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Zentrum fur Schulqualitat und Lehrerbildung et
Zielanalyse Stand: 2021
Beruf-Kurz Ausbildungsberuf Zeitrichtwert
WBM |Kaufmann/Kauffrau fir Biromanagement 40
Lernfeld Nr. Lernfeldbezeichnung Jahr
Gesprachssituationen gestalten
07 Kernkompetenz 2
Die Schilerinnen und Schiler besitzen die Kompetenz, in Gespréachssituationen mit Geschéaftspartnern angemes-
sen und sachgerecht zu handeln.
Schule, Ort Lehrkraft n
Bildungsplan? didaktisch-methodische Analyse
kompetenzbasierte Ziele emreizle Lernsituation Handlungsergebnis Upzrizeilzne Hinweise Zeit
rung Kompetenzen
Die Schilerinnen und Schiller erfassen die LS01 Anforderungen an | Unternehmenshand- | zielgerichtet arbeiten 02
unterschiedlichen Anforderungen, die Ge- Gesprachssituationen buch Informationen strukturieren
sprachssituationen (Beratung, Beschwerde, erfassen
Reklamation) mit sich bringen. [...]
[...] Die Schilerinnen und Schiiler informieren LS02 Kommunikations- | Wiki-Eintrag zZielgerichtet arbeiten Vgl 01
sich Uber die Moglichkeiten der Kommunika- maoglichkeiten mit Ge- Informationsquellen auffin- | Deutsch
tion mit Geschéaftspartnern ihres Betriebes. schéftspartnern darstel- den KB 1
Dazu schéatzen sie die JeWEIllge Kommunika- len Alternativen finden und be-
tionssituation ein. Sie recherchieren Techni- werten
ken der Kommunikation sowie rechtliche und Informationen strukturieren
:)eelrtlzﬁtkﬂlrgl]li gggg:}u dnegrflg,it\évr?t;ﬂnsi;tee;mh In- LS03 Techniken der Unternehmenshand- | zielgerichtet arbeiten Mindmap 01
' Kommunikation und ggl— buch Informationen strukturieren
tende Regelungen ermit- Gesetzestexte anwenden | Vgl.
teln Deutsch
KB 1
1 Ministerium fiir Kultus, Jugend und Sport Baden-Wiirttemberg (Herausgeber): Bildungsplan fiir die Berufsschule, Kaufmann/Kauffrau fur Biromanagement (2013), S. 18 f.
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Zentrum fur Schulqualitat und Lehrerbildung . ZsL
kompetenzbasierte Ziele NI Lernsituation Handlungsergebnis UEnEEllche Hinweise Zeit
rung Kompetenzen
Die Schilerinnen und Schiler ermitteln die LS04 Gesprache fuhren | Schulungsskript sich flexibel auf Situationen | Fremdspra- 08
Winsche, Emotionen und Interessen der Ge- Gesprachsvorberei- | einstellen che
schéftspartner durch aktives Zuhéren und ge- tungen Mitverantwortung tragen
zielte Fragestellung sowie durch die Analyse Argumentationslinien | Verstandnisfragen stellen | Gesprachs-
von AuBerungen und Verhalten. Gesprache Vertrauen herstellen phasen
Analysen Bedirfnisse und Interessen

Die Schilerinnen und Schuler definieren die Kriterienkataloge artikulieren Rollenspiele
situationsbezogenen Gesprachsziele und unterschiedliche Stand-
sammeln Argumente flr die Gesprache. Sie punkte tolerieren vgl.
achten auf eine positive Gesprachsat- soziale Beziehungen und Deutsch
mosphéare zur Umsetzung ihrer Ziele. [...] Handlungen verstehen KB 1

) ) Spannungen ertragen
[...] Die Schilerinnen und Schiler nehmen begriindet vorgehen
G_es_chafts_partner als W|cht|ge_Partner wghr._ methodengeleitet vorgehen
Sie informieren und beraten diese auch in ei- Probleme eingrenzen
ner fremden Sprache. . .

sachlich argumentieren

Sie vertreten die Interessen des Betriebes
und verhalten sich verantwortungsvoll den
Geschaftspartnern und sich selbst gegen-
Uber. Sie artikulieren verstandlich den Sach-
verhalt und reagieren situativ angemessen
auf verbale und nonverbale AuRerungen der
Geschéftspartner. Sie halten Gesprachsre-
geln ein und bericksichtigen die Wirkung ih-
rer eigenen Personlichkeit. Sie entwickeln ein
Gespur fur die emotionale Lage des Ge-
sprachspartners und verwenden Techniken,
mit den Emotionen sinnvoll umzugehen,
ohne sich und anderen zu schaden. [...]
[...] Zu Geschéftspartnern bauen sie ein Ver-
trauensverhaltnis auf, zeigen Einfuhlungsver-
mogen und agieren selbstbewusst (realisti-
sches Selbstbild, Reaktion auf Kritik). [...]
[...] Sie erstellen Kriterienkataloge zur Beur-
teilung von Gespréachssituationen. [...]
WBM-LF07-Zielanalyse Seite 2/4



