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1. Ablaufplan

ReSeCo — Retail Sector Competencies
Lehr-Lernarrangement “Selbsteinschatzung der eigenen Leistungsfahigkeit”

Die vorliegenden Dokumente sind als Leitlinien hinsichtlich der Planung und Realisie-

rung des Lehr-Lernarrangements ,Selbsteinschatzung der eigenen Leistungsfahig-

keit* zu verstehen.

Im folgenden Teil des Dokuments werden einige Instruktionen zur Planung und

Durchfuhrung dieses Lehr-Lernarrangements fur den Lehrer bereitgestellt. Jede

Phase des Ablaufplans beinhaltet Arbeitsblatter, Folien sowie Beispielmaterialien.

Diese sind im letzten Kapitel des Dokuments beigefugt.

A. Rollenspiel

Dauer:

Klassengrolle:

gesamt ca. 90 Minuten

bis zu 25 Schiler

Dauer Unterrichts- Kurzbeschreibung/ Sozialform,
ir hase Inhalt Methode,
(circa) P Arbeitsmaterial’
Elnfuhrurllg Zum Fremd- und Selbsteinschatzung; .
Rollenspiel; Bin ich einer realen Verkaufssi- Rollenspiel
5 min. Herstellen . FO1,FO 2,
. . tuation gewachsen? s
einer praxisnahen PR AB 1 (Situation)
e Kritikfahigkeit
Situation
Selbstwahrnehmung
Erarbeitung und Starken und Schwachen
40 min. | Ybung Selbst- und Fremdwahrnehmung
Spislen Sie die Feedbackkultur Plenum,
Situation Bewusstsein der Probleme, der | Schiilergespréch
eigenen Grenzen und Potentiale
Partnerarbeit,
. Erinnerung und Situationsbezug | stillarbeit,
[E]Larbeltung und Ubergreifende Bewertung Schillergesprach,
45 min. ung . Gruppengesprach,
Analyse der Situa-
tion & Erinnerun Lehrer-Gruppen-
g Reflexion Gesprach
AB 3

' Siehe Kapitel 3: Arbeitsmaterial (BM=Beispielmaterial, FO=Folie, AB=Arbeitsblatt).
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B. Mitarbeiter des Monats

Dauer: gesamt ca. 90 Minuten
Klassengrofde: bis zu 25 Schuler
. . Sozialform,
Dauer Unterrichts- Kurzbeschreibung/
. Methode,
(circa) phase Inhalt

Arbeitsmaterial®

Einleitung durch den Lehrer
Regeln zum Gesprach

Gesprach: Beschreibung der Situa-
tion im Hinblick auf Eigenschaften
eines ,Mitarbeiter des Monats’ so-
wie dazugehdrige Starken und
Schwéchen. Auf eine farbige Karte
werden Qualitaten, Starken und
Schwéchen notiert.

Erarbeitung
und Ubung
Denken und
Sprechen

40 min.

Plenum

(Stuhlkreis),
Schulergesprach,
Flipchart, farbige Karten
FO 2

Vorschladge um die Fahigkeiten zu
verbessern
Feedbackkultur

Einleitung durch den Lehrer
Regeln der Reflexion

. Reflexion M: L .
20 min. Unterstreichen Sie die Unterschiede

Selbstkonzept ) ) ) i
zwischen ,der ideale Mitarbeiter des

Monats und ich,

Was kann ich tun um meine poten-

tiellen Fehler zu reduzieren?

(Stuhlkreis),
Schiulergesprach

Wiedererkennung der besten Leis-
tung von Ubung 1. Die Klasse findet
5 min. Evaluation die Qualitaten heraus, die einen
guten Mitarbeiter auszeichnen.

Zusammenflhrung der Ergebnisse:
Karten und Flipchart.

25 min. Z"usammen- Mitarbeiter des Monats, SWOT als
fihrung np ) o
ein “strategischer, individueller
Plan”

Die Tafel reprasentiert
ein SWOT-Diagramm in
dem die Schuler ihre
Vorschlage einfiigen
kénnen (z.B. als Haus-
aufgabe)

AB 3,BM 1, BM 2

% Siehe Kapitel 3: Arbeitsmaterial (BM=Beispielmaterial, FO=Folie, AB=Arbeitsblatt).
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OPTIONALE UBUNG:

C. Die Selbsteinschéatzung:

Dauer: gesamt ca. 40 Minuten
Klassengrofde: bis zu 25 Schuler
. . Sozialform,
Dauer Unterrichts- Kurzbeschreibung/
. Methode,
(circa) phase Inhalt

Arbeitsmaterial®

Einleitung durch den Lehrer FO3,

i Gesprachsregeln
Erarbeitung P 9 Lehrer-Schuler-

40 min. gggkgzuur;vgd Gesprach (Diskussion
Sprechen | Selbsteinschétzung voreinander),

Fragebogen (AB 4)

® Siehe Kapitel 3: Arbeitsmaterial (BM=Beispielmaterial, FO=Folie, AB=Arbeitsblatt).
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2. Hinweise fur die Lehrer zum Lehr-Lernarrangement

2.1 Thematische Einfiihrung

Zum Selbstkonzept

Die Einschatzung der eigenen Leistungsfahigkeit ist als ein Bestandteil des Selbst-
konzepts der Schuler zu verstehen. Die ,Fahigkeit, sich selbst realistisch wahrzu-
nehmen und einzuschatzen" wird im Kontext der Selbstkompetenz als Selbstkon-
zept beschrieben. Ein Selbstkonzept einer Person kann, im weiteren Sinne, als Ge-
samtheit der Selbsteinschatzung verstanden werden, also ,[...] wie jemand sich
selbst wahrnimmt, was er Uber sich denkt, wie er sich bewertet, welche Geflhle er
sich selbst gegenuber hegt und welche Vorstellungen und Erwartungen er sich ge-

geniiber hegt*

. Die Erforschung des Selbstkonzepts ist eine Herausforderung fur die
Psychologie. Im vorliegenden Lehr-Lernarrangement wird vor diesem Hintergrund ein
Teilaspekt des Selbstkonzepts beschrieben und gefordert.

