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Die Reklamation -
eine Herausforderung — ein Gewinn

Susanne Zumbihl

Zurzeit ist das Sprichwort
.Der Kunde ist Kénig!" nur
noch bedingt gliltig. Solange
Umsatz erzielt wird, sind die
Kundenfreundlichkeit und der
nette Umgang noch vorhan-
den, Beschwert sich aber ein
Kunde, dann fehlt es meistens
an Kompetenz, Kulanz und
Kundenfreundlichkeit.

Es ist statistisch enwlesen, dass nur
10% der unzufiiedenen Kunden
reklamieren. Die restlichen drgem
sich, schimpfen und berdcksichti-
gen beim nachsten Kauf elnen
Mitbewerber. Die Anzahl ist so
klein, weil viele Kunden schlechte
Erfahrungen mit dem Kundanser-
vice oder Kundendienst der Umer-
nehmen gemacht haben. Das Wort
LEntschuldigung” ist weitgehend
aus unserem taglichen Vokabular
verschwunden,

Wagt man e5 als Kunde eine Be-
schwerde anzubringen, erhalt man
Antworten wie: ,Ja da kann man
nichts machen”, ,Das lauft alles
Gher EDV da kannen wir nichis
unternehmen” oder .Da ist der
Hersteller, die Kollegin oder der
Kollege schuld® und viele andare
nichtssagende Antworten, Es istam
ginfachsten, wenn man den Fehler

auf jemand anders abschieben
kann. Somit Ist die Angelegenheit
fir den Kundendienst bereits erle-

digt!

Wo sind sie geblicben?

Die fachliche Kompetenz, das En-
gagement fir das Frodukt und das
Unternehmen und das freundliche
Lacheln? Vior allem am Engage-
ment und 2m Willen, eine Be-
schwerde zur Zufriedenheit eines
Kunden zu erledigen, fehlt es.

In den letzten Jahren wurde enorm
viel Geld in die neusten Technolo-
gien und in Umstrukturierungen
imvestiert. Heute bekiagt man sich
iber Kundenschwund. Man wver-
sucht mit |, Markli® (wie wahrend
den Nachkriegsjahren!), mit Cou-
pons und Kundenkarten neue
kunden 2u gewinnen. Diese Ak-
tionen bringen erwiesenarmassen
wenig. Ist der Kunde nicht mehr
zufrieden, weist man jegliche
Schuld von sich. Cbwohl jede
Reklamation fir das Unternehmen
eine Herausforderung ist. Aus jeder
einzelnen Reklamation kann das
Unternehmen Nutzen ziehen. Das
Produktd kann anders verpackt, die
Gebrauchsanweisung klarer ge-
schrieben oder eine Dienstleistung
neu definlert werden,

Behandelt man den Kunden als Ko-

nig — und 2war nicht nur bis das
Produkt oder die Dienstleistung
verkauft ist — sondern auch bel
giner Beschwerde, so l3sst eine
Umsatzsteigerung nicht lange auf
sich warten. Der zufriedengestelite
kunde erzahlt seine positiven Er-
fahrungen seinen Bekannten und
Freunden und empfiehlt das
Untemehmen weiter. Damit hat [hr
Untemnehmen sicher einen Stamm-
kunden und einige Neukunden ge-
wonnen. Grosse Investitionen fiir
Werbung und Marketingaktivitaten
kirnen eingespart werden. Gross-
zigig behandelte Reklamationen
sind die besten Werbetrager| Las-
sen Sie sich eine treffende Idee fir
eine Entschadigung einfallen und
auch Sie sind der Kéinig!

Der gute Kundenservice — das
Aund O der Zukunft

Bestehen in lhrem Untemehmen
Richtlinien, wie Kundanbeschwer-
den behandelt werden? Elne ent-
sprechende Strategie bringt Klar-
neit und Transparenz. Verfligen die
an der Front arbeitenden Personan
iber gentgend und die richtige
Kompatenzi Wann kann ein defek-
tes Gerdt in ein neues ungetauscht
werden, wie viel Geld zur Gutma-
chung oder fir ein Geschenk steht
zur Verfigung? Muss der Vorge-

setzte zugezogen werden?

Die Mitarbeitenden der Abtei-

lungen Verkauf und Kundenservice

sollten geschult werden, Anhand
A q , Py .

Susanne Fumbdhl

von praktischen Beispielen sollen
sie lernen, dass zum Beispiel gutes
Zuhbren, Wiederholan der Sach-
lage usw. ein wichtiger Bestandteil
ihrer Arbeit ist. Bekanmtlich sind
Verkaufer die besseren Spracher als
Zuhbrer. Sie sollen durch gutes
Baobachten und richtige Einschat-
rung der Sachlage fahig sein, rich-
lig zu reagieren, damit die Kundin
rundum zufrieden ist.

