EUROPA-FACHBUCHREIHE
fur wirtschaftliche Bildung

7. Auflage
Camin Debus Scholz

VERLAG EUROPA-LEHRMITTEL
Nourney, Vollmer GmbH & Co. KG
Dusselberger StraBe 23

42781 Haan-Gruiten

Europa-Nr.: 72931




Britta Camin Schwetzingen
Martin Debus Recklinghausen
Annika Scholz Recklinghausen

Anke Hahn

7. Auflage 2026

Druck 5 4 3 2 1

Alle Drucke derselben Auflage sind parallel einsetzbar, da sie bis auf die Korrektur von Druck-
fehlern identisch sind.

ISBN 978-3-7585-7720-8

Bei Fragen zur Produktsicherheit wenden Sie sich bitte an produktsicherheit@europa-lehrmittel.de.

Alle Rechte vorbehalten. Das Werk ist urheberrechtlich geschiitzt. Jede Verwertung auRerhalb der
gesetzlich geregelten Falle muss vom Verlag schriftlich genehmigt werden.

© 2026 by Verlag Europa-Lehrmittel, Nourney, Vollmer GmbH & Co. KG, 42781 Haan-Gruiten
Satz: Grafische Produktionen Jiirgen Neumann, 97222 Rimpar

Umschlag: MediaCreativ, G. Kuhl, 40724 Hilden

Druck: Zimmermann Druck + Verlag GmbH, 58636 Iserlohn



Die ,Priifungsvorbereitung Aktuell — Teil 2" deckt den Teil 2 der gestreckten Abschlusspriifung mit den beiden
Prifungsbereichen ,Kundenbeziehungen” und ,Wirtschafts- und Sozialkunde” vollstindig ab. Der Titel umfasst die
prifungsrelevanten Inhalte und orientiert sich konsequent am Priifungskatalog und den Musteraufgaben der AkA
(Aufgabenstelle fiir kaufmannische Abschluss- und Zwischenpriifungen) sowie an den Originalpriifungen.

Der Titel richtet sich an
Auszubildende und Lehrende im Beruf Kaufmann/Kauffrau fir Blromanagement,

Teilnehmerinnen und Teilnehmer sowie Dozentinnen und Dozenten von Fort- und Weiterbildungen zum Erwerb
unterschiedlicher Qualifikationen im Biiromanagement.

Diese Prufungsvorbereitung eignet sich zum Selbststudium ebenso wie zur unterrichtsbegleitenden Einiibung und
Vertiefung der Priifungsinhalte. Die Prifungsaufgaben ermdglichen es den Lernenden, sich systematisch auf die Auf-
gabenstellungen des Teils 2 der gestreckten Abschlusspriifung vorzubereiten, um spdter die reale Priifungssituation
leichter zu meistern.

Das Inhaltsverzeichnis bildet die Vorgaben des AkA-Priifungskatalogs ab, sodass die Lernenden leicht bestimmen
kénnen, zu welchem Abschnitt des AkA-Priifungskatalogs sie anhand der Aufgaben Inhalte wiederholen und ver-
tiefen mochten. Die Priifungsteilnehmer kdnnen ihr Wissen gezielt in einzelnen Themengebieten oder Giber den
gesamten Priifungsstoff hinweg testen. Starken kénnen ausgebaut, Wissensllicken identifiziert und nachgearbeitet
werden, sichere Themen lassen sich ,abhaken®.

Der erste Teil der vorliegenden Priifungsvorbereitung umfasst den Priifungsbereich ,, Kundenbeziehungen" mit
seinen drei Themengebieten: , Kundenorientierte Auftragsabwicklung", ,Personalbezogene Aufgaben" und
~Kaufmannische Steuerung". Jedes dieser Themengebiete wird inhaltlich durch Situationen strukturiert: Einer
kurzen Situationsbeschreibung folgen — so, wie von der AKA vorgegeben — Aufgabenstellungen vorwiegend in un-
gebundener (offener) Form; einige gebundene (geschlossene) Aufgaben reichern das Ubungsspektrum hier an.

