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, Ein Muss fur die Kundenzufriedenheit & Kundenbindung®

Inhalte

0 Professionelles Beschwerdemanagement CCM
» bei Reklamationen durch den Kunden
» bei selbst verschuldeten Fehlern
» bei Verzogerung von Lieferungen und Leistungen
» bei Konflikten und Missverstandnissen
0 Professionelles Kundenriickgewinnungsmanagement
» die WinBack Methode mit bis zu 50% Erfolgsquote
0 Psychologische Gesprachstechniken fur CCM & WinBack
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1. Beschwerdemanagement
In 10 Stufen zum Erfolg

Untersuchungen zeigen, dass sich die
Mehrheit der unzufriedenen Kunden nach
wie vor nicht beim betreffenden Unterneh-
men beschwert, sondern stattdessen den
Anbieter wechselt, sich bei Drittparteien
beschwert oder negative Mund zu Mund
Propaganda betreibt.

Von den Kunden, die sich beschweren, ist
zudem nur die Halfte zufrieden mit der Be-
schwerdebehandlung des Unternehmens.

Fakten wie diese zeigen, dass hinsichtlich
der Gestaltung eines Beschwerdemanage-
ments noch erheblicher Professionalisie-
rungsbedarf besteht.

Das Customer Complaint Management
CCM hilft Ihnen ein professionelles Be-
schwerde-management einzurichten bzw.
dessen Professionalitat zu beurteilen und
Zu steigern.

Ziel des Workshops ist es, sowohl prakti-
sche Erfahrungen zu sammeln als auch die
genaue Kenntnis zur Einfihrung eines Be-
schwerdemanagements zu erlangen.

Beschwerdemanagement ist deshalb ein
Muss fir jedes Unternehmen

Beschwerdeverhalten
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| 10. Implementierung von CCM in das Unternehmen

Die CCM Methode: Zehn Stufen zum Erfolg

Kundenbindung

Positives Ergebnis:
Dauerhaft erhihte
Kundenbindung
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Beschwerdemanagement und Kundenbindung

Sie kennen und kdnnen
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Gruppe BDP

Gruppe NP

Beschwerdeverhalten

»

»

Sie erkennen den geldwerten Nutzen ei-
nes professionellen Beschwerdemanage-
ments.

Sie kennen alle Einzelschritte zur Einfih-
rung eines Beschwerdemanagements.

Sie wissen wie Sie ein Beschwerdeinfor-
mationssystem aufbauen.

Sie entwickeln ein Verfahren zur systema-
tischen Erfassung der Beschwerdeursa-
chen.

Sie kdnnen Gesprachstechniken anwen-
den, um Beschwerden professionell zu
behandeln.



Steigerung
der Servicequalitat
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2. Beschwerdemanagement-Prozess
Analysieren und schnell handeln

Vorrangige Ziele eines professionellen Be-
schwerdemanagements sind

» die Steigerung der Servicequalitat, indem
Anliegen des Kunden zligig geldst werden,

» die Wiederherstellung von Kundenzufrie-
denheit, wéhrend gleichzeitig die negative
Auswirkungen durch Unzufriedenheit des
Kunden minimiert werden,

» die Vermeidung und Reduzierung von Feh-
ler-, Folge- und Beschwerdekosten sowie

» die Nutzung der Beschwerdeinformationen
im Hinblick auf betriebliche Risiken und
Chancen im Markt.
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Direkter Beschwerdemanagementprozess
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management-
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reporting
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reaktion
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informations-
nutzung

Indirekter Beschwerdemanagementprozess

L Qualitdtsmanagement
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3. Beschwerdebehandlung
Analyse - Erkenntnisse - Reaktionen

Begeisterte Kunden sind unser héchstes Gut.

Aus verargerten Kunden kdnnen durch
professionelles Beschwerdemanagement

begeisterte Kunden gemacht werden. Da auf |

eine Beschwerde nur adaquat

reagiert werden kann, wenn man davon
Kenntnis hat, ist der erste Schritt

in das Beschwerdemanagement, die
Kunden dazu anzuregen, ihre Beschwerde
auch loszuwerden, d.h. es

mussen geeignete Beschwerdewege
eingerichtet werden, die es dem Kunden
leicht machen, seine Unzufriedenheit

zu aulRern. Hierbei ist eine sensible Ge-
sprachsfihrung von groRer Bedeutung. Die-
se lernen Sie in entsprechenden Ubungen.

» Wie begeistere ich aufs Neue die
verargerten Kunden?

