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7Zu dieser Dokumentation

Diese Dokumentation ist im Rahmen des Projektes Flexible Learning im Handel Il entstanden. Ein
wesentlicher Schwerpunkt ist die Ausrichtung auf den Bereich Kompetenzentwicklung
und -erfassung. Durch flexibel gestaltbare Lernszenarien, die wahrend der Projektlaufzeit entwickelt
und erprobt werden, soll die Entwicklung dieser speziell auf den Handel bezogenen Kompetenzen
gefordert werden.

Die beteiligten Institutionen decken die Bandbreite der Bildungslandschaft im Handel ab:
Es handelt sich hierbei um

e Berufliche Schulen

e Bildungseinrichtungen des Handels
e Hochschulen

e Universitaten und

e Unternehmen

Die hier dargestellten Arbeitsergebnisse wurden von padagogischen Professionals der erprobenden
Institutionen innerhalb der FL-Forschungswerkstatt entwickelt. Diese eintdgige Prasenzveranstaltung
ist Teil der Qualifizierung von Flexible Learning Il, welche von der FAU fiir die beteiligten Partner im
gesamten Bundesgebiet durchgefiihrt wurde.

Entsprechend dem Charakter der FL-Forschungswerkstatt handelt es sich auf den folgenden Seiten
um nach Kompetenzen systematisierte Zwischenergebnisse, denen die Erprobung in der Praxis noch
bevorsteht.



Flexible Learning
FRIEDRICH-ALEXANDER :
UNIVERSITAT im Handel
ERLANGEN-NURNBERG

FACHBEREICH WIRTSCHAFTS- .
WISSENSCHAFTEN Seite 3 von 29

Einordnung in das Kompetenzmodell Handel

P Personale Kompetenzen A Aktivitdts- und Handlungskompetenzen

Normativ-
Loyalitdt ethische
Einstellung

Einsatz- Selbst- Entscheidungs- Gestaltungs-

bereitschaft Management fahigkeit wille VRS LAl

Glaub- Eigen- Schopferische Offenheit fiar Innovations- Belastbarkeit Ausfiihrungs-

wiirdigkeit verantwortung Fahigkeit Veranderungen freudigkeit bereitschaft itithe

Hilfs- Lern- Ganzheitliches Optimismus Soziales Ergebnis- Zielorientiertes
bereitschaft bereitschaft Denken P Engagement orientiertes Fiihren
Handeln

S & &

Delegieren Disziplin Zuverldssigkeit Impulsgeben Schlagfertigkeit Beharrlichkeit Konsequenz

Mitarbeiter-
férderung

Konflikt- Integrations- Akquisitions- Problem- Wissens- Analytische Konzeptions- Organisations-
losungs- fahigkeit starke l6sungs- orientierung Fdhigkeiten stirke fahigkeit

fahigkeit fahigkeit f
\ /éystematisch-

methodisches
Vorgehen

Dialogfahigkeit Experimentier- Be“ra.tungs- sachlichkeit BeurtelJungs-
Kunden- freude fahigkeit vermoégen
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fahigkeit f \ Fachwissen
\ J k J \J Fach-

Kommunikations-]| Kooperations- Sprach- Verstindnis- Projekt- Folgebewusst- Markt-
fahigkeit gewandtheit/ \bereitschaft managementf \ sein / \kenntnisse
Beziehungs- An?a.ssun.gs- Pflichtgefiihl GEW'ISSET'I- Lehrfihigkeit Fachliche Planungs- A i
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Flexible Learning
FRIEDRICH-ALEXANDER

1. Kommunikationsfahigkeit

1.1. Instrument I: Verhandlungsgesprach
Handlungsanker:

e Geht auf andere offen und wohlwollend, jedoch nicht distanzlos zu

e knupft schnell Kontakte und baut sie aus

o zeigt Wertschatzung gegeniiber Gesprachspartnern, kann sich gut in Gesprachspartner
einfuhlen, hort aktiv zu, begegnet Einwanden sachlich

e Driickt sich adressatengerecht aus, spricht verstandlich und tiberzeugend

Situation: Bewertungsbogen zu einem Verhandlungsgesprach (Bankgesprach).

