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Einstieg in die Lernsituationen

Die Lernsituation beginnt mit einem Arbeitsplan mit den zu erreichenden Kompeten-
zen, Inhalten, Methoden/Lernstrategien und einem ungefähren Zeitansatz. 

Das Warm-up dient als vorbereitende Organisationshilfe für selbstorganisierte Lernpro-
zesse. Der Lernende soll den Lernstoff im Kontext sehen und neue Informationen in sein 
bestehendes Wissen integrieren. Er erhält schnell einen Überblick, welches Vorwissen 
er aktivieren muss, um den Lernstoff möglichst effizient zu bearbeiten. Die Leitfragen 
zum Einstieg dienen zur Lernanbahnung. Mithilfe von Brainstorming, Kartenabfrage 
oder Klassengesprächen können die Lernenden ihr Vorwissen und ihre Erwartungen 
zur Lernsituation äußern.

Beim Warm-up kann nichts Falsches von den Lernenden genannt werden. Gegebenen-
falls werden die Lernenden darauf hingewiesen, dass sie ihre Antworten in ganzen Sät-
zen formulieren sollen. So legen Sie einen Grundstein für die Förderung der Kommuni-
kationskompetenz. Genauso ist bei der Kartenabfrage zu beachten, dass die Lernenden 
die Medienkarten anpinnen, sich zur Klasse wenden und in einem vollständigen Satz 
einen Kommentar dazu abgeben. 

Beim Beschriften der Medienkarten sollen die Schüler Schlagwörter notieren, die Me-
dienkarten in Druckschrift, und zwar mit Groß- und Kleinbuchstaben, beschriften und 
ausreichend groß schreiben (ca. 5 cm). Die Medienkärtchen sollten thematisch sortiert 
werden (clustern). Gleiche Schlagwörter werden nicht verworfen, sondern übereinan-
dergepinnt, um jeden Beitrag zu honorieren. 

Bei einem Klassengespräch gibt es verschiedene Vorgehensweisen: Die Lernenden kön-
nen zum Beispiel aufgefordert werden, aus den Fragewörtern oder ihren eigenen Erfah-
rungen einen zusammenhängenden Beitrag zu formulieren, oder durch Zuwurf eines 
Balls können sich die Lernenden spontan zu den Begriffen äußern.

Mögliche Schülerlösungen

In diesem Heft sind mögliche Schülerergebnisse mit  gekennzeichnet.

Reflexion des Lernzuwachses

Jede Lernsituation schließt mit einer Reflexion ab. Die Schüler reflektieren ihren Lern-
fortschritt und  motivieren sich wieder mit dem neuerworbenen Lernzuwachs. Durch 
die Wiederholung der Fachkompetenz und des Bewusstwerdens des zurückliegenden 
Lernprozesses der einzelnen Lernaufgaben festigt sich intensiv das Gelernte. Außerdem 
stecken die Lernenden sich neue Ziele, um ihr persönliches Weiterkommen zu erreichen.

Nach jeder Lernsituation werden die Lernenden in einer separaten Lernaufgabe auf-
gefordert, mithilfe des Arbeitsplanes der jeweiligen Lernsituation den Lernzuwachs zu 
reflektieren.

Nach der ersten Reflexion ist es sinnvoll und hilfreich für die Schüler, ein oder mehrere 
gut gelungene Ergebnisse mit Einverständnis des jeweiligen Schülers vorlesen zu las-
sen. Somit erhalten die Mitschüler Anregungen für ihre nächste Reflexion.
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Lernfeld : Gesprächssituationen gestalten

1 Lernsituation: Gespräche problemlösend und kundenorientiert führen

In der 7.1 Lernsituation geht es darum, verschiedene Gesprächssituationen zu bewältigen. Die Schü-
lerinnen und Schüler sollen in die Lage gebracht werden, in beruflichen Gesprächen mit Geschäfts-
partnern angemessen und sachgerecht handeln zu können.