Der zweite Teil der vorliegenden Priifungsvorbereitung umfasst den Priifungsbereich ,Wirtschafts- und Sozial-
kunde” mit dem Themengebiet , Berufs- und Arbeitswelt”, das in fiinf Unterkapitel (A — E) gegliedert ist. Um den
Vorgaben der AkA zu entsprechen und eine moglichst realistische Priifungsvorbereitung zu gewéhrleisten, liegen in
diesem Priifungsbereich die Ubungsaufgaben durchgehend in gebundener Form vor.

Im dritten Teil erméglichen zwei Musterpriifungen mit den Priifungsbereichen ,, Kundenbeziehungen” und ,Wirt-
schafts- und Sozialkunde" die Simulation der Priifungssituation.

Zur Uberprifung der Ergebnisse befindet sich am Ende dieses Priifungsvorbereitungsbuches ein umfangreicher
Losungsteil: Im Losungsteil zum Prifungsbereich ,,Kundenbeziehungen” bieten ausfiihrliche verbale Lésungen und
nachvollziehbar dokumentierte Rechenwege Gelegenheit, die eigene Lésung am Erwartungshorizont zu messen und
ggf. zu korrigieren. Die Losungen zu den gebundenen Aufgaben im Prifungsbereich ,Wirtschafts- und Sozialkunde*
lassen eine einfache Selbstkontrolle zu. Auch zu den ,,Priifungssimulationen” sind detaillierte Losungen am Ende des
Lésungsteils abgebildet.

Die iibersichtliche Meniifiihrung gewihrleistet jederzeit einen guten Uberblick tiber alle Themengebiete und erleich-
tert ein schnelles Auffinden der Losungen und Ldsungswege; ein Einleger mit Kontenplan und Formelsammlung
unterstitzt das konzentrierte Arbeiten.

Die Aufgaben sind von einem erfahrenen Autorenteam aus Berufsschullehrerinnen und Berufsschullehrern und
IHK-Prifungsausschussmitgliedern sorgfaltig ausgewéhlt worden, um eine gezielte Vorbereitung auf die Abschluss-
prifung zu unterstitzen.

Die wurden .
Alle notwendigen sind berticksichtigt (Rechtsstand 2025).

Zudem wurden neue Entwicklungen aufgegriffen.

Ihr Feedback ist uns wichtig.

Ihre Anmerkungen, Hinweise und Verbesserungsvorschldge zu dieser Priifungsvorbereitung nehmen wir gerne auf.
Schreiben Sie uns unter

Frithjahr 2026 Das Autorenteam
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Priifungsbereich Kundenbeziehungen

Priifungsbereich
Kundenbeziehungen

01 Kundenorientierte
Auftragsabwicklung
A Kundenbeziehungen; Kommunikation

B Auftragsbearbeitung und -nachbereitung
02 Personalbezogene Aufgaben

03 Kaufmdénnische Steuerung



Kundenbeziehungen missen gepflegt werden. Kostenaspekte diirfen aber nicht auBer acht bleiben. Als Mitar-
beiter in der Verkaufsabteilung der Bavaria Fahrradwerke KG beschéftigen Sie sich mit dem Marketinginformati-
onsbedarf und der Kundenstruktur.

1. Unterscheiden Sie Sekundarforschung und Priméarforschung.

Sekundérforschung:

Primarforschung:

2. In der Sekundarforschung werden interne und externe Quellen genutzt. Geben Sie jeweils drei Beispiele fiir
interne und externe Quellen.

Interne Quellen:

Externe Quellen:

3.  In der Primérforschung werden oft Beobachtungen eingesetzt. Nennen Sie drei Vorteile von (verdeckten)
Beobachtungen.



4. Nennen Sie vier Ziele, die mit einer Befragung erreicht werden kénnen.

5.  Der Verbraucherschutz regelt wichtige Vorschriften im Rahmen von Befragungen. Welche Vor-
schrift schiitzt den Verbraucher nicht?

a) Die Anonymitét des Befragten ist strikt zu wahren.

b) Bei Einholung der Einwilligung ist auf den Zweck und die Freiwilligkeit der Befragung in ange-
messener Weise hinzuweisen.

