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Schriftlich kommunizieren in Beruf und Alltag

Die Reklamation als Chance? — Miindlich und
schriftlich mit Reklamationen umgehen
Karlheinz Handwerk, Billerbeck
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Wie gehe ich im direkteg c Undenreklamationen um? Wie reagiere ich am

yre verfasse ich selbst ein korrektes Reklamations-
schreiben? Anhand praxi 3 PIEte 8™ handlungsorientierter Methoden wie einer Simula-
ace Schiler den Umgang mit Kundenreklamationen im Gesprach

4—6 Unterrichtsstunden + LEK

1. Sprechen: Reklamationsgesprdche fiihren; 2. Schreiben: Reklama-
tionen verfassen

Reklamationen, Kundengesprdche flihren, Texte verfassen
Karikatur, Farbseite, Infoboxen, Onlineartikel, Lernkarten, Leitfaden,
Bilder, Rollenspiel, Rollenkarten, Simulation, Text-Puzzle

Medien:
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Auf einen Blick

1. Stunde
Thema: Was ist eine Reklamation? — Ein Einstieg
M1 Reklamationen — eine Karikatur als Einstieg / eine Karikatur interpretieren

zwischen Beschwerden und Reklamationen unterscheiden

M 2 Reklamationen aus rechtlicher Sicht — einen Artikel lesen / ei
zum Thema ,Gewahrleistung” anhand von Leitfragen erschliefen

Benotigt: [ OH-Projektor bzw. Beamer/Whiteboard
(1 Folienkopie bzw. digitale Fassung von M 1

2./3. Stunde

Thema: Wie gehe ich mit Reklamationen um? — P&&leme erkennen und an

reagieren

M3 ,Ich mochte etwas reklamieren
vierteiligen Fallstudie die rechtlj
unterscheiden

M 4 Reklamationsgesprache richtig fiihren —
ein Reklamationsgesprd
studie als Rollenspiel ums

Onlineartikel

essen darauf

und voneinander

itfaden / anhand eines Leitfadens
d die erste Situation der Fall-

4, Stunde

Thema: ennehmen — Tipps und Tricks

M5 Chance? - Tipps fiir Reklamationen am Telefon / anhand
fir das Reklamationsgesprach am Telefon erstellen
Reklamation positiv verstanden werden kann
M6 stelefonat fiihren — eine Simulation / mithilfe der To-do-Liste

eklamationsgesprach in einer Simulation fiihren
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5. Stunde
Thema: Reklamationsschreiben — Aufbau und Inhalte
M7 Was muss ein Reklamationsschreiben beinhalten? — Drei wese
/ wesentliche Inhalte eines Reklamationsschreibens zuordnen un
ein Reklamationsschreiben formulieren
M8 Alles enthalten? — Ein Reklamationsschreiben analysie
Reklamationsbrief untersuchen und korrigieren
6. Stunde
Thema: Jetzt Sie! — Eigene Reklamationen schrei
M9 Ein Reklamationsschreiben verfassen - ei eibkonferenz / in einer
Schreibkonferenz eigene Reklamati , anderen ein Feedback
geben und die eigenen Briefe mj
M 10 Ein Text-Puzzle erstellen — ein hand eines Textpuzzles eine
Musterldsung flr ein Rek und die eigenen Schreiben
mit dem Muster verglei
o
S
........ é
Lernerfolgskontrolle g
M11 antrolle — schriftlic ort auf eine Reklamation

39 bzw. in der Zip-Datei

Auf g ili RAADbitsgBerufliche Schulen Deutsch (CD 39) finden Sie alle Materialien im
] : Bedarf konnen Sie die Materialien am Computer gezielt Uberarbei-

erngruppe abzustimmen.

Minimalpla

“niger Zeit zur Verfligung haben, kénnen Sie die folgende Auswahl treffen:

1. Stunde Was ist eine Reklamation? — Ein Einstieg M1lund M2
3. Stunde:  Wie gehe ich mit Reklamationen um? — Probleme erkennen und
angemessen darauf reagieren M3 und M 4
6. Stunde Jetzt Sie! — Eigene Reklamationen schreiben M 9 und M 10

48 RAADbits Berufliche Schulen Deutsch August 2020
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"
!

~lchmochte etwas reklamieren!” —Eine vierteilige Fallstudie

Reklamationen kdnnen verschiedene Ursachen haben und auf unterschiedliche Art und Weise vorge-
bracht werden. In der folgenden vierteiligen Fallstudie finden Sie Beispielsituationen.

