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Anne M. Schiiller

Wie Sie erfolgreich mit
Reklamationen umgehen
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- Definition
der Ziele

- Definition
der
Prozesse

- Definition
der
Leitlinien

- Definition
der
Kulanzregeln

- Definition
des
konkreten
Verhaltens

- Definition
des
Briefstils

- eigene Be-
obachtung

- Mitarbeiter-
Befragung

- persénliche
Kunden-
befragung

- Kundenfra-
gebdgen

- Analyse der
Beschwer-
debriefe

-Telefon-
(Hotline)

- Online

- schriftlich

- optisch
aufbereitet

- Griinde
nach vor-
definierten
Kriterien

- Gewich-
tung

-Vergleiche:

Bereiche
Zeitraume
etc.

- Tadel

-Lob

-an die
betroffenen
Mitarbeiter

-an alle
Mitarbeiter

-an den
einzelnen
Kunden

-an alle
Kunden

- an die
Offentlich-
keitiPresse

-in die
Datenbank

-Ursachen
forschung

-Lésungs-
findung je
nach Fall:

-im Team
erarbeiten

- Arbeits-

gruppen
bilden

- Einzelent-
scheidung
treffen

- kontinuier-
liches
Training

-wer

- mit wem

-was

-wie

- bis wann

- mit
welchem
Budget

- mit

welchem
Ergebnis

-Nachfass-
aktion beim
Kunden

-Kosten

-Umsatzplus

- Loyalitat

-Imageplus

- Optimierung
einzelner
Prozessel
Pravention

- Optimierung
des

Feedback-
Management
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