¢) Anrufe zu Werbe- oder Verkaufszwecken sind auch zuldssig, wenn keine Vertragsbeziehung be-
steht.

d) Bei Ablehnung ist eine nochmalige Kontaktaufnahme nicht zuléssig.

6.  Personenbezogene Daten werden durch das Bundesdatenschutzgesetz vor Missbrauch geschiitzt.
Auf welches der folgenden Rechte haben natiirliche Personen keinen Anspruch?

a) Léschung unzuldssig gespeicherter Daten

b) Berichtigung von unrichtigen Daten

¢) Auskunft Gber die Speicherung ihrer Daten

d) Entgelt fir die Erlaubnis zur Speicherung ihrer Daten

e) Sperrung von Daten, wenn weder deren Richtigkeit noch deren Unrichtigkeit nachgewiesen
werden kann

7.  Welche MaBnahme tragt zur Neukundengewinnung bei?
a) Altkunden unliebsame Veranderungen mitteilen
b) Beschwerde nicht ernst nehmen
¢) Beschwerde nicht bearbeiten

d) Beschwerde ernst nehmen und bearbeiten

8. Die Kundendatei weist A-, B- und C-Kunden aus. Erkldren Sie die unterschiedlichen Kundengruppen.

A-Kunden

B-Kunden

C-Kunden



Sie sind in der Verkaufsabteilung der Bavaria Fahrradwerke KG eingesetzt. Rechtzeitig zur kommenden Saison soll
das neue E-Bike ,Easy Bike 2.0" den Privat- und den Geschaftskunden des Unternehmens angeboten werden.

1. Der Trend zum E-Bike ist noch relativ neu. Nennen Sie fiinf Griinde, weshalb die Bavaria Fahrradwerke KG
E-Bikes in ihr Sortiment aufgenommen haben kénnte.

2.  Unternehmen bieten ihren Kunden immer haufiger Serviceangebote an. Nennen Sie jeweils ein Service-
angebot im Zusammenhang mit den E-Bikes in Bezug auf ...

... die Information.

... die Bezahlung.

... die Bequemlichkeit.

... die Sicherheit.

3. Die Geschéftsleitung liberlegt zusdtzlich zu den bestehenden Serviceangeboten, Stammkunden probeweise

E-Bikes fiir ein Wochenende kostenlos zur Verfiigung zu stellen. Erlautern Sie, welche Ziele das Unternehmen
mit dieser MaBnahme erreichen maochte.



4. Die Privat- und Geschiftskunden der Bavaria Fahrradwerke KG sollen iiber das neue E-Bike , Easy Bike 2.0"
informiert werden. Hierzu plant das Unternehmen verschiedene MaBnahmen: Versendung eines Informati-
onsschreibens/Flyers, Anruf bei den Kunden, miindliche Information im Ladengeschaft. Notieren Sie in der

folgenden Tabelle, welche MaBnahme(n) Sie fiir welche Kundengruppe als geeignet ansehen. Begriinden Sie
lhre Meinung.

Kundengruppe InformationsmaBnahme Begriindung fiir die Wahl

Privatkunden

Geschifts-
kunden

5.  Bei der Vorbereitung der Verkaufsaktion macht die Geschiftsleitung deutlich, dass die Ziele der Beratungs-

gespriache im Vorfeld festgelegt werden sollen. Erldutern Sie, weshalb die vorherige Festlegung von Ge-
sprachszielen wichtig ist.
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Gesprachsziele lassen sich in unterschiedliche Hierarchiestufen untergliedern. Fiir das Verkaufsgesprach mit
dem Fahrrad-Einzelhandelsunternehmen Top-Fahrrad e. K. wurden folgende Ziele festgelegt. Nennen Sie die
jeweilige Hierarchiestufe.

Top-Fahrrad e. K. kauft ein E-Bike ,Easy Bike 2.0".

Top-Fahrrad e. K. kauft zehn E-Bikes , Easy Bike 2.0" und erhalt
5 % Rabatt.

Top-Fahrrad e. K. kauft 50 E-Bikes , Easy Bike 2.0", erhdlt 5 %
Rabatt und eine Garantie von drei Jahren auf die Akkus.

