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Rollenspiel (mundlich)

Basis: Prifungsordnung vom 14. Juni 2022



Ausgangslage

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

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

> Rollenspiel A 11 Minuten inkl. 4 Minuten Vorbereitung
> Rollenspiel B 11 Minuten inkl. 4 Minuten Vorbereitung
> Rollenspiel C — Reflexion 8 Minuten inkl. 2 Minuten Vorbereitung

Die Teilnehmenden erhalten zur Vorbereitung zu jedem Rollenspiel eine Ausgangslage inkl.
Erwartungen und flihren im Anschluss danach je ein Personalgesprach. Bei der Vorbereitung
durfen auf dem Aufgabenblatt Notizen gesammelt und anschliessend verwendet werden.

Beim Rollenspiel C wird erwartet, dass Sie einer vorgesetzten Person eine Zusammenfassung
zu den vorab gefiihrten 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 Gesprachsminute anbricht. So kann sichergestellt werden, dass das Gesprach
innerhalb der Zeit zu einem passenden Abschluss kommt.

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 Vorbereitungszeit jeweils lhren Platz und
kommt anschliessend wieder auf Sie zu, bevor das (nachste) Rollenspiel startet.

Handlungskompetenzbereich

Dieser Prufungsteil basiert auf dem Handlungskompetenzbereich B gemass Qualifikationspro-
fil Detailhandelsspezialist:in (siehe Wegleitung zur Prufungsordnung).

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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https://www.bds-fcs.ch/images/content/Weiterbildung/Detailhandelsspezialist/250226_Wegleitung_DHS_d_final.pdf

Aufgabenstellung

Rollenspiel A — Unselbstandiger Mitarbeiter
Ausgangslage

Im Folgenden verwenden wir die ménnliche Form fiir ein leichteres Leseversténdnis. Flr den
Fall, dass Sie eine weibliche Gesprdchspartnerin vor sich haben, ersetzen Sie einfach «Urs»
durch «Ursula».

Sie sind in einem mittelstdndischen Unternehmen als Abteilungsleiter beschaftigt. Die Aufga-
ben Ihres Teams sind es, andere Abteilungen im operativen Tagesgeschaft zu unterstitzen
und zu beraten. In Ihrem Team arbeitet auch Urs, ein sehr zuverlassiger und genauer Mitar-
beiter mit einem grossen Wissen Uber die Unternehmensprozesse. Leider arbeitet er sehr un-
selbstandig und trifft keine eigenen Entscheidungen (z.B. ob Ware mit einem minimalen La-
gerbestand und -Wert ausgelagert werden kann) was zu Beschwerden aus anderen Abteilun-
gen gefiuhrt hat. Diese empfinden sein standiges Nachfragen als zeitraubend und nervig. Sie
mdchten Urs ermutigen, selbststandig Entscheidungen zu treffen und klarstellen, dass von ihm
mehr Selbstandigkeit erwartet wird. Andernfalls kénnte die Zusammenarbeit problematisch
werden.

Erwartungen

Bereiten Sie das siebenminitige FUhrungsgesprach mit Urs vor und fihren Sie das Gesprach
anschliessend durch.

Sie haben vier Minuten Zeit, um sich auf das Gesprach vorzubereiten.

Treffen Sie bei Unklarheiten Annahmen und machen Sie sich Ihre Notizen direkt auf diesem
Blatt. Sie dirfen die Notizen anschliessend fiir das Gesprach verwenden.
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Rollenspiel A — Unselbstandiger Mitarbeiter
Hinweise fiir PEX
Entscheidend fir eine zielfihrende Gesprachsflihrung:

o Er/sie beginnt das Gesprach wertschatzend und mit einer positiven Riickmeldung zu den
Starken von Urs und seiner wertvollen Arbeit, um eine konstruktive Atmosphare zu
schaffen

o Er/sie erlautert das Problem und die Beschwerden aus den anderen Abteilungen, ohne
Urs zu verurteilen

o Er/sie macht Urs klar, dass es um Verhaltensanderungen geht und nicht um seine Per-
son

o Er/sie fordert den offenen Dialog, in dem Urs seine Bedenken und Vorschlage aussern
kann

