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VideoTool Umgang mit Beschwerden:

Die funf Fallbeispiele mit insgesamt 10 Video-Spielszenen verdeutlichen wichtige
Aspekte rund um das Thema Umgang mit Beschwerden. Anhand der Videos samt
Begleitmaterialien wie Checklisten, Handouts und Ubungen wird das Wissen zum
jeweiligen Teilbereich erarbeitet, vermittelt, angewandt und ggf. vertieft.

Titel Beschreibung Video-Nr. Laufzeit

Sich Beschwerden  Dargestellt werden jeweils Video_la  00:01:22

annehmen ein negatives und ein Video_1b  00:02:43
positives Beispiel fur einen
Gesprachseinstieg. Im Gesamtspielzeit:
Mittelpunkt stehen dabei 00:04:05

folgende Regeln:

= Gehen Sie auf den
Kunden ein, bringen
Sie ihm Verstandnis
entgegen.

= Nehmen Sie seine
Beschwerde ernst.

= Hodren Sie ihm ruhig
zu und geben Sie
ihm Zeit, sich
abzureagieren.

= Verharmlosen Sie
das Problem nicht.

= Suchen Sie nicht
zwanghatft nach
Fehlern und
schieben Sie niemals
die Schuld einem
Kollegen zu.
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Mit Beschwerden Hier werden ein positives Video_2a  00:00:35
umgehen und ein negatives Beispiel Video_2b  00:00:25
fur den Ablauf eines Gesamtspielzeit:

Beschwerdegesprachs 00:01:00

A ! vorgestellt. Das Vorgehen
&~

wird dabei in folgende vier
Phasen eingeteilt:
= Gesprachseroffnung
= Klarung der
Sachlage
= Problemlésung
= Abschluss

Mit telefonischen Dargestellt wird jeweils eine Video_3a  00:00:57

Beschwerden positive und negative Form  Video_3b 00:01:02

umgehen des Umgangs mit einer Gesamtspielzeit:
telefonischen Beschwerde. 00:01:59

Folgende Merkposten
stehen im Mittelpunkt:
= Das Vermeiden von
Gegen-
argumentationen und
Widersprichen
= Das gezielte
Einsetzen
bestimmter
Ausdrucksmittel
= Das Aufzeigen von
Ldsungen bereits am
Telefon
= Die Ankindigung
eines schnellen
Ruckrufs.
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Der Kunde im Die Videos zeigen ein Video_4a  00:00:25
Recht positives und negatives Video_4b  00:00:37
Beispiel an Gesamtspielzeit:

Verhaltensweisen, die die 00:01:02
Situation entweder

entscharfen oder

verscharfen. Folgende

Verhaltensweisen fordern

dabei die Eskalation der

Situation:
= Das Bezweifeln der
Reklamation
= Das Abwalzen der
Schuld

= Voreiliges Handeln
= Bagatellisieren der

Reklamation
= Belehren des
Kunden
= Das Widersprechen
dem Kunden
gegenuber.
Der Kunde im Hier werden jeweils ein Video 5a  00:00:13
Unrecht positives und ein negatives  Video_5b 00:00:22
Beispiel gezeigt fiur den Gesamtspielzeit:
Umgang mit einem Kunden, 00:00:35

der im Unrecht ist. Erarbeitet
werden sollten folgende
Leitlinien:
= Vorsicht bei
vorschnellen
Zusagen
= Sich nicht von den
Aggressionen des
Kunden anstecken
lassen
= Die Beschwerde auf
den sachlichen
Gehalt zurtickfihren
= Akzeptable
Zwischenlésungen
finden.
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