Die Bewertung wird mit Hilfe folgender Skala erfolgen: (4) trifft voll und ganz zu, (3) trifft zu,
(2) trifft weniger zu, (1) trifft gar nicht zu

Neben der Gber die Punktzahl ermittelten Note erhalt jeder Lerner ein personalisiertes Feedback
bzgl. Starken/Schwachen mit Verbesserungsvorschlagen.

Entwurf des Kompetenzerfassungsinstruments:

Bewertungskriterium fiir Handelsmanager Bewertung

Redet und prasentiert frei

Driickt sich klar und detailiert aus

Tritt sicher und Uberzeugend auf (Mimik, Sprache, Gesamteindruck)

Kann seine Ansichten begriinden und verteidigen (auch zahlenmaRig)

Kann auf die Einwdnde des Bankmitarbeiters sachlich eingehen

Halt sich an die Zeitvorgaben (Uberschreitet bzw. unterschreitet die vorgegebene Zeit nicht)

Achtet auf Umgangsformen und Kommunikationsregeln (lasst den Bankmitarbeiter
ausreden, unterbricht nicht usw.)

Antwortet sachlich

Kann Beispiele flr seine Berechnungen nennen

Kann mit Kritik angemessen umgehen

Kann seine Behauptungen mit Handouts, Unterlagen, Grafiken usw. unterstiitzen

Kann spontan auf kritische Fragen antworten (was ist, wenn Sie krank werden, einen Unfall
haben, etc.?)

Institution: Hochschule
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1.2. Instrument Il: Adressengerechte Kommunikation

Handlungsanker:

e Driickt sich adressatengerecht aus, spricht verstandlich und liberzeugend.

Situation: Nicht definiert

Entwurf des Kompetenzerfassungsinstruments:

c
3 2
= c
© +~ @©
< £ <
o = 5
> c s
Halt Blickkontakt a a
Verstandliche Ausdrucksweise a a
Fachwissen verstandlich vermittelt (keine Fachchinesisch) a a
Angemessenes Sprechtempo, Sprechweise und Lautstarke (| a
Lasst sein Gegenlber ausreden (| a
Kann sich sprachlich auf verschiedene Kundentypen a a
einstellen
Anwendung verschiedener Argumentationsmethoden a a

Institution: Uberbetriebliche Bildungseinrichtung
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1.3. Instrument lll: EinfiUhlsame Kommunikation
Handlungsanker:

e Zeigt Wertschatzung gegeniiber Gesprachspartnern, kann sich gut in Gesprachspartner
einfuhlen, hort aktiv zu, begegnet Einwadnden sachlich.

Situation: 1 und 2 in Rollenspielen oder betreuten Situationen; 3 und 4 permanent beobachtbar

Entwurf des Kompetenzerfassungsinstruments:

Kriterien/Auspragung Schwach Mittel

1. Zuhoren
1.1 Auf Einwande eingehen und ausrdumen
1.2 Argumente zusammenfassen
1.3 Ausreden lassen

2. Einfahlungsvermogen
2.1 Kaufmotive erkennen und positiv verstarken
2.2 Auf den ,,Du-Stuhl setzen”

3. Positive Kérpersprache
3.1 Zugewandt
3.2 Freundlicher und offener Gesichtsausdruck
3.3 Gerade Haltung

4. Sprachliche Ausdrucksweise
4.1 Wortwahl

4.2 Bildung von ganzen Satzen

Institution: Ubergreifend
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1.4. Instrument IV: Grundvoraussetzung der Kommunikation

Handlungsanker:

e Zeigt Wertschatzung gegeniiber Gesprachspartnern (W), kann sich gut in Gesprachspartner
einfihlen (E), hort aktiv zu (Z), begegnet Einwanden sachlich (S).

