FOKUSTHEMA

rst mal zuhoren

ne Reklamation ist kein Beinbruch —im Gegen-
l. Gut gemanagt, kann die Kundenbeziehung
sogar starker werden. Wie das gelingt, erklart die
sustomer-Service-Expertin Regina Kmenta.

Dos & Don'ts im Reklamationsfall

Wichtig: Verstindnis zeigen
Versetzen Sie sich in die | age des Kunden und
signalisieren Sie, dass Sie seinen Frust verstehen.

Ermitteln Sie durch aktives Zuhoren das
genave Problem.

Bleten Sie elne Losung an. Blelben Sie
dabei verbindlich.

Nutzen Sie die Reklamation, um thre
Pradukte und Prozesse zu verbessern.

Bitte nicht: die Kritik persdnlich nehmen

Tritl ar Kunde emational aul, kontern Sie nicht,
sondern blelben auf der Sachebene.

Suchen Sie keinen Schuldigen.

Lassen Sig sich im Reklamationsgespriich nicht
ablenken; dies knnte Desinteresse signalisieren.

Unternchmensberaterin, Buchautorin und Keynote-

Schultern Sie Extremfiille nicht allein, sondern
holen Sie den Chef oder die Chefin hinzu. Speakerin Regina Kmenta ist auf Kundensenvice und
Kundenbegeisterung spezialisiert,
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