. Er/sie kommuniziert klar, welche Veranderungen erwartet werden, besonders beziiglich
Selbststandigkeit und Entscheidungsfreudigkeit

o Er/sie zeigt auf, welche Konsequenzen es hat, wenn sich die Situation nicht andert

. Er/sie bietet konkrete Unterstiitzung und Ressourcen an, um Urs zu helfen, selbststan-
diger zu arbeiten. Dies konnte Schulungen, Mentoring oder klare Entscheidungsrichtli-
nien umfassen

o Er/sie vereinbart ein regelmassiges Feedback-Gesprache, um den Fortschritt zu Uber-
prifen und gegebenenfalls Anpassungen vorzunehmen

o Etc. Weitere Losungen sind méglich

Achtung! Es werden keine fachlichen Lésungen gesucht — es sind keine Planungsaufgaben,
es geht um das konstruktive Fiihren von Mitarbeitendengespréchen: Die PEX sollen sehen,
dass eine vorgesetzte Person bzw. ein/fe DH-Spezialist:in einen roten Faden in Gesprdchen
hat, die Fiihrungskompetenz nicht aus der Hand gibt und einer mitarbeitenden Person deutlich
macht, welche nédchsten Schritte erfolgen sollen. Je nach Fall sind diese unterschiedlich.
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Wichtig fiir Gesprachspartner:in

Sie kommen frohlich zum Termin, denn Sie wissen nicht, dass lhre Arbeit von anderen
Abteilungen kritisiert wird

Sie reagieren sehr Uberrascht Uber die Hinweise lhres Vorgesetzten

Sie sind eher emotional und sagen, dass Sie keine Verantwortung Ubernehmen koénnen,
schliesslich seien Sie ja nur die Assistenz

Sie beklagen sich Uber die anderen Abteilungen, die sind ja so oberflachlich und schie-
ben immer alles ab

Sie finden nicht, dass sie unselbstandig arbeiten, es ist lhnen gar nicht bewusst
Schliesslich fangen Sie an zu reflektieren und gestehen sich ein, dass Sie sich verbes-
sern kdnnen

Sie lenken ein und sind offen fiir Verbesserungsvorschlage

Schauen Sie grundsatzlich, sofern es die Zeit zulasst, darauf ob die Person, auf die oben im
Text erwahnten, Bewertungskriterien «Hinweise fur PEX» eingegangen ist. Falls nicht, kbnnen
Sie auf eine der Punkte Bezug nehmen. Kandidierende wo immer sinnvoll, aussprechen las-
sen (bevor man sich aufregt, schockiert reagiert etc.)

Bemerkung ftir Autoren:

Weil hier bei den Hinweisen des PEX u.a. steht: «Bewusstmachen der Auswirkungeny», wére
es die Aufgabe des Gespréachspartners, die kandidierende Person darauf anzusprechen, falls
diese nicht von sich aus diesen Punkt anspricht. Mégliche Reaktion Gesprachspartner:in in
diesem Fall: «Was hétte das dann fiir Auswirkungen fiir mich?»
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Rollenspiel B — Verweigerung Wissenstransfer
Ausgangslage

Im Folgenden verwenden wir die ménnliche Form flir ein leichteres Leseverstandnis. Fiir den
Fall, dass Sie eine weibliche Gespréchspartnerin vor sich haben, ersetzen Sie einfach «Peter»
durch «Petrax.

