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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 ungefdhren Zeitansatz.

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

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

Beim Beschriften der Medienkarten sollen die Schiiler Schlagworter notieren, die Me-
dienkarten in Druckschrift, und zwar mit Gro3- und Kleinbuchstaben, beschriften und
ausreichend grof3 schreiben (ca. 5 cm). Die Medienkartchen sollten thematisch sortiert
werden (clustern). Gleiche Schlagworter werden nicht verworfen, sondern libereinan-
dergepinnt, um jeden Beitrag zu honorieren.

Bei einem Klassengesprach gibt es verschiedene Vorgehensweisen: Die Lernenden kon-
nen zum Beispiel aufgefordert werden, aus den Fragewdrtern oder ihren eigenen Erfah-
rungen einen zusammenhangenden Beitrag zu formulieren, oder durch Zuwurf eines
Balls kénnen sich die Lernenden spontan zu den Begriffen duBern.

Méogliche Schiilerlésungen o

In diesem Heft sind mogliche Schiilerergebnisse mit ]l gekennzeichnet.

Reflexion des Lernzuwachses

Jede Lernsituation schlieBt mit einer Reflexion ab. Die Schiiler reflektieren ihren Lern-
fortschritt und motivieren sich wieder mit dem neuerworbenen Lernzuwachs. Durch
die Wiederholung der Fachkompetenz und des Bewusstwerdens des zurtickliegenden
Lernprozesses der einzelnen Lernaufgaben festigt sich intensiv das Gelernte. AuBerdem
stecken die Lernenden sich neue Ziele, um ihr persénliches 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 fur die Schuler, ein oder mehrere

gut gelungene Ergebnisse mit Einverstandnis des jeweiligen Schilers vorlesen zu las-
sen. Somit erhalten die Mitschiiler Anregungen fiir ihre ndchste Reflexion.
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Lernfeld : Gesprachssituationen gestalten

1 Lernsituation: Gesprache problemlosend und kundenorientiert fiihren

In der 7.1 Lernsituation geht es darum, verschiedene Gesprachssituationen zu bewaltigen. Die Schi-
lerinnen und Schiiler sollen in die Lage gebracht werden, in beruflichen Gesprachen mit Geschafts-
partnern angemessen und sachgerecht handeln zu kénnen.

Warm-up durchfiihren

Um die Schiler 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-
sprachen gemacht haben, erlautern und sich dartiber austauschen.

1.1 Lernaufgabe

Die Lernaufgabe lesen die Schiiler im Stillen durch. Lassen Sie sie danach mit eigenen Worten die
dargestellte Situation schildern. Die Schiiler sollen sich vorstellen, zukiinftig mehr und mehr Bera-
tungs-, Beschwerde- oder Reklamationsgespréche in der Bliiromoébel Hauser & Schulte GmbH zu fiih-
ren. Frau Kreuzer ist die Vorgesetzte und schickt die Schiler zunachst auf ein Seminar, damit Sie die
Grundlagen der Kommunikation erlernen.

Welche Gesprdichstechniken benétigen Sie fiir eine zielfiihrende 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” gewahlt. Diese Methode hat den Vorteil, dass die
Lehrkraft den Infoteil in vier Themen (A = Gesprachssituationen, B = Kommunikationsmodell/-arten,
C=Kommunikationstechniken, D = Fragetechniken) aufteilen kann. So haben die Lernenden in etwa
gleich viel Text, den sie sich erschliel3en sollen. AuBerdem kdnnen 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 kdnnen. Zusammen er-
stellen sie dann eine Ubungsaufgabe fiir ihre Gruppenmitglieder. Achten Sie darauf, dass jedes Grup-
penmitglied die Ubungsaufgabe ,in Hinden” hat. Die Ubungsaufgabe dient dazu, damit der Experte
kontrollieren kann, ob das Thema von seinen Gruppenmitgliedern tatsachlich verstanden wurde.
Jugendliche neigen namlich dazu, das Gehorte nur,,abzunicken”.