Situation: Nicht definiert

Entwurf des Kompetenzerfassungsinstruments:

c
£ 22
S €

Wertschatzung (W)

Blickkontakt a Q

Ausreden lassen a Q

Offene, zugewandte Koérperhaltung (| a

Einfiihlungsvermégen (E)

Verstandnis zeigen a a

Angepasste Gestik und Mimik (| a

Sachlichkeit (S)

Eigene Meinung zuriickhalten a a

Neutral bleiben a Q

Konzentration auf den einen Kunden a Q

Aktives Zuhoren (2)

Rickfragen a a

Aktive Signale senden (z. B. Nicken, ...) (| |

Institution: Unternehmen
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1.5. Instrument V: Wertschatzung und Ausdrucksfahigkeit

Handlungsanker:
e Kann sich gut in Gesprachspartner einfihlen (W)
e Kann Einwéande sachlich begegnen (W)

e Drckt sich verstandlich aus (A)
e Drckt sich zielgruppenorientiert aus (A)

Situation: Padagogischer Handlungsbedarf entsteht bei dem Kompetenzerfassungsinstrument
immer bei Auspragung 4 oder bei zweimaliger Bewertung von Skalenwert 3.

Entwurf des Kompetenzerfassungsinstruments:

Weniger Ausgepragt (3) Deutlich Sehr stark

ausgepragt (4) ausgepragt ausgepragt (1)
(2)

Wertschatzung (W)

Aufmerksamkeit

Aktives Zuhoren

Sachliche Kritik

Offenheit

Ausreden lassen

Gibt Hilfestellungen

Ausdrucksfahigkeit (A)

Verstandliche Sprache

Laut und deutlich

Setzt Korpersprache ein

Fachbegriffe werden
Zielgruppenorientiert eingesetzt

Begeisterungsfahig

Institution: Unternehmen
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2. Schopferische Fahigkeit

2.1. Instrument |: Veranderungen erkennen

Handlungsanker

e Erfasst friihzeitig die Notwendigkeit von Veranderungen und nimmt diese als
Herausforderung wahr.

Situation: Kompetenziibergreifende Gesamtsituation. Die weiteren Instrumente finden sich in den
Abschnitten 2.2, 2.3 und 3.1

Erstellung (auch in Gruppenarbeit moglich) eines Konzepts fiir eine mobile App.

Entwurf des Kompetenzerfassungsinstruments:

C
(]
©
&
g | <€
2 S
© +
< < .
5 © Notizen
> c
; ; Auch die Fahigkeit, eigene Ideen
Beharrt nicht auf Konzepten die als
a a loszulassen

ungeeignet erkannt wurden

Gute Grundidee erkennen und

. . hri i fei ,
Denkt bestehende Ansatze weiter (| d schrittweise zu verfeinern, um zu
einer Uberragenden Idee zu

gelangen

Notwendig, um sich von einem

. . u 6
Ist zu grofRen gedanklichen lokalen Maximum zu [Gsen

Spriingen in der Lage

Institution: Hochschule
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2.2. Instrument II: Erfahrungsaustausch als Anregung

Handlungsanker

e Sucht aktiv den Erfahrungsaustausch als Quelle fiir Anregungen und neuen Ideen.

Situation: Kompetenziibergreifende Gesamtsituation. Die weiteren Instrumente finden sich in den
Abschnitten 2.1, 2.3 und 3.1

Erstellung (auch in Gruppenarbeit moglich) eines Konzepts fir eine mobile App.

Entwurf des Kompetenzerfassungsinstruments:

c
(V]
©
c
5 | £
S |8
- -+
5 = Notizen
> [
Nimmt kontrire oder g g Auch gegenliber sich selbst
ungewohnliche Positionen ein
ist unter Umstanden schwierig
(Er)kennt und nutzt die . . mit Studenten, da sich diese
Kompetenzen von Teammitgliedern hierfiur oft nicht hinreichend
kennen
Nutzt Kommunikationswerkzeuge 0 0 Zeichnungen, Mockups,
effektiv Mindmaps, Use Cases, etc. pp.

