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Qualifikationsverfahren fiir die beruflichen Grundbildungen im Detailhandel
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Protokollraster gemass den Vorgaben der schweizerischen Priifungskommission im Detailhandel

Datum: Prifungsort:
Name: Vorname: Nr.:
Visum Experte 1: Visum Experte 2:
Teil Bereich Zeit Max. Punkte Erreichte Punkte
1 Betriebskenntnisse 5' 5 Notenskala
Punkte Note Punkte Note
2 SchwerpunktBeratung | | | e 1 95-100 6 45-54 35
- Rollenspiel 1 45' 60 | 2 85-94 55 35-44 3
- Rollenspiel 2 75-84 5 25-34 2.5
65-74 4.5 15-24 2
55-64 4 5-14. 1.5
3 Sortimentskenntnisse 25' 25 0-4 1
Genligender Bereich | Ungeniigender Bereich
4 Bewirtschaftung 15' 10
Note
Total 90’ 100

FK=Fachkompetenzen / MK=Methodenkompetenzen SK=Sozial- und Selbstkompetenzen
Taxonomie/Bewertung (1=Wissen / 2=Verstehen / 3= Anwenden / 4=Analysieren)
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= Lernbereich 512|512 Fragestellung
(3 - cle|2]g . x Antworten des Kandidaten und Bemerkungen Experte
= Priifungsform el=|E|E Lésungsansétze
(]
SN|E|e
w
1 Betrlebskenntn Isse 5(5 2-3 Leistungsziele FK
Fachgespréch
Struktur und Organisation
Erklaren Sie die Organisation Ihres Lehrplatzes (1 Pt).
- Aktiengesellschaft - Berufsbildner/-in, Teamleiter/-in, ..., CEO
3.1.1 Bei kleinen KTUs komplett
Ich kann die Struktur und Bei anderen mind. 4 Stufen (nicht zwingend aufeinanderfolgend)
FK' | organisati : 2 2 1 Punkt
ganlsatlon meines
Betriebes erklaren. Erklaren Sie Ihre Hauptaufgaben (1Pt).
- Schalter bedienen, Ressortaufgaben, ...
Mind. 2 Aufgaben nennen
1 Punkt
5.4.1 5
Ich kenne die Fassen Sie die Hauptaufgaben der Personen in Inrem Team zusammen.
FK |Mitarbeitenden und verstehe| 2 1 - Buchhaltung, Fiihrung, Berufsbildner/in, ...
ihre Funktionen und Mind. 4 Aufgaben, 1 Punkt
Zustandigkeiten
Unfallverhiitung
5.33 Wie gehen Sie vor um Unfalle an Ihrem Arbeitsplatz zu verhiiten?
Ich trage zur - Schubladen schliessen, Handlauf nutzen, ...
Unfallverhiitung bei und Mind. 3 Verhaltensweisen, 1 Punkt
FK . 3 2
achte darauf, dass meine
Gesundheit nicht gefahrdet Welche Auswirkungen h.ell?en Arbeitsausfélle fur Ihr?n Arbeitgeber?
wird - Aufwand (Ersatz organisieren, Unfallformular ausftillen, ...), Kosten, ...
: Mind. 2 Auswirkunge, 1 Punkt
Total Punkte Teil 1 5 Ubertrag auf Deckblatt




Beiblatt zu Rollenspiel 1 |Einfachere, alltigliche Kundengeschafte [25 Minuten (35 Punkte)

Bendtigte Hilfsmittel
Keine Hilfsmittel durch PEX nétig.

Ausgangslage/Kundenbediirfnis:

In den kommenden Ferien mdchten Sie mit Ihrer Familie Ausfliige in der Schweiz mit dem 6V unternehmen. Sie haben keine genaue Vorstellung davon was Sie unternehmen mdéchten. Wichtig ist Ihnen, dass es
fur die ganze Familie passt. lhre Kinder sind 8 und 12 Jahre alt. Ihr/e Partner/in wird auch mitreisen.

