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Handout fir die Berufsbildungspraxis - Beispiel eines Ablaufplans Stand Mai 2024

Ablaufplan

Kundenberatung 4 Stunden, zusammenhangend, Di., 8-12 Uhr Schulungsraum (Raum-Nr.: 120)

Die Auszubildenden sollen lernen, ein Beratungsge- | Satelliten-Empfangsanlagen, Ablauf/Elemente ei- | Datenblatter, Kataloge, Werbebroschuren,

sprach zu fuhren, einem Kunden gegenuber ser- nes Kundengesprachs, Kundentypen (Schwerpunkt: | Video ,,Kundengesprach®, Moderationsmaterial,
viceorientiert aufzutreten, Wiinsche eines potenzi- | preis-leistungsbewusste Kunden) Handouts (Rollenspiel, Flussdiagramm),

ellen Kunden zu verstehen, einen potenziellen Requisiten (Rollenspiel), Beobachtungsbsgen, Pla-
Kunden fachlich zu beraten. kate
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Handouts fir die Berufsbildungspraxis - Arbeitsprozessanalysen

0.5h

Einstieg

Kleinmethode ,,Brainstorming“ benennen

Stand Mai 2024

Methodischer Ansatz: induktiv (d. h. Einzel-
beispiele der Auszubildenden werden zu
Clustern zusammengefuhrt)

Auszubildende motivieren: AK zeigt ein YouTube-Video mit einer typi- Plenum/ Video Leitfrage: Welche Kundentypen haben Sie

schen Situation aus einem Kundengespréach. Vorfuhrung schon kennengelernt?

AK eroffnet das Brainstorming mit einer Leitfrage.

AZ diskutieren die Frage. Plenum/ Regeln des Brainstormings beachten!
Gesprach (s. Hinweise im AB ,,Kleinmethoden*)

Antworten sammeln: AZ stellen ihre Antworten vor; AK visualisiert die Plenum/ Moderations-

Antworten. Gesprach | material

Antworten strukturieren: AK und AZ diskutieren die Lésungsvorschlage. | Plenum/ Moderations- Hinleitung der AZ zu einem Cluster mit

Sie bilden Cluster fur unterschiedliche Kundentypen. Gesprach | material dem Titel , preisleistungsbewusste Kun-

43

den®.

Ubergang: AK wihlt den Cluster ,preis-leistungsbewusste Kunden“ und
kiindigt an, dieses Thema Uber ein Rollenspiel weiter zu vertiefen

*Bei Bedarf Tabelle um weitere Zeilen erweitern (Rechtsklick auf die letzte Zeile der Tabelle, , Einfligen* wéhlen, ,, Zeilen unterhalb einfigen“ wahlen)
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Handouts fir die Berufsbildungspraxis - Arbeitsprozessanalysen

2,5h

Stand Mai 2024

Erarbeitung
GroRBmethode ,Rollenspiel Plenum/ Handout s. Hinweise im Arbeitsblatt ,,Rollenspiel
AK stellt die Methode des Rollenspiels vor. Vortrag
AK beschreibt die dem Rollenspiel zu Grunde liegende berufliche Situa- | Plenum/ Szenario: Kunde wiinscht Beratung zu ei-
tion Gesprach Handout ner
' P Satelliten-Empfangsanlage.
AZ tbernehmen jeweils gruppenweise die Rolle des Kunden oder des
Handout, B .
Fachmanns (Berater). Gruppe s Gruppengrofe: 4 Auszubildende
Requisiten
AZ denken sich — zunachst jeder fur sich — in ,,ihre“ Rolle ein (role-ta- Gruppe/ E)er:t(\e/\l/frt:g?;_
king). Je nach Rolle spezifizieren sie entweder die Kundenanforderungen | _.. PP . g 7 Arbeitsteiliges Vorgehen in den Gruppen.
. i Stillarbeit | schiren, Daten-
oder recherchieren kundengerechte Lésungen. R
blatter
Ggf. Unterstiitzung bei der gruppenweisen
AZ diskutieren die Optionen fur ihren Teil des Rollenspiels (role-ma- Gruppe/ Zusammenfuhrung des zunéchst allein
king). Der Ausbilder unterstitzt auf Nachfrage. Gespréach durchgefihrten role-taking.
Gruppe/ AZ kénnen den Schulungsraum verlassen,
AZ bestimmen einen Akteur und proben ihre Rolle. Gesgrr)a‘ch Requisiten um ungestort proben zu kdnnen.
A.Z fiinren auf der ,Buhne geme.lnsa.m das. Rollenspiel durch. Nicht ak- Plenum/ Beobachtungs- | Regeln fur Zuschauen und Zuhéren beach-
tive AZ beobachten das Rollenspiel zielgerichtet. . N
Vorfuhrung | bogen ten!
AK und AZ diskutieren den Verlauf und das Ergebnis des Rollenspiels. Plenutn/ B?obachtungs—
Gesprach | bogen

*Bei Bedarf Tabelle um weitere Zeilen erweitern (Rechtsklick auf die letzte Zeile der Tabelle, , Einfigen* wdhlen, ,, Zeilen unterhalb einflgen“ wahlen
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Handouts fir die Berufsbildungspraxis - Arbeitsprozessanalysen Stand Mai 2024

Abschluss

Abschlussphase: Kleinmethode ,,Flussdiagramm?®.
Ansatz: exemplarisch (d. h. die Auszubildende reflektieren das Beispiel-
hafte des Ablaufs des Rollenspiels fur ,,echte® Kundengesprache)

AK erlautert die Idee von Flussdiagrammen. Er stellt die einzelnen Ele- Plenum/ Hauptelemente: Operation, Abfrage, Ver-

mente zur Visualisierung. Vortrag Handout Zweigung, Verbindung (Pfeile)

1h AZ reflektieren den Ablauf des Rollenspiels. Sie modellieren den Ablauf

in Form eines Flussdiagramms. Gruppe/ | Arbeitsblatt,

Gesprach | Plakat, Filzstifte

Plenum/ Flussdiagramm

AZ prasentieren jeweils ihr Flussdiagramm. Vortrag (Plakat)

AZ diskutieren die verschiedenen Flussdiagramme. Sie prufen, welche

P M ions-
Elemente typisch fur ein Kundengespréach sind. lenum/ oderations

Gesprach | material

*Bei Bedarf Tabelle um weitere Zeilen erweitern (Rechtsklick auf die letzte Zeile der Tabelle, , Einfligen* wéhlen, ,, Zeilen unterhalb einfigen“ wahlen)
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ausbilden
prufen

vernetzen
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