Institution: Hochschule
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2.3. Instrument Ill: Umsetzung neuer Vorschlage

Handlungsanker

e Unterstitzt neuartige Vorschldage anderer, ermutigt sie zu Umsetzungen.

Situation: Kompetenziibergreifende Gesamtsituation. Die weiteren Instrumente finden sich in den
Abschnitten 2.1, 2.2 und 3.1

Lernszenario: Erstellung (auch in Gruppenarbeit moglich) eines Konzepts flir eine mobile App.

Entwurf des Kompetenzerfassungsinstruments:

c
(V]
©
s
3 <
s |8
+—
'g 5 Notizen
> c
Beharrt nicht auf eigenen Ideen (| a
Nicht nur pro-forma
Stellt Fragen zu Ideen anderer (und
u Q Integration in weitere

auch zu eigenen)
Diskussion

. L Ausreden lassen; nicht
Gibt anderen Teammitgliedern

Gelegenheit ihre Gedanken (| a
fertigzudenken

annehmen, man hatte es
durchschaut

Institution: Hochschule
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3. Gestaltungswille & Entscheidungsfahigkeit

3.1. Instrument I: Innovatives und kreatives Handeln

Handlungsanker

e Strebt aktiv positive Veranderungen an und ist in der Lage, Erfahrungen, Erlerntes und
Umweltexplorationen innovativ und kreativ in Handeln umzusetzen.

Situation: Kompetenziibergreifende Gesamtsituation. Die weiteren Instrumente finden sich in den
Abschnitten 2.1, 2.2 und 2.3.

Erstellung (auch in Gruppenarbeit moglich) eines Konzepts fiir eine mobile App.

Entwurf des Kompetenzerfassungsinstruments:

[
()
©
[
s | <
o o
& |2
< < .
5] L Notizen
> Z
Erkennbar z. B. daran, ob im
Behalt die Wiinsche des Kunden im 0 0 Gesprach die Position des
Blick Kunden (in dessen Abwesenheit)

aktiv eingenommen wird.

Konzepte sollen fiir den Kunden

positiv Uiberraschend sein

Denkt die Situation des Kunden aktiv
a a Kunde soll sich gleichzeitig in den

weiter
Konzepten vollends
wiederfinden.
Lasst sich nicht von Sackgassen 0 0 Gibt nicht wahrend des Prozesses
wahrend der Exploration entmutigen auf

Institution: Hochschule
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Flexible Learning
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4. Analytische Fahigkeiten

4.1. Instrument I: Sorgfaltiges Flihren eines Kassenbuchs

Handlungsanker:
e Versteht es, mit Zahlen, Daten und Fakten sicher umzugehen und aus der Informations- und
Datenvielfalt ein klar strukturiertes Bild zu zeichnen und richtige Schliisse und Strategien
daraus abzuleiten

Situation: Fihren des Kassenbuches

Entwurf des Kompetenzerfassungsinstruments:

g S
c e
) (¢°]
E 5 <
> z 9
Trennt relevante von nicht relevanten Informationen d d
Beherrschung von Grundrechentechniken (| a
Grundkenntnisse ,,Buchhaltung” d Q
Verfahren der Umsatzsteuer d (|
—
2 2 &
‘T W =2 5 00 =2 &
2 5 0 o S o -
5 = B 2 o = n 9
o & o O ol B =) - o o
= € c|l==%5| < ¢ Q2 £ 4
S 3 <</ =2 I |0 < O T o
Arbeitet sorgfaltig und kann die Folgen
el SRS 0 0 0 0
mangelhafter Sorgfalt abschatzen

Institution: Uberbetriebliche Bildungseinrichtung
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4.2. Instrument ll: Bestellvorgange anpassen (1)

