EBA %X(: VELEDES

Erklar-Serien der Branche Lebensmittel

Fur Detailhandelsassistentinnen EBA /Detailhnandelsassistenten EBA

Diese Erklar-Serie unterstUtzt Sie bei der Vorbereitung auf die
praktische Prifung. Ergdnzende Videos und das Grundprotokoll
sind Uber die QR-Codes abrufbar.

EBA-Grundprotokoll Veledes:



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

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

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.

Vorgegebene praktische Arbeiten EBA
Die VPA dauert 60 Minuten und findet im lehrvertraglich festgehaltenen Ausbildungsbetrieb
statt.

Position gemadss BiVo Prifungsbereiche Zeit Maximalpunkizahl Gewichtung
Bewirtschaften und Prdsentieren von ,

2 Produkten und Dienstleistungen (HKB B) 0 21 S0z

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

1. Teil: Bewirtschaften und Prasentieren von Produkten und Dienstleistungen
(HKB B)

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

‘ Vi ‘ Handlung P 1zen >
at: a2 a3 a4:
Ersten Kundenkontakt im Detailhan- | Kundenbediirfnis im Detailhandel Verkaufsgesprache abschliessen und | Kundenanfragen im Detailhandel auf
a |G von d del gt analysieren und Losungen prasentie- | nachbearbeiten verschiedenen Kanalen bearbeiten
gen ren

Bewirtschaften und Prasentieren
b | von Produkten und Dienstleis-
tungen

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

b1:

imW

tsct g
prozess unter Anleitung umsetzen

o H
Sich Uber Produkte und Dienstleis-

ren

tungen der eigenen Branche informie-

b2:

Produkte und Dienstieistungen fiir
den Detailhandel unter Anleitung
kundenorientiert prasentieren

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

b3:
Betriebsrelevante Kundendaten und
Informationen unter Anleitung nutzen

c3:
Aktuelle Entwicklungen in der eigenen
Branche erkennen und unter Anlei-
tung in den Arbeitsalltag integrieren

d | Interagieren im Betrieb und in
der Branche

di:
Informationsfluss im Detailhandel auf
allen Kanalen sicherstellen

d2:

Zusammenarbeit mit unterschiedli-
chen Teams im Detailhandel
gestalten

d3:

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

d4:
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.
Dienstleistungsprasentation zu beurteilen.

Dazu erhdlt die kandidierende Person spdtestens 4 Wochen vor der praktischen
Abschlussprifung einen schriftichen Vorbereitungsauftrag durch die Chefexpertin / den
Chefexperten der Branche Lebensmittel. Die Kanditat:innen haben den Auftrag, eine Waren-
und Dienstleistungsprdsentation zu einem vorgegebenen Thema zu erstellen und diese am
Profungstag im Verkaufsgeschaft wdhrend 5 Minuten vorzustellen.
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1.1Beispiel eines Vorbereitungsauftrags
Der Vorbereitungsauftrag ist im EBA-Grundprotokoll auf Seite 6 zu finden.

Ausgangslage Planung einer Produkiprdasentation fur eine «Bio-Wochen im Laden.

In Ihrer Coop-Filiale steht bald eine Bio-Woche an, in der entsprechende Produkte vermarkiet werden sollen. Sie werden beavufiragt,
eine Warenprésentation fur diese Woche zu planen. Die Warenprésentation soll die folgenden Voraussetzungen erfiillen:

- Die Warenprdasentation soll in der Préasentationsform uBergy erfolgen.

-Die Platzierung kann mit oder ohne Ummantelung sein.

-Wenn Tische verwendet werden, dann sollen entweder 2 oder 4 Tische fur die Warenprésentation genvutzt werden.

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

Dienstleistungsprésentation erhalten und beschaffen Sie diese.

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

Teilaufgabe 5: Erklaren Sie die Starken und Schwdachen lhrer Waren- bzw. Dienstleistungsprésentation in eigenen Worten.

