tische verwendet werden, dann sollen eniweder 2 oder 4 Tische fir die Warenprasentation genutzt werden.

Aufgabenstellung an | Teilaufgabe 1: Erstellen Sie einen Ideenkatalog fur die Beschaffung und Planung der Waren- bzw. Dienstleistungsprasentation.
die Lernenden

Teilaufgabe 2: Wé&hlen Sie gemeinsam mit Ihrer/lhrem Berufsbildner:in geeignete Waren/Dienstleistungen aus.

Teilaufgabe 3: Uberlegen Sie sich, wo Sie die Waren bzw. Informationen bzw. Unterstitzung fur die Waren- bzw.

Dienstleistungsprasentation erhalten und beschaffen Sie diese.

Teilaufgabe 4: Bereiten Sie lhre Waren- bzw. Dienstleistungsprésentation fir den Prifungstag vor. Uberlegen Sie sich: Wo,
womit und wie wollen Sie lhre Prasentation gestalten, um die beschriebene Kundschaft zu Uberzeugen?

Teilaufgabe 5: Erklaren Sie die Starken und Schwachen Ihrer Waren- bzw. Dienstleistungsprasentation in eigenen Worten.

Teilaufgabe & Stellen Sie lhre Waren- bzw. Dienstleistungsprasentation innerhalb von 5 Minuten kundenaorientiert var, indem

Sie lhre Prasentation logisch aufbauen und die Waren bzw. die Dienstleistungen sinnvoll und nachvollziehbar
wie auch Uberzeugend und begsisternd prasentieren. Nutzen Sie das nachfolgende Vorbereitungsraster, um
sich auf lhre Prasentation vorzubereiten.

Zeitrahmen/ Durchfuhrung des Fachgespréchs: 30 Minuten (Prasentation: 5 Minuten: Fachgesprach: 25 Minuten).
Organisation
Hinweise Setzen Sie diesen Vorbereitungsauftrag direkt in lhrem Betrieb anhand einer konkreten Waren- bzw. Dienstleistungsprasentation um.
Die Lemenden dirfen Vorbereitungsraster am Prifungstag nicht verwenden.
Hinweise an * Leiten Sie die Lemenden in die Prasentation ein (z.B. uSie haben im Vorfeld eine Waren- und Dienstleistungsprasentation erstellt. Nun haben Sie die Mdglichkeit,
PrifungsExpert:innen zum diese vorzustellen. Dazu haben Sie 5 Minuten Zeitsn)
Prifungsablauf *  Weisen Sie die Lernenden darauf hin, dass sie wihrend der Présentation keine Hilfsmittel [z.B. Vorbereitungsraster) verwenden dirfen.

s Sofem die Lemenden nicht von sich aus die Stérken und Schwéchen der Warenprésentation nennen, kénnen Sie gezislt nach Stérken und Schwéchen Fragen (z.B.
wKdnnen Sie mir noch alifélige Starken und Schwéchen lhrer Waren- bzw. Dienstleistungsprésentation nennen und diese begrindentn).
Sind die Lernenden vor Aklauf der Prifungszeit fertig, so fragen Sie nach, ob die Lernenden noch etwas ergénzen méchten (z.B. «Sie hatten nech 2 Minuten Zeit,
méchten Sie noch etwas zu lhrer Présentation ergénzengy)

AnknUpfend an diese Présentation stellen die Prifungsexpertiinnen wdhrend 25 Minuten
Konkretisierungs- und Begrindungsfragen zur Warenprdsentation, um der kandidierenden
Person die Gelegenheit zu geben ihre Pr&sentation zu analysieren, inre Aussagen zu
begrinden und Verbesserungsmaoglichkeiten aufzuzeigen. Zusatzlich zeigt die kandidierende
Person im Rahmen von mehreren, durch die PEX geschilderten kritischen Situationen, dass sie
in der Lage ist mit unerwarteten Situationen umzugehen.

Unter folgendem QR-Code gelangen Sie zu einem Videobeispiel betreffend
Konkretisierungsfragen:
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4.c Konkretisierungsfragen zur Warenprdsentation
Sie sind in der Erklar-Serie auf Seite 7 zu finden.

(QR-Code= Erkldir-Video)
4.d Beispiele von Konkretisierungsfragen

Block A: Mégliche Konkretisierungsfragen zum Vorgehen / zur Vorbereitung
(7ur WVorbersitung die Musterlfisung beiriehen)

Al: Wie sind Sie bei der Planung der uBio-Wochen vorgegangen?

A2: Welche Uberlegungen haben Sie sich bei den Zusatzverkaufen gemacht? / Welche allfélligen Zusatzverkéufe kéimen fir lhre
Warenpréasentation in Frage?

