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Prufungsteil 4

Rollenspiel (mindlich)

Basis: Prufungsordnung vom 14. Juni 2022



Ausgangslage

Sie erhalten in diesem Dokument die Aufgabenstellung des Prifungsteils Rollenspiel fir die
eidgendssische Berufsprifung Detailhandelsspezialist:in.

Diese Prifungsaufgabe dauert insgesamt 30 Minuten (inkl. Vorbereitung) und setzt sich aus
mehreren Teilen zusammen:

> Rollenspiel A 10 Minuten inkl. 5 Minuten Vorbereitung
> Rollenspiel B 10 Minuten inkl. 5 Minuten Vorbereitung
> Rollenspiel C — Reflexion 10 Minuten inkl. 5 Minuten Vorbereitung

Die Teilnehmenden erhalten zur 5-minitigen Vorbereitung zu jedem Rollenspiel eine Aus-
gangslage inkl. Erwartungen und fuhren im Anschluss danach je ein 5-minitiges Personalge-
sprach. Bei der Vorbereitung durfen auf dem Aufgabenblatt Notizen gesammelt und anschlies-
send verwendet werden.

Beim Rollenspiel C kommt direkt eine vorgesetzte Person vorbei und verlangt zu den vorab
gefiihrten Gesprachen eine Riickmeldung. Dabei soll in erster Linie das eigene Verhalten aus
den Rollenspielen A und B analysiert, reflektiert und mitgeteilt werden.

Beim Rollenspiel C wird erwartet, dass Sie einer vorgesetzten Person eine Zusammenfassung
zu den vorab gefuihrten Gesprachen geben. Dabei soll in erster Linie das eigene Verhalten
aus den Rollenspielen A und B analysiert, reflektiert und mitgeteilt werden.

Die Ausgangslage und die Erwartungen werden direkt in der Aufgabenstellung aufgefihrt. Die
Experten:Expertinnen Ubernehmen das Zeitmanagement und geben jeweils ein Zeichen, so-
bald die letzte der fiinf Gesprachsminuten anbricht. So kann sichergestellt werden, dass das
Gesprach innerhalb der Zeit zu einem passenden Abschluss kommit.

Fokus

Der Fokus liegt auf der Kommunikationstechnik in einer anspruchsvollen Gesprachssituation.
Fokussieren kdnnen Sie sich dabei auf eine weitere Person im Raum, welche die Rollenspiele
mit Ihnen spielen wird. Diese Person verlasst in der 5-minltigen Vorbereitungszeit jeweils Ih-
ren Platz und kommt anschliessend wieder auf Sie zu, damit Sie wissen, dass nun das
(n&chste) Rollenspiel startet.

Handlungskompetenzbereich

Dieser Prufungsteil basiert auf dem Handlungskompetenzbereich B geméss Qualifikationspro-
fil Detailhandelsspezialist:in (siehe Wegleitung zur Prifungsordnung).
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https://www.bds-fcs.ch/images/content/Weiterbildung/WegleitungDHS2022_d.pdf

Bewertung

Beurteilungskriterien Punkte
Kriterium 1: Rollenspiel A - Grundsatze 4
Kriterium 2: Rollenspiel A - Gesprachsorientierung 3
Kriterium 3: Rollenspiel B - Grundsatze 4
Kriterium 4: Rollenspiel B - Gesprachsorientierung 3
Kriterium 5: Rollenspiel C - Reflexion 4
Total: 18
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Aufgabenstellung

Rollenspiel A (Nullserie 1) — Einarbeitung neue:r Mitarbeiter:in

Ausgangslage

Der Tag eins fir eine neue Person in Ihrem Team steht an. Sie kommt in rund vier Minuten zu
Ihnen und als erstes steht ein Gesprach mit Ihnen zur Begrissung und Orientierung an.

Erwartungen

Zeigen Sie in einem Gesprach auf, was Sie in diesem ersten, rund funfmindtigen Gespréch
der neuen Person mitgeben wollen. Sie kennt das Unternehmen erst aus dem Vorstellungs-
gesprach und war auch noch nie in dieser Filiale. Treffen Sie, wo sinnvoll, Annahmen.

Rollenspiel B (Nullserie 1) — Streit im Team

Ausgangslage

Zwei Mitarbeitende sind in einem Streit und eine Person nervt sich, dass sie nicht versteht,
was Uber sie gesprochen wird. Sie kam deswegen bereits zu lhnen und beklagte sich.

Erwartungen

Fuhren Sie ein rund finfminitiges Gesprach mit der Person, welche mit anderen Mitarbeiten-
den in einer anderen Sprache spricht. Treffen Sie, wo sinnvoll, Annahmen.

