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Qualifikationsverfahren Detailhandelsfachleute EFZ

Prufungsteil 2: Berufskenntnisse BFS - mundlich
Stand: 1. November 2024

Prifungsdatum: Name lernende bzw. kandidierende Person® Kandidatennummer: Klasse:
Gespréachsanalyse In diesem Prifungsteil Gesprachsanalyse werden die Fertigkeiten aus einer Auswahl von den folgenden
. o Erreichte | Mégliche Handlungskompetenzen geprift:
Beurteilungskriterium Punkizahl | Punktzahl
ZU HKB A: Nonverbale Kom- . Handlungskompetenz al: Ersten Kundenkontakt im Detailhandel gestalten
munikation erkennen Handlungskompetenz a2: Kundenbediirfnis im Detailhandel analysieren und Lésungen prasentieren

Handlungskompetenz a3: Verkaufsgesprach abschliessen und nachbearbeiten

Zu HKB A: Verbale Kommu- 3
nikation erkennen

20 HKB A Methoden und Handlungskompetenz a5: Kundenbindung fur den Detailhandel tiber unterschiedliche Kanéle aufbauen
Techniken im Verkauf ein- 3 und pflegen

;EhﬁtégnA_ Emnschatzungen Handlungskompetenz a6: In anspruchsvollen Kundensituationen im Detailhandel kommunizieren

bzw. die erkannten Fehler 3

begriinden Es werden nur ganze Punkte (0- 1 - 2 - 3) vergeben.

Zu HKB A: Verbesserungs-
massnahmen ableiten

Name <Name Expert/in A> <Name Expert/in B>

Unterschrift

Datum

Bitte Bewertungs- und Beobachtungsbogen unterzeichnet im Prifungssekretariat abgeben.
“Im Folgenden wird von dem/der Lernenden gesprochen. Dies gilt sowohl fur lernende Personen als auch fur andere kandidierende Personen am Qualifikati-

onsverfahren.
1



Qualifikationsverfahren flir Detailhandelsfachleute EFZ
Prafungsteil: Gesprachsanalyse
Zu HKB A: Fehler identifizieren (nonverbal) Beurteilung 1 2
Beobachtung

Beurteilungskriterium 1: Nonverbale Kommunikation erkennen
Leitfrage: Erkennt der/die Lernende die Fehler in der nonverbalen Kommunikation vollstandig?

Der/die Lernende erkennt die Fehler der nonverbalen Kommunikation (fast) vollstandig.

Er/sie erkennt Fehler in der Mimik, Gestik und Kdrperhaltung.

Der/die Lernende erkennt die Fehler der nonverbalen Kommunikation mehrheitlich.

Der/die Lernende erkennt die Fehler der nonverbalen Kommunikation teilweise.

Der/die Lernende erkennt kaum oder keine Fehler der nonverbalen Kommunikation.

Begriindung




Zu HKB A: Fehler identifizieren (verbal) Beurteilung 0 1 2
Beobachtung

Beurteilungskriterium 2: Verbale Kommunikation erkennen
Leitfrage: Erkennt der/die Lernende die Fehler in der verbalen Kommunikation vollstandig?

Der/die Lernende erkennt die Fehler der verbalen Kommunikation (fast) vollstandig. Er/sie
erkennt Fehler in Wortwahl, Tonfall, Verstandlichkeit und Ausdrucksweise.

Der/die Lernende erkennt die Fehler der verbalen Kommunikation mehrheitlich.

Der/die Lernende erkennt die Fehler der verbalen Kommunikation teilweise.

Der/die Lernende erkennt kaum oder keine Fehler der verbalen Kommunikation.

Begrundung
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Zu HKB A: Methoden und Techniken einschéatzen

Beurteilungskriterium 1: Methoden und Techniken im Verkauf einschéatzen
Leitfrage: Schatzt der/die Lernende den Einsatz von Methoden und Techniken im Verkauf zutref-

fend ein?
Der/die Lernende schatzt die Methoden und Techniken im Verkauf zutreffend ein. Er/sie er-
kennt Fehler in der Gesprachsstruktur, den Beratungs- und Verkaufsmethoden und dem Sto-

Beurteilung

rytelling.
2

Der/die Lernende erkennt die Fehler der eingesetzten Methoden und Techniken grossten-

teils.