» Wie leiste ich dabei mehr als die
Wettbewerbsunternehmen?

Erfolgreiches Beschwerdemanagement ba-
siert im Wesentlichen auf einer professio-
nellen Beschwerdebehandlung.

Neben Verfahrens- und Ergebnisregeln
kommt der einfiihlsamen Kommunikation
die grof3te Bedeutung zu.

Zusammenhang zwischen Kundenzufriedenheit und Kundenbindung

A Begeisterte Kunden:
begeisterte = Hohe Wiederkaufsrate
Kunden = Beste Weiterempfehlung

= Geringe Preissensitivitat
2 Cross-Selling-Potential

Eo Nur zufrieden reicht nicht!

'E Indifferente Kunden:

B indifferente < Hohe Abwanderungsgefahr

§ unden = Vorteilskidufer & Smart Shopper

£ = Fehlendes Involvement

¥ Professionelles 2 Variety Seeking Customer
verdrgerte Beschwerde-
Kunden management Verirgerte Kunden:

| Beschwerdebehandlung |

Verfahrensregein | | Verhaltensregeln | ’ Ergebnisregein
= Empowerment H = Fir Feedback danken | | = Kompetenzen
= Sofortige Bearbeitung | = Ruhiger Ort = Kulanz

| = Standardisierung

| = Nicht unterbrechen

= Wiedergutmachung

= |nformationssystem

= Positiv abschlieflen

Beschwerdekunden J

A 4

Kundenzufriedenheit

)

= Hiufige Beschwerden beim Hersteller
= Hoffnung auf Wiedergutmachung

= Beschweren sich bei anderen Kunden
= Agieren als Meinungsmultiplikatoren

Nur begeisterte Kunden haben eine hohe Kundenbindung

www.interconnectionconsulting.de

Beschwerdebehandlung

Methoden zur Beschwerdeanalyse |
[ ] |

[ I _
Haufigkeits- | | Kreuztabelle |
verteilung

| Quantitative Methoden | | Qualitative Methoden |
! |,
| | |_
Frequenz- Gruppen- Ursache-
Relevanz- diskussion WWirkungs-
Analyse Diagramm

Beschwerdeanalyse

Sie erfahren, kennen und kénnen

»

»

»

»

Sie transferieren das neu erworbene Wissen
in die praktische Anwendung.

Sie lernen allgegenwartige Situationen zu
meistern.

Sie kennen den Nutzen eines professionellen
Beschwerdemanagements. Sie kon-
nen Beschwerden professionell und ergeb-
nisorientiert behandeln.

Zur Ubung werden Beispiele aus der Alltags-
praxis der Teilnehmer herangezogen, so
dass Sie an tatséchlichen Situationen tber

und von anderen Teilnehmern lernen.

= Feedback || =\erstandnis zeigen = |nformationssystem |
= Erfassung || = Sachlich und hoflich = Begrandung |
--We.'rte;le'rt.ung [ = Informieren
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4. Die Harvard-Technik
Gesprachstechnik Beschwerdemanagement

Das Harvard-Konzept ist eine anerkannte Ge-
sprachsmethode, die in Wirtschaft und Politik
erfolgreich angewandt wird.

Die Grundsatze des Harvard-Konzepts
=Menschen und Probleme getrennt behandeln
= Auf Interessen konzentrieren

=Konzept zum beiderseitigen Vorteil entwickeln
= Auf Anwendung objektiver Kriterien bestehen

Menschen und Probleme getrennt behandeln

Bestehen Sie auf
die Anwendung
objektiver
Kriterien

Verhandlungs-
grundsétze

{}

Auf Interessen
konzentrieren und
nicht auf Positionen
beharren

Vv

Entwickeln Sie Losungen zum beiderseitigen Vorteil

Das Harvard-Konzept

Auf der Grundlage dieser Methoden haben
wir Gesprachstechniken entwickelt, die in
der jeweiligen Beschwerdesituation notwen-
dig und sehr hilfreich sind.

Konkrete Empfehlungen helfen Ihnen Ihr
Beschwerdemanagement systematischer
und damit erfolgreicher durchzuftihren.

Menschen und Probleme getrennt behandeln

= Verhandlungspartner sind zuallererst Menschen!

= Fokussieren Sie das Problem nicht die Person.

= Versetzen sie sich in den Verhandlungspartner
und verstehen Sie dessen und lhre Emotionen.

= Hoéren Sie aktiv zu & verstarken Sie ihr Gegenuber positiv.