Da sich das Selbstkonzept von Auszubildenden insbesondere in der Adoleszenzpha-
se in einer Umbruch- und Festigungsphase befindet und das schulische sowie das
berufliche Selbstkonzept eine zunehmend wichtige Position einnimmt®, werden im
Lehr-Lernarrangement insbesondere die Reflexion der Einschatzung der eigenen

Leistungsfahigkeit angeregt.

Die verschiedenen Zugange des Lehr-Lernarrangements, wie Wahrnehmen, Erin-
nern, Denken und Sprechen beziehen sich auf psychologische Vorgange, die kom-
plex miteinander verwoben sind und gleichzeitig stattfinden. Dennoch sollten sie, in
ihrer Bedeutung fur das Lehr-Lernarrangement, im Folgenden kurz idealtypisch von-

einander abgegrenzt und beschrieben werden:

1. Wahrnehmung: Die Fahigkeit, sich selbst und andere wahrzunehmen ist wichti-
ger Bestandteil einer Einschatzung und Beurteilung seiner selbst und anderer. Im
Lehr-Lernarrangement wird der Prozess der Selbst- und Fremdwahrnehmung

bewusst vollzogen, indem Wahrnehmungen verbalisiert und reflektiert werden.

* Prandini, M. (2001): Personlichkeitserziehung und Personlichkeitsbildung von Jugendlichen. Ein Rahmenmodell
zur Foérderung von Selbst-, Sozial- und Fachkompetenz. Univ., Diss.- St. Gallen, 2001. Paderborn: Eusl (Wirt-
schaftspadagogisches Forum, 18), S. 186.

® Mummendey, H.D. (2006): Psychologie des ,Selbst*. Theorien, Methoden und Ergebnisse der Selbstkonzeptfor-
schung. Goéttingen: Hogrefe, S.38.

® Ebenda, S.100f.
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2. Erinnerung: Die Erinnerung an das eigene Verhalten und an Erlebtes ist pragend
fur das Selbstkonzept und die Einschatzung seiner selbst. Diese Erinnerung ist
immer subjektiv und selektiv. Mochte man die eigene Leistungsfahigkeit ,realis-
tisch® einschatzen, bedarf es einem Abgleich mit der Umwelt und der Einschat-
zung durch eine andere Person. Um diesen Abgleich zu ermoglichen, werden im
Lehr-Lernarrangement von den Schulern ausgewahlte starkenorientierte Situatio-
nen mit Mitschulern reflektiert. Die Situationen sollten sich immer auf den schuli-
schen Kontext beziehen, da der Lehrer bzw. gegebenenfalls Kollegen in diesem
Einflussbereich fur die notwendige Betreuung und Nachbereitung einer Situation

zustandig ist/sind (vgl. hierzu den folgenden Abschnitt zur Lehrerrolle).

3. Denken und Sprechen: Uber das Selbstkonzept nachzudenken und dieses ge-
wissermalien zu abstrahieren, ist insbesondere im Alter eines Auszubildenden ein
wichtiger Entwicklungsschritt. In diesem gedanklichen Prozess entwickeln Auszu-
bildende Selbstkonzeptualisierungen, die empirisch begrindbar und Uberprufbar
sowie intern konsistent und koharent sind’. Dabei werden Vergleiche mit den Ein-
schatzungen anderer Personen vorgenommen und somit auch die Fahigkeit zur
Rolleniibernahme bzw. perspektivischem Denken besser ausgebildet®. Versteht
man die Sprache und den Akt des Sprechens neben den kommunikativen Aspek-
ten, die den Austausch von Einschatzungen, Beurteilungen etc. erlauben, auch
als ein Strukturelement, mit dem die Gedanken des Einzelnen, sowohl fur ihn
selbst, als auch fiir andere eine greifbare Form bekommen®, dann stellt der Akt
des Sprechens im Zusammenhang mit den oben beschriebenen Prozessen eine

wichtige Ausdrucksform der Selbstreflexion dar.

Die verschiedenen psychischen Prozesse finden sich in allen Ubungen des Lehr-
Lernarrangements mehr oder weniger stark ausgepragt wieder. Die Bezeichnungen
der Ubungen sollen jedoch keineswegs als kategorische Abgrenzung, sondern

hochstens als Schwerpunktsetzung verstanden werden.

! Vgl. Harter, S. (1999): The construction of the self. A development perspective, New York: Guilford Press.
8 Vgl. Mummendey, H.D. (2006), S.102f.
° Ebenda, S.50f.
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Zur Rolle des Lehrers

Der Lehrer leitet die Ubungen zur Durchfiihrung des Lehr-Lernarrangements an, er-
klart und begleitet die Ubungen und stellt die notwendigen Materialien zur Verfigung.
Dabei nimmt der Lehrer die Rolle eines Moderators ein und behalt wahrend des ge-
samten Lehr-Lernarrangements den Uberblick sowohl Uber den gruppendynami-

schen als auch den individuellen Arbeitsprozess der Schuler.

