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Kurzbeschreibung der Aufgabe

Aufgabentitel: 001_KBM_Beschwerdemanagement

Aufgabenschwerpunkt: Kundenbeschwerden bearbeiten

Lernfeld laut Rahmenlehrplan: Lernfeld 7: Gesprachssituationen gestalten

Ausbildungsjahr laut 2. Ausbildungsjahr
Rahmenlehrplan:

Aufgabenschwierigkeit:

In der unten abgebildeten Graphik wird die Losungswahrscheinlichkeit dieser Aufgabe
(y-Achse) in Abhangigkeit zur Personenfahigkeit der aufgabenbearbeitenden Person
(x-Achse) dargestellt. Die charakteristisch fir diese Aufgabe aufgezeigte Schwierigkeitskurve
(durchgezogene Kurve) wurde basierend auf tatsachlichen Testdaten (gestrichelte Kurve)
modelliert. Die positive Steigung dieser Kurve zeigt, dass die Wahrscheinlichkeit, dass eine
Person die Aufgabe korrekt bearbeitet, steigt, wenn die Fahigkeit einer Person steigt (und
umgekehrt). Je ndher die Kurve an der x-Achse verlauft, desto schwere ist die Aufgabe
einzustufen. Aufgrund des Kurvenverlaufs kann auf einen geringen Schwierigkeitsgrad der
Aufgabe (Schwierigkeitsparameter = -1,965) geschlossen werden.

Beispiel:

Bearbeitet ein:e Auszubildende:r
mit einer Fahigkeit von -1,6 diese
Aufgabe, so wird die Aufgabe mit
weighted MNSQ 100 einer Wahrscheinlichkeit von 50%
1 korrekt gelost.

Legende:
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Kurze Beschreibung der Aufgabenanforderungen

¢ Aufgabenbezogene Inhalte und berufliche Anforderungen/Handlungen

Nach einer ersten Situierung erfassen die Auszubildenden die Problemsituation tber
einen E-Mail-Abruf auf einem interaktiven Bild. Aus der E-Mail geht eine Beschwerde
Uber einen fehlerhaften Warenerhalt bei einem Kunden hervor. Die Auszubildenden
erkennen eigenstandig die Vertragsstorung (Falschlieferung - aus bereitgestellten den
Lieferscheinen und Bestelllisten). Die Auszubildenden priifen 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 Losung (eindeutig) zu kommen. Eine Begriindung ist am Ende
mehrperspektivisch (Unternehmens-, Lieferanten-, und Kundenperspektive) in Form
einer Antwortmail an den Kunden vorzunehmen und mogliche Nebenwirkungen sind
abzuwagen.

e Materialien, Anwendungssoftware (z. B. Excel) zur Aufgabenlosung

als Bild abgebildete E-Mail integriert in einem interaktiven Bild, Bestellscheine als PDF-
Dokumente, BGB-Auszug als PDF-Dokument, Lieferscheine als PDF-Dokumente,
Ubersicht der Kundenbestellungen als PDF-Dokumente, E-Mail als Antwortvorlage

e Kognitive Anforderungen

- Identifizierung der Problemsituation durch eine Kunden-E-Mail

- Planung und Durchflihrung der Lésungsmoglichkeiten basierend auf der gegebenen
Informationslage (viele Informationen, teils unstrukturiert)

- Entscheidungsfindung im Losungsprozess (begrenzter Losungsraum)

- Reflektion und Begriindung der Problemldsung insbesondere in Bezug auf
verschiedene Interessengruppen (hier: Unternehmen und Kunden) und mogliche
negative Nebenwirkungen (Kundenzufriedenheit)

- Hineinversetzen in die Problemsituation
- Verarbeitung verschiedener Reprdsentationen medialer Elemente

Problemsituation und Arbeitsauftrag:

Sie absolvieren Ihre Ausbildung bei der PRIVATBRAUERE! HOPFENGLUCK
und sind aktuell im 3. Ausbildungsjahr.

Seit Anfang des Monats sind Sie im Kundenservice eingesetzt. Nachdem
Sie zundchst hospitiert und sich Notizen zu Gesprachsabldufen gemacht
haben, durfen Sie nun endlich auch selbst Kundengesprache
entgegennehmen.