Die Juniorkarte kennen Sie nicht.

Eine erwachsene Person hat ein Halbtax, die andere Person hat keine Verglinstigung.

Die 6V App kennen Sie fir Fahrplanauskinfte, haben jedoch noch nie Billette darliber gekauft.

Weitere Kundenbemerkungen/Hinweise/Informationen fiir Experte:

Die RailAway Angebote miissen auf die Bedurfnisse der Familie abgestiitzt - und vorallem fiir die Kinder attraktiv sein.

Ein glinstiger Preis ist Ihnen wichtig. Deshalb finden Sie den angebotenen Preis auch teuer und fragen nach Alternativen (z.B. Sparbillett, Tageskarten etc.).

Expertenfragen:
Was fiir ein Produkt gibt es, wenn ich das Nachbarskind auch mitnehme?

Wie muss ich vorgehen, wenn ich mein Halbtax oder die Juniorkarte verliere? Kann man das absichern (6V-Schutzbrief)?

Wie kann ich bezahlen (Kreditkarten, EC-Karten, Reka, Bar, etc.)?

Falls noch zu viel Zeit vorhanden, dem Priifling die Méglichkeit geben, seine Punktezahl in Sozial- und Methodenkompetenzen (z.B. Kommunikation) zu verbessern:
Fragen zu weiteren Partnermarkenartikeln oder Bahnprodukten stellen. Punkte fiir zusétzliches Fachwissen sind jedoch nicht vorgesehen.
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Betriebskenntnisse Mind. 5 Leistungsziele FK fiir alle Rollenspiele 5 ; . . - T
2 X 25'\ 35 . ; Siehe Beiblatt Rollenspiel 1 (einfachere, alltagliche Situation
Rollenspiel 1 und je 2 LZ MK und SK pro Rollenspiel P ( g )
Wie wurde die Begriissung gestaltet (Blickkontakt, Willkommensgefihl, ...)?
5.14.1 Wie wurden die Bedurfnisse abgeklart (offene Fragen)?
FK |Ich kann anspruchsvolle 3 9 W!e gut flhlte ich mich als Kunde/Kundin beraten?
» " Wie wurde der Verkaufsabschluss gesucht?
Kundengesprache fiihren Wourde das Gesprach vom Lernenden gefiihrt?
War ein roter Faden Uber die 3 Phasen (Kontakt, Angebot, Abschluss) vorhanden?
Wurden die Kundenbediirfnisse umfassend abgeklart?
5.3.13 Wie wurde auf die Kundenbediirfnisse eingegangen?
FK Ich kann die meisten 3 8 Wurde das beste Angebot empfohlen?
Kundenwiinsche kompetent Wie wurde reagiert, wenn Kundenwiinsche nicht erflillt werden konnten?
erfiillen Wie kompetent war der/die Lernende?
Wie ging der/die Lernende vor, wenn er/sie die Lésung nicht kannte?
5.3.8
Ich r.iChte me_in Han.(.jelr? im 25 Wie passend war das Angebot?
FK Betrieb auf die Bedurfnisse 3 8 Wie zufrieden war der / die Kundin mit dem Angebot?
und die Zufriedenheit Wie umfassend wurde die Reisekette (von Tur-zu-Tir) beriicksichtigt?
unserer Kundinnen und Welche Alternativen konnten angeboten werden?
Kunden aus.
Wie geeignet waren die gestellten Fragen?
MK Beratungs- und 4 Wie geht der/die Lernende auf Einwéande ein?
Verkaufsmethoden Wie attraktiv war die Preisnennung?
Wie realisiert der/die Lernende Zusatzverkéaufe?
- . . Wie wurde das Angebot unterbreitet?
MK |Prasentationstechinik 2 Wie wurden die Verkaufshilfen eingesetzt (1/2 Pt.) und personalisiert (1/2 Pt.)?
o . . Wie kommuniziert der/die Lernenden verbal (Lautstarke, Deutlichkeit,...) (1/2 Pt.) und nonverbal
SK' | Kommunikationsféhigkeit 2 (Kérperhaltung, Mimik, Gestik,..) (1/2 Pt.)
SK |Umgangsformen 2 Wie kundenorientiert hat sich der/die Lernende verhalten?
Teil 2: Rollenspiel 1 35 Ubertrag auf Deckblatt




