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Besser eine Beschwerde als gar kein Feedback

,Das dauert ja ewig"“, ,So schwer kann das mit den paar Zahlen nicht sein®... Jeder Mensch mit Kunden-
kontakt hatte im Nu seine personlichen Top 5 der besten — oder unangenehmsten — Beschwerde-spru-
che parat. Dabei sind nicht unbedingt die lauten auch die problematischen Kunden. Oftmals fallen die stil-
len, zurtckhaltenden Beschwerden durch das Raster. Wie ein Bumerang aus dem Nichts schlagen sie
spater ein und verursachen den néchsten Imageschaden. Dass der viel bemUhte Spruch ,Reklamationen
sind Chancen* hier nicht unbedingt zur Sensibilisierung beitragt, wissen auch Christiana Thiede und Ulrich
Dietze. Die Vertriebsexperten geben mit Reklamationen I6sungsorientiert bearbeiten deshalb mehr als
nur gut gemeinte Ratschlage — sie packen das Problem bei den Wurzeln.

Zunachst mussen sich viele Unternehmen von der lllusion befreien, bei ihnen gabe es keine Probleme mit
Reklamationen. Gerade dann werden die beiden Vertriebstrainer hellhdrig und zeigen, wie es richtig geht:
Was erwartet den Kunden im Reklamationsfall? Worauf kommt es bei einem professionellen Reklamati-
onsgesprach an? Wie verhalte ich mich bei Kundendrohungen? Wie bringe ich Reklamationen zu einem
positiven Abschluss — oder besser noch: vermeide sie? Mit dem umfangreichen Instrumentarium findet
der Leser von Reklamationen I6sungsorientiert bearbeiten auf all diese Fragen eine Antwort und be-
greift: Der entscheidende Wettbewerbsvorteil im Kampf um guten Service ist ein professionelles Reklama-
tionsmanagement. Denn es gilt: Beschwerden sind auch Feedback.

Leseprobe

Christiana Thiede ist seit 1994 fUr die Trainerakademie der Deutschen Ver-
triebsberatung aktiv und hat maBgeblich zu dessen Entwicklung beigetragen.
Seitdem arbeitet sie als Trainerin und Beraterin und hat bis heute branchenuber-
greifend mehr als 2000 Seminarprojekte durchgefuhrt.

Ulrich Dietze ist Experte fur Vertriebsoptimierung. Nach einer erfolgreichen Ver-
triebskarriere mit den Stationen AuBendienst, Gebietsverkaufsleiter und Ver-
kaufsleiter grindete er 1992 sein eigenes Unternehmen, die Deutsche Vertriebs-
beratung GmbH.
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