Herbert Senft 19.10.2001 


Reklamationsgespräch

( Reklamation hat Priorität 1

1. Telefonischer Kontakt (Anruf des Kunden)
- Kunden ausreden lassen (Frust abbauen)
- Informationen sammeln  
(Kunde, Ansprechpartner, Telefon, Kundennummer, Auftragsdaten,  Fehlerbeschreibung)

(Nach dem Telefon)

Informationen sammeln
- Auftragsunterlangen prüfen
- Lösungsmöglichkeiten planen

2. telefonischer Kontakt (Rückruf beim Kunden)
- exakte Fehlerbeschreibung (Falls Anwenderfehler – keine Ironie)
- Auswirkungen des Fehlers für den Kunden erforschen
- individuelle Kundenlösung vereinbaren (eventuell innerbetrieblich klären und 3. telefonischer Kontakt aufnehmen.

(Nach dem Telefon)

· Lösungsumsetzung überwachen

· Außendienst informieren

abschließender Anruf beim Kunden, nach Erledigung der Reklamation

-> Kundenstimmung ausloten

☻Gute Reklamationserledingung kann einen Kunden langfristig binden!


( innerbetriebliche Ursachenforschung und Behebung

Kritikgespräch

( Jemanden vor anderen kritisieren ist der große Demotivator
-> immer ein 4-Augen Gespräch

Gesprächsregeln

1. sachlich die Kritikpunkte vortragen (ICH – Form)

2. Einigung auf die Richtigkeit der Kritikpunkte

3. Gründe / Ursachen erforschen

4. gemeinsam Lösungswege suchen

5. Einigung und Fixierung eines Lösungsweges

6. Kontrolle des Lösungsweges

7. Feedback -> Positiv
- Lobgespräch
         * nicht zwischen Tür und Angel (zufällig)
         * gerechtes Loben (nicht nur Teamleader, das ganze Team)

-> Negativ 
- 2tes Kritikgespräch in verschärfter Form


Feedbackgespräch


Gesprächsregeln

1. Darstellung des Sachverhaltes

2. emotionale Äußerung dazu

3. ICH – Form

4. Wortwahl (so wie jemand mit mir spricht, darf ich mit ihm sprechen)

5. gemeinsame Ziele und Wünsche äußern

Mitarbeiterbeurteilgespräch


( Dient – Einschätzung der fachlichen und persönlichen Kompetenz des Mitarbeiters

    – Orientierungshilfe für den Mitarbeiter, er kennt die an ihn gestellten Erwartungen

· turnusmäßig 1-2 Mal im Jahr durch direkten Vorgesetzten

1. Zielwiederholung

2. Zielerreichung diskutieren

3. auf Zielerreichungsgrad einigen

4. neues Ziel diskutieren

5. Einigung über neue Zielvorgabe

6. Ergebnis schriftlich festhalten

-> Mitarbeiter

-> Vorgesetzter

-> Personalakte
-> Betriebsrat

Gruppendiskussion / Teamgespräch
Jedes Teammitglied sieht seinen Teil aus dem fachlichen Blickwinkel, danach können die Anderen Ideen aus weiteren Gesichtsfeldern einbringen

· Jeder soll / muss mitreden

· Jedes Teammitglied ist gleichwertig

· Es gibt keine blöden Beiträge (Visionen), nur dumme Reaktionen

Auflauf: 

· Gesprächziel festlegen und visualisieren

· Redezeit und Reihenfolge festlegen

eigenes Verhalten:

· ausreden lassen

· zuhören

· Blickkontakt

· auf Beiträge eingehen

· loben

· Zeitmanagement

· Struktur aufbauen

· Zusammenfassung erstellen

· offen für Argumente

· Ergebnis finden und fixieren
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