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RICHTIG AUF BESCHWERDEN

REAGIEREN

Eine erfolgreiche Reklamationsbehandlung steht sehr stark mit der schnellen
Reaktionszeit des Mitarbeitenden in Verbindung. Hinzu kommt die richtige Wort-
wahl: vorteilhaft und typengerecht. Welche Kundentypen es gibt, und wie Sie am
besten auf Beschwerden reagieren, erfahren Sie in diesem Beitrag.

Die Digitalisierung erhoht den Selbstbedienungsgrad
der Kunden und soll den telefonischen Kontakt zwischen
Kunden und Unternehmen reduzieren. Ob die gewiinschte
Reduktion der telefonischen Kontakte tatsachlich erreicht
werden kann, wird sich zeigen. Die Frage stellt sich, warum
ein Kunde in der digitalisierten Welt noch anruft: Geschieht
dies nur noch, wenn er ein Problem hat und sich beschwe-
ren mochte?

Bei unseren Kunden haben wir in den vergangenen drei
Jahren festgestellt, dass sie wesentlich sensibler auf die
Kundenbediirfnisse auch im Sinne einer Beschwerde, eines
Unbehagens oder einer Reklamation reagieren mochten.

Erfolgreiche Reklamationsbehandlung

Aus den durch Hipercom Customer Communication GmbH
kommunikativ bewerteten Reklamationsgesprachen geht
hervor, dass ein Kunde seine negative Energie moglichst
schnell — dem erstmoglichen Ansprechpartner — mitteilen
mochte. Seine Gereiztheit hélt so lange an, bis sich jemand
wirklich um sein Anliegen kiimmert. Da Reklamationen je
nach Kundentyp unterschiedliche Intensitdaten aufweisen,
ist es oftmals eine Herausforderung, diese friihzeitig zu er-
kennen. Es ist ebenfalls erwiesen, dass je frither der Mitar-
beitende Verstandnis zur Kundenreklamation bekundet,
desto schneller sich der Kunde wieder aufgehoben fiihlt und
seine Tonlage und seine Emotionalitdt dem alltdglichen Ver-
halten anpasst.
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Eine erfolgreiche Reklamationsbehandlung steht demnach
sehr stark mit der schnellen Reaktionszeit des Mitarbeiten-
denin Verbindung. Hinzu kommt die richtige Wortwahl, wel-
che vorteilhaft typengerecht umgesetzt werden soll. Wer-
den diese Faktoren erfolgreich beriicksichtig, so hat der
Mitarbeitende kommunikativ sein Moglichstes dazu beige-
tragen, den Kunden wieder als treuen Fan Ihres Unterneh-
mens zuriickzugewinnen.

Introvertierte und extrovertierte Kundentypen

Mit den extrovertierten, sprich lauten Kundentypen ist es
oftmals einfacher umzugehen, denn bereits nach ein bis zwei
Minuten haben sie die negative Energie abgebaut und sind
wieder zuganglicher. Eine unpassende erste Wortwahl kann
die negativen Emotionen dieses Kundentyps jedoch sehr
schnell wieder hervorrufen.

Beidenintrovertierten Kundentypen, den tendenziell lei-
seren Kunden, ist der Umgang schwieriger, denn sie bezie-
hen sich auf friithere Vorfélle und was dazumal besprochen
und versprochen wurde. Mit diesen Aussagen bedrdngen sie
den Mitarbeitenden oftmals stark. Sie argumentieren dabei
immer sehr sachlich, spitz und préazise. Das kommunikative
Verhalten des Mitarbeitenden wird sehr stark gefordert. H

Wie reagieren Ihre Mitarbeitenden bei einer Reklamation? Sind sie fit,
in schwierigen Kundensituationen richtig zu reagieren? Wir unter-
stiitzen Sie dabei, dies herauszufinden und zielfiihrende Massnahmen
zu ergreifen! www.hipercom.ch
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