Sie sind Abteilungsleiter in einem mittelgrossen Familienbetrieb, bei welchem vor einigen Mo-
naten ein neues Lagerbewirtschaftungs-System eingeflhrt worden ist. Peter, der Spezialist fir
die Systempflege des neuen Systems, geht in drei Jahren in Rente. Er ist im ganzen Unter-
nehmen sehr geschatzt. Sein wertvolles Wissen muss an eine Person im Team weitergegeben
werden. Trotz des bereits erteilten Auftrags hat die Einarbeitung bisher nicht stattgefunden
und Nachfragen fur den Grund, wurden ausweichend beantwortet. Es ist essenziell, dass die-
ser Wissenstransfer erfolgt. Fir Sie als Vorgesetzter ist es das hochste Ziel sicherzustellen,
dass die Einarbeitung unverziglich beginnt und der Wissenstransfer wie geplant und kontinu-
ierlich umgesetzt wird.

Erwartungen

Bereiten Sie das siebenminttige Flhrungsgesprach mit Peter vor und fihren Sie das Ge-
sprach anschliessend durch. Sie haben vier Minuten Zeit, um sich auf das Gesprach vorzube-
reiten.

Treffen Sie bei Unklarheiten Annahmen und machen Sie sich Ihre Notizen direkt auf diesem
Blatt. Sie dirfen die Notizen anschliessend fiir das Gesprach verwenden.
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Rollenspiel B — Verweigerung Wissenstransfer

Hinweise fiir PEX

Entscheidend fir eine zielfihrende Gesprachsflihrung:

Der/die Kandidat:in hat einen wertschatzenden Umgang und anerkennt die Leistung von
Peter

Er/sie hort Peter aufmerksam zu, um seine Perspektive zu verstehen und mégliche Be-
denken zu identifizieren, weshalb der Wissenstransfer verweigert wird

Er/sie zeigt Empathie fur die Situation von Peter und die Schwierigkeiten, damit eine
kooperative Atmosphare geschaffen wird

Er/sie kommuniziert klar und deutlich die Erwartungen an Peter, warum der Wissens-
transfer wichtig ist und welche Konsequenzen es hat, wenn der Wissenstransfer nicht
erfolgt resp. verweigert wird

Er/sie schafft Verbindlichkeit und bietet Unterstlitzung an

Er/sie nimmt Peter seine Angste

Er/sie plant einen regelmassigen Austausch mit Peter zur Fortschrittssicherung und ev.
Anpassungen.

Etc. weitere Losungen sind mdglich

Achtung! Es werden keine fachlichen Lésungen gesucht — es sind keine Planungsaufgaben,
es geht um das konstruktive Fiihren von Mitarbeitendengespréchen: Die PEX sollen sehen,

dass eine vorgesetzte Person bzw. ein/fe DH-Spezialist:in einen roten Faden in Gesprdchen
hat, die Fiihrungskompetenz nicht aus der Hand gibt und einer mitarbeitenden Person deutlich
macht, welche nédchsten Schritte erfolgen sollen. Je nach Fall sind diese unterschiedlich.

Bemerkung fir Autoren: Weil hier bei den Hinweisen des PEX u.a. steht: «Bewusstmachen
der Auswirkungeny, wére es die Aufgabe des Gesprédchspartners, die kandidierende Person
darauf anszusprechen, falls diese nicht von sich aus diesen Punkt anspricht. Mégliche Reak-
tion Gesprédchspartner in diesem Fall: «Also werde ich heute mal wieder nur kritisiert? Ich ma-
che ja eh immer alles falsch und bin wohl nicht wichtig...» (oder so &hnlich)
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Wichtig fiir Gesprachspartner:in

Sie sind genervt, dass Sie ein Gesprach mit lhrem Vorgesetzten flihren sollen

Sie sagen, Sie haben keine Zeit flr solche Schulungen

Zeigen Sie sich unkooperativ, schliesslich wissen Sie, dass man auf Sie angewiesen ist

Sie erlautern Ihrem Vorgesetzten, dass der Kollege sich das Wissen selbst aneignen

soll, schliesslich haben Sie das auch so gemacht. Man kann alles herausfinden

o Sie haben sich schliesslich das Wissen auch selbst angeeignet, teilweise sogar in lhrer
Freizeit. Deshalb gehdrt das Wissen lhnen.

o Wenn der Vorgesetzte auf Sie eingeht, gestehen Sie ein, dass Sie Angst haben, so kurz
vor der Pension |hre Stelle zu verlieren. Deshalb halten Sie an lhrem Wissen fest.

