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Berufssprache Deutsch

für Jugendliche in Ausbildung


	Grundlegende Informationen zur Unterrichtseinheit

	Beruf
	Kfz Mechatroniker/Kfz-Mechatronikerin

	Jahrgangsstufe
	10

	Lernfeld
	Fahrzeuge und Systeme nach Vorgaben warten und inspizieren

	Thema
	Eine Inspektion planen: Die telefonische Materialbestellung 

	Kernkompetenz des Lernfeldes:

Die Schülerinnen und Schüler „verfügen über die Kompetenz, Wartungs- und Servicearbeiten zur Funktions- und Werteerhaltung an Fahrzeugen und berufstypischen Systemen nach herstellerbezogenen Standards und Kundenbedürfnissen durchzuführen und dabei standardisierte Pläne und Regeln nach Vorgabe anzuwenden.“

	Ausgewählte Teilkompetenzen des Lernszenarios:

Die Schülerinnen und Schüler
a) identifizieren das Fahrzeug mit Hilfe der Zulassungsbescheinigung.

b) bereiten den Austausch von Verschleißteilen vor.
c) planen Inspektions-und Wartungsarbeiten.
d) formulieren höflich am Telefon.


	Lernsituation

	Seit gestern erscheint beim Schulfahrzeug die Meldung, dass eine Inspektion fällig ist.
Die Laufleistung beträgt 92.000 km. Die restlichen Informationen können Sie der Zulassungsbescheinigung entnehmen. Sie suchen die für die Inspektion benötigten Materialien heraus und bestellen die Materialien telefonisch.


	Materialien 

	M 1 Schreibgespräch

M 2 Anleitung zum Lesen der Zulassungsbescheinigung
M 2 Strategieliste: Telefonat
Hörspiel in URL: berufssprache-deutsch.bayern.de/fileadmin/user_upload/BSD/Uploads_BSD_und_BV/BSD_Berufsausbildung/Die_Bestellung.mp3



	Phasen
	Unterrichtsverlaufsplanung

	orientieren

informieren
	Lernsituation: Text
Schreibgespräch: Das weiß ich schon. (M 1)
Die Schülerinnen und Schüler kommunizieren schriftlich miteinander. Auf einem gemeinsamen Blatt (M 1) steht das Thema Inspektion. Die Schülerinnen und Schüler notieren abwechselnd ihre Vorwissen zum Thema Inspektion. Sie sprechen währenddessen nicht. 
Arbeiten mit dem Tabellenbuch

Die Schülerinnen und Schüler lesen die Zulassungsbescheinigung Teil 1 mit Hilfe Ihres Tabellenbuches. 
(Differenzierungsmöglichkeit: M 2)

Materialliste aus dem Serviceheft 

	planen

durchführen
	Strategieliste für das Telefonat
Die Schülerinnen und Schüler erstellen eine Strategieliste, um das Telefongespräch vorzubereiten. 
(Differenzierungsmöglichkeit: M 3)
Notizzettel

Tipps des Kollegen 

Integrierte Grammatik: Wir formulieren höflich am Telefon.
Die Schülerinnen und Schüler informieren sich über die Höflichkeitsformen während eines Telefongesprächs. 

Hörspiel: Telefongespräch
Die Schülerinnen und Schüler verwenden bei ihrer Planung des Telefongesprächs auch das Hörspiel. 

	präsentieren

dokumentieren
	Rollenspiel: Ich bestelle Materialien per Telefon.

Die Schülerinnen und Schüler führen das Telefongespräch durch. Sie berücksichten dabei neben den fachlichen auch die sprachlichen Aspekte.

	bewerten

reflektieren
	Checkliste Telefongespräch
Die Schülerinnen und Schüler hören das Telefongespräch mit und überprüfen anhand der Checkliste, ob das Gespräch inhaltlich und sprachlich den Anforderungen entspricht. Sie geben zielorientiert Rückmeldung.