10. bis 15. Arbeitsschritt

In den Schritten 10 bis 11 arbeiten die Lernenden nun in Einzelarbeit am PC und erstellen Uber alle
vier Themen ein Skript zum Thema ,Grundlagen der Kommunikation” mit einer Ubungsaufgabe zu
jedem Thema. Dieses Skript mit den vier Ubungsaufgaben soll spater 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-
vorschldage genannt werden. Da nicht die komplette Klasse ihr Skript vorstellen kann, kénnen Sie
zwei bis drei Vortragende auslosen. Im Schritt 15 werden alle Lernenden aufgefordert in einem kur-
zen Blitzlicht die Leitfrage, ,Welche Gesprachstechniken benétigen Sie fiir eine zielfihrende Kommu-
nikation” zu beantworten. Ganz wichtig ist hier, dass Sie darauf achten, dass keine Wiederholungen
genannt werden und dass die Schiiler(innen) sich nicht gegenseitig kritisieren, sondern jeder seinen
personlichen Kommentar abgibt.
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Lernsituation: Gesprache problemlésend und kundenorientiert fiihren

Skript: Gesprichstechniken

Gesprachssituationen
Kennzeichen Erlauterung
Beratung Kunde erwiinscht Beratung, zum Beispiel Erlduterung der Vor- und
Machteile eines Produkts
Beschwerde Kunde beschwert sich formlos uber einen bestimmten Zustand,

zum Beispiel iiber eine mirrische Verkauferin

Reklamation Kunde reklamiert ein Produkt mit einem Mangel, zum Beispiel feh-
lerhafter Rollcontainer
Reaktionen Verschiedene Gesprachssituationen erfordern strukturiertes Var-

gehen, iiberlegte Reaktionen, viel Empathie.

Gesprichsziel Das Gesprachsziel sollte nie aus den Augen verloren werden. Des-
halb am besten vorher das Ziel notieren nach folgendem Muster:
(prézise Beschreibung des Ziels; Festlegen eines Kriteriums, damit
man entscheiden kann, ob das Ziel erreicht wurde; Benennen eines
Zeitrahmens, wann das Ziel erreicht werden soll.)

Atmosphire Raumgestaltung, freundliche Stimmung, Sitzordnung sind wichtige
Kriterien fur erfolgreiche Gesprache.

Gesprichsfiihrung Alle Gesprichsteilnehmer sollten Gelegenheit haben mitzureden.
Gezielte Fragetechnik ist hier von Vorteil. Damit das Gespréch ziel-
fihrend ist, im Vorfeld aussagekraftige Argumente sammeln (zum
Beispiel Begriindungen, Belege, Beweise, Erklarungen). Die Argu-
mente sollten sachbezogen (das heilft mit Zahlen, Daten und Fak-
ten) formuliert werden.

Gespriachsebenen Argumentationen kdnnen emotional verstarkt werden, wenn man
eigene Geflihle mit hineinbringt. Gesprachspartner werden so auf
der menschlichen Gespriachsebene erreicht. Am besten ist ein klu-
ger Mix zwischen sachbezogenen und emotionalen Argumenten.
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Lernfeld : Gesprachssituationen gestalten

Skript: Gesprichstechniken

Kommunikationsmodell

Unter Kommunikation versteht man den Austausch von Nachrichten. Der Sender kann Nachrichten
mittels Sprache, Schrift, Gesten, Gesichtsausdruck und vieles mehr aussenden. Der Empfanger kann
die Nachrichten héren, lesen, spiiren, sehen. Eine komplette Nachricht hat vier Seiten (auch
4-Ohren-Model genannt):

Wia it
der Sachverhalt
U verstahan®

wie redet dir
sigenthich mit mir?
Wien glaubt er vor

sich 2U haben?

was soll ich tun,
deniken, Lihlen
auf Grund seiner
Mittsilung

Oft werden Aussagen sehr emotional gedeutet, fehlinterpretiert oder missverstanden. Die Sachebe-
ne kommt oftmals zu kurz. Fiir eine erfolgreiche Kommunikation ist es daher wichtig, Nachrichten auf
allen vier Ebenen zu verstehen.