= Sprechen Sie in ICH-Botschaften statt in SIE-Botschaften.

= Suchen Sie gemeinsam nach Lésungen.

= Verstandigen Sie sich auf eine Arbeitsbeziehung.

= [assen Sie ihrem Partner das Gesicht wahren.

www.interconnectionconsulting.de
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0 Schritte zum Erfolg

. Verhandlungen systematisch fuhren
. Mentales Briefing

. Verstandnis signalisieren

. Positive Verstarkung
Fragetechniken

. Paraphrasieren

. Argumentationstechnik

. Schwierige Situationen meistern

. Ziele und Ergebnisse

10.Mein eigenes Ruckgewinnungs-Konzept

So etwas l0st
sofort Abwehr aus

Beziehung wird
sehr schlecht

Negative Kommunikation

Schlechte Beziehung - schlechtes Ergebnis

Der Nutzen fir Sie

Sie kennen die Erfolgsmethode des Harvard-
Konzepts und kdnnen diese anwenden.

Sie wissen, worauf es in Verhandlungen an-
kommit.

Sie kdnnen eine positive Beziehung aufbau-
en und damit Kunden zufriedenstellen.

Sie kdnnen jetzt mit lhrer eigenen Strategie
clever zum Beschwerdemanagement beitra-
gen.



Loyalitat/
Profitabilitat
des Kunden
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5. Ruckgewinnungsmanagement
Das unterschéatzte Potential

Die Attraktivitat der Zielgruppe verlorener
Kunden resultiert daraus, dass viele ehe-
malige Kunden fir lange Zeit auch treue
und zufriedene Kunden des Unternehmens
waren und durchaus nicht nur tGber einen
negativen Erfahrungsschatz verfiigen.

Oftmals wird eine Geschéftsbeziehung
auch nur wegen eines akuten Problems
beendet. Daher verfugt das Unternehmen
auch bei vielen verlorenen Kunden tber
einen gewissen Goodwill.

Dartber hinaus entwickeln verlorene Kun-
den nach einer Rickgewinnung sogar ein

weitaus starkeres Vertrauen und eine star-
kere Loyalitdt zum Anbieter als permanent
treue Abnehmer.

Mit einer professionellen Win Back Strate-
gie wird die Loyalitat und Profitabilitat
durch gestarktes Commitment wesentlich
gesteigert und eine erhdohte Weiterempfeh-
lungsbereitschaft ausgelost.

Untersuchungen zeigen, dass bis zu
50% verloren geglaubter Kunden
rickgewonnen werden kdnnen.

Es lohnt sich also ein professionelles Riick-
gewinnungsmanagement aufzubauen.

Zuriickgewonnene
Kunden

- Permanent
treue Kunden

-
-
-
-
-

Riickgewinnung

Zeit

Nach der Rickgewinnung erhdht sich sogar die Loyalitat

www.interconnectionconsulting.de

(1. Abgewanderte Kunden gezielt identifizieren
pumm— | | —

| 2. Abwanderungsursachen analysieren und beseitigen

= =

[ 3. Segmentierung und Setzen von Priol

[ 4. Prévention statt Reaktion
tic

5. Schnell und transparent handeln
R :L“"_._'_—:_
ire Wiedergutmachung anbieten

|7. Den Prozess im Griff haben
m—

=

8. Den Kunden gut behandeln

(9. Nachbearbeitung

[ 10. Messung des Riickgewinnungserfolgs

Die WIN Back Methode: Zehn Stufen zum Erfolg

{ Kundenbezogen 3

/7 Y
| Unternehmensbezogen
= vom Anbieter in hoham
Malie besinflussbar
= aus Hundensicht:

= Mangel der Leistung, L~
Probleme bei F [ Wettb rbsb

oder Interaktion,
* vom Anbieter begrenzt schiechter Service * vom Anbieter nur wenig
oder gar nicht { beeinflussbar
beeinflussbar 0 d
- - ol -
* Situative Motive Keonkurrenz in puncto
(Wechsel des Wohnorts, ' Qualitdt oder Preis
finanzielle Engpasse), + ansprachendera
* psychologische Motive Abmndemms- - Werbung
\ (variety seeking) ] ursachen \ J

Abwanderungsursachen analysieren

Der Nutzen fir Sie

»

»

»

»

»

»

Sie etablieren ein Rickgewinnungsmana-
gement in lhrem Unternehmen.

Sie wissen wie Sie Mitarbeiter dafir ausbil-
den und begleiten.