Hinweis für die Lehrkraft

Alternativ kann das Telefonat zur Selbstreflektion auch aufgenommen werden. Eine Übung zur Aussprache, z. B. zum Satzakzent, wäre eine sinnvolle Ergänzung (vgl. hierzu Lerneinheit 8.5 im Materialordner Kommunizieren und handeln II).


	[image: image16.jpg]


Eine Inspektion planen:

Die telefonische Materialbestellung
	


Seit gestern erscheint beim Schulfahrzeug die Meldung, dass eine Inspektion fällig ist.
Die Laufleistung beträgt 92.000 km. Die restlichen Informationen können Sie der Zulassungsbescheinigung entnehmen. Sie suchen die für die Inspektion benötigten Materialien heraus und bestellen die Materialien telefonisch.

Das weiß ich schon. (M 1)
Sie wissen bereits, welche Informationen und Materialien für die fällige Inspektion des Schulfahrzeugs benötigt werden.

Notieren Sie auf M 1 Ihre Gedanken zum Thema Inspektion. 
Gehen Sie so vor: 
· Abwechselnd notiert jeder seine Gedanken zum Thema Inspektion auf M 1. Es redet niemand. Sie sprechen dabei nicht.
· Die Gedanken können in Form eines Mindmaps, eines Stichwortzettels, einer Wörterwölke oder einer Auflistung festgehalten werden.

· Zum Schluss werden die einzelnen Ideen diskutiert und stukturiert.
Die Zulassungsbescheinigung Teil 1 liefert Ihnen wichtige Informationen über das Fahrzeug.
Zulassungsbescheinigung Teil 1

Entnehmen Sie der Zulassungsbescheinigung Teil 1 des Schulfahrzeugs die benötigten Informationen für die fällige Inspektion. 

Verwenden Sie Ihr Tabellenbuch.
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M 2 enthält zusätzliche Informationen zur Zulassungsbescheinigung Teil 1.
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Sie benötigen die folgenden Materialien für die Inspektion des Toyota Prius. Diese Informationen finden Sie im dazugehörigen Serviceheft.
Materialliste aus dem Serviceheft 
Lesen Sie die Materialliste. 
· 3,4 Liter Motoröl ohne Ölfilterwechsel

· 3,7 Liter Motoröl mit Ölfilterwechsel

· Ölsorte 5W 30 API -Qualität, SL Energy-Conserving, SJ Energy-Conserving oder ILSAC-Mehrbereichsöl

· Ölfilter

· Dichtung für Ölablassschraube

· Zündkerzen NGK IFR5A11

Sie bereiten sich fachlich und sprachlich auf das Telefongespräch vor. Dabei hilft Ihnen eine selbsterstellte Strategieliste für Telefonate. Neben Tipps für ein zielorientiertes Telefonat, die Sie von Ihrem Kollegen erhalten, verwenden Sie den vorstrukturierten Notizzettel.
Strategieliste für das Telefonat
Vervollständigen Sie den vorstrukturierten Notizzettel. 

Tipp:
Die Materialliste aus dem Serviceheft liefert Ihnen wichtige Informationen.




 Notizzettel

Fahrzeugdaten:

Marke

________________________________________________________
Typ

________________________________________________________
Datum der Erstzulassung

________________________________________

Fahrzeug-Identifikationsnummer
________________________________________
Nennleistung
________________________________________________________
Kraftstoffart
________________________________________________________
Benötigte Materialien:

3,7 Liter Motoröl 5W 30 API-Qualität

1 Ölfilter

1 Dichtung für die Ölablassschraube

4 Zündkerzen NGK IFR5A11
Ihr Kollege gibt Ihnen folgende Tipps für das Telefonat. 

Tipps des Kollegen 
Lesen Sie die Tipps für ein zielorientiertes Telefongespräch.


Sie bereiten sich sprachlich auf das Telefongespräch vor.