Rollenspiel C (Nullserie 1) — Reflexion der beiden Gesprache

Ausgangslage

In finf Minuten trifft lhre vorgesetzte Person hier ein und verlangt nach den zwei von lhnen
gefuhrten Gesprachen eine Rickmeldung, in der Sie nebst den beiden Féllen auch Ihr Verhal-
ten reflektieren sollen.

Erwartungen

»  Was fand in den beiden Gesprachen statt (Ihre vorgesetzte Person war bei den Gespra-
chen nicht anwesend)? Wie liefen die Gesprache aus lhrer Sicht?

»  Was waren positive, was waren negative Aspekte in Ihrer Reaktion?

»  Wie schatzen Sie Ihren Beitrag zum Ergebnis ein?

> Wirden Sie, ruckblickend gesehen, etwas anders machen? Falls ja, was und wieso?

»  Welche erlernten Fachkenntnisse konnten Sie wéahrend der beiden Gesprache anwen-
den?

> Bitte begriinden Sie dabei Ihre Antworten und gehen auf weitere in Ihren Augen wichtige
Punkte ein.
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Rollenspiel A (Nullserie 2) — Berufliche Weiterentwicklung

Ausgangslage

Ein Mitglied Ihres Teams ist unterfordert. Das zeigte sich unter anderem darin, dass er:sie viel
schneller ist, als andere und mit der Ubrigen Zeit oft eher gelangweilt auf der Verkaufsflache
steht. Das haben Sie bemerkt und suchen daher das Gesprach.

Erwartungen

Teilen Sie dem:der Mitarbeitenden in einem rund finfmindtigen Gespréach mit, dass Sie das
Gefluhl haben, er:sie sei unterfordert. Gehen Sie im Anschluss darauf ein, was fur Entwick-
lungs- und Weiterbildungsmdglichkeiten und/oder Job-Enrichment’s/Job-Enlargement’s Sie
sich fur diese Person in lhrer Filiale (oder in Ihrer Berufsgattung) anbieten konnten. Versuchen
Sie, der Person den Mehrwert einer personlichen Weiterentwicklung auf eine motivierende Art
und Weise aufzuzeigen. Treffen Sie, wo sinnvoll, Annahmen.

Rollenspiel B (Nullserie 2) — Kundin Uber Soziale Medien angeschrieben

Ausgangslage

Ein:e Mitarbeiter:in hat eine:n Kunden:in privat Giber soziale Medien angeschrieben. Dies war
mdglich, da die Kundschaft beim Ausstellen einer Garantie in lhrem Laden den Namen und
die Adresse angeben musste. Die angeschriebene Person hatte alles andere als Freude und
meldete sich bei lhnen, da Sie die vorgesetzte Person sind. Sie will nicht mehr kontaktiert
werden und bittet Sie, das zu klaren.

Erwartungen

Teilen Sie der Person in einem rund funfminttigen Gesprach unter anderem mit, dass dieses
Verhalten absolut inakzeptabel ist. Stellen Sie aber auch sicher, dass alle betroffenen Perso-
nen mit einem positiven Gefuhl aus dieser Situation rausgehen und sich so eine Situation
kiunftig nicht wiederholt.4

Rollenspiel C (Nullserie 2) - Reflexion der beiden Gespréache

Ausgangslage

In finf Minuten trifft ihre vorgesetzte Person hier ein und verlangt nach den zwei von lhnen
gefuhrten Gesprachen eine Rickmeldung, in der Sie nebst den beiden Féllen auch Ihr Verhal-
ten reflektieren sollen.

Erwartungen

»  Was fand in den beiden Gesprachen statt (Ihre vorgesetzte Person war bei den Gespra-
chen nicht anwesend)? Wie liefen die Gesprache aus lhrer Sicht?

»  Was waren positive, was waren negative Aspekte in lhrer Reaktion?

»  Wie schétzen Sie Ihren Beitrag zum Ergebnis ein?

> Wirden Sie, ruickblickend gesehen, etwas anders machen? Falls ja, was und wieso?

»  Welche erlernten Fachkenntnisse konnten Sie wéahrend der beiden Gesprache anwen-
den?

> Bitte begriinden Sie dabei Ihre Antworten und gehen auf weitere in Ihren Augen wichtige
Punkte ein.
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Massstab und Beurteilungskriterien Prifungsteil 4 — Rollenspiel

Kriterium 1: Rollenspiel A — Grundséatze

[] War die Begriissung passend (wurde dabei auch der Zeitbedarf und der
Gesprachsablauf vorgestellt)?

[] Wourde ein Ziel vereinbart? (Ist klar, was in Zukunft erreicht werden soll?)

[1 Hatte das Gesprach eine Struktur (roter Faden, Zurickfihrung bei Ab-

o weichung vom Thema bzw. das Gesprach in eine passende Richtung
Kriterien lenken)?

[0 Fand der Abschluss passend statt (wurde klar, wie es nhach den Gespra-
chen weitergeht, wurde z.B. eine Losung erzielt oder ein Folgetermin
vereinbart zum weiteren Vorgehen)?