Freuen Sie sich als Untemehmen
auf die néchste Reklamation und
gls Kunde — reklamieren Sie, aber
natiifich nur da, wo es berechtigt
ist.

a—

Internet-Plattform fiir Bewilligungen
Wer, was, wann, wo?
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Verwendete Acrobat Distiller 6.0.1 Joboptions
Dieser Report wurde mit Hilfe der Adobe Acrobat Distiller Erweiterung "Distiller Secrets v2.0.1" der IMPRESSED GmbH erstellt.
Sie können diese Startup-Datei für die Distiller Versionen 6.0.x kostenlos unter www.impressed.de herunterladen.

ALLGEMEIN ----------------------------------------
Beschreibung:
     Distiller erstellt unter Einsatz dieser Joboptions-Datei eine weboptimierte Adobe PDF-Datei. Diese PDF-Datei benötigt minimal Adobe Acrobat (Reader) 5.0.
August 2003, ulrich-media GmbH (www.ulrich-media.ch)
Dateioptionen:
     Kompatibilität: PDF 1.4
     Komprimierung auf Objektebene: Nur Tags
     Seiten automatisch drehen: Einzeln
     Bund: Links
     Auflösung: 600.0 dpi
     Alle Seiten
     Piktogramme einbetten: Nein
     Für schnelle Web-Anzeige optimieren: Ja
Standardpapierformat:
     Breite: 208.25 Höhe: 294.7 mm

KOMPRIMIERUNG ------------------------------------
Farbbilder:
     Neuberechnung: Bikubische Neuberechnung auf 96 ppi (Pixel pro Zoll)
          für Auflösung über 144 ppi (Pixel pro Zoll)
     Komprimierung: JPEG
     Bildqualität: Minimal
Graustufenbilder:
     Neuberechnung: Bikubische Neuberechnung auf 96 ppi (Pixel pro Zoll)
          für Auflösung über 144 ppi (Pixel pro Zoll)
     Komprimierung: JPEG
     Bildqualität: Minimal
Schwarzweißbilder:
     Neuberechnung: Bikubische Neuberechnung auf 150 ppi (Pixel pro Zoll)
          für Auflösung über 225 ppi (Pixel pro Zoll)
     Komprimierung: CCITT Gruppe 4
     Mit Graustufen glätten: Aus

FONTS --------------------------------------------
Alle Schriften einbetten: Nein
Untergruppen aller eingebetteten Schriften: Ja
Untergruppen, wenn benutzte Zeichen kleiner als: 100 %
Wenn Einbetten fehlschlägt: Warnen und weiter
Einbetten:
     Schrift immer einbetten: [ ]
     Schrift nie einbetten: [ ]

FARBE --------------------------------------------
Farbmanagement:
     Farbmanagement: Alle Farben in sRGB konvertieren
     Wiedergabemethode: Standard
Arbeitsfarbräume:
     Graustufen Arbeitsfarbraum: None
     RGB Arbeitsfarbraum: None
     CMYK Arbeitsfarbraum: None
Geräteabhängige Daten:
     Unterfarbreduktion und Schwarzaufbau beibehalten: Nein
     Transferfunktionen: Anwenden
     Rastereinstellungen beibehalten: Nein

ERWEITERT ----------------------------------------
Optionen:
     Überschreiben der Adobe PDF-Einstellungen durch PostScript zulassen: Nein
     PostScript XObjects zulassen: Nein
     Farbverläufe in Smooth Shades konvertieren: Ja
     JDF-Datei (Job Definition Format) erstellen: Nein
     Level 2 copypage-Semantik beibehalten: Ja
     Einstellungen für Überdrucken beibehalten: Ja
          Überdruckstandard ist nicht Null: Ja
     Adobe PDF-Einstellungen in PDF-Datei speichern: Nein
     Ursprüngliche JPEG-Bilder wenn möglich in PDF speichern: Nein
     Portable Job Ticket in PDF-Datei speichern: Nein
     Prologue.ps und Epilogue.ps verwenden: Nein
(DSC) Document Structuring Conventions:
     DSC-Kommentare verarbeiten: Ja
          DSC-Warnungen protokollieren: Nein
          Für EPS-Dateien Seitengröße ändern und Grafiken zentrieren: Ja
          EPS-Info von DSC beibehalten: Nein
          OPI-Kommentare beibehalten: Nein
          Dokumentinfo von DSC beibehalten: Nein

PDF/X --------------------------------------------
PDF/X-Berichterstellung und Kompatibilität:
     PDF/X-1a: Nein
     PDF/X-3: Nein

ANDERE -------------------------------------------
Distiller-Kern Version: 6010
ZIP-Komprimierung verwenden: Ja
ASCII-Format: Nein
Text und Vektorgrafiken komprimieren: Ja
Farbbilder glätten: Nein
Graustufenbilder glätten: Nein
Bilder (< 257 Farben) in indizierten Farbraum konvertieren: Ja
Bildspeicher: 1048576 Byte
Optimierungen deaktivieren: 0
Transparenz zulassen: Nein
sRGB Arbeitsfarbraum: sRGB IEC61966-2.1
DSC-Berichtstufe: 0

ENDE DES REPORTS ---------------------------------

IMPRESSED GmbH
Bahrenfelder Chaussee 49
22761 Hamburg, Germany
Tel. +49 40 897189-0
Fax +49 40 897189-71
Email: info@impressed.de
Web: www.impressed.de


