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Umgang mit Reklamationen

Die Kombination von einem Verkäufer, der genau die richtige Ware hat und dem einen Käufer unter Millionen, der nie Beschwerden vorbringt, dürfte recht selten anzutreffen sein. Diese idealen Umstände würden bedeuten, dass optimale Zufriedenstellung erreicht ist. Die Ware erfüllt vielleicht nicht alle in sie gesetzten Erwartungen, die Lieferung erfolgt verspätet, ein Fehler macht sich beim Gebrauch der Ware bemerkbar, ein Kundendienstbesuch, der erforderlich war, wurde nicht zur rechten Zeit ausgeführt. Wenn Sie Glück haben wird der Kunde reklamieren. Wenn nicht wird er stillschweigend das nächste Mal zur Konkurrenz gehen. 

Es ist ein wesentlicher Unterschied, ob man mit Reklamationen fertig werden muss oder schon während des Verkaufsgesprächs Einwänden begegnet. Durch die Art, wie Sie Einwände behandeln, wecken Sie Erwartungen des Kunden, dass er genau das bekommen wird, was er sucht, und vielleicht sogar noch mehr, als er erwartet. 

Reklamationen werden jedoch ausgesprochen, wenn Erwartungen enttäuscht wurden. Die Ursache fast jeder Reklamation sind fehlerhafte Ware oder Dienstleistungen, die nicht den erwarteten Nutzen abwerfen. Enttäuschte Erwartungen, die nicht sofort behoben werden, können eine positive Einstellung Ihnen und Ihren Waren gegenüber in Antipathie und Zorn über Ihre Gleichgültigkeit verwandeln. Wie man Reklamationen und die gleichzeitig auftretenden Emotionen behandelt, kann ausschlaggebend dafür sein, ob man einen Stammkunden halten kann oder ob man ihn als Verlust abschreiben muss. 



Eine fundamentale menschliche Eigenschaft kann sich Ihnen in den Weg stellen, Ihr Verhalten entscheidend beeinflussen. Gemeint ist die Neigung unbequemen und sich anzeigenden Schwierigkeiten aus dem Weg zu gehen. Sie scheuen vor jedem Risiko zurück und wollen verhindern, mit dem Kunden, den Sie für Ihren Erfolg benötigen, in Streit zu geraten. Negative Emotionen sind ansteckend, und wenn ein Kunde reklamiert, dann stecken Sie sich an seiner 
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„Krankheit“ leicht an. Nicht etwa, dass Sie mit Klagen über ihn reagieren, Sie werden vielmehr versuchen, die Angelegenheit in die Länge zu ziehen und sich herauszuwinden, anstatt sich der Reklamation zu stellen und alles Nötige zu tun, um seine Unzufriedenheit zu beheben.

Selbstbewusstsein

Selbstbewusstsein ist zwar nicht alles, aber ohne werden Sie kaum Karriere machen. Um Ihre Ideen zu realisieren, müssen Sie diese nach außen hin vertreten und durchsetzen. Und das funktioniert nur mit Vertrauen in die 

eigenen Fähigkeiten und der nötigen Standfestigkeit, um sein Vorhaben auch gegen kritische oder ablehnende Argumente anderer durchzuboxen.

Keine leichte Sache, vor allem weil die Medaille zwei Seiten hat und übertriebenes Selbstvertrauen von den Mitmenschen schnell als Überheblichkeit und Arroganz erlebt wird. Damit, also mit Egoismus, Präpotenz oder einem Mangel an Sensibilität hat echtes Selbstvertrauen nichts zu tun. Im Gegenteil: Jemand, dem dieses begehrte Attribut verliehen wird, wirkt in der Regel abgeklärt und in sich ruhend. Warum? Wahrscheinlich, weil er sich seiner selbst und seiner Stellung in der Umwelt absolut bewusst ist, seine Stärken und Schwächen kennt, damit leben kann und weiß, welchen Einfluss er auf andere hat. Eine Erkenntnis, die in enger Verbindung zu den eigenen Zielen steht: Wenn man der momentanen Tätigkeit Sinn und Inhalt abgewinnen kann, lässt sich daraus viel Kraft und Motivation beziehen. Die Hingabe an eine Sache oder einen Menschen befriedigt, macht glücklich und verhilft zu einer positiven Ausstrahlung. Und die ist, da sich Gefühle direkt von Mensch zu Mensch übertragen, wiederum eine der wichtigsten Voraussetzungen für den Erfolg.