[ Ist die Person wortgewandt? (verwendet jederzeit eine klare, verstandli-
che und uberzeugende Sprache)

4 Punkte Der:Die Kandidat:in erftllt finf Kriterien

3 Punkte Der:Die Kandidat:in erfullt vier Kriterien.

2 Punkte Der:Die Kandidat:in erfillt drei Kriterien.

1 Punkt Der:Die Kandidat:in erfillt zwei Kriterien.

0 Punkte Der:Die Kandidat:in erfillt eines oder keines der genannten Kriterien.

Kriterium 2: Rollenspiel A — Gesprachsorientierung

[1 Konnte der:die Kandidat:in das Gesprach auf den Punkt bringen (Thema
klar angesprochen)?

1 Handelt der:die Kandidat:in empathisch? (passten die Emotionen zum
. Gesprach? / Wurde die Botschaft Empfangergerecht vermittelt? Auftre-
Kriterien ten, Gestik, Blickkontakt)

[l Konnte das Gegenuber seine Ansichten und Gedanken einbringen?

1 War der Gesprachsanteil (Kandidat:in / Schauspieler:in) sinnvoll aufge-
teilt?

3 Punkte Der:Die Kandidat:in erftllt vier Kriterien.

2 Punkte Der:Die Kandidat:in erfullt drei Kriterien.

1 Punkt Der:Die Kandidat:in erfullt zwei Kriterien.

0 Punkte Der:Die Kandidat:in erfiillt eines oder keines der genannten Kriterien.
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Kriterium 3: Rollenspiel B — Grundséatze

1 War die Begrussung passend (wurde dabei auch der Zeitbedarf und der
Gesprachsablauf vorgestellt)?

[] Wourde ein Ziel vereinbart? (Ist klar, was in Zukunft erreicht werden soll?)

[] Hatte das Gesprach eine Struktur (roter Faden, Zurickflihrung bei Ab-

o weichung vom Thema bzw. das Gesprach in eine passende Richtung
Kriterien lenken)?

[J Fand der Abschluss passend statt (wurde klar, wie es nach den Gespra-
chen weitergeht, wurde z.B. eine Lésung erzielt oder ein Folgetermin
vereinbart zum weiteren Vorgehen)?

[ Ist die Person wortgewandt? (verwendet jederzeit eine klare, verstandli-
che und uberzeugende Sprache)

4 Punkte | Der:Die Kandidat:in erfullt finf Kriterien

3 Punkte | Der:Die Kandidat:in erfillt vier Kriterien.

2 Punkte | Der:Die Kandidat:in erfullt drei Kriterien.

1 Punkt Der:Die Kandidat:in erfullt zwei Kriterien.

0 Punkte | Der:Die Kandidat:in erflllt eines oder keines der genannten Kriterien.

Kriterium 4: Rollenspiel B — Gesprachsorientierung

[ Konnte der:die Kandidat:in das Gesprach auf den Punkt bringen (Thema klar
angesprochen)?
[0 Handelt der:die Kandidat:in empathisch? (passten die Emotionen zum Ge-
Kriterien sprach? / Wurde die Botschaft Empfangergerecht vermittelt? Auftreten, Gestik,
Blickkontakt)
[J Konnte das Gegeniber seine Ansichten und Gedanken einbringen?
L1 War der Gesprachsanteil (Kandidat:in / Schauspieler:in) sinnvoll aufgeteilt?
3 Punkte | Der:Die Kandidat:in erftillt vier Kriterien.
2 Punkte | Der:Die Kandidat:in erftllt drei Kriterien.
1 Punkt Der:Die Kandidat:in erfullt zwei Kriterien.
0 Punkte | Der:Die Kandidat:in erflllt eines oder keines der genannten Kriterien.
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Kriterium 5: Rollenspiel C — Reflexion

1 Konnte der:die Kandidat:in die Gesprache nachvollziehbar und zentral zusam-
menfassen?
o 1 Erkennt der:die Kandidat:in die eigenen Starken und/oder Schwachen?
Kriterien [ Erkennt der:die Kandidat:in das eigene Potential (kann z.B. aus der Selbstref-
lexion neue Massnahmen und Verhaltensweisen in Gang setzen)?
[ Hat der:die Kandidat:in eine gute Analyse- und Beurteilungsféahigkeit (kann
z.B. vergangene Ereignisse und Emotionen interpretieren und ordnen)?
4 Punkte | Der:Die Kandidat:in erfullt vier Kriterien.
3 Punkte | Der:Die Kandidat:in erftllt drei Kriterien.
2 Punkte | Der:Die Kandidat:in erfullt zwei Kriterien.
1 Punkt Der:Die Kandidat:in erfillt ein Kriterium
0 Punkte | Der:Die Kandidat:in erflillt keines der genannten Kriterien
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