Fallstudie
Die Verkauferin Franziska des Bekleidungsgeschafts ,Haute
Couture” wird seit dem frihen Morgen mit unterschiedli-
chen Reklamationen konfrontiert:

A. Miindliches Reklamationsgesprdch: Die Kundin A sucht das
Bekleidungsgeschaft auf und reklamiert bei Franziska, dass
sie das gekaufte Kleid in der falschen GréR3e erhalten hat.

B. Fernmiindliches Reklamationsgesprdch: Der Kunde B
ruft das Bekleidungsgeschaft an und reklamiert bei Fran-

D. Reklamationsschreiben: Im Auftrag des Bekleidungsgesche
Lieferanten, dass von den bestellten 20 Jeans nur 15 geliefert

Aufgabe
Klaren Sie mithilfe der Lernkarte die rechtliche Sj
in die folgende Tabelle ein.

agen Sie |hre Ergebnisse

Fall Mangelart

Der Kaufer erhalt das falsche Produkt.

@eit, Beispiel: Das Produkt ist beschadigt.

& piel: Dem Produkt fehlt eine zugesicherte Eigenschaft.

in der Menge, Beispiel: Das Produkt wurde nicht in der bestellten Menge geliefert.

o Rucktritt vom Vertrag, gegebenenfalls Ersatz des Schadens
e Nachlieferung
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Aufgaben

1. Lesen Sie den Leitfaden zum erfolgreichen Fiihren von Reklamationsgesprachen.

2. Bereiten Sie sich anhand des Leitfadens auf ein Reklamationsgesprach in Form eines Rollenspiels
vor. Einer von lhnen nimmt die Rolle der Verkauferin ein, einer die der Kundin.

3. Notieren Sie mithilfe der Rollenkarten unten und der Informationen von der Lernkarte zur Mangel,
riige entsprechende Gesprachsbeitrage.

4. Uben Sie das Gespréch in Form des Rollenspiels ein.

5. Prdsentieren Sie Ihr Rollenspiel.

<5
o

Rollenkarte Verkduferin
Sie sind Franziska, eine Verkauferin in dem Bekleidungsgeschaft
,Haute Couture”. Eine Kundin A beschwert sich bei Ihnen, dass
sie das gekaufte Kleid in einer falschen GroBe erhalten hat. Sie
verstehen den Arger der Kundin und méchten sie als Stamm-
kundin des Geschdfts nicht verlieren. Gerne mdchten sie der
Kundin helfen und eine zufriedenstellende Losung des Prob-
lems finden.

Rollenkarte Kundin A
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erworben haben.
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M6 Ein Reklamationstelefonat fiihren — eine Simulation

Fiihren Sie ein Reklamationstelefonat! Die Simulation bietet Ihnen eine wirklichkeitsnah rachs-
situation.

Eine fallbezogene Simulation — so geht’s
o \Vorbereitungsphase: Bereiten Sie in Vierergruppen die Simulation des
pektive des reklamierenden Kunden und der Verkduferin vor.

e Interaktionsphase: In der zweiten Phase fiihren Sie das Telefonat

tionsaufgabe.
e Auswertungsphase: Werten Sie abschlieRend den Verlauf des
Simulationsaufgabe
Herr B. ist ein guter Kunde des Bekleidungsgeschafts ,Ha
gekauft und war stets zufrieden.

© sashimif/iStock/Get- erwerben.
ty Images Plus Bei der Wanderung gerdt er in ein starkes Ge i er trotz des Anoraks bis
auf die Haut nass wird. Aus diesem Grun i g im Bekleidungsgeschaft an,
um die Jacke zu reklamieren. Die Verk# Qi klamation entgegen.
Aufgaben
1. Bereiten Sie sich auf die Simulati indem Sie folgende Fragen beantworten:

b) Wie geht das i aft 1o entiert mit der Reklamation um?

888 2. Simulieren Sie den lamationsgespraches zwischen Franziska und dem
Kunden Herrn B.

esprach stets freundlich und positiv mit einem Lacheln.
e zuerst den Firmennamen und erst danach lhren Vor- und Nachnamen. BegriiRen

& mit seinem Namen und gegebenenfalls seinem Titel an.
e Horen Sie zu und unterbrechen Sie lhren Gesprachspartner nicht.
e Formulieren Sie positiv: Zum Beispiel anstatt ,Das weil§ ich leider nicht”, ,Ich informiere mich

und rufe Sie dann zuriick”.
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