

Umgang mit Reklamationen – Merkblatt
1.) Den Kunden emotional abholen

· „Ich höre, wie ärgerlich Sie sind.“
· „Ich kann nachempfinden, dass Sie sich ärgern.“
· „Sie sind abhängig von Ihrer IT, und die läuft aktuell nicht.“ (Wiederholung von dem, was der Kunde als Problem beschrieben hat.)
· „Sie möchten gern, dass es läuft.“ (Sagen, was ich vermute, was der Kunde als Ziel hat.) 
2.) Nach Wunsch des Kunden fragen

· „Was kann ich JETZT tun, um Sie zufriedenzustellen?“
· „Wie sieht die ideale Lösung aus, die Sie sich jetzt von mir wünschen?“
3.) Wiederholung des Kundenwunsches

· „Ich habe verstanden, dass ich jetzt folgendes für Sie erledigen soll:“ (Wiederholung des Kundenwunsches)
· „Wenn ich das jetzt so wie gewünscht umsetze, ist das dann okay für Sie.“
4.) Verantwortung übernehmen und Prognose aussprechen

· „Ich kümmere mich darum.“
· „Ich melde mich in X Minuten/Stunden/Tagen bei Ihnen mit einer Lösung für Ihr Problem.“ (dabei die Zeit mit Reserve einschätzen, damit ich die Erwartung des Kunden übertreffen kann.)
· Daran denken: Termin anlegen oder Nachverfolgung im Outlook anlegen, damit ich mich beim Kunden zuerst melde


Wenn ich nicht weiter weiß
· „Herr X, ich spreche ihr Problem sofort mit meinem Kollegen durch.
· Ich rufe Sie in 15 Minuten mit einem Lösungsweg zurück.“
· Termin oder Nachverfolgung anlegen.
Wenn ein Fall nicht weitergeht, z.B. weil Informationen fehlen
· Auch bei fehlendem Fortschritt den Kunden informieren
· Der Kunde behält das Gefühl, dass sich jemand kümmert
· Gibt weniger Ärger, als wenn man auf ein Ereignis wartet
· Fertigstellung pessimistisch schätzen, dann positiv überraschen
Wenn ich eigentlich der falsche Ansprechpartner bin

· Mitarbeiter ist nicht „zuständig“ (z.B. Kunde reklamiert in Buchhaltung):
· „Herr X, ich kümmere mich jetzt persönlich um Ihr Problem.
· Ich suche mir einen Kollegen, der Ihnen bei der Problemlösung helfen kann.
· Ich bleibe so lange am Ball, bis Sie zufrieden sind.“
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