Ausbildungsberuf
Fotomedienfachfrau/Fotomedienfachmann


Anlage:
Beispiel für die Ausgestaltung einer Lernsituation

Die hier dargestellte Lernsituation bewegt sich in ihrer Planung auf einem mittleren Abstrak​tionsniveau. Sie ist als Anregung für die konkrete Arbeit der Bildungsgangkonferenz zu se​hen, die bei ihrer Planung die jeweilige Lerngruppe, die konkreten schulischen Rahmenbe​dingungen und den Gesamtrahmen der didaktischen Jahresplanung berücksichtigt (s. hierzu auch Handreichung „Didaktische Jahresplanung“
). Im Bildungsportal NRW ist die Möglichkeit eröffnet, beispielhafte Lernsituationen bereit zu stellen.1 Die Bildungsgänge sind aufgerufen, diesen eröffneten Pool zu nutzen und zu ergänzen.
	2. Ausbildungsjahr

Lernfeld 6
(40 UStd.):
Kundinnen/Kunden über Kameratechnik und Zubehör beraten
Lernsituation 1
(25 UStd.):
Beratungsgespräch über grundlegende Kameratechnik und Zubehör

	Beschreibung der Lernsituation
	Kompetenzen
	Inhalte
	Hinweise/
weitere Fächer

	Endlich ist es soweit! Nachdem Sie nun schon einige Abteilungen in Ihrem Ausbildungsbetrieb durchlaufen haben und schon erste Erfahrungen in Verkaufsgesprächen gewinnen konnten, sind Sie jetzt an der Kameratheke eingesetzt. 

Ein älteres Ehepaar kommt zu Ihnen und möchte eine Kamera für ihren bevorstehenden Urlaub kaufen. 

Ihr Ausbilder erwartet von Ihnen, dass Sie das Verkaufsgespräch kundenorientiert und fachkompetent führen.

Zur Vorbereitung schlägt er Ihnen vor:

· sich mit der Ermittlung von Kundenerwartungen auseinanderzusetzen

· sich Informationen zu erschließen

· einen Warensteckbrief zu den verschiedenen Kameramodellen zu erstellen

· ein Glossar über die verschiedenen Kamerafunktionen und deren Einsatzmöglichkeiten zu erstellen

Im Rollenspiel soll mittels eines erstellten Beobachtungsbogens die Bedarfsanalyse, die Warenvorlage und die Argumentationsphase analysiert werden. Merkmale und Kriterien eines kunden- und problemorientierten Verkaufsgesprächs sind herauszuarbeiten. 
	Die Schülerinnen und Schüler

· recherchieren eigenständig relevante Produktinformationen

· systematisieren die Informationen nach den Funktionen und den Einsatzmöglichkeiten

· knüpfen an ihre aus Lernfeld 2 erarbeiteten Kenntnisse zu den Grundlagen des Verkaufsgespräches an und setzen ihre Warenkenntnisse kunden- und problemorientiert im Verkaufsgespräch ein

· wenden bei der Bedarfsanalyse die richtigen Frageformen an um die passende Ware herauszusuchen und vorzulegen

· erklären die Ware fachgerecht und kundenorientiert und führen sie der Kundin/dem Kunden vor

· nutzten bei der Argumentation ihr Warenwissen und erläutern die Funktionen und deren jeweilige Nutzen situationsbezogen

· erkennen die fachlichen und kommunikativen Probleme im Verkaufsgespräch und sind bereit die Wahrnehmungen der anderen zu akzeptieren und sie in ihr Handeln einzubeziehen

· fertigen Produktbeschreibungen an, die ihnen im Verkaufsgespräch hilfreich sind.
	· selbstständiges Aneignen berufsbezogenen Wissens

