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CTelactivSeminare

...mit dem Telefon zum Erfolg

®

Seminar:

,Empfingerorientiert kommunizieren!

Reklamationsmanagement*

fiir die MitarbeiterInnen von XXXXXX

2.2 Die Reklamationsschiene
Richtiges Verhalten bei Reklamationen:

Zuhoren Entschuldigen  Notieren Bedanken Erledigen
,Das tut mir |,,Das mochte |,,Vielen Dank, |,,Ich werde die
leid!“ ich mir dass Sie uns | Reklamation
notieren.‘ darauf untersuchen
hingewiesen |(lassen).*
haben!**

Arbeitsunterlage 10




