Ausbildungsberuf
Musikfachhändlerin/Musikfachhändler

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 10
(40 UStd.):
Besondere Verkaufssituationen bewältigen
Lernsituation 10.1
(10 UStd.):
Eine Reklamation kundenorientiert behandeln

	Beschreibung der Lernsituation
	Kompetenzen
	Inhalte
	Hinweise/
weitere Fächer

	Einstiegsszenario
Sie sind Mitarbeiterin bzw. Mitarbeiter eines Musikfachgeschäfts und in der Abteilung Musikinstrumente eingesetzt. Für diese Abteilung plant Ihr Unternehmen für die nächsten Jahre einen Umsatzzuwachs im zweistelligen Bereich.

Eine junge Mutter spricht Sie an: „Hören Sie mal. Das ist ja wohl das Letzte. Diese Blockflöte habe ich letzte Woche bei Ihnen gekauft. Meine Tochter hat mit der Flöte erst zweimal gespielt und schon ist das Holz gerissen. Ich will mein Geld zurück …!“
Handlungsprodukte/Lernergebnisse

Erstellung eines Leitfadens für die Behandlung von Kundenreklamationen
	Die Schülerinnen und Schüler
· schätzen die Berechtigung von Reklamationen ein 

· stellen die Ansprüche der Kundinnen und Kunden fest

· entscheiden über Reklamationen unter Beachtung rechtlicher und kaufmännischer Aspekte

· verstehen die Fachterminologie und wenden diese sachgerecht an

· nutzen die Reklamationsbearbeitung als Instrument zur Qualitätssicherung und Kundenbindung

· reagieren auf das Kundenverhalten angemessen im Sinne betrieblicher Vorgaben

· erkennen mögliche Konflikte und reagieren auf Kritik offen, einfühlsam und moderat

· setzen verbale und nonverbale Ausdrucksmöglichkeiten in Reklamationssituationen ein

· gestalten Gruppenprozesse selbstständig und kooperativ und entwickeln gemeinsame Ergebnisse.
	· Kundenverhalten

· Kundenberatung

· Warenkenntnisse

· Konflikt- und Beschwerdemanagement

· Schlechtleistung

· Gewährleistung

· Kulanz

· Kundenbindung
	Deutsch/Kommunikation

· Interessen vertreten und verhandeln 

· Reklamationsgespräche führen

· Gesetzestexte lesen und fallbezogen anwenden

Religionslehre

· in Konfliktfällen vermittelnde Gesprächsführung erproben

· in einer Reklamationssituation ethische Verhaltensgrundsätze beachten

· zum Umgang mit beruflich bedingten Problemen Bewältigungsstrategien entwickeln

Sport/Gesundheits​förderung

beruflichen Belastungen in Stresssituationen entgegenwirken

Politik/Gesellschaftslehre

· Verbraucherschutz nutzen

· Gesetzgebung anhand von Verbraucherschutzgesetzen nachvollziehen


	Handlungsphasen der Lerngruppe
	Mögliche Methoden, Medien, Sozialformen

	Analysieren
	· berufliche und fachliche Problemstellung erfassen

· verschiedene Aspekte der Aufgabenstellung erkennen

· zusätzlichen Informationsbedarf feststellen
	· Kartenabfrage

· Unterrichtsgespräch

· Waren-/Produktanalyse

· Gruppenarbeit

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

· Wareninformationen erschließen: Fehleranalyse und Informationsquellen

· Handlungsoptionen unter rechtlichen und kaufmännischen Überlegungen präsentieren
	· Gruppenarbeit

· Fachliteratur

· Unterrichtsgespräch

· Tafelbild

· Mindmap

	Ausführen
	· Kommunikationstechniken einsetzen

· Konfliktlösungsverhalten erproben

· Konfliktregulierungs- und Handlungsmöglichkeiten beurteilen

· Arbeitsergebnisse präsentieren
	· Fachliteratur

· Rollenspiel

· Gruppenarbeit

· Beobachtungsbogen

	Bewerten
	· Arbeitsergebnisse vergleichen und bewerten

· kritische Diskussion führen

· Entscheidungen treffen und begründen
	· Diskussion im Plenum

· Folien

· Video

· Moderation durch Lehrkraft

	Reflektieren
	· Arbeitsweise und Entscheidungsfindung überprüfen

· Gruppenarbeit bewerten

· Lernerfolg einschätzen

· Aufgabenstellung kritisch-konstruktiv bewerten

· Verbesserungsvorschläge entwickeln
	· Fragebogen

· Diskussion

	Vertiefen
	· Lösungsvarianten für vergleichbare Situationen entwickeln

· Leitfaden für die Behandlung von Kundenreklamationen entwickeln

· Qualitätssicherung im Betrieb reflektieren
	· Arbeitsblatt

· Unterrichtsgespräch

· Partnerarbeit

· Leitfaden




















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