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Seminariibersicht lhr Logo

* Einleitung

* Reklamationen als Chence

* Kundenorientierung geht jeacn an!

* Die haufigsten Ursachen von Reldlamationen

* Die richtige Kommunikationstechnik im Rel<lamationsgesprach

e Der Konfliktbegriff

e Killerphrasen

* Reaktions- und Verhaltensweisen bei Kundenreklamictior en

e Zielsicheres und systematisches Vorgehen bei der Reklamaticnsbehandlung

e Tages-Clearing

Beschwerdemanagement am Telefon fir

®
© TRAINPLAN® Alle Rechte vorbehalten. Auszubildende



Aus Beschwerden wird man klug
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Mit diesem einfachen Modell konnen Sie .;

e ...Schwachstellen erkennen und beseitigen.
e .. verargerte Kunden zu begeisterten Kunden machzn,
* ... eine aktive Kundenorientierung betreiben.

Betrachten Sie Reklamationen oder Beschwerden
als Positives und Erfreuliches
und vor allem als Chance! >
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... Reklamation? ... Beschwerde?

Sachebene emotionale/personliche Ebene

Bezogen auf die Produkt oder Bezug auf eine Rarson, einen Umstand oder
Dienstleistung. auf eine unsachgemafRe Handhabung.
Sehen Sie Handlungsbedarf? >
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Reklamationen als Chance fiir ... lhr Logo

e ... konstruktive Losungen. . .
e ... Verbesserungen. : - , |

e ... partnerschaftlichen Dialog. &

e .. ein neues Angebot.

e ...ein Umdenken.

e .. verbesserte Kundenbeziehungen.

e .. eine Bestatigung der Kaufentscheidung.
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Bausteine eines aktiven Reklamations- T [
und Beschwerdemanagements

Systematische Kundenanalyse

e EinfUhrung einer vorbeugenden
Qualitatspolitik

e Aufstellung von Grundsatzen unad
Vorgehensweisen fir das Reklamatians-
und Beschwerdemanagement

* Aufnahme eines
Beschwerdehandlingssystems in das
Qualitatshandbuch
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Bausteine eines aktiven Reklamations- T [
und Beschwerdemanagements

* Einrichtung eines Informationssystems
fir Reklamationen und Bzzchwerden

* Einbindung samtlicher Abteliungen in
das System

* Personelle Abdeckung
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Bausteine eines aktiven Reklamations- T [
und Beschwerdemanagements

e Darstellung nach aulSen

* Standige Kontrolle
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Kundenorientierung geht jeden an!

lhr Logo

Wer ist der Kunde? Was ist Kundenzufriedenheit?
. Entsc_:heider Kundenzufriedenheit ist das Ergebnis eines Vergleichsprozesses des
(Decider) Kunden zwisciian:

* Beeinflusser

(Influencer) den erhaltenen

Leistungen

* Einkdufer
(Purchaser)

* Informations- individuelles Image des  zugesicherte Wisash um eigene subjektive individuelle
selektierer Niveau Anbieters Leistungen Alternativen Erfahrungen Wahrnehmung Problemlésung
(Gatekeeper)

* Benutzer (User)

>
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Uberdenken Sie lhre Einstellung!

ERZUC“ W‘LL{LOHHE’Q'
néiN NAME 18T THEWLH,

WRS KANN ick Foe Sie
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