Viele Menschen haben zwar nicht so große Probleme mit ihrem Selbstvertrauen an sich - im Freundeskreis mag es schon ganz in Ordnung sein - aber dafür um so mehr, wenn es gilt, dies Fremden zu vermitteln. Doch dem lässt sich abhelfen. Arbeiten Sie Schritt für Schritt an Ihrem Ego, und suchen Sie sich dafür gezielt Situationen aus, in denen Sie sich nicht so wohl fühlen und die als nicht so einfach bewältigbar erscheinen. Geben Sie dort Ihre Meinung zum Besten, wo Sie sich bisher zurückgehalten haben. Machen Sie vernünftige Vorschläge und lassen Sie sich nicht so einfach abwimmeln.



Lassen Sie sich auch nicht durch anfängliche Zurückweisungen entmutigen - die anderen müssen sich an Ihr gesteigertes  Engagement erst gewöhnen - und freuen Sie sich, wenn es Ihnen einmal gelingt, ein Argument durchzubringen. Bleiben Sie beharrlich auf dieser Linie, trauen Sie sich sukzessive immer weiter vor und nach einiger Zeit wird Ihnen bereits deutlich mehr gelingen, als zuvor.

Am wichtigsten ist Durchhaltevermögen: Zwischen dem Anfang und dem Ende eines Weges liegen viele Höhen und Tiefen, weshalb man niemals aufgeben darf. Ich bin Hindernissen nie ausgewichen und habe mich immer geradlinig vorwärts bewegt, auch wenn es beschwerlich war. Der leichte Weg schmälert den Erfolg. Lassen Sie Ihr Ziel nie aus den Augen, selbst wenn die Lage ausweglos zu sein scheint. Auch die Entscheider sind nur Menschen, es kann sich immer schnell etwas ändern.

Robert Rogner

Verständnis äußern

Jede Kundenbeschwerde ist mit einer Enttäuschung verbunden. Die Enttäuschung erlebt der Reklamierer auf seiner Gefühlsebene, nicht auf der Ebene der Ratio. Deshalb müssen Sie zuerst die Gefühlsebene des Reklamierers ansprechen. Das ist also der erste Schritt! Äußern Sie Ihr Verständnis für den Ärger und die Enttäuschung des Reklamierers.

So nehmen Sie den Reklamierer als Menschen ernst. Statt »Tut mir leid«, sagen Sie mal etwas, was wirkungsvoller klingt:
•
»Ich verstehe, dass Sie sich ärgern.«
•
»Ja, das kann ich gut verstehen.«
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•
»Ich kann mir vorstellen, wie ärgerlich das ist.«

•
»Das ist schlimm für Sie — ich habe Verständnis.«

•
»An Ihrer Stelle wäre ich auch verärgert.«

•
»Für Ihren Ärger habe ich Verständnis.«
Achten Sie dabei auf Ihre Stimmlage, denn es kommt nicht nur darauf an, was Sie sagen, sondern auch wie Sie es sagen. Verständnis äußern heißt nicht, ein Zugeständnis machen. Allerdings: Verwenden Sie für Ihr Verständnis nur einen einzigen Satz, und wiederholen Sie ihn später nicht. Das wirkt übertrieben.

Merke: Bevor Sie die Kundenbeschwerde von der sachlichen Seite behandeln, äußern Sie zuallererst Verständnis. Machen Sie nach dieser Aussage eine kurze Redepause, das erhöht die Wirkung.