· Kameraaufbau und Kamerabestandteile erklären

· Kamerafunktionen und deren Nutzen erläutern 

· Inbetriebnahme 

· Energieversorgung 

· Blende/Schärfentiefe

· Verschlusszeit/Dar​stellung von Bewegung im Bild

· Belichtungssteuerung

· Menüführung

· Empfindlichkeit

· Auflösung 

· Weißabgleich/
Farbtemperatur

· Objektive

· Brennweite

· Blitz

· Aufnahme 

· Zubehör und dessen Nutzen erläutern

· Speichermedien 

· externes Blitzgerät 

· Stativ

· Filter

· Argumentation im Verkaufsgespräch problem- und kundenorientiert durchführen

· Methoden der Wissensspeicherung

· Glossar

· Karteikästen

· Warensteckbriefe

· Kriterienliste
	Internetzugang


Es sollten verschiedene Kameramodelle bereitstehen

Bezug zu LF 8
z. B. Bilderserie mit den verschiedenen Motivprogrammen durchführen 






















Deutsch/Kommunikation

Simulation eines Verkaufsgesprächs








Alle Fächer
Schriftliche Überprüfung des Lernerfolgs 


	Handlungsphasen der Lerngruppe
	Mögliche Methoden, Medien, Sozialformen

	Analysieren
	· Lernsituation erfassen

· verschiedene Aspekte des Arbeitsauftrags erkennen

· zusätzlichen Informationsbedarf feststellen 
	· Arbeitsblatt

· Unterrichtsgespräch, Kartenabfrage 

	Planen
	· benötigte Wareninformationen aufgrund der Kundenwünsche erschließen

· Informationsquellen auswählen

· Informationsbeschaffung nach Kundenwünschen innerhalb der Lerngruppe abstimmen 
	· Unterrichtsgespräch, Mindmap

	Ausführen
	· Informationen beschaffen

· Informationen aufbereiten

· Beratungsgespräch simulieren
	· Gruppenarbeit/Differenzierung

· Fachliteratur, Kataloge, Internet, Datenblätter, Prospekte, Messen, Expertenbefragung

· Warensteckbrief, Plakat …

· Rollenspiel durchführen

· Videoaufnahme

· Checkliste/Beobachtungsbogen erstellen und ausfüllen 

	Kontrollieren
	· Beratungsleistung aufgrund technischer Informationen überprüfen

· Übereinstimmung von Kundenbedürfnissen und Produkteigenschaften ermitteln
	· Checkliste/Beobachtungsbogen im Plenum auswerten

	Bewerten/
Reflektieren
	· Arbeitsweise und Entscheidungsfindung überprüfen

· Gruppenarbeit bewerten

· Beratungsgespräch beurteilen

· Verbesserungsvorschläge entwickeln
	· Kriterienliste

· Diskussion im Plenum 

	Vertiefen
	· sonstige Nutzenerwartungen und weitere Kamerafunktionen herausarbeiten

· Ergebnisse festhalten 
	· Unterrichtsgespräch

· Glossar, Karteikasten, Wissensspeicher 


	2. Ausbildungsjahr

Lernfeld 10
(40 UStd.):
Besondere Verkaufssituationen bewältigen
Lernsituation 6
(25 UStd.):
Reklamation und Umtauschwünsche sach- und kundengerecht bearbeiten

	Beschreibung der Lernsituation
	Kompetenzen
	Inhalte
	Hinweise/
weitere Fächer

	Sie stehen an der Kameratheke als ein Kunde wütend auf Sie zukommt. Er spricht Sie an: „Hören Sie mal! Das ist ja wohl das Letzte! Diese teure Kamera habe ich letztes Jahr bei Ihnen gekauft und jetzt funktioniert sie schon nicht mehr. Ich wollte im Urlaub Fotos machen und die Kamera war kaputt. Ich will mein Geld zurück!“ 

Mit dieser Aufgabe verbunden ist

· eine Problemanalyse und die Notwendigkeit der Informationsbeschaffung zu deren Lösung

· eine Bewertung der rechtlichen und wirtschaftlichen Handlungsmöglichkeiten

· die Analyse und Beurteilung verschiedener Verhaltensstrategien und Kommunikationstechniken.
Handlungsprodukt

· Leitfaden zu Umgang mit Reklamationen und Umtausch

· differenziertes Verkaufsgespräch
	Die Schülerinnen und Schüler

· analysieren die wirtschaftlichen und rechtlichen Grundlagen zur kundenorientierten Reklamationsbehandlung