Sie widmen sich dem E-Mail-Postfach, da auch die Bearbeitung des Posteingangs und der dort eintreffenden Nachrichten zu thren taglichen
Aufgaben gehort. Hier finden Sie folgende Nachricht vor:
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o Interaktives Bild: Curser Gber Bildschirm bewegen, um E-Mail anzeigen zu lassen.

E-Mail 6ffnet sich

harald.meckerbeck@gmail.com
Reklamation Bestellung 78452
18.Mai 2021
kundenservice @ hopfenglueck.de

Sehr geehrte Damen und Herren,

soeben wurde meine Getrénkebestellung kontaktfrei durch lhren mobilen Lieferdienst Hopfengliick auf Rédern geliefert. Bei
sofortiger Prifung der Lieferung stellte ich fest, dass statt 2 Késten Hopfengliick Helles, 1 Kasten Hopfengliick Helles und 1
Kasten Hopfengliick Weizen bei mir ankamen. Bitte korrigieren Sie das umgehend.

Mit freundlichen GriBen,

Harald Meckerbeck
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Bestellung_78452.pd

Bestellung_78453.pdf (150.48 KB)

BGB.pdf (1.60 MB)

Hopfengliick auf Radern.pdf (21

Kundenbestellungen

2.29 KB)

Xl=x (19.51 KB)

Lieferschein_000378.pdf (150.92 KB)

Lieferschein_000379.pdf (151.02 KB)

Privatbrauerei Hopfenglick

Privatbrauerei Hopfenglick
Biersiralle 46

Herr
Harald Meckerbeck
An der alten Weide 25
60379 Gartenstadt

Bestellung

LieferNr..000379 BestellNr.. 78452

60320 Frankfurt am Main

Tel: +49 69 33379 62
Mail: kundenservice@hopenglueck de

v privatbrauereinopfenglueck.de

Datum: 17.05.2021
Kunden-Nr.. 1002

At-Nr._ | Bezei | Anzahl| Einzelpreis| Gesamtpret
11111 | Hopfengluck Helles 2Kasten | 1000EUR| 2000 EUR
Zwischensumme 20,00 EUR
19% MwSt 3.80 EUR
I 23,80 EUR
Vielen Dank fur Inre Bestellung.
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Privatbrauerei Hopfengltick

Privatbrauerei Hopfenglick

Frau

Heidi Heidenreich
Schreberstralie 3
60379 Gartenstadt

Lieferschein

Lieferhr 000378 BestellNr : 78453

M Biersirae 46
60320 Frankiurt am Main

Tel: +49 69 33370 62
Mail: kundenservice@nopienglueck.de

www privatbravereinopenglueck de

Datum: 17.05.2021
Kunden-Nr.: 1003

Vielen Dank fur Ihre Bestellung. Wir liefern Ihnen wie vereinbart folgende Waren:

Anzahl Einzelpreis

Art-Nr._| Bezsichnung [
11111 | Hopfengluck Helles

2 Kasten 10,00 EUR

Zwischensumme
19% MwSt

Die gelieferte Ware bieibt bis zur volistandigen

Bezahlung unser Eigentum
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viele (teils irrelevante) Dokumente

HOPFENGLUCK AUF RADERN

Ihr mobiler Lieferdienst der Privatbrauerei Hopfengliick

SCHNELLE LIEFERUNG

SCHAUEN SIE VORBE!

. prisstorsuere

anglueck ce

EINE RIESIGE AUSWAHL ERWARTET SIE

ERUNG MORGEN

JETZT NEU

AufWunsch kontskifree Lieferung

WIR FREUEN UNS AUF SIE!