Die im Lehr-Lernarrangement geférderte Kompetenz und die zugehérigen Ubungen
tangieren personliche und gegebenenfalls sensible Themenbereiche von Schulern.
Die Lehrperson sollte das Lehr-Lernarrangement daher nur in Klassen durchfihren,
in welchen das notige Vertrauen zwischen den Schulern sowie der erforderliche
Respekt im Umgang miteinander gegeben sind. Sollten einzelne Ubungen aufgrund
mangelnden Vertrauens oder mangelnden, gegenseitigen Respekts zwischen den
Schulern nicht moglich sein, sollte dies unverzuglich thematisiert und reflektiert wer-
den. Das Lehr-Lernarrangement muss in diesem Fall gegebenenfalls abgebrochen
werden. Falls in den einzelnen Ubungen problematische Themenbereiche (z.B. indi-
viduelle Konflikte, Probleme oder Angste aus dem privaten, schulischen oder berufli-
chen Umfeld) von den Schilern eingebracht werden, sollten diese im Lehr-
Lernarrangement vom Lehrer bewusst und gezielt ausgeklammert und falls notig mit
entsprechender Unterstitzung (z.B. Schulpsychologe oder Sozialarbeiter) unabhan-

gig vom Lehr-Lernarrangement thematisiert und bearbeitet werden.

Der Lehrer hat somit auch die wichtige Aufgabe, Schuler im Lehr-Lernarrangement
zu schutzen, indem er die gruppendynamischen Prozesse gezielt steuert und sich

selbst der eigenen professionellen Grenzen bewusst ist.
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2.2 Ubungen: Wahrnehmung, Selbst- und Fremdeinschétzung der

eigenen Leistungsfahigkeit

Die Ubung Wahrmehmung gibt den Schilern die Gelegenheit inre eigenen Starken
und Schwachen zu erkennen und zu benennen. Dazu versuchen die Schuler zu-
nachst in Gedanken sich selbst wahrzunehmen und zu beurteilen. Dies kann bei-
spielsweise durch durchlebte erfolgreiche oder weniger erfolgreiche Handlungen aus
dem Arbeitsalltag im Einzelhandel geschehen. Dabei bedeutet Wahrnehmung, sich
selbst aus der Perspektive eines Aulienstehenden wahrzunehmen und zu beurteilen.
Die Gelegenheit, Wahrnehmung und Selbsteinschatzung auszuprobieren, ist ein
zentrales Element der Selbsteinschatzung und folglich auch dieses Lehr-
Lernarrangements. Die beschriebene Ubung ,Wahrnehmung* bezieht sich zwar auf
Schuler im Umfeld Schule, jedoch werden Sie durch das Rollenspiel in eine typische
Situation aus dem Einzelhandel versetzt, welche eine hinreichende Praxisnahe si-
chert.

Um das vorliegende Lehr-Lernarrangement ,Selbsteinschatzung der eigenen Leis-
tungsfahigkeit’ durchzufuhren, werden im Folgenden zwei verschiedene, sich ergan-
zende Ubungen vorgestellt. Die in Betracht gezogenen Ubungen sind die Team-
tibung, welche ein Rollenspiel beinhaltet sowie die Selbstbeurteilungsaufgabe.

Die aufgefuhrte Dauer, welche den Ablaufplanen zu entnehmen sind, geben dem
Lehrer einen Hinweise hinsichtlich der etwaigen Dauer. Dabei ist es der Lehrperson
jedoch freigestellt, einen Teil auszudehnen oder aber einen anderen Teil kurzer zu

fassen.

1. Ubung: Rollenspiel

Der Klassenraum wird in ein Geschaft umgewandelt und der Lehrer hat an dieser
Stelle die Moglichkeit, abhangig vom thematischen Fokus und Interesse in der Klas-
se zu entscheiden, welche der beiden folgenden Szenarien er im Unterricht einset-
zen mochte. Bei beiden handelt es sich um alltagsnahe Situationen, die in der Praxis
im Einzelhandel haufig vorzufinden sind (Fehlen einer Ware, ein wahlerischer oder

arroganter Kunde, eine unerwartete Warennachfrage etc.).

10
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Dies sind nur Beispiele. Die Lehrkraft hat die Moglichkeit, weitere/andere geeignete

Arbeitssituationen aus dem Einzelhandel zu entwickeln und einzusetzen.

Beispiel 1 (AB 1)

Die Situation findet in einer grof3en Buchhandlung mit einem hohen Kundenaufkom-

men statt. Da dieses zudem in der Nahe der Universitat liegt, kommen viele Studen-
ten vorbei, um nach ihren Lehrblchern zu suchen.

Zahlreiche Verkaufer sind damit beschaftigt die Bucher aufzustellen, wahrend sich
andere um die Kunden kimmern. Der Geschaftsfuhrer ist ebenfalls vor Ort, jedoch
sehr damit beschaftigt, neue Ware zu bestellen.

Nach einer Beratung durch den Verkaufer entscheidet sich der Kunde das Buch,
welches er benotigt, zu kaufen. Kurz darauf findet die Kaufabwicklung statt: Der Kun-
de gibt dem Verkaufer einen 100-Euro-Schein und der Verkaufer gibt ihm sein
Wechselgeld. Daraufhin behauptet der Kunde ihm einen 200-Euro-Schein gegeben
zu haben, was der Verkaufer abstreitet.

Da diese Situation haufig geschieht, hat der Geschaftsfuhrer alle Verkaufern zuvor
unterrichtet, die Scheine immer an einen speziellen Ort zu legen und nicht sofort in
die Kasse.

Das Rollenspiel startet: die Schuler nehmen ihre Rollen wie aufgefuhrt ein und be-

waltigen die Anfangssituation so gut sie kdnnen.