Handlungsanker:

Seite 15 von 29

e Er/Sie kann mit Zahlen und Daten sowie vorhandenen Faktoren sicher umgehen und

bedarfsgerecht Bestellvorgange festlegen (1)

e Er/Sie bekommt veranderte Rahmenbedingungen wie Saisonzeiten, Werbeaktionen, Trends,

.... und verandert daraufhin sein/ihr Bestellverhalten (2)

Situation: Teil 1 einer kompetenziibergreifenden Gesamtsituation. Der zweite Teil befindet sich in

Abschnitt 13.1.

Entwurf des Kompetenzerfassungsinstruments:

Weniger Ausgepragt

Deutlich
ausgepragt

Sehr stark
ausgepragt

ausgepragt
Er/Sie kann mit Zahlen und Daten Nutzt Nutzt haufig
sowie vorhandenen Faktoren einzelne ... ... und hilft
sicher umgehen und und hilft oft ...

bedarfsgerecht Bestellvorgange vereinzelt ...
festlegen (1)

Er/Sie erkennt veranderte Erkennt Erkennt
Rahmenbedingungen wie selten ... haufig ...
Saisonzeiten, Werbeaktionen, verandert verandert oft
Trends, .... und verandert vereinzelt ...

daraufhin sein/ihr
Bestellverhalten (2)

Institution: Unternehmen

Nutzt ....
Und hilft ...

Erkennt ...
verandert ...

Nutzt alle ... und
hilft stets ...

Erkennt immer

Verandert stets
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5. Belastbarkeit

5.1. Instrument I: Organisation im Kassenbereich
Handlungsanker:

e Organisiert sich gut bei Unbestimmtheit, Schwierigkeiten, Widerstanden und unter Stress
flr einen Uberschaubaren Zeitraum

e Realisiert auch unter komplizierten Bedingungen Vorhaben und wird durch erhéhte
Anforderungen herausgefordert und aktiviert

Situation: Arbeit an der Kasse

Entwurf des Kompetenzerfassungsinstruments:

= st der Azubi in der Lage, bei unzufriedenen Kunden ,,Mein Wechselgeld stimmt nicht”
einen Kassensturz zu machen bzw. dies zu erkennen?

= Erkennt der Azubi, dass er Wechselgeld (Rollgeld) in der Kasse benétigt und weifs er,
woher er dieses erhdlt?

= st der Azubi nach 4 Stunden Kassenarbeit auch weiterhin in der Lage, an der Kasse zu
arbeiten?

= st der Azubi in der Lage, spontan im Kassenbereich zu arbeiten. Z.B.: Bei erh6htem
Kundenaufkommen?

Institution: Uberbetriebliche Bildungseinrichtung
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5.2. Instrument ll: Unternehmensibernahme

Handlungsanker:

e Erkennt Grenzen der eigenen Belastbarkeit und kommuniziert diese und sorgt fiir seine
dauerhafte Leistungsfahigkeit

Situation: Ubernahme eines Unternehmens
Fremd- und Selbst-Beobachtung mit Checkliste

Entwurf des Kompetenzerfassungsinstruments:

= Der Teilnehmer ist in der Lage, (iberfordernde Situationen zu identifizieren und zu
kommunizieren

= und hinsichtlich seiner Belastbarkeit seine Fédhigkeit als Unternehmer einzuschdtzen.

