
Kundenbetreuung während und nach der Reise (FORBV6)

Bewertungstabelle für die Module im Unternehmen

Co d e d es Mo d uls      FORBV6

Leistung sb austein   Organisation de voyages à la carte (VOYCA)

Festg eleg te 
Bewertung smetho d en  

1

Beruf / Tätig keit  Agent de voyages

Dip lo m / Zerti fikat    Diplôme d'aptitude professionnelle

Bewertung smetho d en    Fachgespräch, Gesprächssimulation, Modulbegleitende
Kompetenzfeststellung, Portfolio

1
De r Auszubi lde nde  ist in de r La ge ,  de n K unde n übe r da s e uropä ische  und luxe m burgische                 

Re ise re cht zu inform ie re n.     

Obl iga torisch   

Indikatoren

Die Quellen zur Information über das Europäische und Luxemburgische Reiserecht sind bekannt und
werden genutzt. 
Die Informationen über das Reiserecht in Luxemburg und Europa werden dem Kunden erörtert.

Sockel

Die allgemeinen Informationen bezüglich des Reiserechts sind bekannt.
Die Informationen bezüglich des Reiserechts werden adressatengerecht dem Kunden erläutert.
Der Kunde ist vollständig aufgeklärt worden.



2
De r Auszubi lde nde  ist in de r La ge ,  de n K unde n in Ausna hm e situa tione n (z.B .  be i                  

N a turk a ta strophe n,  Stre ik ,  Unfa l l ,  V e rlust v on Re ise dok um e nte n,  …)  fa chge re cht zu be ra te n                              
und zu be tre ue n.  

Ausge w ä hlt     

Indikatoren

Die Maßnahmen bezüglich möglicher Ausnahmesituationen sind bekannt.
Die zuständigen Ansprechpartner der Leistungsträger (Reiseleitung, Versicherung,…) sind bekannt und
werden gegebenenfalls kontaktiert.
Notfallpläne des Unternehmens und der Partner sind bekannt und werden angewandt.
Eine fachgerechte Kundenbetreuung wird gewährleistet.

Sockel

Die Ausnahmesituation wird korrekt erkannt. 
Die der Situation entsprechenden Maßnahmen sind bekannt und werden unverzüglich eingeleitet.
Der zuständige Ansprechpartner ist bekannt.
Die Notfallpläne sind bekannt und werden korrekt angewandt.
Der Kunde wird fachgerecht betreut.

3
De r Auszubi lde nde  ist in de r La ge ,  Um buchunge n v orzune hm e n und Rück e rsta ttunge n                 

a nzufra ge n.  

Obliga torisch   

Indikatoren

Die Verfahren zur Umbuchung und Rückerstattung bei den verschiedenen Leistungsträgern (Airlines,
Versicherungen, Hotels,…) sind bekannt und werden angewandt.

Sockel

Die Umbuchung und die Anfrage der Rückerstattung sind fehlerfrei ausgeführt.



4
De r Auszubi lde nde  ist in de r La ge ,  K unde nre k la m a tione n a nzune hm e n und die se  se lbststä ndig                       

zu be a rbe ite n.   

Obl iga torisch   

Indikatoren

Die Beschwerde des Kunden wird erkannt und adressatengerecht angenommen.
Die entsprechenden Kommunikationstechniken werden situationsbezogen angewandt.
Interne Prozesse zur Kundenreklamation und Zuständigkeiten im Betrieb und bei den Leistungsträgern
sind bekannt.
Der eigene Aufgabenbereich und die damit verbundene Verantwortlichkeit sind bekannt.
Die Reklamationsfristen sind bekannt und werden berücksichtigt.
Die Notwendigkeit der Weiterverfolgung einer Reklamation ist bekannt und wird angewandt.

Sockel

Er hört dem Kunden aufmerksam zu. 
Mimik und Gestik sind der Situation angemessen.
Die zuständigen Ansprechpartner werden kontaktiert.
Der eigene Aufgabenbereich und die damit verbundene Verantwortlichkeit werden nicht überschritten.
Die Kundenreklamation wird fristgerecht bearbeitet. Bei Bedarf wird beim Leistungsträger nachgefragt.
Der Kunde wird über den Stand der Reklamationsbearbeitung adressatengerecht informiert.



5
De r Auszubi lde nde  ist in de r La ge ,  e in B e richtshe ft se lbststä ndig und te rm inge re cht zu führe n                  

und die  in de r Ausbi ldung be ha nde lte n T he m e n da rin in k orre k te m  De utsch ode r Fra nzösisch                   
fe stzuha lte n.  

Obl iga torisch   

Indikatoren

Der Auszubildende hält die in der Ausbildung behandelten Themen schriftlich fest und achtet auf eine
verständliche Ausdruckweise sowie korrekte Formulierungen in deutscher oder französischer Sprache.
Er ordnet die Aufzeichnungen übersichtlich an und überprüft sie auf Richtigkeit und Vollständigkeit.
Er wendet dabei die richtigen Fachbegriffe an.
Er vervollständigt das Berichtsheft durch themenbezogene Dokumente.
Das Berichtsheft wird termingerecht abgeben.

Sockel

Alle wesentlichen Angaben zu Themen in den entsprechenden Ausbildungsabschnitten sind
festgehalten.
Die Berichte sind korrekt auf Französisch oder Deutsch erfasst.
Die Fachbegriffe werden korrekt angewandt.
Beigefügte Dokumente stimmen mit den Berichten überein.
Das gesamte Berichtsheft ist zum vereinbarten Termin vollständig abgeben.

6
De r Auszubi lde nde  k om m unizie rt in Ausna hm e situa tione n fa chge re cht m it de n K unde n und ge ht                    

a uf de re n B e dürfnisse  e in.      

Ausge w ä hlt    Sozia l  und pe rsönl ich       

Indikatoren

Die Ausnahmesituation und die hiermit verbundenen Bedürfnisse des Kunden werden erkannt. 
Die eigene Verhaltensweise wird der Situation angepasst.

Sockel

Die Kundenreaktion wird richtig erkannt.
Er hört dem Kunden verständnisvoll und geduldig zu. 
Mimik und Gestik sind der Situation angemessen.
Die Verhaltensweise ist der Kundenreaktion angepasst.
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	Der Auszubildende ist in der Lage, den Kunden über das europäische und luxemburgische Reiserecht zu informieren.
	Indikatoren
	Sockel
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