Teilaufgabe & Stellen Sie Ihre Waren- bzw. Dienstleistungspréisentation innerhalb von 5 Minuten kundencrientiert vor, indem

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

Zeitrahmen/ Durchfuhrung des Fachgespréchs: 30 Minuten (Prasentation: 5 Minuten; Fachgespréch: 25 Minuten).
Organisation

Hinweise Setfzen Sie diesen Vorbersitungsauftrag 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 Présentation ein (.B. «Sie haben im Vorfeld eine Waren- und Dienstleistungsprasentation erstellt. Nun haben Sie die Mbglichkeit,
PrifungsExpert:innen zum diese vorzustellen. Dazu haben Sie 5 Minuten Zeits)
Prifungzablauf *  Weisen Sie die Lernenden darauf hin, dass sie wahrend der Présentation keine Hilfsmittel (z.B. Verbereitungsraster) verwenden dirfen.

* Sofem die Lemenden nicht von sich aus die Starken und Schwéachen der Warenprasentation nennen, kénnen Sie gezielt nach Starken und Schwéachen Fragen (z.B.
«K8nnen Sie mir noch allfalige Stérken und Schwéchen lhrer Waren- bzw. Dienstleistungsprasentation nennen und diese begrindengn)
Sind die Lernenden vor Ablauf der Prifungszeit fartig, so fragen Sie nach, ob dis Lernenden noch etwas ergéinzen méchten (z.B. «Sie hétten noch 2 Minuten Zeit,
méchten Sie noch etwas zu |hrer Présentation ergdnzengn)

Anschliessend an die Prasentation fUhren die PrUfungsexperten/-innen ein 25-minutiges
Fachgesprach mit der lernenden Person. Dabei stellen sie Fragen zur Planung, Vorbereitung
und Umsetzung der Warenprdsentation. Ziel ist es, der lernenden Person die Mdglichkeit zu
geben, ihre Présentation zu analysieren, ihre Entscheidungen zu begrinden und Starken
sowie Verbesserungspotenziale aufzuzeigen. Zusatzlich muss die lernende Person in mehreren
von den Prifungsexperten/-innen geschilderten kritischen Situationen zeigen, dass sie
unerwartete Herausforderungen bewdaltigen kann.
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1.2 Videobeispiel «Prasentation eines Vorbereitungsauftrages»
FUr ein Videobeispiel scannen Sie bitte den QR-Code.

1.3 Konkretisierungsfragen zur Warenprasentation
Diese sind im EBA-Grundprotokoll auf Seite 7 zu finden.
FUr ein Videobeispiel scannen Sie bitte den QR-Code.

Beispiele von Konkretisierungsfragen zur Warenprasentation

e Wie sind Sie bei der Planung der «Bio-Wochey vorgegangen?
e Welche Uberlegungen haben Sie angestellt, um Zusatzverk&ufe zu férdern?
o  Welche zusatzlichen Arfikel kdnnten Inre Warenprasentation sinnvoll ergdnzen?

1.4 Begrundungsfragen zur Warenprasentation @
Diese sind im EBA-Grundprotokoll auf Seite 9 zu finden. :
FUr ein Videobeispiel scannen Sie bitte den QR-Code.

Beispiele von Begrindungsfragen zur Warenprdsentation

e  Warum haben Sie fUr Inre Warenprésentation diese Warentrédger gewdahlt?
e  Warum ist es wichtig, die Warenprdsentation regelmassig zu Uberprifen?

1.5 Kritische Situationen zur Warenprasentation
Diese sind im EBA-Grundprotokoll auf Seite 11 zu finden.
FUr ein Videobeispiel scannen Sie bitte den QR-Code.

Beispiele zu kritischen Situationen zur Warenprasentation

¢ Sie stellen bei einer Konftrolle fest, dass Waren falsch deklariert wurden. Wie gehen Sie
in dieser kritischen Situation vor?

¢ Nach der Themenwoche bemerken Sie, dass ein Artikel in zu grosser Menge am Lager
ist. Wie gehen Sie in dieser kritischen Situation vor?

