
Servicekultur - interner/externer Kunde (FOVEF3)

Bewertungstabelle für die Module im Unternehmen

Co d e d es Mo d uls      FOVEF3

Leistung sb austein   Verkauf 2 (VENT2)

Festg eleg te 
Bewertung smetho d en  

0

Beruf / Tätig keit  Conseiller en vente - francophone

Dip lo m / Zerti fikat    Diplôme d'aptitude professionnelle

Bewertung smetho d en    Modulbegleitende Kompetenzfeststellung

1
De r Auszubi lde nde  ist in de r La ge ,  grundle ge nde  be trie bl iche  Struk ture n zu be a chte n und                   

be trie bl iche  Re ge ln um zuse tze n.        

Obliga torisch   

Indikatoren

Der Auszubildende kennt das Organigramm des Ausbildungsbetriebs und kann es in seinen Grundzügen
beschreiben.
Die internen betrieblichen Regelungen • Aufgabengliederung • Arbeitsanweisungen • Zuständigkeiten •
Anordnungsbefugnis sind bekannt und werden beachtet.

Sockel

Das Organigramm des Ausbildungsbetriebs wird korrekt erläutert.
Fragen betreffend der Zuständigkeiten werden sachlich richtig beantwortet.



2
De r Auszubi lde nde  k e nnt de n Um ga ng m it v e rschie de ne n K unde nty pe n und ist in de r La ge ,  im                      

be trie bl iche n V e rk a ufsge sprä ch a nge m e sse n a uf de n K unde n e inzuge he n.                     

Obliga torisch   

Indikatoren

Verschiedenen Techniken werden im Verkaufsgespräch angewendet.
Unterschiede im Umgang mit verschiedenen Kunden sind bekannt und werden beachtet.
Der Auszubildende geht durch zugewendetes Verhalten und situationsangemessene Fragen auf die
Anliegen des Kunden ein.
Der Auszubildende beachtet während des Gesprächs das Wohlbefinden des Kunden.

Sockel

Das Gespräch wird zielgerichtet und verkaufsfördernd geführt.
Die Ansprache des Kunden ist angemessen.
Beim Kundenempfang werden die beiden Sprachen (Luxemburgisch und Französisch oder
Luxemburgisch und Deutsch) im Großen und Ganzen korrekt angewendet.

3
De r Auszubi lde nde  ist in de r La ge ,  de m  K unde n e in Wa re na nge bot zu unte rbre ite n,  da s de sse n                       

Anlie ge n e ntspricht.  De m  K unde n k a nn da s Wa re na nge bot a uf Luxe m burgisch,  De utsch ode r                    
Fra nzösisch e rlä ute rt w e rde n.      

Obliga torisch   

Indikatoren

Er legt eine Auswahl von Artikeln vor, welche den Wünschen des Kunden entsprechen.
Unterschiede im vorgelegten Sortiment werden auf Luxemburgisch, Deutsch oder Französisch
verständlich erläutert.

Sockel

Die vorgelegten Artikel entsprechen den Wünschen des Kunden.
Die Unterschiede im Sortiment werden verständlich erklärt.
Die Ausdrucksweise ist sprachlich korrekt.



4
De r Auszubi lde nde  ist in La ge ,  s ich m it de n Eige nscha fte n e ine s a nge bote ne n P roduk ts v e rtra ut                       

zu m a che n und die se  zu be ne nne n.       

Obliga torisch   

Indikatoren

Der Auszubildende versteht die Angaben der Produktbeschreibung und benennt sie.
Produktangaben • Gebrauchsanweisungen, • Angaben auf der Verpackung, • technische Begleitdaten, •
Garantiekarten, • ... sind bekannt und werden Vorgesetzten und Kunden erklärt.

Sockel

Grundlegende Produktangaben werden korrekt wiedergegeben.
Die Garantien (gesetzlich und erweitert) werden beschrieben.
Spezifische Eigenschaften von Produkten werden sachgerecht erläutert.

5
De r Auszubi lde nde  ist in de r La ge ,  e ine  gä ngige  Re k la m a tion e ntge ge nzune hm e n und de re n                        
B e re chtigung unte r Anw e ndung ge lte nde r Re ge ln und be trie bl iche r V orga be n zu übe rprüfe n.                   

Obl iga torisch   

Indikatoren

Der Auszubildende nimmt die zurückgebrachten Waren in Empfang.
Er informiert sich über den Grund der Reklamation.
Er nimmt die Mängel in Augenschein und prüft die Berechtigung der Reklamation.
Die geltenden Garantiebestimmungen und betriebliche Vorgaben sind bekannt und werden beachtet.

Sockel

Die Berechtigung der Reklamation ist geprüft.
Die Garantievorschriften sind eingehalten.



6
De r Auszubi lde nde  ist fä hig,  im  B e trie b a n de r B e a rbe itung v on Re k la m a tione n m itzuw irk e n.                          

Obliga torisch   

Indikatoren

Bestehende Erstattungsmöglichkeiten wie Nachbesserung, Austasch, Schadenersatz, Preisminderung,
Gutschrift werden unterschieden und situationsgercht eingesetzt.
Die einzelnen Schritte der Bearbeitung werden mit dem Vorgesetzen abgestimmt.
Die Art der Erstattung wird ausgewählt und gegenüber dem Vorgesetzten begründet.