Damit die Gesprachsziele erreicht werden, miissen sie gegeniiber dem Gesprachspartner so formuliert
werden, dass er die Argumente fiir sich als Vorteile erkennt. Bilden Sie unter Zuhilfenahme des folgenden
Ziels eine vollstindige Argumentation.

Ziel: Top-Fahrrad e. K. kauft 50 E-Bikes ,,Easy Bike 2.0", erhdlt 5 % Rabatt und eine Garantie von drei Jahren
auf die Akkus.

Im Ladengeschéft mochten Sie einem Kunden, der an dem Aktionsstand fiir das ,,Easy Bike 2.0" vorbei-
kommt, das neue Modell vorstellen. Er reagiert emport mit den Worten: ,,E-Bikes? Das ist doch was fiir alte
Leute!” Bestimmen Sie mithilfe des 4-Ohren-Modells, welche vier méglichen Aussagen in der AuBerung des
Kunden stecken. Tragen Sie diese Aussagen in die Tabelle ein.

Ebenen des

4-Ohren-Modells mogliche Aussagen

Sachinformation

Selbstkundgabe

Beziehungshinweis

Appell



9.

Im Rahmen einer Teambesprechung stellen die Kundenberater fest, dass sich Kunden bis zu einem Alter von
etwa Ende 50 Jahren eher nicht fiir das Angebot des E-Bikes begeistern lassen. Ein Informationsflyer fasst
die Vorteile fiir diese Generation zusammen:

Das E-Bike ,Easy Bike 2.0" — das Fahrrad der neuen Generation!!!

Sein Design besticht durch Sportlichkeit: Es ist als Trekking- bzw. Cross-Bike konzipiert. Leicht und
dennoch robust fur Berg, Tal und Stadt geeignet.

Je nach Lust und Laune oder Tagesform kdnnen Sie bequem Uber das Display den Akku aus- und an-
schalten.

Dieses Rad macht einfach nur Spaf!

Um diese Zielgruppe im Gesprach doch fiir das neue Modell interessieren zu kdnnen, bereiten Sie sich mit-
hilfe des Flyers auf mogliche Kundeneinwénde vor.

a) Formulieren Sie eine Argumentation fur diese Zielgruppe, die den Einwand, dass sie noch zu jung fir ein
E-Bike sei, aufgreift, bevor er genannt wird (Einwandsvorwegnahme).

b) Formulieren Sie eine geeignete Reaktion (in wortlicher Rede) fiir folgenden Einwand: ,Ein E-Bike lohnt sich
fur mich nicht. Ich fahre viel zu selten Fahrrad.” Nennen Sie auch die Methode, die Sie angewendet haben.

Methode:

¢) Ein Kunde duBert folgenden Einwand: , Das Angebot ist mir zu teuer.” Der Verkdufer reagiert darauf: ,Wenn
Sie es mit einem Motorrad vergleichen, dann ist die Investition in ein E-Bike sehr glinstig."

Beurteilen Sie die AuBerung des Verkaufers.

11
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10.

1.

12.

Der gezielte Einsatz von Fragetechniken ist bei Informations- und Beratungsgesprachen ein wichtiger
Aspekt. Erlautern Sie, in welchen Phasen des Gesprachs Sie vornehmlich die folgenden Fragetechniken ein-
setzen. Nennen Sie auch jeweils ein Beispiel in wortlicher Rede fiir ein Beratungsgesprach tiber das E-Bike.

Fragetechnik Einsatz Beispiel

Offene Frage

Geschlossene Frage

Entscheidungsfrage

Kontrollfrage

Im Verkaufstraining haben Sie als Fragetechnik u. a. die Suggestivfrage kennengelernt.
Welche beiden Aussagen treffen auf die Suggestivfrage zu?

a) Suggestivfragen entsprechen in der Form der offenen Frage.

b) Suggestivfragen signalisieren Wertschatzung.

c) Suggestivfragen schrénken die Entscheidungsfreiheit des Gesprachspartners stark ein.

d) Suggestivfragen verdeutlichen dem Gesprichspartner, wie man seine AuBerung interpretiert.

e) Suggestivfragen manipulieren den Gesprachspartner.

