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Umgang mit Reklamationen - ein Leitfaden

Leitfaden:

freundliche BegriiRung

U

Kunden ausreden lassen (aktiv zuhoren)

U

Quittung - Entschuldigung (positives Einwirken)

U

Bedarfsermittlung / Lésung anbieten

U

kurze Wartezeiten

U

direkte Information oder Ruckruf inkl.
fester Terminzusage

U

Bedankung, Entschuldigung, Zusammenfassung

U

Verabschiedung
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© © © © © © Sechs Tipps im Umgang mit Reklamationen

e Stellen Sie sich innerlich auf das Gesprach ein. Uberprufen Sie Ihre
Korperhaltung. Verhalten Sie sich wie ein Erwachsener

e HoOren Sie aufmerksam zu.
Lassen Sie den Anrufer reden, ohne ihn zu unterbrechen.
Geben Sie ihm horbare Ruckmeldungen.

e Stellen Sie eine Beziehung her.
Nennen Sie den Anrufer beim Namen.
UmreifRen Sie klar ihr Ziel, ndmlich ihm zu helfen
Weisen Sie darauf hin, dass Sie sich Notizen machen.

e Stellen Sie Fragen, um weitere Aufklarung zu bekommen.
Fuhren Sie Loésungen herbei.
Fragen Sie was der Anrufer winscht.
AuRern Sie sich positiv.
Zeigen Sie, dass es sich um eine gute Losung handelt.

e Bestatigung und Abschluss
Gehen Sie getroffene Vereinbarungen noch einmal durch.
Verwenden Sie Begriffe, die erkennen lassen, dass es sich um beiderseitig
getroffene Vereinbarungen handelt.
Machen Sie sich die ndchsten Schritte deutlich.

e Halten Sie Zusagen ein.
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