Sockel

Bestehende Erstattungsmöglichkeiten werden korrekt erläutert.
Die zutreffende Erstattung wird ausgewählt und begründet.
Die Durchführung der Arbeit erfolgt sachgemäss.

7
De r Auszubi lde nde  ist in de r La ge ,  die  be ste he nde n be trie bl iche n Siche rhe itsre ge ln                    

e inzuha lte n.  

Obl iga torisch   

Indikatoren

Bei Alarm und im Notfall befolgt er mit der notwendigen Ruhe und Umsicht die Sicherheitsanleitungen
und Anweisungen.
Der Auszubildende kann die Fluchtwege sowie die Sammelstelle korrekt beschreiben.
Die verschiedenen Alarm-Töne sowie betriebsinternen spezifische Ansagen werden korrekt erkannt.
Die entsprechenden Sicherheitsanweisungen werden ausgeführt.

Sockel

Alle betrieblichen Sicherheitsregeln werden befolgt.
Die Fluchtwege sowie die Sammelstelle sind korrekt beschrieben.



8
De r Auszubi lde nde  ist in de r La ge ,  die  im  B e trie b ge lte nde n Anti-  Die bsta hlm a ßna hm e n                       

a nzuw e nde n.   

Obliga torisch   

Indikatoren

Der Auszubildende beachtet die rechtlichen Grundlagen und betriebsinternen Handlungsregeln bei
Ladendiebstahl.
Er kennt die verschiedenen Diebstahlverhinderungsmittel und wendet sie produktbezogen an.

Sockel

Alle betrieblichen Anti- Diebstahlmaßnahmen werden umgesetzt.

9
De r Auszubi lde nde  ist in de r La ge ,  die  Wünsche  de s inte rne n K unde n a uszuführe n und                

te rm inge re cht zu e rle dige n.      

Obliga torisch   

Indikatoren

Der Auszubildende betrachtet und behandelt interne Kunden, sowohl Mitarbeiter als auch Vorgesetzte,
gleichermassen wie externe Kunden. Wünsche interner Kunden werden termingerecht ausgeführt.

Sockel

Die Mitarbeiter und Vorgesetzten werden wie Kunden behandelt.
Der Wunsch des internen Kunden wird sorgfältig und in der vorgegebenen Zeit ausgeführt.



10
De r Auszubi lde nde  ist fä hig,  s ich unte r Einbe zie hung v e rschie de ne r Me die n übe r a k tue l le  sow ie                       

ne ue  P roduk te  im  Wa re nsortim e nt zu inform ie re n.            

Ausge w ä hlt    Sozia l  und pe rsönl ich       

Indikatoren

Der Auszubildende setzt sich systematisch mit dem aktuellen Warensortiment auseinander.
Er beschafft und sammelt selbstständig Informationen und Unterlagen.
Er wertet Informationen aus und hält die Ergebnisse in seinem Berichtsheft fest.

Sockel

Recherchen werden selbstständig durchgeführt.
Informationen zu aktuellen sowie neuen Produkten im betrieblichen Warensortiment liegen vor.

11
De r Auszubi lde nde  ist in de r La ge ,  die  Wa re  unte r B e a chtung be trie bl iche r Re ge ln a nla ss-  und                       

the m e nbe zoge n zu v e rpa ck e n.         

Ausge w ä hlt    P rofe ssione l l       

Indikatoren

Der Auszubildende kennt die Anforderungen der Verpackung von Waren und setzt sie sachgerecht um.
Die betriebsinternen Verpackungsverordnungen sind bekannt und werden beachtet.
Kundenwünsche hinsichtlich Geschenkverpackungen werden aufgenommen und umgesetzt.

Sockel

Die Artikel werden sachgerecht, themen- und anlassgemäß verpackt.



12
De r Auszubi lde nde  ist unte r Anle itung in de r La ge ,  e in B e richtshe ft re ge lm ä ßig und                 

übe rsichtl ich zu führe n und da rin die  v orge ge be ne n T he m e n schriftl ich in k orre k te m  De utsch                    
ode r Fra nzösisch fe stzuha lte n.    

Obl iga torisch   

Indikatoren

Der Auszubildende nimmt die Vorgaben und Anleitungen des Tutors und des „Conseiller à
l’apprentissage“ zur Führung eines Berichtsheftes auf und kann sie umsetzen und wiedergeben.
Er hält die in der Ausbildung behandelten Themen schriftlich fest. Dies erfolgt in regelmäßigen
Abständen und auf übersichtliche Weise.
Er achtet auf eine verständliche Ausdruckweise und auf korrekte Formulierungen in deutscher oder
französischer Sprache.
Er ordnet die Aufzeichnungen übersichtlich an und überprüft sie auf Richtigkeit und Vollständigkeit.

Sockel

Die Anleitungen des Tutors und des „Conseiller à l’apprentissage“ werden aufgenommen und bei der
Führung des Berichtshefts umgesetzt.
Das Berichtsheft ist ordentlich, übersichtlich und regelmäßig geführt. Alle wesentliche Angaben zu
Themen in den entsprechenden Ausbildungsabschnitten sind festgehalten Die Berichte sind korrekt auf
Französisch oder Deutsch geschrieben.
Der Auszubildende verfasst mindestens fünf Berichte pro Semester.
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