Die Bedarfsermittlung vollzieht sich i. d. R. in drei Schritten. Geben Sie die richtige Reihenfolge der
Schritte an.

a) Dem Gespréchspartner geschlossene Fragen stellen
b) Dem Gesprachspartner offene Fragen stellen

¢) Das Gesagte zusammenfassen



13. Nicht immer duBert der Gesprachspartner klar und deutlich seine Wiinsche oder Befindlichkeiten. Das aktive
Zuhoren hilft dabei, dieses Problem zu I6sen. Notieren Sie die drei Bestandteile des aktiven Zuhérens.

14. Auch der Kunde muss die Méglichkeit haben, den AuBerungen seines Gesprichspartners gut folgen zu
konnen. Formulieren Sie fiinf Regeln, wie ein Mitarbeiter Sprache in Informations- und Beratungsgesprachen
sinnvoll einsetzen sollte.

15. Sie haben gelernt, dass neben der Sprache auch das nonverbale Verhalten zum Gelingen von Gespréachen
beitragt. Nennen Sie drei Aspekte Ihres nonverbalen Verhaltens, die zum Gelingen von Informations- und
Beratungsgesprachen beitragen kdnnen.

16. In der Teambesprechung wird vereinbart, dass bei Beratungsgesprachen zukiinftig noch gezielter auf gutes
Gesprachsverhalten zu achten ist. Hierzu soll eine Checkliste erstellt werden. Notieren Sie in der Checkliste
sechs konkrete Beobachtungskriterien.

13



17. Formulieren Sie fiir jede der folgenden Aussagen jeweils eine kundenorientierte Reaktion.

a) ,Sie haben den Akku
des E-Bikes nicht
richtig aufgeladen.
Kein Wunder, dass Sie
dann damit nicht weit
kommen."

b) ,Frau Miiller, der
Computer braucht
jetzt so lange, um lhre
Bestellung zu finden,
weil Sie den Bestell-
schein nicht vollstan-
dig ausgefiillt haben."

¢) ., Nun entscheiden Sie
sich doch fiir unser
neues E-Bike. Sie wer-
den es nicht bereuen."

18. Nicht alle Informations- und Beratungsgesprache enden mit einem Vertragsabschluss. Um sich bei weiteren
Gesprachen auf Inhalte und Absprachen beziehen zu kdnnen, ist es wichtig, Wesentliches zu notieren.
Welche Angaben sollte die Gesprachsnotiz enthalten?

19. Menschen agieren unterschiedlich in Gesprachen. Finden Sie eine geeignete Reaktion (in wortlicher Rede)
fur folgende KundeniuBerung: ,Das ist ja toll, dann kénnte ich ja mit einem solchen E-Bike endlich mal
wieder groBere Touren machen. Erst letztens habe ich da einen wirklich interessanten Reisebericht gelesen
iiber eine Drei-Lander-Tour: Deutschland - Frankreich — Schweiz. Das soll ja nicht nur landschaftlich sehr
interessant sein. Wussten Sie ...?“ Nennen Sie auch den Kundentyp, der sich hinter dieser AuBerung verbirgt.

Reaktion:



Kundentyp:

20. In der nichsten Woche erwartet die Bavaria Fahrradwerke KG spanische Geschiftspartner, um ihnen die
neue E-Bike-Generation vorzustellen. Um sich auf das Treffen vorzubereiten, hat Ihr Kollege bereits im Inter-
net recherchiert (Quellen: https://crossculture-academy.com/kulturelle-unterschiede-spanien/ und https://
www.alphatrad.de/aktuelles/kulturelle-unterschiede-deutschland-spanien). Dabei ist er auf einige Hinweise
zu kulturellen Unterschieden gestoBen.

Notieren Sie das entsprechende , typisch deutsche” Verhalten und Vorschlage, wie Sie und lhre Kollegen mit
den ,typisch spanischen” Verhaltensweisen umgehen sollten.

Spanische

. Deutsche Verhaltensweise Vorschlag
Verhaltensweise

Es ist ihnen nicht
so wichtig, bei
Verabredungen zu
Meetings piinktlich
einzutreffen.”