Beispiel 2 (AB 1)

Die Situation findet in einem groRen Elektrofachmarkt statt und beginnt damit, dass

ein Kunde in das Geschaft kommt um einen DVD Player zu kaufen. Er hat konkrete
Vorstellungen und mochte von diesen nicht abweichen. Der Verkaufer erklart ihm
jedoch, dass sie in der Vergangenheit einige Probleme mit dem Anbieter der ge-
wulnschten Marke gehabt haben.

Als sie den speziellen DVD Player, den der Kunde gerne haben mochte, zudem nicht
auf Lager haben, zeigt ihm der Verkaufer ein aquivalentes Produkt mit den gleichen
Eigenschaften. Nichtsdestotrotz fragt der Kunde nach, ob der DVD Player nicht direkt
beim Anbieter bestellt werden konne.

Sofern eine Bestellung direkt beim Anbieter nicht moglich ist, erkundigt sich der Kun-
de erneut, ob das Produkt, welches ihm der Verkaufer soeben vorgestellt hat, wirklich

so gut ist wie der von ihm praferierte DVD Player.
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An dieser Stelle stehen der Lehrkraft zwei Optionen zur Verfugung das Rollenspiel
darzustellen. Option A sieht vor, dass die Klasse in vier gro3e Gruppen (A-D) unter-
teilt wird, die miteinander agieren. Option B unterteilt die Klasse in Gruppen von je

vier Schulern, die innerhalb ihrer Gruppe miteinander agieren.

Option A:
Zu Beginn der Aufgabe wird jedem Schuler eine bestimmte Rolle seitens des Lehrers

zugewiesen. Dabei bietet es sich an, die Klasse in vier Gruppen zu unterteilen, bei

welcher folgende Rollenverteilung vorgesehen ist:

* Gruppe A wird die Rolle des Angestellten Ubernehmen (Angestellter).
* Gruppe B wird die Rolle eines Kaufers spielen (Kunde).
* Gruppe C spielt die Rolle des Ladenbesitzers/ Abteilungsleiters.

* Gruppe D sorgt fur eine AuRenbeurteilung (Qualitatskontrollgruppe).

Option B:
Wenn die Lehrkraft eine tiefere und direktere Beteiligung der einzelnen Schuler er-

zeugen mochte, hat er/sie die Moglichkeit, die Klasse in viele Gruppen von je vier
Schulern aufzuteilen. Dabei wird jedem Schuler pro Gruppe eine der oben aufgefuhr-

ten Rollen (A-D) zugewiesen.

Option A fokussiert die Fahigkeit, sowohl mit anderen Mitgliedern der gleichen
Gruppe als auch mit anderen Gruppen interagieren zu kdnnen. Option B zielt auf
eine individuelle Arbeitsweise der Schuler ab, indem diese im direkten Zusammen-

hang mit anderen Schulern verschiedene Rollen spielen.

Das Rollenspiel ermoglicht:
1. Einen realen Fall zu Uberprifen;
2. die objektiven Schwierigkeiten und Wissensdefizite der Auszubildenden her-
vorzuheben, die sich auf den Umgang mit ,Standardsituationen” in einem Bereich
des Einzelhandels beziehen;
3. Kompetenzen (gelernte und angeborene) sowie Fuhrungsfahigkeiten im (zu-
friedenstellenden) Umgang mit einem Kunden und/oder dem Bewaltigen von Kri-

sensituationen bzw. Problemen herauszustellen;

12
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4. eine ubergreifende Beurteilung der Schuler/Auszubildenden: eine ,innere” Be-
urteilung (Selbstbeurteilung) und drei ,aullenstehende® Beurteilungen (Kunde,
Abteilungsleiter, Qualitatskontroligruppe);

5. die Schulerkritik zu verbessern sowie die personlichen und objektiven Schwie-
rigkeiten die ihnen kunftig wahrend der Arbeit im Einzelhandel begegnen kdnnen,

besser zu verstehen.

Reflexion

Im Anschluss an das Rollenspiel setzt die Reflexionsphase ein. Zur Durchfuhrung
dieser Phase sollte der Lehrer die zeitliche Gestaltung vorab planen und dabei diese
den Bedurfnissen und Potentialen der Klasse anpassen.

Die Reflexion erfolgt durch einen sogenannten Kundenzufriedenheitsfragebogen (AB
2). Dabei sollen die Mitschuler, welche nicht die Rolle des Angestellten (Gruppe A)
eingenommen haben, eine Beurteilung Uber die erfahrene Serviceleistung schreiben.
Dies hilft einerseits diesen Schulern, ihre Kritikfahigkeit zu verbessern sowie ein spe-
zifisches Problem zu fokussieren, andererseits hat das Feedback eines Mitschulers
einen bestatigenden oder einen korrigierenden Effekt auf das Selbstbild der Mitglie-
der von Gruppe A (Angestellte).

Hier ist es wichtig, dass seitens der jeweiligen Lehrkraft Impulse gegeben werden,

die eine kritische Reflexion ermdglichen.

2. Ubung ,,Mitarbeiter des Monats*

Die zweite Ubung beschéftigt sich mit der Fragestellung ,Was macht einen guten
Mitarbeiter aus?“. Auf Basis der Ergebnisse aus der vorangegangenen Ubung sowie
entsprechend der individuellen beruflichen Erfahrungen, werden von allen Schuilern

Vorschlage gesammelt. Dabei gilt:

1. Der Schuler schreibt die Eigenschaften, die ein ,Mitarbeiter des Monats® mit
sich bringen sollte, auf eine farbige Karte, welche er anschlielend auf einen
Flipchart heftet.