Offene Fragen stellen

Um den Sachverhalt zu erfahren, stellen Sie W-Fragen, am besten mit Hilfe einer Checkliste. Beginnen Sie dann mit der Was-Frage, sie informiert über den Sachverhalt der Beschwerde. Setzen Sie dann mit der Wann-Frage fort, damit Sie über den Zeitverlauf unterrichtet werden. Dann sollte die Wie-Frage folgen, um über die Art des Schadens etwas zu erfahren. Durch W-Fragen erfahren Sie viel mehr, solche Fragen können nicht mit Ja oder Nein beantwortet werden. Die wichtigste Frage von mehreren stellen Sie an den Anfang der Tatbestandsaufnahme.

Beispiele:

•
»Was ist im Einzelnen vorgefallen?«

•
»Wann genau ist das vorgefallen?«

•
»Wie hat sich das bemerkbar gemacht?«

•
»Welche Maßnahmen haben Sie getroffen?«
Vermeiden Sie geschlossene Fragen, die nur mit einem Ja oder Nein beantwortet werden. Geschlossene Fragen fangen mit einem Zeitwort an.

falsch

geschlossene Fragen
•
Haben Sie mich falsch verhalten?

•
Ist der Mitarbeiter unhöflich gewesen?

•
Haben Sie die Beschreibung (richtig) gelesen?

•
Ist das das erste Mal vorgefallen?

•
Haben Sie schon mit der Buchhaltung gesprochen?



offene Fragen
•
Wie haben Sie sich verhalten?

•
Wie hat sich der Mitarbeiter verhalten?

•
Welche Beschreibung benutzen Sie?

•
Wie oft ist das schon vorgefallen?

•
Wie haben Sie sich bemerkbar gemacht?

Bevor Sie Vermutungen anstellen, Meinungen äußern, Lösungsvorschläge zur Behebung anbieten, erfragen Sie den Sachverhalt. Auch in der Medizin heißt es: erst die Diagnose, dann die Therapie.
Merke: Keine Lösung zur Beseitigung der Panne vorschlagen, bevor Sie nicht durch offene Fragen den Sachverhalt ganz genau erfahren haben.
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Auf Forderungen reagieren

Soforthilfe besser gestern als heute! Eine typische Kundenforderung, die Sie gar nicht erfüllen können. Lassen Sie sich nicht überrumpeln, wenn jemand fordert und droht. Was also tun? Weder zusagen, noch absagen! Erbitten Sie sich ein paar Minuten Zeit, und klären Sie, was machbar ist. Beim Rückruf begründen Sie dann, warum eine Forderung des Reklamierers nicht durchführbar ist. Geben Sie aber ganz ausführliche Erklärungen, und verbinden Sie jede Ablehnung mit einem neuen Vorschlag.

Sagen Sie unerfüllbare Wünsche sofort ab. Schieben Sie eine Absage nicht vor sich her. Und: Sagen Sie selbst ab, delegieren Sie Absagen und schlechte Nachrichten nicht an Mitarbeiter oder Damen mit einer angenehmen Stimme. Dadurch wird die Nachricht auch nicht besser. Verpacken Sie Schlechtes nicht in freundliche Redensarten. Sagen Sie möglichst telefonisch ab, damit ein Dialog entsteht. Bei einer schriftlichen Absage ist ein Zwiegespräch nicht möglich, es sei denn, der Kunde ruft nach Erhalt des Briefes an. Meist ist er dann schon »geladen« und droht.
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Also: Erst telefonieren, dann können Sie den Sachverhalt noch schriftlich bestätigen. Sie können jedoch niemanden zum Verständnis zwingen! Ihre einzige Chance ist, ihn mit so vielen Informationen zu füttern, dass es ihm rational und emotional unmöglich wird, weiterhin eine sture, uneinsichtige Position einzunehmen.

 Merke: Unerfüllbare Forderungen des Reklamierers lehnen Sie mit ausführlichen Hintergrundinformationen ab. Verzögern Sie Absagen nicht. Nehmen Sie Absagen selbst vor. Und wecken Sie keine falschen Hoffnungen. »Ich kann ‘s ja noch mal versuchen«, wenn Sie genau wissen, dass es nichts mehr zu versuchen gibt.