Skript: Gesprichstechniken

Kommunikationsarten

Kennzeichen Erlduterung

g Hierbei handelt es sich um ein persiinliches Gesprach, zum Beispiel: Bewerbungs-

gesprach, Streitgespréch, Verkaufsgesprich, Informationsgespréch, Konferenz,
Verhandlung. Damit diese Gesprache erfolgreich verlaufen, sollten folgende Punk-
te befolgt werden:

- Freundliche BegriiBung mit Nennung des Vor- und Nachnamens, eventuell
auch mit Handedruck,

- Anbieten einer Sitzgelegenheit, eventuell das Reichen eines Getriinkes

- Fiihren eines Smalltalks um Hemmungen abzubauen

- Achten auf Blickkontakt und, positive Kérpersprache

- Aufmerksam Zuhéren

- Freundliche Verabschiedung mit einem Dank

Im Gegensatz zum persdnlichen Gespréach hat man bei der fernmiindlichen Kom-
munikation nur seine Stimme, die entweder einen positiven oder einen negativen
Eindruck hinterldsst. Deshalb ist es bei einem Telefonat wichtig, sich nur auf das
Gesprach zu konzentrieren und nicht gleichzeitig zu essen, zu trinken, zu rauchen
oder im PC oder auf dem Handy zu schreiben. Weiter sollten folgende Punkte be-

achten werden:

- Einhaltung der fiblichen Geschiftszeiten

- Statt lange in der Warteschleife warten zu ml'.'lssenl einen Riickruf anbieten

- Verwenden des Amtlichen Buchstabieralphabets

- Anrufbeantworter, Voicemail-System, Mailbox langsam und deutlich bespre-
chen

- BeiTelefonaten vorher alle notwendigen Utensilien (Unterlagen, Kugelschrei-
ber, Kalender, Papier usw.) griffbereit haben

Fernmiindliche Kommunikation
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Lernsituation: Gesprache problemlésend und kundenorientiert fiihren

Skript: Gesprichstechniken

Kommunikationstechniken

Kennzeichen Erlauterung

Aktives Zuhdren Ausdruck der inneren Einstellung: Ich bin interessiert zu erfahren,
was der andere mir mitteilen méchte. Das bedeutet mehr als nur
die ,,Ohren zu dffnen” und den Worten zu lauschen. So kann es
gelingen, aus oberflachlichen Gesprachen an die wichtigen Infor-
mationen bzw. Gedanken des Gesprichsteilnehmers zu gelangen.

Ausreden lassen Ganz wichtig bei erfolgreichen Gesprachen ist es, den Gesprachs-
partner nicht zu unterbrechen. Auch kleine Pausen miissen ertra-
gen werden konnen. Durch Blickkontakt, Kopfnicken und eine offe-
ne Korperhaltung wird dem Gesprichspartner Interesse an seinen
Ausfiihrungen signalisiert.

Ich-Botschaften Die eigenen Ideen, Wiinsche, Meinungen sollten als ich-Aussage
vermittelt werden. Man erreicht damit dass der Gesprachspartner
eigentlich nicht widersprechen kann. Ich-Botschaften verbessern
auch die Atmosphare, zum Beispiel ,Ich finde es schon dass ..."
Dadurch kénnen auch verfahrene Situationen entscharft werden.

Skript: Gesprichstechniken

Fragetechniken

Fragen sind kein Ausdruck von Unsicherheit oder Unkenntnis, sondern der Fragesteller kann mit ei-
ner gezielten Fragetechnik das Gesprach zum Erfolg fihren. Folgende Fragen werden unterschieden.

Kennzeichen Erlduterung
Offene Fragen Die Antwort erfordert mehr als nur ein Wort.

Geschlossene Fragen Die Antwort lautet in der Regel nur ,Ja.” oder ,Nein.”

Entscheidungsfragen - Bendtigt keine Fragewdorter, da Verb an erster Stelle steht.
- Satzmelodie am Satzende steigend
- Werden meist einem Wort beantwortet, z. B.: ja, nein, meis-
tens, vielleicht.

Kontrollfragen - Zahlen, Daten, Fakten werden wiederholt und reflektiert.

Suggestivfragen - Die gewiinschte Antwort wird in die Frage hineingelegt.
- Zweifelhafter Ruf, da dem Gesprichsteilnehmer etwas eingere-
det werden kann.
- Sollte nur sparsam verwendet werden.

Reflektierende Fragen - AuBerungen werden aufgegriffen und wiederholt um Missver-
stdndnissen vorzubeugen.
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