






[image: ]


















	 Zuhause
	 Dokument hinzufügen
	 Anmelden
	 Ein Konto erstellen
	 PNG-Bilder









































2016/Seminare/Reklamation/Reklamationsmanagement 14.04.2016



















 PDF Herunterladen 



 PNG-Bilder






 3MB Größe
 4 Downloads
 254 Ansichten






 Kommentar


























Herzlich Willkommen zum Praxis-Seminar Reklamations-Management Reklamation und Kundenbindung Thomas Stahl Marketing- und Verkaufstrainer



Thomas Stahl – Ihr Trainer



Kurz-Überblick > Thomas Stahl



• Trainer, Coach und Umsetzer • Geschäftsführer der IcosAkademie • Geschäftsführer der IcosMedia • Lehrbeauftragter an der Hochschule Rosenheim



• 4 x Internationaler Deutscher Trainingspreis • 2 x Innovations-Preis
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Seminar-Ablauf Agenda Seminar-Zeiten Pausen
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Teilnehmer-Material Präsentationen Arbeitsblätter und Checklisten Gesprächsleitfäden Vorlagen
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Reklamations-Management



Sie lernen in diesem Seminar …



 Reklamationen und Beschwerden besser meistern  Reklamationen wirkungsvoll vorbeugen  Reklamationen professionell in sieben Schritten behandeln  Professionell mit reklamierenden Kunden umgehen
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Der Kunde, der sich beschwert ...



... hat bereits beschlossen, sich nicht von allein zu beruhigen.



… hat bereits entschieden, dass er keine Angst davor hat, sich lächerlich zu machen.



... hat die Angst überwunden, dumm da zu stehen.



Die Beschwerde eines Kunden ist eine Investition! Vergeuden Sie sie nicht!
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Mit einer Reklamation lernen Sie eine Firma kennen



Wenn Sie eine Reklamation



anbringen, dann wächst das Vertrauen gegenüber der Firma, oder es sinkt!
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Reklamation als Chance



Ein reklamierender Kunde ist noch Ihr Kunde!
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Kunden begeistern, Service bieten Von der Kunden-Orientierung zur Kunden-Faszination



Kunden-Faszination



Kunden-Begeisterung



Kunden-Zufriedenheit



Kunden-Orientierung



9 | www.icos-akademie.de



Kundenorientierung - Kundenzufriedenheit



 Kundenorientierung Sie entscheiden, welchen Kunden Sie welchen Nutzen bieten.



 Kundenzufriedenheit Die Kunden entscheiden, ob und wie Sie deren Erwartungen erfüllen bzw. übertreffen. Aber: Kunden erinnern sich kaum an Dienstleistungen, die zu deren Zufriedenheit – entsprechend ihren Erwartungen – erbracht wurden. Behandle andere so, wie diese gerne behandelt werden möchten und nicht, wie Du selbst gerne behandelt werden willst.
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Begriffsbestimmung



Kundenunzufriedenheit



 Kundenerwartungen > Leistung



Kundenzufriedenheit



 Kundenerwartungen = Leistung



Kundenbegeisterung



 Kundenerwartungen < Leistung
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Leistung und Leistungsabwicklung Faktoren der Kundenzufriedenheit Inhalte der Leistung



Produkt/Leistung



Stil der Leistungsabwicklung



Dienst am Kunden



Menschlichkeit



Wertschätzung



Qualität



Erreichbarkeit



Kontakt



Gesten



Verfügbarkeit



Beratung



Sympathie



Signale



Sortiment



Zuverlässigkeit



Interesse



Wunscherfüllung



Flexibilität



Schnelligkeit



Vertrauen



Bekanntheit



Individualität



Information



Typgerecht



Geschenke



Präsentation



Hilfe bei Problemen



Einstellung



Lösung
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Schlechter Kunden-Service Gibt es die schweigende Mehrheit?



Zufriedene Kunden erzählen 5 anderen Menschen davon.



Unzufriedene Kunden berichten 10 anderen Menschen davon.



Nur 4 % aller unzufriedenen Kunden reden mit uns darüber.



Aber: Reagieren wir schnell und wirksam auf die Beschwerden unserer Kunden kommen 95 % wieder zurück 13 | www.icos-akademie.de



Die Mecker-Lawine Auf 1 Kunden,



Kommen 25 andere,



der sich bei Ihnen beschwert



die dies nicht tun.