o Schliesslich willigen Sie, zdhneknirschend ein einen ersten Termin mit dem Kollegen zu
vereinbaren

o Sie weigern sich jedoch eine schriftliche Dokumentation zu erstellen

Schauen Sie grundsatzlich, sofern es die Zeit zulasst, darauf ob die Person, auf die oben im
Text erwahnten, Bewertungskriterien «Hinweise fur PEX» eingegangen ist. Falls nicht, kbnnen
Sie auf eine der Punkte Bezug nehmen. Kandidierende wo immer sinnvoll, aussprechen las-
sen (bevor man sich aufregt, schockiert reagiert etc.)
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Rollenspiel C — Reflexion der beiden Gespréache
Ausgangslage

Im Folgenden verwenden wir die ménnliche Form flir ein leichteres Leseverstandnis. Fiir den
Fall, dass Sie eine weibliche Gesprédchspartnerin vor sich haben, ersetzen Sie einfach «Fa-
bian» durch «Fabiennex.

In zwei Minuten trifft lhre vorgesetzte Person Fabian hier ein und verlangt nach den zwei von
Ihnen gefiihrten Gesprachen eine Rickmeldung, in der Sie nebst den beiden Fallen auch Ihr
Verhalten reflektieren sollen.

Erwartungen

Bereiten Sie die sechsminutige Reflexion mit Ihrer vorgesetzten Person Fabian vor und fuhren
Sie das Gesprach anschliessend durch. Sie haben zwei Minuten Zeit, um sich darauf vorzu-
bereiten. Es wird von |hnen erwartet, dass Sie die folgenden Fragen gegeniber lhrer vorge-
setzten Person Fabian selbstéandig beantworten.

Machen Sie sich lhre Notizen direkt auf diesem Blatt. Sie diirfen die Notizen anschliessend flur
das Gesprach verwenden.

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

o Was ist Ihnen gut gelungen und was weniger gut?

. Wirden Sie, rickblickend gesehen, etwas anders machen? Begrinden Sie lhre Antwort.

o Welche erlernten Fachkenntnisse aus lhrer aktuellen Weiterbildung (Detailhandelsspe-
zialist:in) konnten Sie wahrend der beiden Gesprache anwenden?

Bitte begrinden Sie dabei Ihre Antworten und gehen auf weitere in lhren Augen wichtige
Punkte ein.
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Rollenspiel C
Hinweis fir PEX

Siehe Erwartungen bei Rollenspiel C. Es wird erwartet, dass die Kandidierenden die vier auf-
geflhrten Fragen selbstandig abhandeln. Die vier gestellten Fragen stimmen mit den vier ge-
setzten Kriterien Uberein. Frage 1 entspricht somit Kriterium 1 etc. im Rollenspiel C.

Wenn der Kandidat nicht alle Fragen beantwortet, ist das entsprechende Kriterium als nicht
erfullt zu betrachten.

Wichtig fur Gesprachspartner
Sie betreten den Raum und steigen wie folgt in das Gesprach ein:

«Hallo xx. Ich habe dich heute eingeladen, weil ich gehdrt habe, dass die von dir geflihrten
Gesprache nicht ganz einfach waren. Ich habe dir vorab einige Fragen zukommen lassen und
bin nun gespannt, was du zu berichten hast.»

. Verhalten Sie sich so, dass Sie in erster Linie zuhoren.

. Wenn vom Kandidaten nichts mehr kommt, weisen Sie darauf hin, dass noch etwas Zeit
Ubrigbleibt. Falls der Kandidat nichts mehr zu erganzen hat, kann das Gesprach beendet
werden.