2. Zudem werden Schwachen, die eine Nominierung zum ,Mitarbeiter des Mo-
nats“ verhindern wurden, auf eine weitere Karte notiert und ebenfalls auf das

Flipchart geheftet.

13
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Das Flipchart wird als eine Art ,Landkarte” genutzt, auf die sich die Schuler beziehen
kénnen und mit welchen sie ihre eigenen Eigenschaften und Kompetenzen (besit-

zende und fehlende) vergleichen konnen.

3. Daran anschlieliend macht jeder Schuler einen konkreten Vorschlag zur Ver-
besserung seiner Fahigkeiten.
4. Dieser hilft den Schulern, etwaige Fehler oder Schwachen in einer bestimmten

Arbeitssituation im Einzelhandel zu reduzieren.

Das Ziel ist es, den Schulern zu verdeutlichen, welche Starken und Qualitaten es

ermoglichen, Erfolg im Beruf zu haben.

Beginnend mit diesen Punkten kann der Lehrer eine sogenannte SWOT Analyse'’
ausarbeiten (BM 1). Diese Ubung kann sowohl in Einzel- als auch in Gruppenarbeit
erfolgen. Nachdem die Struktur und die Bedeutung einer SWOT Analyse seitens des
Lehrers theoretisch erklart wurden, bittet dieser die Schuler eine SWOT-Tabelle hin-
sichtlich der eigenen Starken und Schwachen sowie der Chancen und Risiken im
Hinblick auf die Tatigkeit als Auszubildender im Einzelhandel auszufillen (AB 3; BM
1 oder BM 2). Diese Ubung kann als Vertiefungsphase betrachtet werden sowie als

weiterer Weg die Selbsteinschatzung der eigenen Leistungsfahigkeit zu steigern.

Aufgrund der hohen Komplexitat der SWOT Analyse, kann diese je nach Leistungs-
starke der Klasse, in der das Lehr-Lernarrangement getestet wird, angepasst wer-
den. So konnte beispielsweise bei leistungsschwacheren Klassen die ,vereinfachte®
SWOT Analyse (BM 2) zum Einsatz kommen. Diese Entscheidung liegt bei der jewei-
ligen Lehrkraft.

3. Ubung: Die Selbsteinschitzung

Der Lehrer hat an dieser Stelle die Moglichkeit, abhangig vom thematischen Fokus
und Interesse in der Klasse zu entscheiden, ob er die dritte Ubung ebenfalls in der

Unterrichtseinheit durchfuhrt, als Hausaufgabe aufgibt oder aber ganzlich wegfallen

' Vgl. Fine, Lawrence G. (2011), The SWOT Analysis, Using your Strengths to overcome weaknesses, Using
opportunities to overcome threats, Kick It, LLC.
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l&sst. Anhand einer Reihe von Fragen (AB 4) kann der Lehrer dem Schuler folgende

Fragen stellen:

1. Was ist Ihre Aufgabe in der Rolle Auszubildende(r) in lhrem Unternehmen?

2. Wen reprasentieren Sie im Unternehmen?

3. Kennen Sie die Werte des Unternehmens, fur das Sie arbeiten?

4. Welchen Beitrag leisten Sie fur Ihr Unternehmen?

5. In welcher Weise kann die Servicequalitat im Unternehmen durch Sie verbes-

sert werden?

Was bringen Sie in das Unternehmen ein?
Wie unterstutzen Sie lhre Kollegen?

Was ist Ihre Starke im Beruf?

Was ist lhre Schwache im Beruf?

= © 0 N o

0. Welches Gehalt wirden Sie sich zahlen fir die Arbeit, die Sie im Unterneh-
men verrichten?
11.

Diese Fragen konnen dazu genutzt werden, dass der Auszubildende sich Gedanken
uber seine Tatigkeit im Unternehmen macht. Der Fragebogen sollte eigenstandig von
jedem Schuler ausgefullt werden und anschlieRend ausschlieBlich in einem Lehrer-
Schuler-Gesprach besprochen werden, um die Anonymitat der Schuler zu wahren.
Dies starkt einerseits das Lehrer-Schuler-Verhaltnis, andererseits ermoglicht es dem
Lehrer direkt auf den Schuler einzugehen und ihm so die eigenen Starken vor Augen
zu fuhren und Hilfestellung bei moglichen Schwachen zu geben.

Eines der Hauptziele von Ubungen 2 und 3 ist es, die persénliche Zusammenarbeit
zwischen Lehrer und Schuler zu steigern. Dies starkt nicht nur die Rolle des Lehrers
in der Klasse, sondern gibt Schilern auch die Moglichkeit, ein Klima des Vertrauens

mit dem Lehrer zu schaffen.
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3. Arbeitsmaterial

3.1 Materialtibersicht

Die Arbeitsblatter (AB) und Folien (FO) sind fur den Einsatz im Unterricht konzipiert
und konnen als Kopiervorlagen verwendet werden. Das Beispielmaterial (BM) dient
dem Lehrer als Anschauungsmaterial und Hilfe bei der Planung, Vorbereitung und

Durchfuhrung des Lehr-Lernarrangements.

3.2 Arbeitsblatter (AB)

1. Ubung
AB 1 Das Rollenspiel (1 Kopie je Gruppe)

AB 2 Kundenfragebogen zur Zufriedenheit (1 Kopie je Gruppe B, C, D)

2. Ubung

AB 3 SWOT-Analysen Tabelle (1 Kopie pro Klasse fur die Plenumsarbeit, 1 Kopie je
Schuler fur die Ausarbeitung eines ,strategischen individuellen Plans®))

3. Die Selbsteinschétzung

AB 4 Schlusselfragen zur Selbstreflektion

3.3 Folien (FO)

FO 1 Erste Ubung — Das Rollenspiel
FO 2 Zweite Ubung — Mitarbeiter des Monats
FO 3 Dritte Ubung — Die Selbsteinschatzung

3.4 Beispielmaterialen (BM)

BM 1 SWOT Analyse
BM 2 SWOT Analyse (vereinfachte Version)

Hinweis: Die Bezeichnung der Arbeitsmaterialien (z.B. AB 1 Das Rollenspiel) ist

jeweils unten links auf den Arbeitsmaterialien angegeben.

