NV|Nel5 8 TrainTools

Inhaltsiibersicht 25 Top-Ubungen — 9563 Beschwerdetrainings

25 Top-Ubungen fir Beschwerdetrainings

Ubung

Arbeitsmaterialien

Teilnehmer-
zahl

Ubungen Teil 1: Beschwerdekommunikation

Nachrichtenebenen

Ich — Botschaften

Die richtigen Fragen
stellen

Unklarheiten
vermeiden

Aktives Zuhoren

Fehlerliste

Auf Killerphrasen
reagieren

Beschwerdegesprach
vorbereiten

4 Phasen des
Beschwerde-
gesprachs

Ubungsbeschreibung
Arbeitsblatt
Ldsungsblatt

Ubungsbeschreibung
Arbeitsblatt

Ubungsbeschreibung
Arbeitsblatt
Losungsblatt

Ubungsbeschreibung
Arbeitsblatt
Losungsblatt
Ubungsbeschreibung
Arbeitsblatt
Feedbackbogen

Ubungsbeschreibung
Arbeitsblatt
Losungsblatt

Ubungsbeschreibung
Arbeitsblatt
Ldsungsblatt

Ubungsbeschreibung
Aufgabenblatt
Arbeitsblatt

Ubungsbeschreibung
Aufgabenblatt
Arbeitsblatt
Losungsblatt
Feedbackbogen

beliebig

beliebig

beliebig

beliebig

4-16

4-16

beliebig

4-16

6-16

Zeitaufwand

30 Minuten

30 Minuten

30 -45

Minuten

30 Minuten

30-45

Minuten

30 Minuten

30 Minuten

1-2 Stunden

1 Stunde
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Ubungen Teil 2: Umgang mit Beschwerden

Kunden- = Ubungsbeschreibung 4-16 1 Stunde
anforderungen = Arbeitsblatt
Beschwerdekultur = Ubungsbeschreibung 4-16 1-2 Stunden
= Arbeitsblatt
= Ldsungsblatt
Selbstmotivation = Ubungsbeschreibung beliebig 45 Minuten-
= Arbeitsblatt 1 Stunde
Beschwerde- = Ubungsbeschreibung 4-16 30-45
stimulierung = Arbeitsblatt Minuten
= Arbeitsblatt
Meinungskarte
Beschwerde- Ubungsbeschreibung 4-16 45 Minuten-
sammlung Arbeitsblatt 1 Stunde
Beschwerdeprozess = Ubungsbeschreibung 4-16 1 Stunde
= Aufgabenblatt
= Arbeitsblatt
» Ldsungsblatt
Beschwerdebericht = Ubungsbeschreibung 4-16 30-45
= Aufgabenblatt Minuten
» Ldsungsblatt
Beschwerdel6sung = Ubungsbeschreibung 4-16 45 Minuten-
= Arbeitsblatt 1 Stunde
Ubungen Teil 3: Beschwerdepraxis
Unzufriedenheit = Ubungsbeschreibung 4-16 30-45
erkennen = Aufgabenblatt Minuten
= Arbeitsblatt
Beschwerdetypen = Ubungsbeschreibung 4-16 30 Minuten-
= Arbeitsblatt 1 Stunde
» Ldsungsblatt
Richtig beschweren = Ubungsbeschreibung 4-16 30-45
= Aufgabenblatt Minuten
= Arbeitsblatt
Der Fahrradschlauch = Ubungsbeschreibung 4-16 30 Minuten
» Videoibung
= Arbeitsblatt

Ldsungsblatt
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Wo bleibt mein PC? Ubungsbeschreibung 4-16 30 Minuten
VideolUbung
Arbeitsblatt

Lésungsblatt

Ubungsbeschreibung 4-16 30 Minuten
VideolUbung

Arbeitsblatt

Ldsungsblatt

Personliche = Ubungsbeschreibung 4-16 30 Minuten
Begegnung = Videoibung
.Negativbeispiele*
= Videoibung
~Positivbeispiel*
= Arbeitsblatt
» Ldsungsblatt

Softwareprobleme = Ubungsbeschreibung 4-16 30 Minuten
» Videoibung
.Negativbeispiele*
» Videoibung
~Positivbeispiel*
= Arbeitsblatt
Ldsungsblatt

Wie geht’s weiter?
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