Antworten des Kandidaten und Bemerkungen Experte Rollenspiel 1 (Fortsetzung)




Beiblatt zu Rollenspiel 2 |Anspruchsvolle Situation [20 Minuten (25 Punkte)

Bendtigte Hilfsmittel
Keine Hilfsmittel durch PEX nétig.

Ausgangslage/Kundenbediirfnis:

Sie haben auf Grund fehlender Informationen lhren Anschlusszug verpasst. Im Zug wurden Sie nur informiert, dass Sie die Durchsagen und Anschriften am Bahnhof beachten sollen. Bis Sie aus dem Zug
ausgestiegen waren, war die Durchsage fur Ihren Anschlusszug bereits erfolgt. Bis Sie dann die Anzeigetafel gefunden hatten war es zu spat, um das richtige Perron noch rechtzeitig zu erreichen.

Sie wissen nicht, wie Sie nun Ihren Zielort (situativ: Adresse in der Nahe einer Bus- oder Tramhaltestelle) erreichen kénnen.

Sie sind dusserst gestresst, weil sie zu spat zu Ihrem Geschaftstermin bei einem sehr wichtigen Kunden eintreffen werden.

Sie fordern ein Taxi auf Kosten des 6V-Unternehmens fiir die Weiterreise zum Zielort. Bei Ablehnung: andere Art von Entschadigung fordern.
Sie reisen 2. Klasse, Ihr Billett haben Sie gestern am Schalter gekauft

Sie besitzen ein Smartphone, nutzen aber keine 6V-Apps.

Weitere Kundenbemerkungen/Hinweise/Informationen fiir Experte:

Neuer Fahrplan muss bis zur Bus- / Tramhaltestelle ausgestellt sein (Tlr-zu-Tr)
Sie méchten so schnell wie moglich ans Ziel kommen

Sie machen Ihrem Arger Luft und finden es eine Frechheit, dass

...im Fahrplan so kurze Umsteigezeiten angegeben werden.

...es am Bahnhof so wenige Anzeigetafeln gibt.

...das Zugpersonal keine Billette kontrolliert hat und vor lauter Faulheit nicht einmal in der Lage war, die Anschluss-Informationen rechtzeitig durchzugeben.
...die Wartezeiten am Schalter so hoch sind. Offenbar sind die Kundenberater/innen ebenso faul und unféhig wie die Zugbegleiter/innen.

Expertenfragen:

Ihre Sekretérin wollte Ihnen zuerst ein Sparbillett kaufen. Wie ware es nun gewesen, wenn Sie diese Situation mit dem Sparbillett erlebt hatten?
Sie haben schon gehort, dass 6V-Unternehmen die Taxi-Kosten ibernommen haben und mdéchten nun wissen, in welchen Fallen das mdglich ist.

Sie mochten wissen, wo sie sich selbst tiber Ihre Rechte im 6V informieren kénnen.