Der/die Lernende erkennt die Fehler der eingesetzten Methoden und Techniken teilweise.

Der/die Lernende erkennt kaum oder keine Fehler der eingesetzten Methoden und Techni-

ken.

Beobachtung

Begrundung




Beurteilungskriterium 2: Einschatzungen bzw. die erkannten Fehler begriinden
Leitfrage: Begriindet der/die Lernende seine/ihre Einschatzungen bzw. die erkannten Fehler

nachvollziehbar und inhaltlich korrekt?
Der/die Lernende begriindet seine Einschatzungen und erkannten Fehler umfassend. Er/Sie | 3
begrindet seine Einschatzung der Fehler in der verbalen und nonverbalen Kommunikation

sowie die der eingesetzten Techniken und Methoden.
2

Der/die Lernende begriindet Einschatzungen und Fehler grosstenteils.

Der/die Lernende begriindet Einschatzungen und Fehler teilweise.
0

Der/die Lernende begriindet Einschatzungen und Fehler kaum oder gar nicht.

Zu HKB A: Methoden und Techniken einschéatzen Beurteilung 0 1 2
Beobachtung

Begrundung
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Zu HKB A: Verbesserungsmassnahmen ableiten

Beurteilungskriterium 1: Verbesserungsmassnahmen aus konkreten Situationen ableiten
Leitfrage: Leitet der/die Lernende aus den erkannten Fehlern nachvollziehbare und korrekte

Verbesserungsmassnahmen ab?
Der/die Lernende leitet aus seinen/ihren erkannten Fehlern umfassend nachvollziehbare und

korrekte Verbesserungsmassnahmen ab.

Beurteilung

w

Der/die Lernende leitet aus seinen/ihren erkannten Fehlern grdsstenteils nachvollziehbare
und korrekte Verbesserungsmassnahmen ab.

Der/die Lernende leitet aus seinen/ihren erkannten Fehlern teilweise nachvollziehbare und
korrekte Verbesserungsmassnahmen ab.

Der/die Lernende leitet aus seinen/ihren erkannten Fehlern kaum oder gar nicht
nachvollziehbare und korrekte Verbesserungsmassnahmen ab.

Beobachtung

Begrundung




8
3

LS

Il

Erlauterung Gltestufen Beurteilungskriterien

3 Punkte

Die Fragestellung wurde umfassend beantwortet. Alle verlangten Aspekte wurden quali-
tativ gut bis sehr gut behandelt. Der/die Lernende liefert eine solide Leistung ab.

2 Punkte

durch:
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]

Die Antwort zeigt kleinere Abweichungen zur umfassenden Lésung. Dies zeigt sich z.B.

Die Aussagen sind teilweise ltickenhatft.
Die Aussagen sind teilweise etwas oberflachlich und allgemein.

Die Antworten sind grundsatzlich richtig, aber kaum begriindet.

Begriindungen sind punktuell nicht nachvollziehbar.
Die Antworten sind zu wenig spezifisch auf die Fragestellung abgestimmit.

1 Punkt

durch:

Die Antwort zeigt grossere Abweichungen zur umfassenden Lésung. Dies zeigt sich z.B.

Die Aussagen sind haufig lickenhatft.

Die Aussagen sind mehrheitlich oberflachlich und allgemein.

Die Antworten sind grundsatzlich richtig, aber nicht begriindet.
Begrindungen sind lickenhaft oder nur bedingt nachvollziehbar.

Die Antworten sind punktuell falsch.
Die Antworten sind nicht spezifisch auf die Anspruchsgruppen abgestimmt.

0 Punkte

Die Antwort des/der Lernenden ist nicht beurteilbar oder weicht ganz von der umfassen-

den Antwort ab. Dies zeigt sich z.B. durch:

Fehlerhafte Umsetzung der Fragestellung (nicht das beantwortet, was gefragt

wurde)
Mehrheitlich falsche Aussagen und/oder Begriindungen

Unstrukturierte und unsystematische Antworten