1.6 Beurteilungskriterien «Prasentation von Produkten und Dienstleistungenn
Folgende 4 Leitfragen werden im Handlungskompetenzbereich «Bewirtschaften und
Présentieren von Produkten und Dienstleistungeny GberprUft:

Beurteilungskriterium 1: Kundenorientiert prasentieren

Leitfrage: Prasentiert der/die Lernende die Waren bzw. die Dienstleistungen kundenorientiert
(Sie sind im EBA-Grundprotokoll auf Seite 19 zu finden)?2

Beurteilungskriterium 2: Prasentation vorbereiten

Leitfrage: Ist das Vorgehen des/der Lernenden bei der Planung und Vorbereitung der Waren-
bzw. Dienstleistungsprésentation zielfGhrend

(Sie sind im EBA-Grundprotokoll auf Seite 22 zu finden) 2

Beurteilungskriterium 3: Vorgehen nachvollziehbar begrinden

Leitfrage: Begrindet der/die Lernende sein/ihr Vorgehen bei der Vorbereitung und
Umsetzung der Waren- bzw. Dienstleistungsprdsentation nachvollziehbar und fachlich fundiert
(Diese sind im EBA-Grundprotokoll 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

(Diese sind im EBA-Grundprotokoll auf Seite 28 zu finden)?2
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https://qvveledes.ch/wp-content/uploads/mov/vorbereitungsauftrags.mp4
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https://qvveledes.ch/wp-content/uploads/mov/fragen_zu_kritischen_situationen.mp4
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2. Teil: Gestalten von Kundenbeziehungen / Erwerben, Einbringen und
Weiterentwickeln von Produkte- und Dienstleistungskenntnissen (HKB A

und C)

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

v Handlungskompetenzbereiche

Gestalten von Kundenbeziehun-
gen

Bewirtschaften und Préasentieren
von Produkten und Dienstleis-
tungen

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

Handlungskompetenzen >

al:
Ersten Kundenkontakt im
Detailhandel gestalten

Au%gaben im Warenbe-

wirtschaftungsprozess
umsetzen

cl:

Sich Gber Produkte und
Dienstleistungen der
eigenen Branche infor-
mieren

di:

a2:

Kundenbeduirfnis im
Detailhandel analysieren
und Losungen prasentie-
ren

oL
Produkte und Dienstleis-
tungen far den Detail-
handel kundenorientiert
prasentieren

c2:

Produkte der eigenen
Branche bearbeiten und
Dienstleistungen der
eigenen Branche kun-
denorientiert bereitstellen

d2:

as3:

Verkaufsgesprach ab-
schliessen und nachbe-
arbeiten

Betriebsrelevante Kenn-

zahlen, Kundendaten
und Informationen bear-
beiten

c3:

Aktuelle Entwicklungen
in der eigenen Branche
erkennen und in den
Arbeitsalltag integrieren

d3:

a4

Kundenanfragen im
Detailhandel auf ver-
schiedenen Kanalen
bearbeiten

d4:

as:

Kundenbindung far den
Detailhandel dber unter-
schiedliche Kanale
aufbauen und pflegen

d5:

a6:

In anspruchsvollen
Kundensituationen im
Detailhandel kommuni-
zieren

f | Betreuen von Online-Shops

Online-Shop pflegen

fen und Kundenverhalten
auswerten

Warer ion und
Abl4ufe im Online-Shop
betreuen

Informationsfluss im Zusammenarbeit mit Betriebliche Entwicklun- | Eigene Arbeiten im Teilaufgaben im eigenen
4 | Interagieren im Betrieb und in Detailhandel auf allen unterschiedlichen Teams [ gen im Detailhandel Detailhandel organisie- | Verantwortungsbereich
der Branche Kanalen sicherstellen im Detailhandel gestalten | erkennen und neue ren und koordinieren delegieren
Aufgaben iibernehmen
el: e2: ed:
Anspruchsvolle Kunden- | Produkte- und dienstleis- | Kundenanlasse oder
G von Eink: lis- und jesprache | tungsorienti Erleb- Verkaufspromotionen
€ |sen im D | fuhren [ niswelten im Detailh: itg
del gestalten
1 f2: f3:
Artikeldaten fur den Daten zu Onlil

