Projekt Informieren und Beraten von Kunden und Nutzern Juni 2005

Lernziele aus dem Lernfeld 5 (lt. Rahmenlehrplan)

· Die Schüler erläutern, welche Dienstleistungen zu welchen Bedingungen angeboten werden.

· Sie beschreiben Auskunftsmittel und erläutern ihre Anwendungsmöglichkeiten.

· Sie sind vertraut mit organisatorischen Abläufen, die bei der Bearbeitung von Anfragen anfallen.

· Sie sehen sich als Dienstleister und stellen dar, wie sie nutzerorientiert arbeiten.

· Sie erteilen Auskünfte und beraten Kunden.

· Sie berücksichtigen rechtlichen Vorgaben und werten vorhandene Daten unter fachlichen und wirtschaftlichen Aspekten aus.

Zeitrahmen: 30 – 34 Unterichtsstunden + 2 Unterichtsstunden für die Präsentation

Beteiligte Fächer: Medien- und Informationsdienste, Service und Beratung, Wirtschaftslehre, Englisch, Sozialkunde

Beteiligte Klassen: alle (drei) MI-Klassen am Ende des 1. Ausbildungsjahres; jede Klasse arbeitet aber separat (Projekteinführung, Gruppenbildung, Präsentation)

Beschreibung des Projektes

Die Schüler erhalten den Auftrag, in Kleingruppen von drei bis vier Personen, eine Kundenanfrage so ausführlich wie möglich zu bearbeiten und zu beantworten. Die Lehrer der oben genannten Fächer sind die Kunden der Schüler. Sechs bis acht Wochen vor Projektbeginn informiert der jeweilige MI-Lehrer die Kollegen in der Klasse (der Projektzeitraum wird zu Beginn des Schuljahres in einer Bildungsgangkonferenz festgelegt) genauer über das Projekt und bittet darum, die Aufträge für die Schüler zu formulieren.

Wichtigstes Ziel des Projektes ist es, das Service-Bewusstsein der Schüler zu wecken und zu erreichen, dass sie sich in erster Linie nach den Wünschen des Kunden richten und sich auch auf diesen einstellen müssen, z. B. im Gespräch mit dem Kunden oder bei der Aufbereitung der Ergebnisse (Lernziel: Sie sehen sich als Dienstleister und stellen dar, wie sie nutzerorientiert arbeiten).

Zu Beginn des Projektes erhalten die Schüler eine schriftliche Projektbeschreibung (s. Anl.), die neben den Lernzielen, den Kundenanfragen, dem Arbeitsauftrag, den Zusatzaufgaben, dem zeitlichen Rahmen auch Hinweise zur Vorgehensweise und zur Beurteilung des Projektes enthält. Hier wird auch auf den Umgang mit den Kunden eingegangen, um das oben genannte Lernziel noch einmal besonders hervorzuheben.

Um zu erreichen, dass die Schüler während der Projektphase über ihr Handeln nachdenken, muss jeder Schüler für drei ausgewählte Tage einen Tätigkeitsbericht verfassen, in dem besonders auf Erfolge und Schwierigkeiten eingegangen werden soll. Den Lehrern dient der Tätigkeitsbericht auch als Quelle zur Beurteilung der Schlüsselqualifikationen. Des Weiteren beschreibt jede Arbeitsgruppe vier Auskunftsmittel (nicht Google!), die sie benutzt hat, nach einem vorgegebenen Schema und erläutert den Nutzen der Auskunftsmittel für ihren Kundenauftrag.

Damit auch der Rest der Klasse von den Erfahrungen der einzelnen Gruppen profitiert, bildet den Abschluss des Projektes eine Präsentation zu einem ausgewählten Aspekt des Lernfelds "Informieren und Beraten von Kunden". Um das Service-Bewusstsein der Schüler weiter zu verstärken, soll bei der Präsentation ein „Service-Aspekt“ im Vordergrund stehen.

In diesem Projekt soll außerdem noch erreicht werden, dass die Schüler ihnen unbekannte Einrichtungen (z. B. Bibliotheken, Archive, je nach Thema passende Institutionen) aufsuchen und dadurch lernen, einen solchen Besuch selbstständig zu organisieren.
Leicht abgewandelt (z. B. in Bezug auf die Auskunftsmittel, die benutzt werden sollen und auf die Einrichtungen, die aufgesucht werden sollen) kann der Projektauftrag in allen Klassen eingesetzt werden, wo es darum geht,  Kundenbewusstsein und  Servicebereitschaft zu wecken und zu fördern und den Umgang mit Kunden zu üben.