~Small Talk ist auch
bei geschiftlichen
Treffen tiblich."

~Berufliches und
Privates trennen sie
nicht unbedingt klar
voneinander.”

Sie sind in der Verkaufsabteilung der Bavaria Fahrradwerke KG beschéftigt. Zukiinftig will das Unternehmen auch
verstdrkt im Bereich Kinderfahrrader aktiv sein. Geplant ist fir den Sommer ein Kinderfest auf dem Firmenge-
lande in Landshut mit vielen Attraktionen fur Kinder und natirlich auch mit dem Verkauf der Kinderfahrréader.
An potenziell interessierte Kunden sollen Einladungen und Broschlren mit Informationen tber die Angebote ver-
schickt werden.

1. Legen Sie die Zielgruppe fest, an die Einladungen verschickt werden sollen.

Alter:
Geschlecht:
Familienstatus:

Wohnort:

15
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2.  Waibhlen Sie aus dem Produktportfolio die drei Produkte aus, die auf dem Kinderfest vorgestellt

werden sollten.

a) Neueste E-Bike-Trends
b) Kinder- und Jugendrader
c) Laufrader

d) Boards

e) Motorrader

f) Lastenanhdnger

g) Kinderfahrradanhdnger

3.  Nennen Sie drei Unterlagen, die Sie fiir das Kinderfest bereithalten sollten, damit Sie die Kunden umfassend
informieren kdénnen.

Sie sind in der Verkaufsabteilung der Bavaria Fahrradwerke KG beschéftigt. Kundenzufriedenheit und Kunden-
bindung sind ein wichtiges Thema in Ihrer Abteilung. Die Abteilungsleitung regt an, eine Kundenzufriedenheits-
befragung durchzufthren.

1. Nennen Sie vier mégliche Formen der Befragung.

2.  Die Abteilungsleitung beschlieBt, dass die Kunden im Ladengeschift angesprochen und befragt werden
sollen. Nennen Sie zwei Vorteile und zwei Nachteile dieser Befragungsform.

Vorteile:

Nachteile:



Die Abteilungsleitung will die Zufriedenheit der Kunden feststellen. Der Kunde soll im Rahmen einer Skala
von 1 = sehr zufrieden bis 6 = unzufrieden antworten kénnen. Entwerfen Sie fiir den Fragebogen jeweils zwei
Fragen zu den angegebenen Bereichen.

Bereich Fragen

Produkte und
Dienstleistungen

Mitarbeiter

Abwicklung

Sie sind in der Verkaufsabteilung der Bavaria Fahrradwerke KG eingesetzt. Bei einer Teambesprechung teilt lhnen
Ihre Abteilungsleitung mit, dass das Unternehmen zukiinftig Beschwerden gezielter bearbeiten wolle.

Welches der nachfolgenden Argumente spricht fiir die Entscheidung, ein Beschwerdemanagement
einzurichten?

a) Esist wichtig, dass Kunden keine Beschwerden haben.

b) Kunden, deren Beschwerde zufriedenstellend bearbeitet wurde, testen gerne, ob das bei anderen Unter-
nehmen auch so gut klappt.

c) Eine zur Zufriedenheit des Kunden geldste Beschwerde ist ein wichtiger Bestandteil der Kundenbindung.

d) Neue Kunden fiir das Unternehmen zu gewinnen ist wesentlich einfacher, als unzufriedene Kunden zu
halten.

Erlautern Sie den Unterschied zwischen Beschwerde und Reklamation.

Fir das Beschwerdemanagement sollen Mitarbeiter fortgebildet werden. Welche drei Soft Skills
sollten diese Mitarbeiter besitzen?

a) Empathie

b) Impulsivitat

) Introvertiertheit
d) Sensibilitat

e) Arroganz

f) Selbstbeherrschung

17



4. Der Umgang mit Beschwerden ist nicht einfach. Manchmal lassen sich Konflikte nicht von vornherein ver-
meiden. Wann spricht man von einem Konflikt?

5.  Fiir die Bearbeitung des Konfliktes ist es wichtig, dass man sich bewusst macht, welche Ursache sich hinter
dem Konflikt verbirgt. Beschreiben Sie in diesem Zusammenhang das Eisbergmodell der Konflikte.