250 Personen werden negativ über Ihr Unternehmen informiert! 14 | www.icos-akademie.de



Kosten für den Verlust eines Kunden…



Es ist 7x teurer, einen Neukunden zu gewinnen, als einen „Alten“ zu halten.
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Kosten für den Verlust eines Kunden… Zwei wichtige Konsequenzen:



Wir müssen unsere Kunden sofort zufrieden stellen. Tun wir das nicht, reden sie mit 10 anderen Menschen darüber. Und nur 4% beschweren sich bei uns.



Erreicht uns eine Beschwerde, ist nichts wichtiger, als das Problem aus der Welt zu schaffen – und zwar sofort.
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Reklamationsmanagement Die 7 wirksamsten Methoden um Kunden zu verlieren



1



Reklamationen sind lästig, werden allenfalls als "notwendiges Übel" angesehen, aber nicht als Chance, den Kundenkontakt dauerhaft zu vertiefen.



2



Die meisten reklamierenden Kunden sind notorische Nörgler. Am besten also, Sie ignorieren diese Störenfriede erst einmal. Vieles erledigt sich bekanntlich, indem man es liegen lässt.



3



Jede abgelehnte Reklamation dient dem Unternehmen. Mitarbeiter, die in dieser Hinsicht besonders "erfolgreich" sind, dürfen mit Lob rechnen.



4



Um die Zahl der Reklamationen niedrig zu halten, erhöhen Sie am besten die Reklamationshürde, z.B. beanstandete Ware muss originalverpackt zurückgeschickt werden. Vorsichtshalber geben Sie auf Ihrem Produkt keine Adresse an.
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Reklamationsmanagement Die 7 wirksamsten Methoden um Kunden zu verlieren



5



Es gibt Wichtigeres im täglichen Geschäft als Reklamationen. Hauptsache, der Kunde hat schon gezahlt. Auf Antwort kann er warten.



6



Wenn Ihnen ein Kunde auf die aggressive Tour kommt, zahlen Sie es in gleicher Münze zurück. Wie man in den Wald hineinruft, so schallt es auch hinaus.



7



Reklamations-Management ist für Sie ein Marketing-Gag, ausgedacht von hochbezahlten, aber praxisfernen Beratern.



18 | www.icos-akademie.de



Nutzen Reklamationsmanagement







Nutzen für mich selbst











Nutzen für mein Unternehmen



Nutzen für meinen reklamierenden Kunden
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Reklamationsmanagement – Nutzen Geben Sie Ihrem Kunden das Gefühl…



1



… das er willkommen ist.



2



… das er Ihnen wichtig ist.



3



… das Sie Zeit für Ihn haben.



4



… das Sie Ihm wirklich zuhören.



5



… das seine Aussagen auch Ihrem Betrieb Nutzen bringt.
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So reden Kunden über Firmen + Organisationen



„Die sind zuverlässig.“ „Die kommen nur langsam in die Puschen.“



„Die sind freundlich und entgegenkommend.“ „Die nehmen einen nicht ernst.“ „Die …“



„Die“ – das sind wir!
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Warum uns Reklamationen willkommen sind



Beziehung zum Kunden verstärken



Es ist noch unser Kunde



Ansporn fehlerfrei zu arbeiten



Chance zur Verbesserung unserer Leistung



Chance zur Kundenbindung
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Reklamationsmanagement Ursachen von Reklamationen



 Ungenügende Beratung  Kein schriftlicher Auftrag  Kein Bild vom Produkt  Kein Plan vom Produkt



 Schlechte, unsaubere Kleidung der Mitarbeiter  Negative Aussagen der Mitarbeiter  Keine Abstimmung mit dem Lieferanten  Materialschwächen  Kein ernsthafter Termin  Schlechte Verarbeitung  …
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Reklamationsstatistik Problembereiche, in denen Reklamationen auftreten können Person



Produkt



Prozess



 Unterlassene Rückrufe



 Schlechte Qualität



 Langsamer Ablauf



 Unfreundlichkeit



 Umständlicher Ablauf



 Desinteresse



 Schlechtes PreisLeistungsverhältnis



 Unterstellungen



 Schlechte Verarbeitung



 Fehlinformationen



 Unvollständige Lieferung



 Verharmlosung von Schwierigkeiten



 Fehlerhafte oder unverständliche Produktbeschreibung



 Inkompetenz  Verschleiern von Tatsachen  Fehlende Tipps und Hinweise zum Produkt
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 Fehlende Sicherheit bei der Anwendung



 Ablauf für Kunden nicht nachvollziehbar  Ungleiche Behandlung von Kunden



 Fehlerhafter Ablauf  Unklare Zuständigkeiten



Reklamationen und Beschwerden in Ihrem Unternehmen Mögliche Ursachen Reklamation/ Beschwerde     