Ihre Privatbrauerei Hopfengliick

e chs Burdasaes o s - o gesatze-mm reamet

Birgerliches Gesetzbuch (BGB)

868

Ausfertigungsdatur: 16.08. 1896

Valkitat:

‘Buroeriches Gesetzbuch i der Fassung der Bekamtmachung vor 2. Januer 2007 (8GB1 15,42, 2505, 200315,
738), daszuletzt durch Artikel 1 des Gesefzes vom 4. Mai 2021 (BGBI. | 5. 882) geandert worden

Stand:

Neugefasst durch Bk v. 2.1.2002 142, 2908; 2003, 736;
2uletzt gesndert durch Art 4 Abs. 66 v. 75,2021 1850

Hinweis: Anderung durch Art. 1G v.4.5.2021 1 852 (Nr. 21} mi 112023 noch nicht bericksichtigt

13

g folge

Richtlinie
Gieichbehandlung von Mannem und Frauen mnsummm des Zugangs ur sk figung, 2 Berusbiding
Bezug 0).

Richtiinie 77/187/EWG des Rates vom 14. Fabmav 1977 2ur Angleichung der Rg(hfsvnlsthnhen der
Gber die Wahrung beim Ubergang ven Untemehmen,
Betrieben oder Betriebsteilen (AB1. £ Nr. L61 5. 26),
Richtiinie 35/577/EWG des Rates vom 20. Dezemiber 1985 betreffend den Verbraucherschuz im Falle von
Rerhalb von Geschaftsraumen geschlossenen Vertragen (ABI. EG Nr. L 3728, 31,
Richtlinie 87/L02/EWG des Rates z2ur Angleichung der Rechts- und Vervaltungsvorschriften
Mitgledktasten dber den Verbraucherkreds, (ABL EG . L2 54),2ulezs Geandertcurch die Richlnie
‘98/1/EG tes Eurogaischen Parlaments und des Rates vom 16_ Februar 1998 zur Anderung der Richtlnie:

und
Vertraucheriredit (A8l £G Nr. L 101 5.17).

Rates vom 13. Juni 1930 Gber

i
Pauschaleisen (ABl. EG Nr. L 158 5 56),
Fichtlinie 93/13/EWG des Rates vorn 5. Apri 1993 tber missbrauchliche Kiauseln in Verbrauchervertragen
(ABI. EG Nr. L 95 5. 29),
Richtlinie 94/47/EG des Europaischen Parlaments und des Rates vom 26. Oktober 1994 zum Schutz der

¢ im Hinblick auf t2 von Vertragen iber den Erwerb von Teizeitnutzungsrechten
an Immobilien (ABI£6 Nr. 1280 5. 82).
der Richtiinie 37/S/EG des Europsischen Parlaments und des Rates vom 27.Januar 1997 dber
grenziiberschreitende Uberweisungen (ABI. EG Nr. L43 5. 25).
Richtlinie 57/7/EG des Europaischen Parlaments und des Rates vom 20. Mai 1997 tber den

ucherschutz bel Vertragsabschiissen im Femabsatz (A8l EGNr. L 144 5. 15),

Artikel 3 bis 5 der Ri hen

Rates ober
vom 19, Mai 1998 (ABL

EGNr. L1665 45).
Rlchlhme 1998044/ des Eurpaischen framents und des Rates vom 25.Mal 19592 besimmden
EGNr L1715 12),
Amkﬁ\ 10,11 und 18 der Richtiinie 2000/31/EG des Europsischen Parlaments und des Rates vom &.
Juni 2000 ber bestimmte rechtliche Aspekte der Dienste der Informationsgeselischaft. insbesondere
s elektronischen Geschaftsverkehrs, im Binnenmarkt (“Richtlinie Gber den elektronischen
Geschaftsverkehr”, ABI £ Nr. L 178 5.1).
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Lésungseingabe:

Bitte vervollstandigen Sie die Antwort-E-Mail.

Sehr geehrter Herr Meckerbeck,

vielen Dank fiir Ihre E-Mail und dass Sie sich umgehend bei uns gemeldet haben. Fj[—-- bitte auswahlen -— V], Ihr Anspruch ist | -— bitte auswahlen -— V| Wir kénnen
Ihre Reklamation [ -— bitte auswahlen -— v ] , denn die Prifung Ihrer Bestellung hat ergeben, dass [ —- bitte auswahlen -— e ] . Daher
[-—- bitte auswahlen —— * ] .

|— bitte auswahlen — v:

Mit freundlichen GriiZen,

Ihr Hopfenglick Kundenservice