Falls noch zu viel Zeit vorhanden, dem Priifling die Méglichkeit geben, seine Punktezahl in Sozial- und Methodenkompetenzen (z.B. Kommunikation) zu verbessern:
Fragen zu weiteren Partnermarkenartikeln oder Bahnprodukten stellen. Punkte fiir zusétzliches Fachwissen sind jedoch nicht vorgesehen.
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Betriebskenntnisse Mind. 5 Leistungsziele FK fiir alle Rollenspiele 5 ; n —
2 . 20'| 25 ; ) Siehe Beiblatt Rollenspiel 2 (anspruchsvolle Situation
Rollenspiel 2 und je 2 LZ MK und SK pro Rollenspiel P (ansp )
5.6.2 . Wie Uberlegt wurde die Reklamation entgegengenommen?
Ich kann Reklamationen Wie ruhig war die Lernende Person?
FK |iberlegt entgegennehmen 3 8 Wie logisch wurden die 7 Schritte zur Reklamationsbehandlung angewendet (Reihenfolge, roter
und nach Weisung des Faden)?
Betriebes bearbeiten Wie effizient und kundenorientiert wurden die einzelnen Schritte umgesetzt?
Wie umfassend wurden die Bediirfnisse der Kundin / des Kunden abgeklart (néchste Verbindung,
5111 o Anruf, Klassenwechsel, ...)?
FK Ich kann die individuellen 4 8 Wie ist die Lernende Person auf die Bediirfnisse des Kunden eingegangen?
Bedurfnisse der Kundinnen Wie ruhig wurde das Bed(irfnis aufgenommen?
und Kunden analysieren. Hat d‘ie Lernende mit offenen Fragen gearbeitet, um méglichst alle Informationen des Kunden / der
Kundin zu erhalten?
20
MK Arbeitstechniken und 1 Wie I8sungsorientiert wurde das Anliegen behandelt?
Problemlosen Wie systematisch wurde das Anliegen gelost?
. . Wie sinnvoll wurde das Informationsmaterial (Handy) eingesetzt?
MK | Informationsstrategie 1 Wie wurden die Informationsquellen (Infoportal,...) genutzt?
Wie stellt der / die Lernende sich der Auseinandersetzung?
Wie gut gelingt es, das Kundengesprach auf der Sachebene (Schulz von Thun) zu fiihren und eine
PP . konstruktive Lésung zu finden?
SK |Konfliktfahigkeit 1 Wie geht die lernende Person mit kritischen Kundenbemerkungen um?
Wie verhaélt sich der / die Lernenden, wenn er / sie mit anderen Standpunkten konfrontiert wird?
Wie ruhig und (iberlegt reagiert der / die Lernende?
Wie geht die lernende Person mit der Herausforderung einer Reklamation um?
Wie behélt sie den Uberblick wéhrend dem gesamten Gespréch?
SK |[Belastbarkeit 1 Wie grenzt sich der / die Lernende gegeniiber personlichen Angriffen ab?
Wie loyal verhalt sich der / die Lernende, wenn er / sie mit Anschuldigungen anderer Stellen
(Zugpersonal) konfrontiert wird?
Teil 2: Rollenspiel 2 30 Ubertrag auf Deckblatt




Antworten des Kandidaten und Bemerkungen Experte Rollenspiel 2 (Fortsetzung)
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3 Sortimentskenntnisse 25'( 25 Leistungsziele 6.2.1, 6.3.1, 6.3.2 Siehe Beiblatt Rollenspiel 2 (anspruchsvolle Situation)
6.2.1
Ich verfiige Gber
umfassende 3
Sortimentskenntnisse
meines Betriebes
Hinweise fiir die Experten:
6.3.1 . i » o
Ich kann den Kundinnen und ) Das Fachgesprach hat betriebsspezifisch und kundenorientiert zu erfolgen:
FK' |Kunden unter?Chled“Che -Das Gesprach findet am Schalter statt, die lernende Person darf Hilfsmittel einsetzen.
Produkte erklaren -Es soll ein Fachgesprach sein und keine Frage/Antwort Priifung
-Stellen Sie mdglichst offene Fragen
6.3.2 -Die Situationen sollen realistische Falle darstellen
Ich kenne die
Einsatzmdglichkeiten der 3
Produkte unseres Betriebes
und kann mein Wissen
kundenorientiert einsetzen
Thema Halbtax
Einstiegsfrage:
Fallbeispiel:
Der/Die PEX mdchte sich liber das Halbtax informieren. Er/Sie weiss grob, was ein Halbtax ist, kennt
jedoch nicht die Einzelheiten.
Vertiefungsfragen
-Welche Zusatzangebote gibt es zu den verschiedenen Halbtaxangeboten (Tageskarte,
Monatskarte, ...)?
-Auf welchen Verkehrsmitteln gibt es mit dem Halbtax Rabatt (Bahn, Bus, Schiff, Luftseilbahn)?
15 -Wie ist das Vorgehen, wenn der Kunde/die Kundin das Halbtax vergessen hat (mit bzw. ohne
Ausweis, in App anzeigen, ...)?
-Welche Unterlagen benétigst du, um ein Halbtax auszustellen (Foto, Ausweis,...)?
-Wie muss man vorgehen, wenn man das Halbtax verloren hat?
25 Anschlussfrage