… … … … …
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Ursache: Person     



… … … … …



Ursache: Produkt     



… … … … …



Ursache: Prozess     



… … … … …



Gefühle im Umgang mit Reklamationen Im Moment der Reklamation



Der Kunde ...  ist verärgert, stocksauer  ist unzufrieden  hat „Wut im Bauch“  ist empfindlicher



 will dringend eine Lösung  will Anerkennung, „Recht als Kunde“
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Emotionaler Umgang mit Reklamationen Im Moment der Reklamation



Der Kunde...



ist verärgert, stocksauer, unzufrieden
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hat „Wut im Bauch“



ist empfindlicher



will dringend eine Lösung



will Anerkennung „Recht als Kunde“



Emotionaler Umgang mit Reklamationen Wie rächen sich verletzte Kunden? nichts mehr kaufen jedem erzählen (Rufmord) nie wieder anrufen beim Chef beschweren



nicht bezahlen / später bezahlen Abzüge bei der Rechnung Im Internet schlechte Bewertungen abgeben einige investieren Zeit/Geld, dass andere nicht mehr kaufen
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Die emotionale Bearbeitung der Reklamation
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Reklamationsmanagement Die sachliche Behandlung



F



ragen



der Kunde spürt, dass wir ernsthaft intervenieren



E



rklären



informieren, beschreiben



D



ementieren



wenn der Kunde nicht recht hat



A



kzeptieren



wenn er recht hat



U



mkehren



aus einem anderen Blickwinkel betrachten
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Fragetechnik Wenn Sie wissen, was Sie vom Gesprächspartner wollen, dann stellen Sie die entsprechende Frage, jedoch mit Einsatz der richtigen Fragetechnik. Mit „schließenden“ Fragen fordern Sie den Zuhörer auf eine Entscheidung zu treffen, bzw. eine Bestätigung zu geben. Schließende Fragen werden in der Regel mit „ja“ oder „nein“ beantwortet.



Mit „alternativen“ Fragen geben Sie dem Zuhörer die Möglichkeit, zwischen zwei Alternativen auswählen zu können.
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Fragen



Mit „öffnenden“ Fragen bekommen Sie Informationen und stimulieren das Gespräch. Typische öffnende Fragewörter sind: Was – Wie – Welche – Warum - Weshalb.



Mit „fokussierenden“ Fragen bringen Sie Ihre Kommunikation auf den Punkt. Typische fokussierende Fragewörter sind: Wann, Wer, Wo, Wie viel, Wie oft, Wodurch, Wohin, usw..



Positive Reklamationsbehandlung in 7 Schritten



1



Ruhe bewahren und Fehler/Missverständnisse klären



2



Fehler zugeben und bedanken



3



Lösung gemeinsam finden



4



Lösung bestätigen und bejahen lassen



5



Lösung einhalten



6



Erledigungskontrolle



7



Lerneffekte



33 | www.icos-akademie.de



1. Ruhe bewahren und Fehler/ Missverständnisse klären



 Lassen Sie den Kunden ausreden  Hören Sie gut zu und machen Sie Notizen  Zeigen Sie Verständnis und bringen Sie zum Ausdruck, dass es Ihnen leid tut, dass dies passiert ist



 Es ist wichtig, dass Sie den Kunden nicht unterbrechen, sondern erzählen lassen  Checkliste – Fragestellung: was, wann, wie, wo, ...  Wenn Sie reden, dann nur um Anteilnahme zu zeigen oder um Fragen zu stellen



 Schreiben Sie alles auf, gehen Sie noch nicht auf die Punkte ein  Achten Sie auf eine positive, offene Körpersprache
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2. Fehler zugeben und bedanken



 Danken Sie dem Kunden, dass er Sie auf diesen Fehler aufmerksam macht  Sagen Sie klar, dass Sie dank seines Hinweises derartige Vorkommnisse lösen können  Wenn offensichtliche Fehler gemacht wurden, geben Sie es zu!
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3. Lösungen gemeinsam finden



 Fragen Sie den Kunden, wie er sich eine gute Lösung vorstellt. „Lieber Kunde, wie stellen Sie sich eine gute Lösung vor?“ „Was können wir für Sie tun, damit Sie zufrieden sind?“ „Ich nehme an, dass Sie sich schon Gedanken gemacht haben, was für Sie eine akzeptable Lösung ist.“  Der Vorschlag des Kunden ist meist günstiger und schafft eine höhere Akzeptanz und dadurch die Chance auf Folgeaufträge.
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3. Lösungen gemeinsam finden