Sie begegnen virtuos den unterschiedlich-
sten Situationen.

Sie wissen auf was es bei einer erfolg-
reichen Win Back Strategie ankommt.

Sie kdnnen die Techniken in Rickgewin-
nungsgesprachen professionell einsetzen.

Sie Uberzeugen mit Ihrem Einfuhlungs-
vermogen und lhrer Argumentation.
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6. Gesprachstechniken
Professionelle Rlickgewinnung

Die Gesprachstechnik ist entscheidend Die wichtigsten Gesprachstechniken sind:
Der Erfolg im Beschwerde- und Rickgewin- = Aktives Zuhoren

nungsmanagement wird wesentlich durch die

Personlichkeit und die kommunikativen Fer- * Paraphrasieren

tigkeiten im personlichen Gesprach bestimmt. . .
g P . = Positive Verstarkung

Untersuchungen zeigen, dass der Riickge-

winnungserfolg direkt abhéngig ist von der "= Bedingte Zustimmung

Sympathie, dem Verhalten, der Kompetenz a i

des Mitarbeiters im Riickgewinnungsteam Dirigierende Fragen

und vor allem dem Vertrauen zum diesem. * Emotionale Konditionierung

Deshalb trainieren wir besonders emotionale = Konfliktmanagement

Techniken, die Motiverkennung und die Be- _
friedigung der Beduirfnisse des verloren ge- * Bedeutungen & Belohnungen bieten
glaubten Kunden.

Angenehmer und fairer Umgang Anziehu ngskraft

Wahrend des Rlckgewinnungsgespréchs eine
angenehme Atmosphére schaffen.

2

Hofliche Behandlung Kundenbehandlung Einfiihlungsvermdgen
Auch wenn die Kunden in der ety
verérgert sind und erst mal professionellen . VoLstellungen ki Ksnder:j
Damptablasson’. Rickgewinnung “Utemehmen ie vetsohitt
Aufmerksamkeit
Ruhig zuhéren und einflihlsam und
verstandnisvoll agieren
Kundenbehandlung bei der Riickgewinnung Ruckgewinnung durch Bedeutung & Belohnung

Der Nutzen fir Sie

TN :

/

» Das Training zur aktiven Beschwerdebe-

Sie sind bei )
handlung und Kundenriickgewinnung macht

K\.\,,It:h mag Sie‘_‘,/)

,,Icl} bin ,Das istja
begeistert® super!®

der Nr.1 ~ y il ) !
& W Sie sicher fir die Praxis.
. » Sie konnen die Technik der einfiihlenden
Nutzen | x | Image |x Beziehung Kommunikation in Beschwerde- und Kunden-
ruckgewinnungsgesprachen erfolgreich an-

Den erlebbaren Vorteile und Sich Systematischer wenden.
Wert steigern! Nutzen entsprechend Beziehungsaufbau . .

kommunizieren darstellen Emotionale » Sie behalten auch verargerte Kunden.

Kompetenz . . . . .
Produkt- und Leistungseigenschaften in » Sie erreichen eine Rickgewinnungsrate von
Nutzen und Vorteile iibersetzen bis zu 50%.

Je hdher der Wert fur den Kunden, je leichter die Rickgewinnung

www.interconnectionconsulting.de



INTERCONNECTION
CONSULTING GROUP
Osterwaldstral3e 96
80805 Mtiinchen

Tel +49 89 368143 0
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Faxantwort +49 89 368143 55

Bitte nehmen Sie mit uns Kontakt auf.

Wir interessieren uns fur Ihre Inhouse-Seminare

U Beschwerde- und Ruckgewinnungsmanagement
0 Beschwerdemanagement

U Rickgewinnungsmanagement

0 Verhandeln nach dem Harvard-Konzept

Absender

Name, Vorname

Abteilung/Funktion

Firma, StralRe, PLZ, Ort

Tel, Fax, Email

Weitere Leistungsangebote
Bitte senden Sie uns Informationsmaterial zu folgenden Themen:

Customer Relationship Management
Beschwerde- & Riickgewinnungsmanagement
Key Account Management

Wirkungsvolle Mitarbeiterfihrung
Neukundengewinnung & Leadmanagement
Konfliktmanagement

Neuro Marketing & Sales
Sales Excellence
Verkaufsteams fuihren
Personliche Erfolgsplanung
Kundenbindungsmanagement
Psychologie fur Fihrungskréfte
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lence, Key Account Management, Customer Relationship Management, Human Ressource Management, Fihrungskréfte-
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