· beurteilen die jeweilige Situation und reagieren angemessen unter Beachtung der rechtlichen Bedingungen sowie der Kundenerwartungen und des betrieblichen Interesses 

· entdecken die Reklamationsbehandlung als ein Mittel der Kundenbindung

· entwickeln angemessene Verhaltens- und Kommunikationsstrategien und bewältigen Stresssituationen.
	· rechtliche Grundlagen der Reklamation „WUMS“ 

· berechtigte und unberechtigte Reklamation 

· Schlechtleistung

· Gewährleistung

· Konflikt- und Beschwerdemanagement 

· Vorgehensweise der Reklamationsbehandlung 

· Reklamation als Chance

· Kundenbindung 

· Garantie

· Umtausch

· Interessen vertreten und verhandeln

· Reklamationsgespräche führen

· Konfliktstrategien kennen und situationsangemessen anwenden

· ethische Verhaltensgrundsätze in der Reklamationssituation beachten

· Bewältigungsstrategien zum Umgang mit beruflich bedingten Problemen entwickeln 

· beruflichen Belastungen entgegenwirken

· Verbraucherschutz nutzen

· Gesetzgebung anhand von Verbraucherschutzgesetzen reflektieren

· Verhaltensweisen der Kundin/des Kunden und das Leitbild des Unternehmens reflektieren
	Einsatz einer Mitschauanlage für die Rollenspiele.









Bezug zu LF 7
Erweiterung der Kaufvertragsstörungen auf der Beschaffungsseite





Deutsch/Kommunikation









Religionslehre








Sport/Gesundheits​förderung

Politik/Gesellschaftslehre

Alle Fächer

Überprüfung des Lernerfolgs
· in schriftlicher Form

· evtl. auch Simulation eines Verkaufsgesprächs


	Handlungsphasen der Lerngruppe
	Mögliche Methoden, Medien, Sozialformen

	Analysieren
	· berufliche und fachliche Problemstellung erfassen

· verschiedene Aspekte der Aufgabenstellung erkennen

· zusätzlichen Informationsbedarf feststellen
	· Arbeitsblatt

· Kartenabfrage, Unterrichtsgespräch

· Waren-/Produktanalyse

	Planen
	· Wareninformationen erschließen: Fehleranalyse und Informationsquellen

· Handlungsoptionen unter rechtlichen und wirtschaftlichen Überlegungen präsentieren
	· Fachliteratur, Internetrecherche 

· Unterrichtsgespräch

· Mindmap

	Ausführen
	· Verhaltensstrategie entwickeln: Alternativen, Konzepte zum Konflikt- und Beschwerdemanagement entwickeln

· Kommunikationstechniken einsetzen 

· Konfliktlösungsverhalten erproben

· Konfliktregulierungs- und Handlungsmöglichkeiten erproben

· Arbeitsergebnisse präsentieren
	· Fachliteratur

· Rollenspiel, Videokamera

· Gruppenarbeit

· Diskussion im Plenum

· Beobachtungsbogen

	Kontrollieren
	· Arbeitsergebnisse vergleichen und bewerten

· kritische Diskussion führen
	· Video im Plenum auswerten

· Beobachtungsbogen im Plenum auswerten/wertschätzendes Feed-back

	Bewerten/
Reflektieren
	· Arbeitsweise und Entscheidungsfindung überprüfen

· Gruppenarbeit bewerten

· Aufgabenstellung kritisch-konstruktiv bewerten

· Verbesserungsvorschläge entwickeln
	· Moderation durch Lehrkraft

· Kriterienliste

· Diskussion im Plenum

	Vertiefen
	· Lösungsvarianten für vergleichbare Situationen entwickeln

· Leitfaden zum Reklamationsmanagement entwickeln

· Qualitätssicherung im Betrieb reflektieren
	· Unterrichtsgespräch
· Leitfaden




















�	Linksammlung zum Lehrplan: http://www.berufsbildung.nrw.de/cms/verweise/
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