Zentrum fur Schulqualitat und Lehrerbildung

[...] Sie nutzen ihre Argumente entsprechend LS05 Kundeneinwénden | Leitfaden sich flexibel auf Situationen | Rollenspiele 03
der Kundenbedirfnisse und begegnen uber- begegnen Gesprache einstellen
zeugend Kundeneinwanden. Sie beziehen Vertrauen herstellen
Zusatzangebote und Serviceleistungen des Spannungen ertragen
Betriebes in die Kundengespréche ein. [...] methodengeleitet vorgehen
sachlich argumentieren
[...] Die Schilerinnen und Schuler erkennen LS06 Konfliktgesprache | Préasentation mit Medien sachgerecht um- | Vgl. LS03 07
maogliche Konflikte und deren Ursachen in fihren Gesprachsvorberei- | gehen
Gesprachssituationen. [...] tungen sich flexibel auf Situationen | Rollenspiele
Konfliktgesprache einstellen
[...] Sie erkennen Konfliktursachen in der Handlungsempfehlun- | Vertrauen herstellen Selbstein-
Kommunikation und fihren Konfliktgesprache gen Bedurfnisse und Interessen | schiatzung,
(Eisbergmodell, gewaltfreie Kommunikation). artikulieren Fremdein-
[...] unterschiedliche Stand- schatzung
punkte tolerieren
[...] FUr einen verstandnisvollen Umgang mit soziale Beziehungen und Vgl.
Geschéftspartnern entwickeln sie Strategien Handlungen verstehen Deutsch
zur Konfliktbewaltigung und -vermeidung. Sie Spannungen ertragen KB 1
berUcksichtigen d_abej dig Wirkun_g der eige.— begriindet vorgehen
nen Personhc_hkelt. Sie sind sich ihrer emoti- methodengeleitet vorgehen
onale_n Reaktllonstende_nz t_)ew_usst und pas- sachlich argumentieren
sen diese bei Bedarf zielorientiert an. [...]
[...] Die Schilerinnen und Schiller wenden
Strategien zur Lésung von moglichen Konflik-
ten in Gesprachssituationen an. [...]
[...] Sie werten den Ablauf ihrer geflihrten LS07 Gesprache aus- Soll-Ist-Vergleiche systematisch vorgehen Vgl. LS04 02
Gesprache anhand des Kriterienkatalogs aus werten Auswertungen zielgerichtet arbeiten
und nehmen Rickmeldungen konstruktiv an. zum Lernen bereit sein
[...]
[...] Die Schulerinnen und Schuler Gberprifen LS08 Beschwerden und | Handlungsanweisung | systematisch vorgehen Vgl. LFO4 04
Beschwerden und Reklamationen auf Recht- Reklamationen lberpri- | Notiz zielgerichtet arbeiten Vgl. LFO9
mafRigkeit und beriicksichtigen dabei betrieb- fen Gesetzestexte anwenden
liche und gesetzliche Regelungen. Sie wagen Alternativen finden und be-
die Interessen des Betriebes und die Bedurf- werten
nisse der Geschéaftspartner gegeneinander Mitverantwortung tragen
ab. [...]
[...] Sie nutzen das Beschwerdemanagement LS09 Beschwerdema- Handlungsanweisung | Zustande untersuchen Projekt 02
als Instrument der Kundenbindung. nagement nutzen Auswertung Probleme eingrenzen moglich
Schlussfolgerungen ziehen
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Sie zeigen im Umgang mit in- und auslandi- LS10 Kulturbedingte Be- | Présentation sich flexibel auf Situationen | Projekt 02
schen Kunden Empathie fur kulturbedingte sonderheiten beachten einstellen moglich
Besonderheiten. [...] soziale Verantwortung tra-

gen

unterschiedliche Stand-

punkte tolerieren
[...] Sie zeigen Bereitschaft und Flexibilitat,
Gesprache engagiert und verantwortungsbe-
wusst zu fuhren. [...]

[Umfassende Kompetenz fur das gesamte Lernfeld]

[...] Die Schilerinnen und Schiler reflektie- Integrativ umsetzen
ren selbstkritisch ihr Verhalten in Gespréachs-
situationen und leiten daraus Konsequenzen
fur sich ab.
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