Reklamationen - ein Weg zur aktiven Vollreferenz

Wie sind Reklamationen in unserer Erinnerung geblieben? angenehm/unangenehm?

Reklamationen als Chance, als Bewährung für anspruchsvolle Kundenkontakte!

Reklamationen sind Informationen über Abweichungen.

SYMBOL 52 \f "Wingdings" \s 20 \h
begrüssen 


sofort

SYMBOL 52 \f "Wingdings" \s 20 \h
zuhören


Dampf ablassen lassen


nicken, ja, mmh, etc.


Blickkontakt wahren


sich Fakten merken


warten

SYMBOL 52 \f "Wingdings" \s 20 \h
entschuldigen


dass etwas schief gelaufen ist


dass er sich ärgern musste

SYMBOL 52 \f "Wingdings" \s 20 \h
Fakten festhalten


das Gesagte wiederholen


Einzelheiten erfragen


das Geschehen zusammenfassen

SYMBOL 52 \f "Wingdings" \s 20 \h
Massnahmen formulieren


den Kunden in die Lösungsfindung einbeziehen


Vorgehen festlegen


Einverständnis zum Vorgehen einholen

SYMBOL 52 \f "Wingdings" \s 20 \h
danken


positive Schlussbemerkung



'Ich bin froh, dass sich dies erledigt hat...'


kein Triumpfgefühl, falls sich ein Irrtum des Kunden aufzeigt


danken



dass er sofort zu uns kam



uns die Chance zum Eindämmen der Auswirkungen gab

SYMBOL 240 \f "Wingdings"

sofort erledigen


Massnahmen einleiten


aufschreiben


delegieren


Kontrolle vorsehen

SYMBOL 240 \f "Wingdings"

nachfragen


telefonisch das OK einholen; 
Ziel: Vollreferenz sicherstellen

Tipps für Telefongespräche bei Reklamationen

	1. 
	Wir bemühen uns um eine Lösung. Es fällt uns leichter, wenn Sie uns die Situation sachlich schildern. (Stoppen)



	2. 
	Ihr Name ist ...; Ihre Telefonnummer

	3. 
	Was ist passiert?
                                                       Fakten wiederholen + notieren!








	4. 
	Wo? (Ort, Strasse, etc.)

	5. 
	Zeit?

	6. 
	Schaden? Mögliche Folgeschäden?

	7. 
	Dringlichkeit? Gefahren?

	8. 
	Was hat Sie am meisten geärgert?

	9. 
	Wie würden Sie die Sache lösen? (Miteinbezug des Kunden in die Lösungsfindung)



	10. 
	Weiteres Vorgehen? Was ist Ihnen besonders wichtig? Sie erhalten Bescheid bis Montag.

	11. 
	Danke!

	12. 
	Sie haben gesprochen mit Herrn/Frau ...

	13. 
	Erledigung veranlassen

	
	

	
	Und nun sofort zur Psychohygiene bei uns!

· Tief durchatmen

· Kurze Aggressionsentladung (Adrenalinschub abbauen)

· Wasser trinken; Hände und Stirne/Hals kühlen

· Sich trösten lassen

· Sich freuen über die professionelle Erledigung!

· Spaziergang oder Sport

	
	Wir müssen nicht das tun wollen, woran wir Freude haben, sondern mit Freude und Begeisterung das in Angriff nehmen, was zu tun ist!


Reklamation und Telefonnotizen