-Wir haben vorhin von Zusatzangeboten beim Halbtax gesprochen. Was ist der Unterschied von
der Monatskarte im Vergleich zum GA?

(Bei der Monatskarte braucht man das Halbtax, die Monatskarte muss man jeden Monat neu Iésen,
das GA gibt es fiir 1 Jahr oder in Monatsraten — mind. 4 Monate, das GA muss man kiinden, beim
GA kann man Partner/Familia hinzufigen)




Thema TGV

Einstiegsfrage:

-Was kénnen Sie tiber den TGV sagen?

(Franzosischer Hochgeschwindigkeitszug, Globalpreispolitik, verschiedene Buchungsklassen
Business 1ére, Standard 1ére, Standard, Bordgastronomie vorhanden,
Ziirich/Bern/Basel/Lausanne/Genf — Paris, etc.)

Vertiefungsfragen

-Eine Kundin méchte mit dem TGV nach Paris reisen und méchte wissen wieviel friiher Sie
buchen kann ( 4 Monate je nach Monat 120-123 Tage inkl. Buchungstag)

-Ihr kleiner Sohn ist begeistert vom Hochgeschwindigkeitszug und méchte wissen was denn die
mdgliche Hochstgeschwindkeit ist, welche erreicht werden kann.

(320 km/h)

-Welche Flexibilitatsstufen beim TGV kénnen Sie der Kundin anbieten?

(1.Volle Flexibilitat = Umtausch gegen eine kleine Geblihr von 10.- - 20.- CHF méglich. 2.
Teilweise Flexibilitdt = Umtausch 35.- CHF je Billett, 3. Keine Flexibilitdt = Umtausch und

10 Erstattung ausgeschlossen)

-Die Kundin méchte mdglichst komfortabel reisen und wahlt Business 1ére. Welche Vorteile hat
Sie in dieser Buchungsklasse?
(Ein spezieller Ruhewagen, viel Beinfreihei, Persénlicher Empfang mit Willkommensdrink und
Oshibori(Erfrischungstuch), Friihstiick/Mittagessen/Abendessen oder Snack am Platz dabei,
Getranke nach Belieben, Minibar, Internationale Zeitschriften und Zeitungen, Reservierung eines
Privatchauffeurs bei Ankunft am Paris Gare de Lyon (Kosten werden selber beim Chauffeur
beglichen), Zugang zum Salon SNCF Grand Voyageur in Paris Gare de Lyon, kostenloser
mehrmaliger Umtausch mdglich, )
-Die Kundin méchte Ihren Hund mitnehmen. Ist dies méglich?
(Dies ist nur im Standard und Standard 1ére moglich)
Abschlussfragen
-Was kann die Kundin machen, wenn Sie infolge Krankheit/Unfall nicht reisen kann?
(Business 1ére kann gegen einen Selbstbehalt von 10.- - 20.- CHF umgetauscht werden)
-Welche Zusatzverkaufe kénnen generiert werden? (Der Lernende muss mind. 2 nennen)
(Geldwechsel. TravelCash. Annullationskostenversicheruna)