16



() ReSeCo ReSeCo — Retail Sector Competencies
) e Lehr-Lernarrangement “Selbsteinschatzung der eigenen Leistungsfahigkeit”

3.2 Arbeitsblatter

Hinweise zu den Arbeitsblattern

* Die Arbeitsblatter dienen als Kopiervorlage fur die Durchfuhrung des Lehr-
Lernarrangements ,Selbsteinschatzung der eigenen Leistungsfahigkeit® und wer-
den im Klassensatz kopiert.

* In welcher Unterrichtsphase die Arbeitsblatter jeweils zum Einsatz kommen, geht
aus dem Ablaufplan des Lehr-Lernarrangements hervor.

* Die Aufgabenstellung fur die Schuler sind auf den Arbeitsblattern formuliert, bedur-
fen jedoch einer Verstandnissicherung und gegebenenfalls Erklarungen seitens
des Lehrers.

* Es wird empfohlen, gegebenenfalls auch Arbeitsblatter (AB) nach Bedarf als OHP-
Folien fir den Unterricht vorzubereiten, um Aufgabenstellungen zu erklaren und
Diskussionen im Plenum anzuregen.

* Es ist sinnvoll, die Arbeitsblatter erst in der vorgesehenen Unterrichtsphase an die

Schiler auszuteilen.

Hinweis: Die Bezeichnung der Arbeitsmaterialien (z.B. AB 1 Das Rollenspiel) ist

jeweils unten links auf den Arbeitsmaterialien angegeben.
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Das Rollenspiel

Beispiel 1

Die Situation findet in einer gro-

Ren Buchhandlung mit einem L o2 -

hohen Kundenaufkommen statt. i e

Da dieses zudem in der Nahe > { &

der Universitat liegt, kommen

viele Studenten vorbei, um nach A - ~4 by ' &
ihren Lehrblichern zu suchen. — Y, R

Zahlreiche Verkaufer sind damit s e St i e s st

beschaftigt die Bucher aufzustellen, wahrend sich andere um die Kunden kimmern.
Der Geschaftsfuhrer ist ebenfalls vor Ort, jedoch sehr damit beschaftigt, neue Ware
zu bestellen.

Nach einer Beratung durch den Verkaufer entscheidet sich der Kunde das Buch,
welches er bendtigt, zu kaufen. Kurz darauf findet die Kaufabwicklung statt: Der
Kunde gibt dem Verkaufer einen 100-Euro-Schein und der Verkaufer gibt ihm sein
Wechselgeld. Daraufhin behauptet der Kunde ihm einen 200-Euro-Schein gegeben
zu haben, was der Verkaufer abstreitet.

Da diese Situation haufig geschieht, hat der Geschaftsfuhrer alle Verkaufern zuvor
unterrichtet, die Scheine immer an einen speziellen Ort zu legen und nicht sofort in
die Kasse.

Das Rollenspiel startet: die Schuler nehmen ihre Rollen wie aufgefuhrt ein und be-

waltigen die Anfangssituation so gut sie kdnnen.

% L%

. R |

AB 1 Das Rollenspiel 18



Beispiel 2

PC penpr=

Die Situation findet in einem groRen Elektrofachmarkt statt und beginnt damit, dass
ein Kunde in das Geschaft kommt um einen DVD Player zu kaufen. Er hat konkrete
Vorstellungen und mochte von diesen nicht abweichen. Der Verkaufer erklart ihm
jedoch, dass sie in der Vergangenheit einige Probleme mit dem Anbieter der ge-
wunschten Marke gehabt haben.

Als sie den speziellen DVD Player, den der Kunde gerne haben mdchte, zudem nicht
auf Lager haben, zeigt ihm der Verkaufer ein aquivalentes Produkt mit den gleichen
Eigenschaften. Nichtsdestotrotz fragt der Kunde nach, ob der DVD Player nicht direkt
beim Anbieter bestellt werden kdnne.

Da eine Bestellung direkt beim Anbieter nicht moglich ist, erkundigt sich der Kunde
erneut, ob das Produkt, welches ihm der Verkaufer soeben vorgestellt hat, wirklich so
gut ist wie der von ihm praferierte DVD Player.

3isls:

AB 1 Das Rollenspiel 19



Fragebogen zur Kundenzufriedenheit

Sehr geehrter Kunde,

als Geschéftsfuhrer mdéchte ich mich bei Ihnen bedanken, Sie als Kunde in unserem Ge-
schaft begrufRen zu dirfen. Bitte helfen Sie uns, dass wir Sie in Zukunft noch besser beraten
kénnen, indem Sie sich wenige Minuten Zeit nehmen, um uns mitzuteilen, wie Sie den von
uns geleistesten Service wahrgenommen haben. Wir schatzen lhre Treue zu uns und méch-
ten sichergehen, dass wir Ihre Erwartungen erfillen.

Mit freundlichen Grif3en
N.P.
(Leiter des virtuellen Geschéfts)

1.

Wie beurteilen Sie die Qualitat unseres Service?
| O O | O

sehr ausgezeichnet
unbefriedigend

Die folgenden Fragen beziehen sich auf den Verkaufer, der Sie bedient hat. Bitte geben
Sie an, ob Sie mit den folgenden Aussagen Ubereinstimmen oder nicht:

Der Verkaufer war sehr zuvorkommend.