Es werden alle Handlungskompetenzen der Handlungskompetenzbereiche A und C gepruoft.
Die lernende Person zeigt in einem 30-minUtigen Kundengesprdch mit vorgegebenen
Szenarien, dass sie in der Lage ist, Kundenbeziehungen professionell zu gestalten. Sie empfangt
die Kundinnen und Kunden auf der Verkaufsfldche, erfragt das Bedurfnis, berdt zum Produkt
oder zur Dienstleistung und schliesst den Bezahlvorgang ab. Der Umgang mit den Kundinnen
und Kunden wird professionell gestaltet. Ein Experte/eine Expertin Ubernimmt bei der Prifung
die Rolle der Kundin/des Kunden. Die andere Expertin/der andere Experte hdalt die
Beobachtungen im vorgegebenen Prufungsraster fest. Das Kundengesprédch besteht aus
mehreren Verkaufsthemen.
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2.1 «Gestalten von Kundenbeziehungenn
Sie sind im EBA -Grundprotokoll auf Seite 14 zu finden.
FUr ein Videobeispiel scannen Sie bitte den QR-Code.

2.2 Beispiele eines moglichen Verkaufsthemas
Beratung Kdaseplatte (4 Personen)

PEX/Kundenwunsch:

o Kdaseplatte fUr 4 Personen (1 vegan).

¢ Auswahl: von mild bis rezent, weich bis extrahart, inkl. vegane Alternativen.
o Tipps: Deko, passende Ergdnzungen (Frichte, Senf, NUsse).

e Infos zu Lagerung und Haltbarkeit.

Einwdnde:

e Tierhaltung, Herkunft, Nachhaltigkeit.
e Unsicherheit bei Menge und Auswahl.

PEX/Kundenverhalten:

e Bestimmt, aber unentschlossen bei mehreren Optionen.
e Erwartet klare Vorteile und Nutzen (z. B. Kundenkarte-Vorteile).

PEX/Kundenerwartung:

o Kompetente Beratung mit Sortfimentskenntnissen.

e Nachhaltigkeits- und Herkunftsargumente.

¢ Klare Empfehlung zu Mengen (pro Person ca. 150-200 g Kdase).
o Zusaftzempfehlungen fUr eine attraktive Préasentation.

2.3 Beurteilungskriterien «Gestalten von Kundenbeziehungen»
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
(Sie sind im EBA -Grundprotokoll auf Seite 29 zu finden)?2

Beurteilungskriterium 2: Kundenbedirfnisse analysieren und Lésungen prdsentieren
Leitfrage: Erfragt der/die Lernende das KundenbedUrfnis detailliert und présentiert passende
Lé&dsungen (Sie sind im EBA -Grundprotokoll auf Seite 33 zu finden)?2

Beurteilungskriterium 3: Kund:innen iberzeugend beraten
Leilfrage: Ber&t der/die Lernende kundenorientiert und Gberzeugend
(Sie sind im EBA -Grundprotokoll, Seite 34 zu finden)?2

Beurteilungskriterium 4: Verkaufsabschluss professionell gestalten
Leitfrage: FUhrt der/die Lernende den Abschluss des Kundengesprdchs professionell aus
(Sie sind im EBA -Grundprotokoll auf Seite 35 zu finden)?2

Beurteilungskriterium 5: Mit Kund:innen professionell umgehen
Leitfrage: Pflegt der/die Lernende einen professionellen Umgang mit den dem Kunden/der
Kundin? (Sie sind im EBA -Grundprotokoll auf Seite 36 zu finden)?
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https://qvveledes.ch/wp-content/uploads/mov/gestalten_von_kundenbeziehungen.mp4