Total Punkte Teil 3 25 Ubertrag auf Deckblatt




=
X
211815
= Lernbereich 512|512 Fragestellun
K - clc(d]2 'rag ing Antworten des Kandidaten und Bemerkungen Experte
= Priifungsform l=|£|E Lésungsansétze
s|(o|5|F
I IN(& |2
w
4 Bewirtschaftung 15' 10 Mindestens 4 Leistungsziele FK
1 Fallbeispiel und je 1 Leistungsziel MK und SK
VVeIChe PTodUKTE aus Ifem ArDeltsumTeld werden Speziell entsorgt?
-Plastik (Abos, Toner, ...), PET, Karton, Altpapier, ...
/2 Punkt
5.8.1 Warum ist die Abfalltrennung wichtig?
Ich halte mich bei der -Umweltschutz, Recycling, Ressourcen schonen...
FK & i 3 2 Mind. 2 nennen, je 2 Punkt
Entsorgung an 6ko-logische g )18 72
Grundsatze Wie ist die Entsorgung in Ihrem Betrieb geregelt? Wo sehen Sie Optimierungsméglichkeiten?
-Individuelle Antworten
2 Punkt
Was sind die Vortelle Inres Betriebes gegenuber anderen oV Betrieben oder anderen oV
Verkaufsstellen?
-C")ffnungszeiten, breites Sortiment, viele Zusatzprodukte, Verkauf iber verschiedene Kanale 24h
572 verfiigbar, etc....
" . . Mind. 2 Antworten, je %z Punkt
FK Ich kenne die Vorteile 3 2
meines Betriebes und kann Was ist der Vorteil eines bedienten Verkaufspunktes gegeniiber anderen Verkaufspunkten?
sie den Kunden vermitteln -Persénliche Beratung, Verkaufshilfen kénnen personalisiert werden und mitgegeben werden,
verschiedene Angebote kénnen erklart werden, etc....
15' Mind. 2 Antworten je 2 Punkt
Wie gehen Sie beim Einsatz von Verkaufshilfen richtig um?
-Personalisieren, markieren, «Falz» machen, personliche Notizen eintragen, am Schluss abgeben,
etc...
532 Mind. 2 Antworten, je /2 Punkt
Ich kann Waren in meinem
FK Betrieb selbstandi 3 2 Warum ist der Einsatz von Verkaufshilfen wichtig?
e“ nie _Se standig -Der Kunde erinnert sich an das Produkt und kauft es somit eher, in der Broschiire sind noch andere
préasentieren attraktive Angebote enthalten und animieren zu einer weiteren/zusétzlichen Fahrt, es hilft der
Kundenbindung und Kundengewinnung, Kaufmotivation erhéhen, etc.
Mind. 2 Antworten, je %z Punkt
Was ist im Zusammenhang der Kassensicherheit zu beachten?
-Kasse ist immer schliessen (zuziehen)
5.3.11 -Kasse beim Verlassen des Schalters abschliessen (offene Schalter)
Ich kann das Kassensystem -Kassenbgstand tiefhalten, somit zwischendurch Geld abliefern
FK ) Lehrbetrieh h 3 2 -Ordnung in der Kasse halten
meines Lehrbetrie es_nac -Geldbezug oder -ablieferung sofort verbuchen
Vorgaben korrekt bedienen -Etc.
Mind. 4 Antworten, je 2 Punkt
MK | Arbeitstechnik 1 Die lernende Person wickelt da Fallbeispiel systematisch ab.
SK ' |Kommunikationsfahigkeit 1 Die lernende Person ist spontan und kann auf die Fragen kommunikativ gut eingehen.
Total Punkte Teil 4 5 Ubertrag auf Deckblatt




Zusatzliche Bemerkungen und Feststellungen der Experten zum Prufungsverlauf




