Das professionelle Reklamationsgesprach

Nein

Anliegen des Kunden

v

Verstandnis

'

Den Kunden verstehen. Stellen Sie Fragen und versuchen Sie den Kunden zu verstehen (auch seinen
verstecken Bedarf). Entwickeln Sie dabei die beste Losung fiir beide Seiten.

Losung innerhalb aller
Gesetze und
firmeninternen Regeln
moglich, jedoch im
Prozess nicht moglich.

Losung innerhalb aller
Gesetze und
firmeninternen Regeln
und Prozesse moglich?

Ja

1. Verstandnis.
2. Kundenorientiert
"NEIN" sagen.
"(Nein, weil...")

Best Way:
Alternative Losung finden
und dem Kunden diese
besondere Losung
verkaufen.

In Einzelfdllen: Eine
sinnvolle Ausnahme und
diese dem Kunden als
Ausnahme
kommunizieren.

Nach Priifung einer
moglichen Lésung:
1. Verstandnis.

2. Kundenorientiert
"NEIN" sagen.
("Nein, weil...")

Losung kommunizieren.

Gerne konnen Sie mit dem
WOW-Effekt begeistern.

* Hinterlassen Sie jeden in einem besseren Zustand, als sie ihn
angetroffen haben.

« Lacheln, deutlich und sicher sprechen.

* Fragen stellen anstatt nur vermuten.

* Positive Sprachmuster.

* Nutzen Sie lhre eigenen Formulierungen =
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Kommt das gleiche
Anliegen von
verschiedenen Kunden
vermehrt vor, so sollte mit
der Fiihrungskraft Gberlegt
werden, ob es sinnvoll ist,
den Prozess anzupassen.
(Fakten helfen der
FUhrungskraft:
Kundenname & Datum
und Haufigkeit des
Anliegens)




