
101S
am

p
le

 B
eh

av
io

ur
al

 D
es

cr
ip

ti
o

n 
an

d
 S

it
ua

ti
o

na
l R

es
p

o
ns

e 
Q

ue
st

io
ns

 
E

xh
ib

it
 7

.6

1  I
n 

he
re

 y
ou

 c
ou

ld
 p

ut
 e

xa
m

pl
es

 s
uc

h 
as

 “
m

ec
ha

ni
ca

l 
br

ea
kd

ow
n 

or
 a

 s
ic

k 
pa

ss
en

ge
r”

2  I
n 

he
re

 y
ou

 w
ou

ld
 i

ns
er

t 
a 

qu
es

ti
on

 t
ha

t 
ca

nn
ot

 b
e 

an
sw

er
ed

 w
it

h 
a 

si
m

pl
e 

“y
es

” 
or

 “
no

” 
an

d 
th

at
 w

ou
ld

 b
e 

ty
pi

ca
l 

of
 q

ue
st

io
ns

 f
ro

m
 y

ou
r 

cu
st

om
er

s.
 

3  A
ga

in
 a

n 
ap

pr
op

ri
at

e 
bu

s 
op

er
at

or
 p

ro
bl

em
 s

ol
vi

ng
 e

xa
m

pl
e 

w
ou

ld
 b

e 
us

ed
 h

er
e.

4  A
n 

ex
am

pl
e 

of
 a

 t
yp

ic
al

 s
it

ua
ti

on
 w

ou
ld

 b
e 

pu
t 

in
 h

er
e.

9.
02

.0
4 

- 
ab

ili
ty

 t
o 

lis
te

n 
to

 
in

q
ui

rie
s

9.
03

.0
2 

- 
kn

ow
le

d
ge

 o
f 

ef
fe

ct
iv

e 
p

ro
b

le
m

-s
ol

vi
ng

 
te

ch
ni

q
ue

s

14
.0

1.
06

 -
 a

b
ili

ty
 t

o 
or

ga
ni

ze
 

sa
fe

 a
nd

 o
rd

er
ly

 e
va

cu
at

io
n

F
ro

m
 y

ou
r 

w
or

k 
ex

pe
ri

en
ce

, i
de

nt
if

y 
a 

ti
m

e 
w

he
n 

yo
u 

ha
ve

 h
ad

 t
o 

de
al

 w
it

h 
cu

st
om

er
 i

nq
ui

-
ri

es
.  

D
es

cr
ib

e 
ho

w
 y

ou
 h

an
dl

ed
 t

he
 s

it
ua

ti
on

.  

F
ro

m
 y

ou
r 

w
or

k 
or

 p
er

so
na

l 
ex

pe
ri

en
ce

, 
de

sc
ri

be
 a

 s
it

ua
ti

on
 w

he
re

 y
ou

 h
av

e 
ha

d 
a 

pr
ob

-
le

m
 t

o 
so

lv
e 

su
ch

 a
s1 …

.D
es

cr
ib

e 
ho

w
 y

ou
 d

ea
lt

 
w

it
h 

th
e 

pr
ob

le
m

.

If
 y

ou
 h

av
e 

be
en

 i
nv

ol
ve

d 
in

 a
n 

ev
ac

ua
ti

on
 

si
tu

at
io

n 
ei

th
er

 a
t 

w
or

k 
or

 i
n 

yo
ur

 p
er

so
na

l 
li

fe
, 

de
sc

ri
be

 h
ow

 y
ou

 h
an

dl
ed

 i
t. 

Im
ag

in
e 

yo
ur

se
lf

 a
s 

a 
bu

s 
op

er
at

or
 a

nd
 a

 c
us

-
to

m
er

 c
om

es
 t

o 
yo

u 
w

it
h 

a 
qu

es
ti

on
 a

bo
ut

 

…
…

..2  D
es

cr
ib

e 
ho

w
 y

ou
 w

ou
ld

 r
es

po
nd

 t
o 

th
e 

pa
ss

en
ge

r.

Im
ag

in
e 

th
e 

fo
ll

ow
in

g 
si

tu
at

io
n3 …

.D
es

cr
ib

e 
th

e 
st

ep
s 

yo
u 

w
ou

ld
 u

se
 t

o 
de

al
 w

it
h 

th
is

 s
it

ua
ti

on
.

Im
ag

in
e 

th
e 

fo
ll

ow
in

g 
ev

ac
ua

ti
on

 s
it

ua
ti

on
4 …

. 
E

xp
la

in
 h

ow
 y

ou
 w

ou
ld

 d
ea

l 
w

it
h 

th
is

 s
it

ua
ti

on
.

 
K

N
O

W
LE

D
G

E
 &

 A
B

IL
IT

Y
 

B
E

H
A

V
IO

U
R

A
L 

D
E

S
C

R
IP

T
IO

N
 

S
IT

U
A

T
IO

N
A

L 
R

E
S

P
O

N
S

E


