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Kurzbeschreibung der Aufgabe 

Aufgabentitel: 
 

008_KBM_Beschwerdemanagement 

Aufgabenschwerpunkt: Kundenbeschwerde bearbeiten 
 

Lernfeld laut Rahmenlehrplan:  
 

Lernfeld 7: Gesprächssituationen gestalten 
 

Ausbildungsjahr laut 
Rahmenlehrplan:  
 

2. 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 mittleren Schwierigkeitsgrad der 

Aufgabe (Schwierigkeitsparameter = -0,369) geschlossen werden. 

 

  

Beispiel:  

Bearbeitet ein:e Auszubildende:r 

mit einer Fähigkeit von -1,8 diese 

Aufgabe, so wird die Aufgabe mit 

einer Wahrscheinlichkeit von 20% 

korrekt gelöst. 
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Kurze Beschreibung der Aufgabenanforderungen 
 

 Aufgabenbezogene Inhalte und berufliche Anforderungen/Handlungen 

Zu Beginn der Aufgabe erfassen die Auszubildenden die Problemsituation über eine 
Audiosequenz, welche ein Telefonat zwischen einem Kunden und der Auszubildenden 
wiedergibt. Der Kunde reicht eine Beschwerde über eine defekte Kamera ein. Die 
Auszubildenden überprüfen die Beschwerde des Kunden auf Rechtmäßigkeit und 
berücksichtigen dabei betriebliche Leitlinien. Es sind die Interessen des Betriebes und 
die Kundenzufriedenheit gegeneinander abzuwägen. Als Ergebnis ist eine 
Kundenantwort in Form einer E-Mail zu formulieren. Zu Dokumentationszwecken wird 
im Anschluss eine Begründung festgehalten. Diese ist mehrperspektivisch 
(Unternehmens- und Kundenperspektive) vorzunehmen und mögliche 
Nebenwirkungen sind abzuwägen. 

 

 Materialien, Anwendungssoftware (z. B. Excel) zur Aufgabenlösung 

Audiosequenz, Leitlinien des Unternehmens als PDF-Dokument, bildhafte E-Mail mit 
weiteren Informationen zum Sachverhalt, E-Mail als Antwortvorlage (Auswahl- und 
Freitextfeldern), weiterer Arbeitsauftrag als bildhafte Notiz auf dem Schreibtisch, E-Mail 
als Antwortvorlage (freies Textfeld) 
 

 Kognitive Anforderungen  

- Identifizierung der Problemsituation und Handlungsziele durch die Audiosequenz 

- Planung und Durchführung der Lösungsmöglichkeiten basierend auf der gegebenen 

Informationslage (viele Informationen, strukturiert) 

- Entscheidungsfindung im Lösungsprozess (begrenzter/offener Lösungsraum) 

- Reflektion und Begründung der Problemlösung insbesondere in Bezug auf 

verschiedene Interessengruppen (hier: Unternehmen und Kunden) und mögliche 

negative Nebenwirkungen 

 

- Hineinversetzen in die Problemsituation  

- Verarbeitung verschiedener Repräsentationen medialer Elemente 

Problemsituation und Arbeitsauftrag: 
 

 



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

 
 

 

 

 

 

 

  

Beschreibung des Anrufes: 

Herr Hartwig (Kunde) ruft an und schildert, dass seine Kamera 
trotz entsprechender Tauchvorrichtung bei einem Tauchgang 
einen Defekt erlitten hat. Beide Produkte hat er bei der Blitzfoto 
AG erworben und ist bereits langjähriger Kunde. Frau Kohlmann 
(Auszubildende) nimmt den Anruf entgegen und nimmt die 
Beschwerde entgegen. Sie bittet Herrn Hartwig, die Kamera 
einzusenden, sodass eine Überprüfung stattfinden kann. 
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Lösungseingabe: 

 

 