Bedanken Sie sich am Ende des Gespraches, damit der:.die Kandidierende weiss, dass die
Prifung nun zu Ende ist.
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Massstab und Beurteilungskriterien Priifungsteil 4 — Rollenspiel

Kriterium 1: Rollenspiel A — Grundsatze

1 Wurde ein Ziel vereinbart? (Ist klar, was in Zukunft erreicht werden soll?)

[] Hatte das Gesprach eine Struktur (passende Begriissung, roter Faden,
Zuruckfuhrung bei Abweichung vom Thema bzw. das Gesprach in eine
passende Richtung lenken)?

1 Sind die ergriffenen Massnahmen/Vereinbarungen praxisbezogen und

Kriterien Zielfiihrend?

1 Fand der Abschluss passend statt (wurde klar, wie es nach 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 erfullt flinf Kriterien

3 Punkte Der:Die Kandidat:in erflllt 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 erfullt 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)?

L] Handelt der:die Kandidat:in empathisch? (passten die Emotionen zum
Gesprach? Wurde die Botschaft Empfangergerecht vermittelt? Auftreten,

Kriterien Gestik, Blickkontakt)
[J Konnte das Gegenuber seine Ansichten und Gedanken einbringen?
L] War der Gesprachsanteil (Kandidat:in / Gesprachspartner:in) sinnvoll auf-
geteilt?
3 Punkte Der:Die Kandidat:in erfullt vier Kriterien.
2 Punkte Der:Die Kandidat:in erflillt drei Kriterien.
1 Punkt Der:Die Kandidat:in erfullt zwei Kriterien.
0 Punkte Der:Die Kandidat:in erfullt eines oder keines der genannten Kriterien.
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Kriterium 3: Rollenspiel B — Grundsatze

Kriterien

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

[J Hatte das Gesprach eine Struktur (passende Begrlissung, roter Faden,
Zuruckfuhrung bei Abweichung vom Thema bzw. das Gesprach in eine
passende Richtung lenken)?

[J Wurde dem:der Gesprachspartner:in mit praxisnahen Argumenten deut-
lich gemacht, dass die bestehende Situation so nicht fortgeflihrt werden
kann?

1 Sind die ergriffenen Massnahmen/Vereinbarungen praxisbezogen und
zielfUhrend?

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

4 Punkte

Der:Die Kandidat:in erfillt fiinf Kriterien

3 Punkte

Der:Die Kandidat:in erflllt 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 erfullt eines oder keines der genannten Kriterien.

Kriterium 4: Rollenspiel B — Gesprachsorientierung

1 Konnte der:die Kandidat:in das Gesprach auf den Punkt bringen (Thema
klar angesprochen)?
[ Handelt der:die Kandidat:in empathisch? (passten die Emotionen zum
Kriteri Gesprach? Wurde die Botschaft Empfangergerecht vermittelt? Auftreten,
riterien Gestik, Blickkontakt)
L] Konnte das Gegenuber seine Ansichten und Gedanken einbringen?
[0 War der Gesprachsanteil (Kandidat:in / Gesprachspartner:in) sinnvoll
aufgeteilt?
3 Punkte | Der:Die Kandidat:in erfiillt vier Kriterien.
2 Punkte | Der:Die Kandidat:in erfullt drei Kriterien.
1 Punkt Der:Die Kandidat:in erfllt zwei Kriterien.
0 Punkte | Der:Die Kandidat:in erfullt eines oder keines der genannten Kriterien.
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Kriterium 5: Rollenspiel C — Reflexion

1 Konnte der:die Kandidat:in die wesentlichen Inhalte der Gesprache struk-
turiert und nachvollziehbar zusammenfassen?

[0 Erkennt der:die Kandidat:in die eigenen Starken und/oder Schwachen?

Kriterien 1 Erkennt der:die Kandidat:in das eigene Potential (kann z.B. aus der

Selbstreflexion neue Massnahmen und Verhaltensweisen in Gang set-
zen)?

[0 Kann der:die Kandidat:in die erlernten Fachkenntnisse benennen?

4 Punkte Der:Die Kandidat:in erfillt vier Kriterien.

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

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

1 Punkt Der:Die Kandidat:in erfullt ein Kriterium

0 Punkte | Der:Die Kandidat:in erfiillt keines der genannten Kriterien
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