O O O O O
stimme stimme gar
voll zu nicht zu

Der Verkaufer war sehr hilfsbereit und kompetent.

O O O O O
stimme stimme gar
voll zu nicht zu

Die Wartezeit, bis ich bedient wurde, war in Ordnung.

O O O O O
stimme stimme gar
voll zu nicht zu

Wie beurteilen Sie die Beratungsqualitat des Verkdufers, als Sie eine Frage oder ein
Problem hatten?

O O O O O
sehr ausgezeichnet
unbefriedigend

Wie beurteilen Sie die Beratungsqualitat des Ladenbesitzers/Abteilungsleiters, als Sie
eine Frage oder ein Problem hatten?

O O O O O
sehr ausgezeichnet
unbefriedigend

Vielen Dank fiir Ihr Feedback. Wir wissen lhre ehrliche Meinung zu schétzen und werden
versuchen, lhren Angaben kiinftig bei der Bereitstellung unserer Produkte und Serviceleis-
tungen zu beriicksichtigen.

AB 2 Fragebogen zur Kundenzufriedenheit 20



SWOT Analysen-Tabelle

Ubung:
Bitte tragen Sie ihre eigenen Starken und Schwachen ein:

Hilfreich Nachteilig

zum Erreichen der Zielsetzung | zum Erreichen der Zielsetzung

Interne Herkunft
(Eigenschaften der Organisation)

Externe Herkunft
(Eigenschaften der Umwelt)

AB 3 SWOT Analyse-Tabelle 21



Die Selbsteinschatzung (optional)

Fragebogen

Schlusselfragen zur Selbstreflexion

Was ist Ihre Aufgabe in der Rolle Auszubil-

dende(r) in lhnrem Unternehmen?

Wen reprasentieren Sie im Unternehmen?

Kennen Sie die Werte lhres Unternehmens,

fur das Sie arbeiten?

Welchen Beitrag leisten Sie fur lhr Unter-

nehmen?

In welcher Weise kann die Servicequalitat
im Unternehmen durch Sie verbessert wer-

den?

Was bringen Sie in das Unternehmen ein?

Wie unterstutzen Sie lhre Kollegen?

Was ist lhre Starke im Beruf?

Was ist Ihre Schwache im Beruf?

Welches Gehalt wirden Sie sich selber
zahlen fur die Arbeit, die Sie im Unterneh-

men verrichten?

AB 4 Schlusselfragen zur Selbstreflexion 29
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3.3 Folien

* Die Folien sind Vordrucke fur den Lehrer zur Darstellung von Sachverhalten
und Problemen im Plenum.

* Es wird empfohlen, gegebenenfalls auch Arbeitsblatter (AB) nach Bedarf als
OHP-Folien fur den Unterricht vorzubereiten, um Aufgabenstellungen zu erkla-

ren und Diskussionen im Plenum anzuregen.

Hinweis: Die Bezeichnung der Arbeitsmaterialien (z.B. FO 1 Erste Ubung - Das

Rollenspiel) ist jeweils unten links auf den Arbeitsmaterialien angegeben.
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1. UBUNG

Das Rollenspiel: ,,Das Geschaft im Klassenraum”

1. Herstellen einer typischen Situation aus dem Berufsalltag durch den Lehrer
(AB 1)

Teamzusammenstellung

* (Option A) Der Lehrer unterteilt die Klasse in 4 verschiedene Gruppen und ordnet
ihnen jeweils eine spezielle Rolle zu:
o Gruppe A wird die Rolle des Angestellten Ubernehmen (Angestellter).
o Gruppe B wird die Rolle eines Kaufers spielen (Kunde).
o Gruppe C spielt die Rolle des Ladenbesitzers/ Abteilungsleiters.
o Gruppe D sorgt fur eine AuRenbeurteilung (Qualitatskontrollgruppe).
* (Option B) Der Lehrer unterteilt die Klasse in verschiedene Gruppen, die je aus 4
Schulern bestehen und ordnet jedem Schuler eine spezielle Rolle zu:
o Schuler 1 wird die Rolle des Angestellten Ubernehmen (Angestellter).
o Schuler 2 wird die Rolle eines Kaufers spielen (Kunde).
o Schuler 3 spielt die Rolle des Ladenbesitzers/ Abteilungsleiters.

o Schuler 4 sorgt fur eine Au3enbeurteilung (Qualitatskontrollgruppe).

Ubung und Handlung der Teams
Option A

* Der Lehrer erstellt eine typische Situation aus dem Berufsalltag. Die Gruppen
mussen ihre Rollen spielen.

* Gruppe A muss einen Vertreter wahlen, der den Verkaufer spielt. Wahrend der
Ubung muss sich der gewahlte Verkaufer von seinem Team beraten lassen.

* Gruppe B muss einen Vertreter wahlen, der den Kaufer spielt. Wahrend der
Ubung muss sich der gewahlte Kaufer von seinem Team beraten lassen.

* Gruppe C beobachtet und kann eingreifen, wenn Gruppe A etwaige Probleme hat
oder wenn Gruppe B den Ladenbesitzer um Eingriff bittet, weil er nicht zufrieden
ist.

* Gruppe D beobachtet die Diskussion und die laufende Situation wahrend der ge-

samten Ubung. Die Ergebnisse der Beobachtung werden in der Klasse diskutiert.

FO 1 Erste Ubung
Das Rollenspiel 24



Option B
* Hier spielt jeder Schiiler pro Gruppe eine bestimmte, ihm/ihr zugewiesene Rol-

le.