 Falls Sie den Vorschlag nicht annehmen können? „Was wäre für Sie sonst noch akzeptabel?“ „Damit ich intern mehrere Vorschläge diskutieren kann, was wäre außer



Ihrem Vorschlag noch akzeptabel?“ „Damit ich mit meinem Vorgesetzten mehrere Alternativen besprechen kann, was wäre für Sie auch noch eine Lösung?“  Machen Sie eigene Vorschläge nur, wenn nicht anders möglich.  Die angestrebte Lösung muss sowohl für den Kunden als auch für den Betrieb gerecht sein.
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4. Lösungen bestätigen und bejahen lassen



 Nachdem Sie eine akzeptable Lösung gefunden haben, wiederholen Sie die Lösung wortwörtlich und fragen Sie, ob die Lösung so in Ordnung ist.  So werden Missverständnisse ausgeräumt und die gefundene Lösung vom Kunden bejaht.  Dieser Schritt schafft absolute Klarheit und
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5. Lösungen einhalten



 Treffen Sie Maßnahmen und Vorkehrungen, dass die gefundene Lösung auch eingehalten wird.
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6. Erledigungskontrolle



 Prüfen Sie, ob die gefundene Lösung umgesetzt wurde.  Prüfen Sie, ob der Kunde zufrieden ist. Jede gut erledigte Reklamation verstärkt das Vertrauen Ihres Kunden in die Firma und öffnet Türen für Folgeaufträge
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7. Lerneffekte Wie können wir aus einer Reklamation lernen?



 Was muss verändert werden, damit ein solcher Fall nicht nochmal eintritt?  Werden Sie aktiv, damit Veränderungen eintreten.  Interne Liste Reklamationen und eingeleitete Maßnahmen
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10 typische Fehler bei der Reklamationsbehandlung



1



Kunden nicht ausreden lassen



2



nicht zuhören



3



sich profilieren und dabei Kunden verlieren



4



nicht die Zeit haben, dem Kunden die nötige Aufmerksamkeit zu schenken



5



Gefühl vermitteln, nicht ernst genommen zu werden



6



langsame Bearbeitung



7



Zusagen werden nicht eingehalten



8



zu schnelle Lösungen, zu schnell Ruhe haben wollen



9



Wiederholung der Reklamation



10



Schuldzuweisungen an andere Mitarbeiter
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Wie lassen sich Reklamationen vermeiden?



Beispiel: Handwerk  Vollständige, lückenlose Bedarfsanalyse > Tipp: Beratungs-Bogen  Angebot mit dem Beratungsbogen als Anlage



 Schriftliche Auftragsbestätigung mit allen Details und Absprachen  Arbeitsvorbereitung / Montage / Produktion ankündigen  Monteure erklären dem Kunden vorher und während der Montage die Arbeitsschritte bzw. den Fortschritt  Monteure erklären dem Kunden nach der Montage, was im Detail gemacht wurde



 Monteure verwenden ein Abnahmeprotokoll 43 | www.icos-akademie.de



Wie lassen sich Reklamationen vermeiden?



 Schriftlicher Feedbackbogen zum Auftrag  Vertrauen schaffen  Fehler dokumentieren



 Mit Bildern Lösungen darstellen  Sauberkeit halten
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Wichtige Punkte, die Sie bei der Reklamation unbedingt beachten sollten



Positive Einstellung zum Kunden



Schimpfen Sie nicht über andere Mitarbeiter!



Ergreifen Sie nicht Partei gegenüber der eigenen Firma!



Machen Sie keine Versprechungen, die Ihre Kompetenzen übersteigen!
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Neue Denkrichtung



Früher: Was verkaufen wir? Produkt/Leistung



Heute: Wie verkaufen wir? Image, Ruf Gefühle, Vertrauen
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Hausaufgabe



 Dokumentieren Sie zwei Reklamationen  Analysieren Sie diese.  Welche möglichen Ursachen könnten diese haben?  Welche dieser möglichen Ursachen liegen im Bereich Personen, welche beim Produkt, welche beim Prozess?



 Entwickeln Sie für die zwei Reklamationen je einen Lösungsansatz.  Was müsste sich verbessern, damit diese Reklamation nicht mehr auftritt?
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Viel Erfolg im Umgang mit Beschwerden und Reklamationen!
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Sie haben noch Fragen? Nehmen Sie Kontakt auf!
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