
Servicekultur - Kundenempfang (FOVEF2)

Bewertungstabelle für die Module im Unternehmen

Co d e d es Mo d uls      FOVEF2

Leistung sb austein   Verkauf 1 (VENT1)

Festg eleg te 
Bewertung smetho d en  

3

Beruf / Tätig keit  Conseiller en vente - francophone

Dip lo m / Zerti fikat    Diplôme d'aptitude professionnelle

Bewertung smetho d en    Fachgespräch, Schriftliche Aufgabe

1
De r Auszubi lde nde  ist fä hig,  de n K unde n situa tionsge re cht fre undlich und höfl ich a uf              
Luxe m burgisch und Fra nzösisch ode r Luxe m burgisch und De utsch zu be grüße n und zu        

v e ra bschie de n (a uch a m  T e le fon).  Er be rück sichtigt da be i  die  be trie bl iche n V orga be n.                        

Obliga torisch   

Indikatoren

Der Auszubildende kennt die betrieblichen Regeln des Empfangs/der Verabschiedung (auch am Telefon)
und wendet sie an.
Die Ansprache des Kunden erfolgt in freundlicher und höflicher Form.
Er geht auf den Kunden zu.
Er wechselt die Sprache, falls der Kunde dies wünscht.

Sockel

Der Kunde wird nach den betriebsüblichen Regeln empfangen und verabschiedet.
Der Auszubildende empfängt und verabschiedet den Kunden persönlich oder telefonisch auf
Luxemburgisch und Französisch oder Luxemburgisch und Deutsch.



2
De r Auszubi lde nde  v e rste ht die  B e de utung e ine s zuv ork om m e nde n Um ga ngs m it de m  K unde n                         

und ist in de r La ge  da s e ige ne  V e rha lte n a n de n K unde n a nzupa sse n.                 

Ausge w ä hlt     

Indikatoren

Der Auszubildende beachtet die Stimmung des Kunden.
Er stellt den Blickkontakt mit dem Kunden her.
Er kennt Anzeichen, die auf die Stimmung des Kunden hindeuten.
Er zeigt Verständnis gegenüber der Stimmung des Kunden.
Er kennt Maßnahmen um auf die Stimmung des Kunden zu reagieren und wendet sie an.
Er zeigt Freundlichkeit und Einfühlungsvermögen.

Sockel

Die Wichtigkeit des zuvorkommenden Umgangs mit dem Kunden wird dem Vorgesetzten erläutert.
Das Verhalten ist situationsangemessen.

3
De r Auszubi lde nde  ist fä hig,  im  Ge sprä ch (a uch a m  T e le fon)  a uf die  Wünsche  de s K unde n                     
e inzuge he n.  B e i  B e da rf  ist e r in de r La ge ,  e infa che  und situa tionsge re chte  Ausk ünfte  a uf                         

Luxe m burgisch und Fra nzösich ode r Luxe m burgisch und De utsch zu e rte i le n.          

Obl iga torisch   

Indikatoren

Die Wünsche des Kunden werden persönlich oder telefonisch erfragt.
Der Auszubildende hört dem Kunden zu. Die Wünsche werden korrekt erfasst und wiedergegeben.
Er erteilt einfache, der Situation angemessene Auskünfte auf Luxemburgisch und Französisch oder
Luxemburgisch und Deutsch.

Sockel

Die Wünsche des Kunden werden verstanden und erfasst.
Die Auskünfte werden auf Luxemburgisch und Französisch oder Luxemburgisch und Deutsch erteilt.



4
De r Auszubi lde nde  ist in de r La ge ,  v e rschie de ne  Orga nisa tionsform e n,  V e rk a ufsm e thode n und                        

Se rv ice k onze pte  de s Einze lha nde ls  zu unte rsche ide n und die  Me rk m a le  de s e ige ne n                       
Ausbi ldungsbe trie bs zu be stim m e n und zu be schre ibe n.         

Obliga torisch   

Indikatoren

Der Auszubildende kennt verschiedene Organisationsformen, Verkaufsmethoden und Servicekonzepte
des Einzelhandels und kann sie benennen.
Er ist in der Lage, diese mit den Gegebenheiten im eigenen Ausbildungsbetrieb zu vergleichen.
Er kann die wesentlichen Merkmale des eigenen Ausbildungsbetriebs erläutern.

Sockel

Verschiedene Organisationsformen, Verkaufsmethoden und Servicekonzepte des Einzelhandels werden
benannt.
Die wesentlichen Merkmale des eigenen Ausbildungsbetriebs werden erläutert.