Warm-up durchführen

Um die Schüler auf das Thema einzustimmen, lassen Sie sie im Warm-up die Erfahrungen, die sie 
bereits in der Vergangenheit oder auch aktuell in ihrem Betrieb mit dem Ablauf von beruflichen Ge-
sprächen gemacht haben, erläutern und sich darüber austauschen.

1.1  Lernaufgabe
Die Lernaufgabe lesen die Schüler im Stillen durch. Lassen Sie sie danach mit eigenen Worten die 
dargestellte Situation schildern. Die Schüler sollen sich vorstellen, zukünftig mehr und mehr Bera-
tungs-, Beschwerde- oder Reklamationsgespräche in der Büromöbel Hauser & Schulte GmbH zu füh-
ren. Frau Kreuzer ist die Vorgesetzte und schickt die Schüler zunächst auf ein Seminar, damit Sie die 
Grundlagen der Kommunikation erlernen.

Welche Gesprächstechniken benötigen Sie für eine zielführende Kommunikation? 

1. bis 4. Arbeitsschritt

In den Schritten 1 bis 4 erarbeiten sich die Lernenden in Einzelarbeit die Grundlagen der Kommu-
nikation. Dazu wird die Methode „Gruppenpuzzle“ gewählt. Diese Methode hat den Vorteil, dass die 
Lehrkraft den Infoteil in vier Themen (A = Gesprächssituationen, B = Kommunikationsmodell/-arten, 
C = Kommunikationstechniken, D = Fragetechniken) aufteilen kann. So haben die Lernenden in etwa 
gleich viel Text, den sie sich erschließen sollen. Außerdem können die Lernenden sich diese vier The-
men innerhalb der Gruppe zuweisen, dies kommt viel besser bei den Jugendlichen an als wenn die 
Lehrkraft das Thema vorgibt.

5. bis 9. Arbeitsschritt

In den Schritten 5 bis 7 sitzen die Lernenden themengleich in der Expertengruppe zusammen. Dies 
hat den Vorteil, dass sie sich untereinander Fragen bei Unklarheiten stellen können. Zusammen er-
stellen sie dann eine Übungsaufgabe für ihre Gruppenmitglieder. Achten Sie darauf, dass jedes Grup-
penmitglied die Übungsaufgabe „in Händen“ hat. Die Übungsaufgabe dient dazu, damit der Experte 
kontrollieren kann, ob das Thema von seinen Gruppenmitgliedern tatsächlich verstanden wurde. 
Jugendliche neigen nämlich dazu, das Gehörte nur „abzunicken“.

10. bis 15. Arbeitsschritt

In den Schritten 10 bis 11 arbeiten die Lernenden nun in Einzelarbeit am PC und erstellen über alle 
vier Themen ein Skript zum Thema „Grundlagen der Kommunikation“ mit einer Übungsaufgabe zu 
jedem Thema. Dieses Skript mit den vier Übungsaufgaben soll später im Plenum als informierender 
Vortrag vorgestellt werden. Im Schritt 14 gibt die Klasse dem Vortragenden ein konstruktives  Feed-
back. Achten Sie hier darauf, dass Ich-Botschaften verwendet werden und konkrete Verbesserungs-
vorschläge genannt werden. Da nicht die komplette Klasse ihr Skript vorstellen kann, können Sie 
zwei bis drei Vortragende auslosen. Im Schritt 15 werden alle Lernenden aufgefordert in einem kur-
zen Blitzlicht die Leitfrage „Welche Gesprächstechniken benötigen Sie für eine zielführende Kommu-
nikation“ zu beantworten. Ganz wichtig ist hier, dass Sie darauf achten, dass keine Wiederholungen 
genannt werden und dass die Schüler(innen) sich nicht gegenseitig kritisieren, sondern jeder seinen 
persönlichen Kommentar abgibt.
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