Beschwerden ablehnen

Wenn der Kunde selbst Schuld hat, sagen Sie ihm das mit sehr viel Fingerspitzengefühl. Bei technischen Pannen führen Sie ein solches Gespräch vor Ort und möglichst auch unter vier Augen. Jedem Reklamierer ist es peinlich, wenn nachgewiesen wird, dass die Schuld bei ihm liegt. Damit sich z.B. ein Lesefehler an einer Haltestelle nicht wiederholt, erklären Sie genau, wie es richtig geht. Ist der Kunde mit der Anleitung klar gekommen? Ist die Dokumentation gut zu verstehen? Sorgen Sie für Verbesserungen Ihrer Texte, Grafiken und Erläuterungen in den Unterlagen. Wenn hier alles klar ist, können Fehler vermieden werden.
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Bei Kundenverschulden entstehen Reparaturkosten. Machen Sie einen genauen Kostenvoranschlag, und zwar schriftlich. Wenn Sie aus Kulanz einen Teil der Kosten übernehmen, schreiben Sie das deutlich in den Voranschlag! Veranlassen Sie Ihre Service-Mitarbeiter, Kulanz immer zu betonen. Wenn Sie telefonisch einen Kundenwunsch ablehnen müssen, dann machen Sie das höchstpersönlich! Nehmen Sie den Rückruf selbst vor, beauftragen Sie nicht eine Drittperson, die Absage zu machen. Noch ein Wort an die Chefs: Will ein Reklamierer den Chef am Telefon sprechen, muss er sich sprechen lassen. Abwimmeln durch die Sekretärin ist ganz schlechter Stil.

Merke:
Beschwerden hängen oft zusammen mit schlecht formulierten technischen Dokumentationen. Nehmen Sie Verbesserungsvorschläge des Kunden dankbar an. Wenn Sie mal Beschwerden ablehnen müssen und Reparaturen berechnen, dann nur über einen Kostenvoranschlag, am besten schriftlich. Es ist auch Ihre Aufgabe zu klären, ob sich eine Reparatur lohnt oder eine Neuanschaffung besser ist.


Preisnachlässe gewähren

Der Nachlass ist beim Reklamierer schnell vergessen, aber die Beschädigung am Produkt bleibt. Der Kunde muss also ein fehlerhaftes Produkt verarbeiten oder verkaufen. Man kann sich leicht vorstellen, was Endabnehmer denken, wenn sie herausfinden, dass ein Teil der gelieferten Ware beschädigt ist und der Verarbeiter einen Nachlass dafür bekommen hat.

Es gibt aber Kunden, die auf einen Nachlass besonderen Wert legen. Solche Kunden wollen einen Einkaufsvorteil und akzeptieren zunächst die Beschädigung. Nun kann man sich natürlich über die Höhe des Nachlasses streiten. Kunden wollen immer etwas mehr haben, Sie gewähren möglichst wenig. Die bekannte Verhandlungstechnik in diesen Fällen:

Die eigene Forderung setzt der Kunde höher an, als es dem tatsächlichen Schaden entspricht. Sie setzen extrem tief an, bieten nur ein paar Prozente, obwohl Sie wissen, dass es mehr sein müsste. Eine Maximalforderung steht einem Minimalangebot gegenüber. Das gibt nun eine lange, zähflüssige Diskussion. Schon deshalb ist der Preisnachlass eine Notlösung. Begründen Sie stets die Höhe des Nachlasses, den Sie anbieten. Das überzeugt eher, als wenn Sie anfangen, wie im Orient über Nachlässe zu handeln.