Institution: Uberbetriebliche Bildungseinrichtung
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5.3. Instrument lll: Unbestimmtheiten und Stress
Handlungsanker:

e Organisiert sich gut bei Unbestimmtheiten und Schwierigkeiten (1)
e Uberwindet Widerstinde und kann unter Stress arbeiten (2)

Situation: Mogliche Belastungssituationen fiir Rollenspiele o. a.:
Organisiert sich bei Ungereimtheiten (1)

e Geld liegt im Auto

e Falschgeld

e Kreditkarte m/w

e (Minder) Jugendschutz

e Artikel nicht vorhanden

e Obst und Gemise nicht abgewogen
e EAN lauft nicht

e Neue Ablaufe

e Unsaubere Kasse

Stress (2)

e GroRer Kundenandrang
e Akustische Storungen/Larm
e Kunde motzt

Entwurf des Kompetenzerfassungsinstruments: Nicht definiert

Institution: Unternehmen
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6. Dialogfahigkeit, Kundenorientierung,
Beratungsfahigkeit

6.1. Instrument I: Eigene Werte im Reklamationsgesprach
kommunizieren
Handlungsanker:

e Kommuniziert die eigenen Sichten, Werthaltungen und Normen Uiberzeugend und
begriindet notwendige Arbeits- und Handlungsschritte klar

Situation: Kundenreklamation

Entwurf des Kompetenzerfassungsinstruments:

Kommunikation mit Begriindung a (

Oberkriterium Anfanger Fortgeschritten Experte
Kommunikation verbal Stockende leise Sichere flissige An den Kunden
Ausdrucksweise Ausdrucksweise angepasste
Ausdrucksweise
Nonverbal Unsicher Wichtige Aspekte der Mimik und Gestik
Aussagen werden durch  unterstiitzen das
Korpersprache Gesagte voll
unterstutzt
Begriinden fachliche Unsicher, falsche Holt sich Hilfe (ohne Fehlerfreie Darlegung
Korrektheit Reihenfolge komplette eigene des Sachverhaltes
Uberzeugung)
Klare Aussagen Drickt sich allgemein Kundenunabhéangige Problembezug zum
aus Losung ohne Kunden
Begriindung und
Kundenbezug

Institution: Uberbetriebliche Bildungseinrichtung
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6.2. Instrument Il: Kundenpflege im Reklamationsgesprach
Handlungsanker:

e Betreibt eine aktive Kundenpflege, geht offen und I6sungsorientiert mit Vorschlagen und
Beschwerden anderer um, erfillt mit Kunden getroffene Vereinbarungen

Situation: Kundenreklamation

Entwurf des Kompetenzerfassungsinstruments:

Beobachtbares Verhalten Ja Nein
Bleibt ruhig a a
Hort dem Kunden zu d d
Lasst den Kunden ausreden d d
Signalisiert dem Kunden Verstandnis a a
Kann das Problem des Kunden klar und deutlich formulieren | 4 d
Kann Losungswege zur Problemldsung formulieren a a
FUhrt eine Einigung mit dem Kunden herbei a a

Institution: Ubergreifend
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6.3. Instrument Ill;: Verhalten bei Kundenbeschwerden

Handlungsanker:

e Gewinnt im Dialog mit Kunden und anderen Sympathie und Anerkennung, ist kontaktfahig

und wirkt vertrauenswiirdig.

e Kommuniziert die eigenen Sichten, Werthaltungen und Normen lberzeugend und

begriindet notwendige Arbeits- und Handlungsschritte klar.

e Betreibt eine aktive Kundenpflege, geht offen und l6sungsorientiert mit Vorschlagen und
Beschwerden anderer um, erfiillt mit Kunden getroffene Vereinbarungen.

Situation: Mutter beschwert sich iber den unsinnigen Verkauf von Waren an minderjahriges Kind.

Entwurf des Kompetenzerfassungsinstruments:

Selbsteinschitzung Einschatzung Einschatzung Lehrer

Handlungsanker*

Gewinnt im Dialog mit Kunden und anderen
Sympathie und Anerkennung, ist
kontaktfahig und wirkt vertrauenswiirdig.

Kommuniziert die eigenen Sichten,
Werthaltungen und Normen liberzeugend
und begriindet notwendige Arbeits- und
Handlungsschritte klar.

Betreibt eine aktive Kundenpflege, geht
offen und l6sungsorientiert mit Vorschligen
und Beschwerden anderer um, erfiillt mit
Kunden getroffene Vereinbarungen.