Wenn man höflich kommuniziert, ist der Gesprächspartner oft auch freundlicher.

Man erhält schneller die Information, die man braucht.


Höfliche Fragen und Aufforderungen am Telefon

Am Telefon gibt es bestimmte Höflichkeitsregeln, die Sie beachten sollten, z. B.

· um höflich mit dem Gesprächspartner in Kontakt zu treten,

· um höflich etwas zu fragen oder eine Bitte zu formulieren.

Für höfliche Fragen und Aufforderungen benutzt man oft den Konjunktiv II.
Beispiele: 

	Verb 1
	
	Mittelfeld
	Verb 2

	Könnte 
	ich 
	bitte Herrn Meier 
	sprechen? 

	Würden 
	Sie 
	mich bitte mit Herrn Meier 
	verbinden? 

	Dürfte 
	ich 
	Sie nach dem Lieferdatum
	fragen? 

	Hätten
	Sie 
	die Möglichkeit, das Ersatzteil per Express 
	zu senden? 


Formulieren Sie die Aussagen höflicher.

a) „Bringen Sie die Ersatzteile sofort vorbei!“

	

	


b) „Ich habe Ihnen die Ersatzteile doch gerade genannt!“

	

	


	c) „Mach mir einen guten Preis!“



	



M 3 bietet Ihnen weitere Hilfestellungen, um sich auf das Telefongespräch vorzubereiten. 

Sie hören zufällig das Telefongespräch, als Ihr Kollege in der Werkstatt Material bestellt. 
Telefongespräch

Hören Sie das Telefongespräch an. 


Aus dem Telefonat können Sie sowohl verschiedene Phasen eines Telefongesprächs (Begrüßung, Vorstellen …) ableiten als auch Formulierungen übernehmen. 

Gehen Sie so vor: 

1. Stoppen Sie das Telefonat nach jeder Phase. 

2. Erweitern Sie Ihre Strategieliste um Formulierungshilfen. 
Notieren Sie Satzbausteine, die Sie bei Ihrem Telefonat auch verwenden wollen. 
Ich bestelle Materialien am Telefon.

Bestellen Sie die benötigten Materialien per Telefon, um anschließend die Inspektion durchführen zu können.

Checkliste Telefongespräch
Sie hören das Telefongespräch mit und überprüfen anhand der Checkliste, ob das Gespräch inhaltlich und sprachlich den Anforderungen entspricht.

Geben Sie Ihren Kollegen Rückmeldung zum Telefonat.
· Der Name wurde genannt.

· Der Name der Firma wurde genannt.

· Der Grund des Anrufs wurde mitgeteilt.

· Die benötigten Informationen wurden erfragt.

· Die benötigten Materialien wurden bestellt.

· Die Versandbedingungen wurden erfragt.

· Es wurde zur Wiederholung der Bestellung aufgefordert.

· Die Verabschiedung erfolgte.
Wenn man einer Person Rückmeldung gibt, ist es wichtig, die Rückmeldung so zu formulieren, dass man die andere Person nicht verletzt. Ich-Botschaften sind eine Möglichkeit, Rückmeldungen zu formulieren.  
Ich-Botschaften
Mit einer Ich-Botschaft fühlt sich der Gesprächspartner nicht so schnell angegriffen.

Ich-Botschaften enthalten

· eine Äußerung der eigenen Gefühle,

· eine Begründung, warum man sich so fühlt,

· und einen Wunsch für die Zukunft.

Ich-Botschaften werden in drei Schritten formuliert:
1. Was ist passiert?

Beispiel: „Ich habe dich schlecht verstanden.“
2. Wie fühle ich mich? Warum fühle ich so?