Besonders zu beachten ist aber, dass Sie den Kundenwunsch nach einem bestimmten Nachlass nie als unzumutbar zurückweisen. In der Praxis erlebt man es immer wieder, dass Kunden schon fast ausgelacht werden oder, dass man beleidigt reagiert. Nachlässe, über die man sich geeinigt hat, werden am besten sofort schriftlich bestätigt. Dabei ist zu vermerken, dass der Nachlass einmalig ist und keine weiteren Ansprüche auf Seiten des Kunden nach sich ziehen darf.

Merke: Geben Sie nur bei optischen Fehlern einen Nachlass, nicht bei einer Funktionsstörung. Betonen Sie die Einmaligkeit des Nachlasses. Bedenken Sie vor allem — ein Nachlass stärkt nicht das Vertrauen auf Ihre Firma. Im Gegenteil! Ein Nachlass heißt, Sie können es nicht besser.


Mit Verärgerung umgehen

Gelegentlich passiert es, dass Kunden sich über eine Beschwerde besonders aufregen. Sie haben die Emotionen nicht im Griff, es kommt zum bekannten Ausstoß des Adrenalins. Die Folge? Der Reklamierer wird aggressiv, laut, ungehalten. Ihm ist das oft nicht so bewusst, später bedauert er die Aufregung und den Angriff auf den Lieferanten. Zunächst kommt es aber zu dem persönlichen Angriff. Wer sich ärgert, ist alles andere als ausgeglichen. Er zeigt sich mehr oder weniger von seiner rauen Seite. Verärgerte Kunden drohen und fordern. Sie sind äußerst ungeduldig, wenn es um die Beseitigung des Ärgers geht.

Regen Sie sich bloß nicht auf, wenn jemand zu Ihnen laut und persönlich wird. Attacken überhören Sie am besten, denn jede Reaktion darauf würde nichts bringen. Man stelle sich nur einmal vor, jemand sagt zu einem lauten, erregten Kunden: »Nun beruhigen Sie sich doch mal.« Glauben Sie, dass er jetzt ruhig wird? Vollkommen ohne die gewünschte Wirkung ist auch der Satz: »Nun werden Sie doch mal sachlich!« Keiner wird es bei solch einer Aufforderung, im Gegenteil. Eine solche Aussage führt zu einem weiteren Adrenalinausstoß.

Äußerungen wütender Kunden können Sie auch mal wiederholen: »Sie meinen also, wir sind Schlaftabletten.« So spürt der provozierende Kunde, was er angerichtet hat. Eine andere Methode: Sie zeigen Betroffenheit über den Angriff und erwidern: »Sie haben mich aber eben verletzt.« Das kann zum Rückzug führen, der Reklamierer äußert dann, dass er es so nicht gemeint habe. Bedenken Sie, dass der Angriff eigentlich nicht Ihnen gilt, sondern der Leistung Ihrer Firma. Sie sind lediglich Zielscheibe. Ist der Ärger des Kunden vorbei, greift er Sie auch nicht mehr an. Beseitigen Sie den Ärger, lassen Sie sich nicht provozieren von aggressiven Kunden.



Merke: Angriffe auf Ihre Firma, Ihr Produkt oder auf Sie persönlich überhören Sie am besten. Sie können bei fortlaufenden Aggressionen auch Betroffenheit äußern: »Das ist aber sehr verletzend, was Sie gerade über uns sagen, Herr Kunde. « Keinesfalls dürfen Sie einen wütenden Reklamierer mit den Worten beruhigen: »Nun regen Sie sich doch nicht so auf «Dadurch verschlimmert sich die Situation.
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Es ist besser, der Reklamierer reagiert wütend und sagt es Ihnen — dann können Sie den Arger behandeln, darauf eingehen. Wütende Kunden, die nichts sagen, schlucken den Arger runter und werden damit nicht fertig. Ist Ihnen das lieber?