* von SuS formulieren lassen

Institution: Schule

Lernpartner

3 = stark ausgepragt, 2 = vorhanden, 1 = férderungsbediirftig
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7. Teamfahigkeit

7.1. Instrument I: Arbeit in Gruppen
Handlungsanker:

e Engagement in der Gruppe (E)
e Verantwortung flrs Gruppenklima (V)

Situation: Gruppenarbeit

Entwurf des Kompetenzerfassungsinstruments:

Kriterien/Auspragung 1 (schwach)

il

Flexible Learning
im Handel
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4 (stark)

Engagement in der Gruppe (E)
Einbringung eigener Meinung
Flihrungsrolle Gibernehmen
Unterstiitzung anderer

Verantwortung fiirs Gruppenklima (V)
Akzeptanz anderer Sichtweisen
Ausgleichendes Einwirken bei Differenzen
Riicknahme eigener Interessen

Schnelle Integration in die Gruppe

Institution: Uberbetriebliche Bildungseinrichtung
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8. Zuverlassigkeit

8.1. Instrument I: Disziplin und Vertrauen
Handlungsanker:

e Handelt diszipliniert, vorrausschauend und vertrauenswiirdig

Situation: Nicht definiert

Entwurf des Kompetenzerfassungsinstruments:

Flexible Learning
im Handel
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vorhanden

Vorschriften einhalten im Kundenkontakt

U |vorhanden

U nicht

Denkt mit ...

... bzgl. Kunden

... bzgl. Kasse

Einhaltung von Regeln und Terminen

Einhaltung von Vorgaben des Vorgesetzten

Wirtschaftliches Handeln = Denkt mit

Strukturiertes Vorgehen

Motivation

Spricht Fehler und Probleme an

Stellt Fragen

Holt Informationen ein

(Uber-)priift eigenes Handeln = Korrigiert Fehler

0 00 O 00 0 0 O O O

o 0o 0O 0O 0 0 0 0 0 0 O

Institution: Uberbetriebliche Bildungseinrichtung
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8.2. Instrument Il: Vereinbarungen werden eingehalten

Handlungsanker:
e Halt Verpflichtungen, Regeln und Termine ein
Situation: Nicht definiert

Entwurf des Kompetenzerfassungsinstruments:

im Handel

&Flexible Learning

Seite 24 von 29

vorhanden

Plnktlichkeit

Hausaufgaben

Unterlagen

Kleidungsstil

Spielregeln fiirs Seminar

Mitarbeit

Sauberkeit

Umgang mit Materialien

O O O O 0] 0| O] O|vorhanden

O O O O O O] O UlNicht

Detailliertere Ausarbeitung von Hausaufgaben (= Oberkriterium)

Unterkriterium

Lernmodul-Zertifikat

Berichtsheft

Pflichtenheft

O O O Oja

0 O O] DOjNein

Praxisplan

Institution: Unternehmen
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ﬁ Flexible Learning
FRIEDRICH-ALEXANDER im Handel

9. Konfliktlosungsfahigkeit, Problemlosefahigkeit

9.1. Instrument I: Schwierigkeiten im Reklamationsgesprach
Handlungsanker:

e Besitzt Uberzeugungsfihigkeit, 16st Widerstande und Blockaden durch iiberzeugende
Argumentation auf, schafft Vertrauen und wirkt sicher im Auftreten

Situation: Reklamationsgesprach mit schwierigen Kunden

Entwurf des Kompetenzerfassungsinstruments:

Kriterien/Auspragung nicht vorhanden ausgepragt

vorhanden

1. Sicheres Auftreten

1.1 Blickkontakt

1.2 Klare Sprache
2. Einfahlungsvermogen

2.1 Kunden ausreden lassen

2.2 Aktives Zuhoren

2.3 Bedauern ausdriicken
3. Uberzeugungsfihigkeit

3.1 Geduldig sein

3.2 Ruhe und Gelassenheit
4. Vertrauensabschluss

4.1 Kontaktangebot

4.2 Dank

Institution: Ubergreifend
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10. Ergebnisorientiertes Handeln, Initiative

10.1. Instrument |: Ergebnisse durch Handlungsplane herbeifiihren
Handlungsanker:

e Erarbeitet konkrete Handlungsplane und tberprift deren Einhaltung, um beabsichtigte
Ergebnisse herbeizufiihren.