Rollentausch
Nachdem die Situation in der Klasse nachgespielt wurde, konnen die Rollen ge-
tauscht werden. Die Schiler haben so die Gelegenheit Schwierigkeiten unter ver-

schiedenen Aspekten und Sichtweisen zu sehen.

Wenn die Lehrkraft die Fortschritte in der Klasse langfristig beurteilen mdchte, bietet
es sich an, diese Ubung ein weiteres Mal am Ende des Schuljahres/der Schullauf-

bahn durchzufihren.

2. Fragebogen zur Kundenzufriedenheit (AB 2)

Die Beurteilung der wahrgenommenen Serviceleistung hilft den Schulern, ihren Sinn

fur Kritik zu scharfen sowie ein spezielles Problem zu fokussieren.

FO 1 Erste Ubung
Das Rollenspiel 25



2. UBUNG

Der Mitarbeiter des Monats

Die Schuler schreiben eine ,Eigenschaft” auf eine farbige Karte, die ein Mitarbeiter
des Monats besitzen sollte.

GemaR der eigenen sowie auf Basis der in der vorherigen Ubung gewonnenen Er-
fahrung schreiben die Schuler eine Starke auf, die ein ,Mitarbeiter des Monats® be-
sitzen sollte sowie eine Schwache, die eine Nominierung zum ,Mitarbeiter des Mo-

nats” verhindern konnte.

Das Flipchart wird dann eine Sammlung von Qualitaten darstellen, die ein Mitarbei-
ter des Monats haben sollte, aber auch eine Art ,Landkarte” flr die Schuler, um ihre

eigene Leistungsfahigkeit im Arbeitsalltag zu verbessern.

Im Anschluss an die erste Ubung sowie der Diskussion zur zweiten Ubung, konnte
sich die Klasse auf die Qualitdten und die Punkte der Starken konzentrieren, die

natzlich sind, um ihre Arbeit bestmoglich auszufuhren.

Eine tiefgehende Analyse

Abschliel3end bereitet der Lehrer eine SWOT Analyse vor (AB 3, BM 1, BM 2). Jeder
Schuler soll dabei die Tabelle entsprechend der eigenen Starken und Schwachen

ausfullen.

FO 2 Zweite Ubung
Der Mitarbeiter des Monats 26



3. UBUNG

Die Selbsteinschatzung (Optional)

Der Lehrer hat an dieser Stelle die Moglichkeit, abhangig vom thematischen Fokus
und Interesse in der Klasse zu entscheiden, ob er die dritte Ubung ebenfalls in der
Unterrichtseinheit durchfuhrt, als Hausaufgabe aufgibt oder aber ganzlich wegfallen
lasst. Uber einen Fragebogen (AB 4) wird der Schiiler gebeten einige Fragen zu be-
antworten um seine Selbstreflexion bezuglich seiner Starken und Schwachen durch-

zuflihren. Dies stellt somit eine weitere wichtige persdnliche Ubung dar.

FO 3 Dritte Ubung
Die Selbsteinschatzung 27
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3.4 Beispielmaterialien

* Die Beispielmaterialien illustrieren, wie bestimmte Elemente des Lehr-
Lernarrangements aussehen konnen und veranschaulichen Sachverhalte. Sie sind

als Anregung zu verstehen und sollen die Unterrichtsplanung erleichtern.

Hinweis: Die Bezeichnung der Arbeitsmaterialien (z.B. BM 1 SWOT Analyse) ist

jeweils unten links auf den Arbeitsmaterialien angegeben.
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Beschriftete Moderationskarten

GemaR der eigenen sowie auf Basis der in der vorherigen Ubung gewonnenen Er-
fahrung schreiben die Schuler eine fundamentale Starke auf, die ein ,Mitarbeiter des
Monats® besitzen sollte sowie eine Schwache, die eine Nominierung zum ,Mitarbei-

ter des Monats“ verhindert. Alle beschriebenen Karten bilden eine Art Landkarte.

Die Landkarte stellt somit eine Sammlung von Starken dar, die ein Mitarbeiter des
Monats haben sollte, welche die Schuler befolgen sollten, um ihre eigene Leistungs-
fahigkeit in der Arbeit zu verbessern. Die Konfrontation mit Starken (oder Schwa-
chen) eines ,idealen” Mitarbeiters des Monats kdnnte den Schulern helfen, ihr eige-

nes Leistungspotenzial zu bewerten.

Jederzeit hoflich und freund- Unterstltzen Sie andere Kolle-
lich sein gen

Nutzen Sie nicht Ihr Handy fiir
private Sachen wahrend der Arbeit

29



SWOT Analyse-Tabelle

Hilfreich

zum Erreichen der Zielsetzung

Nachteilig

zum Erreichen der Zielsetzung

STARKEN

Interne Herkunft
(Eigenschaften der
Organisation)

Externe Herkunft
(Eigenschaften der
Umwelt)

AbschlielRend bereitet der Lehrer eine SWOT Analyse vor. Jeder Schuler soll dabei
die Tabelle entsprechend der eigenen Starken und Schwachen ausfullen.

BM 1 SWOT Analyse 30



SWOT Analyse-Tabelle (Vereinfachte Version)

Die Lehrkraft hat die Moglichkeit, die vereinfachte Version der SWOT Analyse-

Tabelle bei ,leistungsschwacheren® Klassen einzusetzen.

Hilfreich Nachteilig

zum Erreichen der Zielsetzung | zum Erreichen der Zielsetzung

STARKEN

Interne Herkunft
(Eigenschaften der
Organisation)

BM 1 SWOT Analyse (vereinfacht) 31
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