Beispiel: „Ich finde es nicht gut, wenn ich die Aussagen von dir nicht vollständig verstehe.“


(Ich fühle mich …/Ich empfinde es als …/Ich habe das Gefühl, dass ...)
3. Was möchte ich?
Beispiel: „Mir wäre es wichtig, dass du deutlicher sprichst, damit ich dich besser 
verstehe.“

(Ich wünsche mir …/Ich hätte gerne …/Mir wäre es wichtig, dass …/Ich bitte dich …)

Materialien 

M 1 (Schreibgespräch)
Während des Schreibgesprächs tauschen Sie sich schriftlich mit Ihren Lernpartnern über das Thema Inspektion aus. Sie sprechen dabei nicht. 
Im Anschluss kommentieren und diskutieren Sie im Team die einzelnen Beiträge. 
Als nächstes sortieren, priorisieren und fassen die Informationen in einer geeigneten Darstellungsform zusammen. 

Am Schluss stellen Sie Ihre Ergebnisse den anderen Schreibteams vorzustellen.

M 2 (Anleitung zum Lesen einer Zulassungsbescheinigung)

Die Zulassungsbescheinigung Teil 1 liefert Ihnen wichtige Informationen über das Fahrzeug.

Beschriften Sie die Zulassungsbescheinigung Teil 1.


Die Fachbegriffe in der Box helfen Ihnen.

1 Fahrzeugidentifikationsnummer – 2 Fahrzeugtyp/Variante – 3 Baujahr – 4 Leistung – 5 Herstellermarke – 6 Kraftstoffart
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M 3 (Strategieliste: Telefonat)

Was ist höflich?
Kreuzen Sie an. 

· Ich würde gerne folgenden Artikel bestellen. 
· Ich brauche sofort diesen Artikel von Ihnen.
· Könnten Sie bitte langsamer sprechen?
· Sprechen Sie nicht so schnell!

Ergänzen Sie höfliche Formulierungen während eines Telefonats.
a) Begrüßung 
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	Hi. 
	

	Hallo. 
	


b) Vorstellung
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	Ich bin Johannes.
	

	Hier Emre. 
	


c) Grund für den Anruf 
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	Ich will … 
	Ich hätte gern …

	Ich brauche … 
	


d) Verabschiedung
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	Ciao. 
	

	Servus. 
	


Lesen Sie die Formulierungshilfen. 

Erstellen Sie eine eigene Strategieliste für Telefonate mit Lieferanten.
	

Formulierungshilfen
· Begrüßung: „Guten Tag, mein Name ist Franz Meier und ich arbeite bei der Firma Schrauber und Co.“
· Grund: „Ich muss eine Inspektion durchführen und möchte die dafür notwendigen Ersatzteile bei Ihnen bestellen.“
· Benötigte Informationen: „Welche Informationen benötigen Sie, um die richtigen Bauteile herauszusuchen?“
· Information: „Bei dem Fahrzeug handelt es sich um einen Toyota Prius. Er wurde am 30.11.2007 zum 1. Mal zugelassen. …“
· Bestellung: „Für die Inspektion benötige ich 3,7 Liter Motoröl  5 W 30 mit der API-Qualität. Außerdem brauche ich ...“
· Versand: „Bis wann können Sie die Materialien an unsere Werkstatt liefern? Die Adresse ist ...“
· Wiederholung: „Damit keine Missverständnisse auftreten, wäre es nett, wenn Sie mir die bestellten Teile noch einmal nennen könnten.“
· Verabschiedung: „Vielen Dank, dass Sie sich die Zeit genommen haben. … Verbleiben wir so, wie wir besprochen haben. ... Auf Wiederhören.“














Sprich laut und deutlich. Nenne bei der Begrüßung deinen Namen und unseren Firmennamen. Erkläre den Grund deines Anrufs. Erfrage die benötigten Informationen. Vermittle die benötigten Informationen. Bestelle die benötigten Materialien. Besprich die Versandbedingungen. Lasse dir die Bestelldaten nochmals wiederholen. Verabschiede dich.

















Inspektion
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