


Die Lelter der Kundenzufriedenheit
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Modell zur Kundenzufriedenheit
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Unzufriedenheit /
Enttauschung



. daflr 1st bel uns der
Herr Leyhman zustandig!

b T
Tm

-und / oder ...

,Da kann man nichts machen!®
,Dafur bin ich nicht zustandig!”
,Das macht meine Kollegin!®

~Das kann ich mir nicht vorstellen!*



Die. GEWINN “ - Formel

(G ehor schenken
E ntschuldigen ohne Schuldanerkenntnis
\W iederholen der Kerninformation
| nformation (schriftlich) einholen
N otizen vornehmen

N achbereiten



Die konfliktfrele
Beschwerdebehandlung

1. Aktlv zuhoren
o *

5.Problem ™
4 2. Problem-

bewaltigt ?
c analyse
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3. Anbieten einer
Losung

positiv begegnen

4. Fragen & Einwénden<L



Glucklich sind die, die erfahren,
Nas man an thnen aussetzt ung
sich danach bessern konnen

Shakespeare ==



