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Extra-Praxisauftrag
Anliegen entgegennehmen

Handlungskompetenzen

di: Anliegen von Kunden oder Lieferanten entgegennehmen

Ausgangslage

Mit diesem Praxisauftrag iben Sie, Anliegen von Kund:innen oder Lieferant:innen lber verschiedene
Kandle entgegenzunehmen, zu bearbeiten und gegebenenfalls weiterzuleiten.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1:

Uberlegen Sie, mit welchen internen oder externen Kund:innen und Lieferant:innen
Sie iber welchen Kommunikationskanal (z. B. Telefon, E-Mail, Chat, persénlicher Kon-
takt) kommunizieren. Notieren Sie anschliessend:

o die fiinf haufigsten Anliegen, die Sie bearbeiten
e die jeweilige Anspruchsgruppe, von der das Anliegen stammt
e den Kommunikationskanal, Giber den diese Anliegen bei lhnen eingehen

Teilaufgabe 2:

Erkundigen Sie sich nach den betrieblichen Richtlinien fiir die Nutzung der jeweiligen
Kommunikationskanale und halten Sie diese fest.

Teilaufgabe 3:

Erstellen Sie fiir jedes Anliegen und jeden Kommunikationskanal mindestens zwei
kundenorientierte Formulierungen fiir den Erstkontakt. Formulieren Sie zudem fiir
jedes Anliegen zwei gezielte Fragen, um das Kundenbediirfnis besser zu erfassen. De-
finieren Sie abschlieRend die Merkmale einer erfolgreichen Kommunikation fir jeden
Kommunikationskanal.

Teilaufgabe 4:

Notieren Sie, welche der Anliegen Sie selbst bearbeiten konnen und welche Sie gege-
benenfalls an andere Stellen weiterleiten miissen. Klaren Sie in diesem Fall, an wen
Sie das Anliegen weiterleiten sollen, wenn Sie es nicht selbst bearbeiten kénnen.

Teilaufgabe 5:

Bearbeiten Sie in den kommenden Wochen die Anliegen, die in |hren Verantwor-
tungsbereich fallen, und leiten Sie alle tbrigen an die zustandige Person weiter. Ach-
ten Sie dabei darauf, zeitnah zu reagieren, lhre Sprache an Ihr Gegenliber anzupassen,
die betrieblichen Standards einzuhalten, Weiterleitungen klar und vollstandig zu
Ubergeben und Ihr Gegenliber lber die ndchsten Schritte zu informieren.
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Teilaufgabe 6: Bewerten Sie, ob Sie das Anliegen |hres Gegenlibers zufriedenstellend beantwortet
haben. Dies erkennen Sie beispielsweise daran, dass keine Riickfragen mehr gestellt
werden.

Bitten Sie zudem die Person, an die Sie ein Anliegen weitergeleitet haben, um Feed-
back, ob die Gbermittelten Informationen klar und vollstandig waren.

Teilaufgabe 7:  Schliessen Sie lhre Dokumentation ab. Reflektieren Sie die Umsetzung, wie lhnen die-
ser Praxisauftrag in der Praxis gelungen ist und leiten Sie sinnvolle Learnings fiir die
Zukunft ab.

Hinweise zur Losung

Viele Betriebe halten Kommunikationsregeln schriftlich fest. Manchmal ist es sinnvoller, zum Telefon-
horer zu greifen, statt eine lange E-Mail zu verfassen.

Organisation

Flihren Sie den Praxisauftrag direkt in lhrem Arbeitsalltag aus.
Fiir die Dokumentation Ihres Vorgehens bendtigen Sie zwischen 45 und 60 Minuten

Praxisauftrag: Inhalte aufbereiten Seite 2 von 2