5
De r Auszubi lde nde  ist in de r La ge ,  tä gl ich a nfa l le nde  Arbe ite n im  V e rk a ufsra um ,  insbe sonde re                          

die  P fle ge  de r V e rk a ufsflä che n,  in Abstim m ung m it se ine n K ol le ge n se lbststä ndig                      
durchzuführe n.  Er hä lt da be i  die  be trie bl iche n V orschrifte n e in und ge ht sorgsa m  m it de n                  

Ma te ria l ie n und Wa re n um .       

Obliga torisch   

Indikatoren

Der Auszubildende kennt die anfallenden Arbeiten im Verkaufsraum und kann sie nennen.
Er stimmt sich mit seinen Kollegen im Betrieb hinsichtlich der zu erledigenden Arbeiten ab.
Er führt seine Arbeiten selbständig und vollständig durch und beachtet die entsprechenden
betrieblichen Vorschriften und Sicherheitsbestimmungen.
Er achtet auf die Sauberkeit der verschiedenen Ladenzonen, der Warenträger (Kühlschränke,
Tiefkühlschränke, Vitrinen, Regale, Gondeln ...).
Er geht sorgsam mit Materialien und Waren um.

Sockel

Die wesentlichen Arbeiten werden selbständig und korrekt durchgeführt.
Aufgaben werden in Abstimmung mit den anderen Kollegen wahrgenommen.
Die betrieblichen Vorschriften werden benannt.
Der sorgsame Umgang mit Materialien und Waren ist klar erkennbar.



6
De r Auszubi lde nde  ist fä hig,  Anordnunge n und Ausführunge n se ine s be trie bl iche n V orge se tzte n                 

a nzune hm e n und um zuse tze n.      

Ausge w ä hlt    Sozia l  und pe rsönl ich       

Indikatoren

Der Auszubildende hört seiner Vorgesetzten aufmerksam zu und stellt ggf. Fragen, wenn er etwas nicht
verstanden hat.
Er nimmt die Anordnungen und Ausführungen der Vorgesetzten auf und setzt sie um.

Sockel

Die übertragenen Arbeiten sind termingerecht und korrekt erledigt.
Die Anweisungen werden umgesetzt.

7
De r Auszubi lde nde  e m pfä ngt die  K unde n unv ore inge nom m e n und zuv ork om m e nd.                    

Ausge w ä hlt    Sozia l  und pe rsönl ich       

Indikatoren

Der Auszubildende stellt sich auf den Kunden ein und reagiert ruhig und sachlich.
Er kennt die Regeln des Kundenempfangs und kann sein eigenes Verhalten darauf ausrichten.

Sockel

Die Haltung gegenüber dem Kunden ist zugewandt.
Das eigene Verhalten wird auf den Kunden ausgerichtet.



8
De r Auszubi lde nde  ha nde lt v e ra ntw ortungsv ol l  und ge ht sorgfä ltig m it de r B e trie bsa ussta ttung                     

und de n Arbe itsge rä te n um .     

Ausge w ä hlt    Sozia l  und pe rsönl ich       

Indikatoren

Der Auszubildende achtet auf • Ladenausstattung • Verkaufsausstattung, • Lagerausstattung, •
Ausstattungen sonstiger Räume.
Alle erforderlichen Arbeits- und Sicherheitsschutzregeln werden eingehalten.
Er setzt die Arbeitsgeräte zweckentsprechend und schonend ein.
Ausstattung und Arbeitsgeräte sind aufgeräumt und gesäubert.

Sockel

Ausstattung und Arbeitsgeräte werden sorgfältig behandelt.
Ausstattung und Arbeitsgeräte befinden sich in einem gepflegten Zustand.

9
De r Auszubi lde nde  führt die  ihm  a nv e rtra ute n Aufga be n m it de r e rforde rl iche n Ausda ue r durch.                    

Ausge w ä hlt    Sozia l  und pe rsönl ich       

Indikatoren

Der Auszubildende beschäftigt sich eingehend mit den ihm aufgetragenen Aufgaben.
Er geht mit der notwendigen Geduld vor.
Er führt den Auftrag vollständig durch.

Sockel

Der Auftrag wird mit der nötigen Geduld und Ausdauer ausgeführt.
Die systematische Arbeitsweise ist erkennbar.



10
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.

A nzahl  d er zu eval uierend en ausg ewählten Ko mp etenzen         3 / 5

A nzahl  d er zu eval uierend en o b l i g ato ri schen Ko mp etenzen               5
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	Der Auszubildende handelt verantwortungsvoll und geht sorgfältig mit der Betriebsausstattung und den Arbeitsgeräten um.
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	Der Auszubildende führt die ihm anvertrauten Aufgaben mit der erforderlichen Ausdauer durch.
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