Situation: Nicht definiert

Entwurf des Kompetenzerfassungsinstruments:

Kriterien/Auspragung Teilweise

Erkennt Probleme

Analysiert Probleme

Nennt Losungsoptionen

Wagt Moglichkeiten ab

Umsetzung/wendet an/entscheidet sich fur Losungsweg

Beurteilt Grad der Zielerreichung

Reflektiert/verbalisiert

Institution: Ubergreifend
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11. Lernbereitschaft

11.1. Instrument I: Selbstmotiviertes Lernen

Handlungsanker

e Lernt mit einer hohen Entwicklungsbereitschaft und Selbstmotivation

Situation: Nicht definiert

Entwurf des Kompetenzerfassungsinstruments:

vorhanden

Positive/offene Kérpersprache

Zlgiger Arbeitsbeginn

Bringt die bendtigten Arbeitsmaterialien mit

Fragt aus eigenem Antrieb nach

O O] O O] O|vorhanden
U O O O U|Nicht

Lost Zusatzaufgaben

Institution: Ubergreifend
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G Flexible Learning
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12. Eigenverantwortliches Handeln

12.1. Instrument |: Fehlervermeidung
Handlungsanker:

e Siehein der Tabelle unten

e Ich verschwende keine Zeit mit Warten, sondern begebe mich ziigig und aktiv an die
Bearbeitung der Lernsituation.

e Ich nehme das Buch bei Fragen zu Hilfe.

e Ich frage Mitschiiler, wenn ich nicht weiter weil3.

e Ich frage meinen Lehrer, wenn ich nicht weiter weil3.

Situation: Fehlervermeidung durch friihzeitige Informationsbeschaffung

Entwurf des Kompetenzerfassungsinstruments:

Selbst- Einschatzung Einschdatzung

einschatzung Lernpartner Lehrer

Handlungsanker* 3 2 1 3 2 1 3 2 1

Ich verschwende keine Zeit mit
Warten, sondern begebe mich
zligig und aktiv an die

Bearbeitung der Lernsituation.

Ich nehme das Buch bei Fragen
zu Hilfe.

Ich frage Mitschiiler, wenn ich
nicht weiter weil3.

Ich frage meinen Lehrer, wenn
ich nicht weiter weil.

* Schiilerformulierungen 3 = stark ausgepragt, 2 = vorhanden, 1 = férderungsbediirftig

Institution: Schule
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13.1. Instrument |: Bestellvorgange anpassen (2)

Handlungsanker:

G Flexible Learning
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e Er/Sie agiert und reagiert auf veranderte Mitbewerbersituation und -verhalten (3) und passt

daraufhin sein/ihr Bestellverhalten an (4)

Situation: Teil 2 einer kompetenziibergreifenden Gesamtsituation. Der zweite Teil befindet sich in

Abschnitt 4.2.

Entwurf des Kompetenzerfassungsinstruments:

Weniger
ausgepragt

Ausgepragt

Deutlich
ausgepragt

Sehr stark
ausgepragt

Er/Sie agiert und reagiert auf agiert und agiert und Agiert und Agiert und
veranderte Mitbewerbersituation reagiert selten = reagiert haufig reagiert reagiert stets
und -verhalten (3)

und passt daraufhin sein/ihr Passt Passt oft... Passt ... Passt stets ...
Bestellverhalten an (4) vereinzelt ...

Institution: Unternehmen