Die berechtigte Beschwerde

Oberstes Prinzip ist, dass Sie eine zweifelsfrei berechtigte Reklamation zugeben und sich nicht lange rechtfertigen. Erklären Sie aber auch den Hintergrund, sofern der Reklamierer danach fragt. Das ist gar nicht so einfach, denn oft wissen Sie den sachlichen Hintergrund auch nicht so genau oder Sie dürfen ihn nicht verraten. Man muss ja auch wissen, was man sagen darf und was nicht. Bei berechtigten Reklamationen ist schnelle Hilfe besonders wichtig. Wer Recht hat, dem sollte bei der Erledigung Vorfahrt eingeräumt werden. Wenn Sie selbst oder Ihre Firma den Fehler, der zur Reklamation führte, zu vertreten haben, dann entschuldigen Sie sich auch persönlich.

Der Kunde hat auch dann Recht, wenn Ihr Kollege den Schaden verursacht hat. Ihr Kollege ist Ihre Sache! Schieben Sie also den »Schwarzen Peter« nicht weiter, übernehmen Sie auch dann die Schuld, wenn Ihr Lenker den Schaden verursacht hat. Der Kunde hat mit Ihnen einen Vertrag, nicht mit Ihrem Lenker oder mit Ihrem Kollegen. Sehen Sie zu, dass so etwas nicht ein zweites Mal passiert, dass Reklamationen nicht am laufenden Band vorkommen. Dann helfen auch keine Entschuldigungen, der Kunde sieht sich dann mit Sicherheit nach einem neuen Fortbewegungsmittel um.
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•Merke: Aus berechtigten Reklamationen können Sie lernen. Intern geben Sie jede vom Lieferanten zu vertretende Beschwerde weiter. Ihr Einkauf muss reagieren. Wiedergutmachung genügt nicht, Schadensersatz ist zu wenig. Gefordert sind Präventivmaßnahmen. Denn Vorbeugen ist besser als Heilen.


Interne Besprechungen

Bestimmte Beschwerden, so z.B. von A-Kunden, müssen intern vom Chef und seinen Mitarbeitern besprochen werden. Machen Sie es sich zur Aufgabe, einen regelmäßigen Besprechungskreis aufzubauen. Aufgabe muss es sein, Reklamationsursachen zu finden und zu diskutieren, wie man sie beseitigt oder reduziert, oder wie man über ein »Frühwarnsystem« vorher informiert werden kann. Jede Beschwerde eines Kunden ist für Sie eine Aufforderung, etwas zu unternehmen. Beseitigen Sie nicht nur den aufgetretenen Schaden, überlegen Sie, was an der Wurzel des Übels getan werden muss. Reklamationen bieten Lernmöglichkeiten, nutzen Sie jede Beschwerde, um besser zu werden.

Auch die Service-Abteilung betrifft das. Da klagen die Kunden über zu lange Instandsetzung, über falsche Auskünfte, Terminüberschreitung, Ausfal1. Teilnehmer einer solchen Besprechung ist auch der Vorgesetzte als Sprachrohr seiner Mannschaft.

Führen Sie Besprechungen innerhalb der Arbeitszeit durch, nicht nach 17.30 Uhr, und sorgen Sie für eine gute Moderation. Nur so werden Ergebnisse möglich. Häufigere Kurzbesprechungen sind zweckmäßiger als die monatliche Mammutsitzung über mehrere Stunden.
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Merke: Eine Reklamationsbesprechung ist gelungen, wenn...

•
alle pünktlich erscheinen,

•
sich jeder kurz fasst und unnötige Wiederholungen vermeidet,

•
kritische Bemerkungen konstruktiv geäußert werden,

•
jeder die Meinungen anderer respektiert

•
konkrete, durchführbare Vorschläge gemacht werden,

•
Abschweifungen vermieden werden und jeder beim Thema bleibt

•
Diskussionen nicht für persönliche Zwecke genutzt werden,

•
sich die Teilnehmer an Beschlüsse halten,

•
Einzelne auch Aufgaben übernehmen und nicht aus Bequemlichkeit abschieben,

•
ein positives Gesprächsklima herrscht, so dass jeder zur aktiven Teilnahme motiviert ist.
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Nach der Erledigung

