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Kurzbeschreibung der Aufgabe 

Aufgabentitel:  
 

01_IK_Beschwerdemanagement 

Aufgabenschwerpunkt: Vertragsstörung und Nacherfüllung nach § 439 BGB 
 

Lernfeld laut Rahmenlehrplan:  
 

Lernfeld 10: Absatzprozesse planen, steuern und 
kontrollieren 
 

Ausbildungsjahr laut 
Rahmenlehrplan:  
 

3. Ausbildungsjahr 

 
Aufgabenschwierigkeit:  
 
In der unten abgebildeten Graphik wird die Lösungswahrscheinlichkeit dieser Aufgabe 
(y-Achse) in Abhängigkeit zur Personenfähigkeit der aufgabenbearbeitenden Person 
(x-Achse) dargestellt. Die charakteristisch für diese Aufgabe aufgezeigte 
Schwierigkeitskurve (durchgezogene Kurve) wurde basierend auf tatsächlichen Testdaten 
(gestrichelte Kurve) modelliert. Die positive Steigung dieser Kurve zeigt, dass die 
Wahrscheinlichkeit, dass eine Person die Aufgabe korrekt bearbeitet, steigt, wenn die 
Fähigkeit einer Person steigt (und umgekehrt). Je näher die Kurve an der x-Achse verläuft, 
desto schwere ist die Aufgabe einzustufen. Aufgrund des Kurvenverlaufs kann auf einen 
geringen Schwierigkeitsgrad der Aufgabe (Schwierigkeitsparameter = -1,959) geschlossen 
werden. 
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Kurze Beschreibung der Aufgabenanforderungen 
 

 Aufgabenbezogene Inhalte und berufliche Anforderungen/Handlungen 
Nach einer ersten Situierung erfassen die Auszubildenden die Problemsituation über 
einen E-Mail-Abruf auf einem interaktiven Bild. Aus der E-Mail geht eine Beschwerde 
über einen fehlerhaften Warenerhalt bei einem Kunden hervor. Die Auszubildenden 
erkennen eigenständig die Vertragsstörung (Falschlieferung - aus bereitgestellten den 
Lieferscheinen und Bestelllisten). Die Auszubildenden prüfen den Rechtsanspruch nach 
dem BGB und kommunizieren den Sachverhalt normgerecht mit den Vertragspartnern. 
Dabei sind unstrukturierte aber teils auch irrelevante Informationen zu bewerten, um 
auf die Lösung (eindeutig) zu kommen. Eine Begründung ist am Ende 
mehrperspektivisch (Unternehmens-, Lieferanten-, und Kundenperspektive) in Form 
einer Antwortmail an den Kunden vorzunehmen und mögliche Nebenwirkungen sind 
abzuwägen.  
 

 Materialien, Anwendungssoftware (z. B. Excel) zur Aufgabenlösung 
als Bild abgebildete E-Mail integriert in einem interaktiven Bild, Bestellscheine als PDF-
Dokumente, BGB-Auszug als PDF-Dokument, Lieferscheine als PDF-Dokumente, 
Übersicht der Kundenbestellungen als PDF-Dokumente, E-Mail als Antwortvorlage 
 

 Kognitive Anforderungen 
- Identifizierung der Problemsituation durch eine Kunden-E-Mail 
- Planung und Durchführung der Lösungsmöglichkeiten basierend auf der gegebenen 

Informationslage (viele Informationen, teils unstrukturiert)  
- Entscheidungsfindung im Lösungsprozess (begrenzter Lösungsraum) 
- Reflektion und Bewertung/Begründung der Problemlösung insbesondere auf 

verschiedene Interessengruppen (hier: Unternehmen und Kunden) und mögliche 
negative Nebenwirkungen (Kundenzufriedenheit) 
 

- Hineinversetzen in die Problemsituation  
- Verarbeitung verschiedener Repräsentationen medialer Elemente 

 

  



ASCOT+-Projekt (Förderkennzeichen 21AP001A und 21AP001B)                     

 

Problemsituation und Arbeitsauftrag: 

 

 

 

 

 

 

            E-Mail öffnet sich  
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     viele (teils irrelevante) Dokumente 
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Lösungseingabe: 

 


