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Ihr Logo 
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© TRAINPLAN®  Alle Rechte vorbehalten. 

Ihr Logo Seminarübersicht 

• Einleitung 

• Reklamationen als Chance 

• Kundenorientierung  geht jeden an! 

• Die häufigsten Ursachen von Reklamationen 

• Die richtige Kommunikationstechnik im Reklamationsgespräch 

• Der Konfliktbegriff 

• Killerphrasen 

• Reaktions- und Verhaltensweisen bei Kundenreklamationen 

• Zielsicheres und systematisches Vorgehen bei der Reklamationsbehandlung 

• Tages-Clearing 
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© TRAINPLAN®  Alle Rechte vorbehalten. 

Ihr Logo Aus Beschwerden wird man klug 

Mit diesem einfachen Modell können Sie … 

 

• … “ h a hstelle  erke e  u d eseitige . 
• … erärgerte Ku de  zu egeisterte  Ku de  a he . 
• … ei e akti e Ku de orie tieru g etrei e . 

 

Betrachten Sie Reklamationen oder Beschwerden  
als Positives und Erfreuliches  

und vor allem als Chance! 
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Das „Hotel-Modell“  
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© TRAINPLAN®  Alle Rechte vorbehalten. 

Ihr Logo Was ist ei e … 

… Rekla atio ? 

Sachebene 

Bezogen auf die Produkt oder 

Dienstleistung. 

… Beschwerde? 

emotionale/persönliche Ebene 

Bezug auf eine Person, einen Umstand oder 

auf eine unsachgemäße Handhabung. 
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Sehen Sie Handlungsbedarf? 
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© TRAINPLAN®  Alle Rechte vorbehalten. 

Ihr Logo Reklamationen als Cha ce für … 

• … konstruktive Lösungen.  

• … Verbesserungen.  

• … partnerschaftlichen Dialog.  

• … ein neues Angebot.  

• … ei  Umdenken.  

• … er esserte Ku de eziehu ge . 

• … ei e Bestätigu g der Kaufe ts heidu g. 
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© TRAINPLAN®  Alle Rechte vorbehalten. 

Ihr Logo 
Bausteine eines aktiven Reklamations-  
und Beschwerdemanagements 

• Systematische Kundenanalyse  

 

• Einführung einer vorbeugenden 

Qualitätspolitik  

 

• Aufstellung von Grundsätzen und 

Vorgehensweisen für das Reklamations- 

und Beschwerdemanagement  

 

• Aufnahme eines 

Beschwerdehandlingssystems in das 

Qualitätshandbuch  
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© TRAINPLAN®  Alle Rechte vorbehalten. 

Ihr Logo 
Bausteine eines aktiven Reklamations-  
und Beschwerdemanagements 

• Einrichtung eines Informationssystems  

für Reklamationen und Beschwerden 

 

• Einbindung sämtlicher Abteilungen in  

das System 

 

• Personelle Abdeckung  
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© TRAINPLAN®  Alle Rechte vorbehalten. 

Ihr Logo 
Bausteine eines aktiven Reklamations-  
und Beschwerdemanagements 

• Darstellung nach außen 

 

• Ständige Kontrolle 
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© TRAINPLAN®  Alle Rechte vorbehalten. 

Ihr Logo Kundenorientierung geht jeden an! 

Wer ist der Kunde?  

• Entscheider 
(Decider) 

 

• Beeinflusser 
(Influencer)  

 

• Einkäufer 
(Purchaser)  

 

• Informations-
selektierer 
(Gatekeeper)  

 

• Benutzer (User)  

Was ist Kundenzufriedenheit? 

Kundenzufriedenheit ist das Ergebnis eines Vergleichsprozesses des 

Kunden zwischen:  
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© TRAINPLAN®  Alle Rechte vorbehalten. 

Ihr Logo Überdenken Sie Ihre Einstellung! 
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