Unter folgendem QR-Code gelangen Sie zu einem Videobeispiel von den
Konkretisierungsfragen:

4.e Begrundungsfragen zur Warenprdsentation
Sie sind in der Erkl@r-Serie auf Seite 9 zu finden.

(QR-Code= Erkliir-Video)

4.f Beispiele von Begrindungsfragen

Block B: Mdgliche Begrindungsfragen
(Zur Vorbereitung die Musterlésung beiziehen)

B1: Warum ist eine regelmassige Kontrolle lhrer Warenprasentation wichtig?

B2: Wieso haben Sie sich fir diese Warentréger entschieden?

4.9 Beispiele zu kritischen Situationen zur Warenprasentation
Sie sind in der Erkl@r-Serie auf Seite 11 zu finden.

. . oy . . (QR-Code= Erkldr-Video)
4.h Beispiele von Fragen zu kritischen Situationen

Block C: Mégliche Fragen zu kritischen Situationen
(Zur Vorbereifung die Musterlésung beiziehen)

C1: Sie stellen bei Ihrer Kontrolle fest, dass die Ware falsch deklariert wurde. Wie gehen Sie in dieser kritischen Situation vor?

C2: Nach der Akfionswoche stellen Sie fest, dass Sie von einem Artikel zu viel Ware an Lager haben. Wie gehen Sie in dieser
kritischen Situation vor?
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https://qvveledes.ch/wp-content/uploads/mov/konkretisierungsfragen.mp4
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4.i Beurteilungskriterien «Prasentation von Produkten und Dienstleistungeny
Folgende 4 Leitfragen werden im Handlungskompetenzbereich «Bewirtschaften und
Prasentieren von Produkten und Dienstleistungeny Uberprift:

Beurteilungskriterium 1: Kundenorientiert prasentieren
Leitfrage: Pr&sentiert der/die Lernende die Waren bzw. die Dienstleistungen kundenorientiert
(sind in der Erklar-Serie auf Seite 19 zu finden)?

Beurteilungskriterium 2: Prasentation vorbereiten
Leitfrage: Ist das Vorgehen des/der Lernende bei der Planung und Vorbereitung der Waren-
bzw. Dienstleistungspré&sentation zielfGhrend (sind in der Erklar-Serie auf Seite 22 zu finden)?

Beurteilungskriterium 3: Vorgehen nachvolliziehbar begrinden

Leitfrage: Begrindet der/die Lernende sein/ihr Vorgehen bei der Vorbereitung und
Umsetzung der Waren- bzw. Dienstleistungspré&sentation nachvollziehbar und fachlich fundiert
(sind in der Erkléar-Serie auf Seite 25 zu finden) 2

Beurteilungskriterium 4: Plausibel Vorgehen in kritischen Situationen
Leitfrage: Schildert der/die Lernende ein plausibles Vorgehen in den beschriebenen kritischen
Situationen (sind in der Erklar-Serie auf Seite 28 zu finden)?2

5. Position 2 gema@ss Veledes: Gestalten von Kundenbeziehungen /
Erwerben, Einbringen und Weiterentwickeln von Produkte- und

Dienstleistungskenntnissen

Der Fokus liegt auf den Handlungskompetenzbereichen A «Gestalten von
Kundenbeziehungen» und C «Erwerben, Einbringen und Weiterentwickeln von Produkte- und
Dienstleistungskenntnisseny.

: az; a3 a4:

Ersten Kundenkontakt im Detailhan- | Kundenbed(rfnis im Detailhandel Verkaufsgesprache abschliessen und | Kundenanfragen im Detailhandel auf
Gestalten von Kundenbeziehun- del gestalten analysieren und Losungen prasentie- | nachbearbeiten hied 1 Kandlen bearbeiten
gen ren

b1: b2: b3
Aufgaben im Warenbewirtschaftungs- | Produkte und Dienstleistungen fiir Betriebsrelevante Kundendaten und
prozess unter Anleitung umsetzen den Detailhandel unter Anleitung Informationen unter Anleitung nutzen

Bewirtschaften und Prasentieren
von Produkten und Dienstleis-

kundenorientiert prasentieren
tungen

i cZ: c3:

Sich Uber Produkte und Dienstleis- Produkte der eigenen Branche Aktuelle Entwicklungen in der eigenen
tungen der eigenen Branche informie- | bearbeiten und Dienstleistungen der | Branche erkennen und unter Anlei-
ren eigenen Branche kundenarientiert tung in den Arbeitsalitag integrieren
bereitsiellen

Erwerben, Einbringen und Wei-
terentwickeln von Produkte- und
Dienstleistungskenntnissen

di: d2: d3: da:

Informationsfluss im Detailhandel auf | Zusammenarbeit mit unterschiedli- Betriebliche Entwicklungen im Detail- | Eigene Arbeiten im Detailhande! unter
Interagieren im Betrieb und in allen Kanalen sicherstellen chen Teams im Detailhandel handel erkennen und unter Anleitung | Anleitung organisieren
der Branche gestalten neue Aufgaben dbemehmen

/

Es werden alle Handlungskompetenzen der Handlungskompetenzbereiche A und C geprift.
Die kandidierende Person zeigt in einem 30-minUtigen Kundengesprdch mit vorgegebenen
Szenarien, dass sie in der Lage ist, Kundenbeziehungen professionell zu gestallten. Sie
empfdangt die Kundin / den Kunden auf der Verkaufsfldche, erfragt das BedUrfnis, ber&t zum
Produkt oder zur Dienstleistung sowie den Bezahlvorgang. Der Umgang mit der Kundin / dem
Kunden wird professionell gestaltet. Ein PEX Ubernimmt bei der Prifung die Rolle der Kundin /
des Kunden. Der andere PEX hdlt die Beobachtungen im vorgegebenen Prifungsraster fest.
Das Kundengesprdch besteht aus mehreren Verkaufsthemen.
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5.a Fragen zu «Gestalten von Kundenbeziehungeny
Sie sind in der Erklar-Serie auf Seite 16 zu finden.

(QR-Code= Erkliir-Video)

5.b Beispiele einer Verkaufs-Szene zu «kKundenbeziehungeny

Anliegen und Sichtweise des Kunden

Sichtweise der / -mdchte verschiedene Kasesorten fir eine Kaseplatte (Apéro)
des Kunden -mit der Kundin / dem Kunde sind es vier Personen

Thema 1 -eine Person ist Veganer/in (Alternativen anbieten)

-méchte eine Auswahl an Kasesorten erhalten, von mild bis rezent und von Weich- bis Hartkése
- Iubereitungstipps (Iusatzverkauf z.B. Deko, spezielle Senf, Friichte, etc.)
-Lagerung und Haltbarkeit (Temperatur, Ort, etc.)

Einwénde Kunden

Einwdnde / Kundenbemerkungen: (Beispiele)

-Einwdnde befreffend Tierhaltung (K&se Bio Suvisse)

-Unsicherheit beziiglich der empfohlenen Menge, Kunde/in méchte nicht zuv wenig haben, aber ist auch unsicher, falls er
dann zu viel von etwas hatte

- Einwéinde betreffend Herkunftsland (z.B. Nachhaltigkeit, Rickverolgbarkeit)

Der/Die Kunde:in (PEX) verhdlt sich folgendermassen:

-Bestimmt und klar in den Aussagen

-Unentschlossen bei mehreren Angeboten (mdchte mehr die Vorieile / Argumente héren)

- Beim Verkaufsabschluss: Der/Die Kund/in erzdhlt, dass seine / ihre Nachbarin ihm/ihr erzGhlt hat, dass man auch
Produkie mit Superpunkien bezahlen kann. Er/Sie méchte wissen, was Superpunkte sind (Kund/in hat noech keine
Supercard)

5.c Beurteilungskriterien «Gestalten von Kundenbeziehungeny
Folgende 5 Leitfragen werden im Handlungskompetenzbereich « Gestalten von
Kundenbeziehungeny Uberprift:

Beurteilungskriterium 1: Ersten Kundenkontakt geeignet gestalten
Leitfrage: Gestaltet der/die Lernende den ersten Kundenkontakt auf geeignete Weise (sind in
der Erkl@r-Serie auf Seite 29 zu finden)?2

Beurteilungskriterium 2: Kundenbedirfnisse analysieren und Losungen prasentieren
Leitfrage: Erfragt der/die Lernende das KundenbedUrfnis detailliert und présentiert passende
Lo&sungen (sind in der Erklér-Serie auf Seite 33 zu finden)?

Beurteilungskriterium 3: Kund:innen iberzeugend beraten
Leitfrage: Berat der/die Lernende kundenorientiert und Uberzeugend (sind in der Erklar-Serie
auf Seite 34 zu finden)?

Beurteilungskriterium 4: Verkaufsabschluss professionell gestalten
Leitfrage: FUhrt der/die Lernende den Abschluss des Kundengesprdchs professionell aus (sind
in der Erklar-Serie auf Seite 35 zu finden)?

Beurteilungskriterium 5: Mit Kund:innen professionell umgehen
(sind in der Erklar-Serie auf Seite 36 zu finden)?

Grundprotokoll EBA Veledes:

https://avveledes.ch/wp-content/uploads/2023/12/Grund-Protokoll-
EBA-Veledes-Basis-fur-Kandidaten-v1.1.pdf
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