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Kunden
10 Regeln im Umgang mit unzufriedenen Kunden


1. Verständnis entgegenbringen

2. Interesse bekunden

3. Anerkennung zeigen

4. Negationen ausklammern

5. Signale setzen

6. Fehler entschuldigen

7. Loyalität wahren

8. Lösungsansätze erarbeiten

9. Eindruck hinterlassen

10. Aktiv zuhören



Geben Sie dem Kunden zunächst  einmal Gelegenheit seinen Dampf abzulassen.  „Ich verstehe, dass Sie verärgert sind“, ist nicht gleichbedeutend mit einem Schuldeingeständnis.

Signalisieren Sie dem Kunden durch Rückmeldungen wie „mhm“ oder „ja“ oder „ich 	kann Sie ja verstehen...“, dass Sie ihn und sein Problem wahrnehmen.



Ihr KFM-Team 
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