Ein Kunde ist erst dann zufrieden, wenn er dies ausdrücklich bestätigt. Dazu reicht nicht ein Abnahmeprotokoll oder ein unterschriebener Service-Bericht. Nach der Wiedergutmachung kann es zu neuen Pannen kommen, die wiederum eine Beschwerde des Kunden auslösen.
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Eine Rückfrage hat entscheidende Vorteile. Der Reklamierer fühlt sich betreut und hat Respekt vor Ihrem Anruf. Außerdem erhalten Sie Informationen über den Grad der Zufriedenheit des Kunden. Was riskiert man eigentlich dabei? Doch nur, dass der Kunde nochmals erklärt, er sei immer noch nicht zufrieden. Dann nutzen Sie die Chance, über die erneute Unzufriedenheit zu reden und eine Lösung zu suchen.

Merke: Rufen Sie einige Tage nach der Erledigung einer Beschwerde an, und erfragen Sie die Zufriedenheit des Reklamierers. Bei A-Kunden oder Großaufträgen ist das besonders wichtig.


Last but not least: Reklamationen notieren
Bei Reklamationen lohnt es sich, die Punkte, um die es geht, aufzuschreiben. Ihr Kunde erkennt dann, dass Sie ihn und seine Beschwerde sehr ernst nehmen. Er wird es sich überlegen, ob er bei der Schilderung des Sachverhaltes übertreibt, denn er rechnet damit, dass Sie alles notieren. Unüberlegte Beschimpfungen, Drohungen und unberechtigte Forderungen reduzieren sich, sobald Sie mitschreiben. Außerdem vermeiden Sie durch die Notizen, dem Kunden ins Wort zu fallen: Sie können nur reden oder schreiben.

Während Sie notieren, können Sie keine Stellung nehmen, kein Urteil fällen, keine Versprechungen abgeben. Wenn Sie mitschreiben, gehen keine Details verloren, Sie vergessen nichts, was zur Erledigung gehört. Ein weiterer Vorteil der Notizen: Der Reklamierer kann später nicht mehr Gegenteiliges behaupten. Spätere Ergänzungen müssen nicht mehr anerkannt werden. Wiederholen Sie alle Informationen, die Sie bekommen haben, aber geben Sie kein Urteil ab. Zählen Sie die Tatsachen ohne jeden Hinweis auf, ob Sie die Beschwerde für berechtigt halten oder nicht.

Damit erreichen Sie zweierlei:

Erstens: Sie vergewissern sich, dass Sie alles richtig mitbekommen und keine wichtigen Einzelheiten übersehen haben.

Zweitens: Der Kunde bekommt Gelegenheit, seine Beanstandung zu berichtigen. Er kann seine Darstellung mildern und seine Forderungen kürzen, ohne das Gesicht zu verlieren.
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Merke:
Benutzen Sie ein firmenspezifisches Annahmeformular. 
Der Zweck eines Formulars besteht in erster Linie darin, systematisch bestimmte Informationen und Tatbestände auf ihre Vollständigkeit und Richtigkeit zu erfassen. Notizen im Formular entlasten Ihr Gedächtnis, führen zur systematischen Annahme und ersparen Ihnen, jedes Mal die Frageinhalte zu überlegen.
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Für die Zukunft wünschen wir Ihnen nun viel Erfolg bei der Erledigung Ihrer Kundenbeschwerden.




          


       Es   war einmal ein König, der träumte, er werde alle Zähne verlieren. Voll Sorge befahl er einen Traumdeuter herbei: „Oh mein König, “ sagte dieser, „ich muß dir eine sehr traurige Mitteilung machen: Alle deine Angehörigen werden sterben, einer nach dem anderen.“


Da ward der König zornig und ließ den Mann in den Kerker werfen.


Schließlich befahl er einen anderen Traumdeuter herbei. Der hörte sich den Traum an und sagte dann lächelnd: "„Ich bin glücklich, großer König, dir eine freudige Mitteilung machen zu können: Du wirst älter werden als alle deine Angehörigen. Du wirst sie alle überleben!“ Da war der König hoch erfreut und belohnte ihn reichlich.
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