6. Konflikte lassen sich bestimmten Bereichen zuordnen. Unterscheiden Sie (1) Wertekonflikte und
(2) Zielkonflikte und ordnen Sie die folgenden Situationen dem jeweiligen Bereich zu.

a) Sie drgern sich, dass lhr Gesprachspartner zehn Minuten zu spét zum Treffen erscheint.

b) Sie wollen, dass die Ware heute noch in die Regale gerdumt wird, damit sie den Kunden méglichst
schnell zugénglich ist. Ihr Kollege mochte das erst morgen erledigen.

¢) Ein Kunde beschwert sich dartber, dass der versprochene Riickruf nicht rechtzeitig erfolgt sei.

d) Ein Kollege berichtet emport, der neue spanische Geschaftspartner habe so viel Uber sein Privat-
leben wissen wollen, dass Geschaftliches bei dem Treffen zu kurz gekommen sei.

7.  Beschwerdegespriache sollen drei Phasen durchlaufen. Formulieren Sie zu jeder Phase zwei Verhaltens-
weisen, die der Mitarbeiter zeigen sollte, damit das Gesprach gelingt.

Phase geeignete Verhaltensweisen des Mitarbeiters

Das Anliegen des
Kunden verstehen
und wahrnehmen.

Die emotionale
Ebene kladren.

18



Phase geeignete Verhaltensweisen des Mitarbeiters

Eine akzeptable
Losung finden.

Die Unternehmensleitung hat lhnen mehrere AuBerungen von Mitarbeitern vorgelegt, die von Kunden als
unangemessen betrachtet wurden. Formulieren Sie fiir jede Aussage eine angemessene Reaktion in wort-

licher Rede.
Unangemessene Aussage Angemessene Reaktion

a) ,Da kann ich lhnen nicht
helfen. Ich bin nur die
Kassiererin."

b) ,So von jetzt auf gleich
geht ein Akku nicht leer. Da
haben Sie bestimmt einen
Fehler gemacht.”

¢) ,Dakann ich doch nichts
dafiir, wenn Sie mein
Kollege falsch berat."

Die Methode der Gewaltfreien Kommunikation greift die Moéglichkeiten des aktiven Zuhorens und der Ich-
Botschaften auf. Der Ablauf erfolgt in vier Schritten. Sie haben sich schon haufiger iiber eine Kollegin ge-
argert, die schwierige Kunden immer zu lhnen schickt. Das Problem mochten Sie ansprechen. Formulieren
Sie lhr Anliegen nach dem Schema der Gewaltfreien Kommunikation.
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Zu einem vollstindigen Beschwerdemanagement gehort mehr, als nur fachgerechte Beschwerdegesprache
zu fithren. Nennen Sie zwei weitere Bestandteile des Beschwerdemanagements.

Erlautern Sie, weshalb ein professionelles Beschwerdemanagement ein Instrument der Kundenbindung dar-
stellt.

Ursachen von Beschwerden kénnen produkt- bzw. dienstleistungsbezogen (1), mitarbeiterbezo-
gen (2) oder abwicklungsbezogen (3) sein. Ordnen Sie die folgenden Beschwerden dem jeweiligen
Bereich zu.

a) Der Mitarbeiter verhalt sich gegentiber dem Kunden unfreundlich.
b) Die Reparatur des Fahrrades wird nicht fachgerecht ausgefiihrt.

c) Der Kunde stellt beim Auspacken der Ware fest, dass ihm anstelle von 50 Fahrradschlssern nur
40 geliefert wurden.

d) Die Ware wird an eine falsche Adresse geliefert.

e) Die Ware wird nicht zum vereinbarten Liefertermin geliefert.

Im Rahmen des Qualititsmanagements des Unternehmens sollen Kundenbeschwerden zukiinftig statistisch
erfasst und ausgewertet werden, um dann ggf. MaBnahmen zu einer dauerhaften Verbesserung einzuleiten.
Nennen Sie drei Gesichtspunkte, die im Zusammenhang mit Beschwerden erfasst und ausgewertet werden
sollten.
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