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,Eine Reklamation ist eine Chance*“

So halten Sie Stammkunden und gewinnen Neukunden

Sehen Sie eine Reklamation

. d
g Ein r ender

Kunde ist eine Chance, denn

er gibt Ihnen und dem Unter-
rb:

h e -

I auf
serungsfihige Unternehmens-
bereiche und Produkteigen-
schaften. Wenn ein Kunde re-
klamiert, dann ist er bereit, mit
Ihnen und lhrem Unternehmen
zu kommunizieren. Haben Sie

eine Reklamation zur Zufrie-
denheit des Kunden geldst,
dann haben Sie einen beson-
ders treuen und begeisterten
Kunden gewonnen. Kunden
finden die unprofessionel
le Abwicklung einer Beschwer-
de meistens als weitaus &rger-
licher als den Fehler, der zur
Reklamation gefiihrt hat.

iele  Durchschnittsver-

kaufer reagieren auf die

personenbezogene ,Kri-
tik” mit Gegenangriffen. Sie duRemn
Zweifel an der Reklamation, geben
anderen die Schuld, belehren den
Kunden oder spielen die Situation
herunter. Diese Reaktionen sind
menschlich versténdlich, doch sie
bringen nichts auBer Verdrgerung

o
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Buchtipp 5

tartin Limouc

Nicht gekauft
hat er schon

Martin Limbeck

Nicht gekauft hat er schon
So denken Top-Verk&ufer
Redline Verlag, 2011

ISBN 978-3-86881-288-6
200 Seiten, 19,99 Euro

Martin Limbeck bricht ein Tabu:
Uber Erfolg spricht man nicht.
Doch Martin Limbeck ist anders.
Er ist stolz auf seinen Weg vom
Jungverkdufer zum gefeierten
Vertriebsspezialisten. Als Trainer
und Speaker gehort ,,der neue
Hardseller“ heute zu den Top-
Acts der Szene. Durch Clever-
ness, Mut, Ehrlichkeit und eiser-
ne Disziplin hat er in wenigen Jah-
ren erreicht, wozu andere Jahr-
zehnte brauchen.

Und so wie er sein Wissen
als Trainer und Referent teilt, so
teilt er in diesem Buch die Ge-
heimnisse seines Wegs an die
Spitze. Dampfer und Nacken-
schldge machen hrter, Triumphe
und Spitzenleistungen spornen
an. Aus Niederlagen Chancen,
aus Chancen Erfolge machen und
dabei stets Mensch bleiben:
Martin Limbeck weif, wie es geht
und er spricht dariiber. Ein Mann
wird zur Marke: markig, markant,
Martin Limbeck. )

auf beiden Seiten und moglicher-
weise den Verlust des Kunden.

Die acht Schritte fiir ein
erfolgreiches Reklamations-
management:

1. Horen Sie aktiv und konzen-
triert hin. Der Kunde muss zuerst
einmal seinen Arger loswerden.
Machen Sie sich Notizen, damit
Sie spater gezielte Fragen formu-
lieren konnen.

2. Lassen Sie lhren Kunden aus-
sprechen.

ling-Experte im deutschsprachi-
gen Raum. Seit rund 20 Jahren be-
geistert er mit seinem Insider-
Know-how und praxisnahen Stra-
tegien Mitarbeiter aus Manage-
ment und Verkauf. Nicht nur in
seinen provokativen und motivie-
renden Vortragen, sondern auch in
den umsetzungsorientierten Trai-
nings steht das progressive Ver-
kaufen in seiner Ganzheit im Mit-
telpunkt. Dies hat ihn in den letz-
ten Jahren zu einem der effektiv-
sten und wirksamsten Speaker
und Trainer gemacht.

Martin Limbeck ist der Kopf des
Martin Limbeck Trainings®-Teams,
Lehrbeauftragter im Bereich Sales
Management an der ESB Business
School in Reutlingen, Dozent in der
Fuhrungskréfteweiterbildung der
Universitat St. Gallen sowie Dozent
des Zertifikatslehrgangs ,,Profes-
sional Speaking* der GSA und der

3. Zeigen Sie Verstandnis fiir den
Arger lhres Kunden. Hat er sich
beruhigt, kénnen Sie die reinen
Fakten aus dem Gesprach her-
ausfiltern. Entschuldigen Sie sich
fur die Unannehmlichkeiten und
den Arger. Entschuldigen Sie sich
hingegen nicht fiir einen Fehler auf
Ihrer Seite, solange die Sachlage
noch nicht endgtiltig geklart ist.

4. Achten Sie auf hre Formulierun-
gen. Bleiben Sie ruhig und freund-
lich, selbst wenn der Kunde un-
héflich und aggressiv ist: ,Herr

Zur Person

Martin Limbeck ist der Hardsel-

Steinbeis-Hochschule Berlin (SHB).
Erist Mitglied des Club 55, der Ger-
man Speakers Association und des
Top-Trainer-Teams SALES MASTERs.
2006 und 2011 erhielt er den Inter-

nationalen Deutschen Trainingspreis
in Bronze. 2008 wurde er mit dem 5
Years Award in Bronze vom BDVT
(Berufsverband der Verkaufsforde-

Kunde, ich verstehe, was Sie sa-

gen ..."

5. Erfassen Sie den Sachverhalt
bis ins Detail. Stellen Sie offene
Fragen, um den Reklamations-
grund lhres Kunden genau zu
qualifizieren.

6. Erarbeiten Sie gemeinsam mit
dem Kunden eine Lésung. Machen
Sie ihm Alternativvorschlége, aus
denen er wahlen kann. Und le-
gen Sie gemeinsam mit ihm die
néchsten Schritte, MaBnahmen

rer und Trainer e.V.) ausgezeichnet.
2009 und 2010 ehrte ihn die ,Ver-
einigung Deutscher Veranstal-
tungsorganisatoren e. V.“ fiir seine
exzellenten Leistungen als Busi-
ness-Speaker und Trainer mit dem
Conga Award und weist ihn damit
als einen der Top-3-Referenten im
deutschsprachigen Raum aus. Zu-
letzt erhielt Martin Limbeck den
,,BZTB Award of Excellence in furt-
her Education 2012*.

Seine herausragenden Ergeb-
nisse als Verkaufsexperte wurden
zusdtzlich durch die Wahl zum
»Trainer des Jahres 2008“ durch
das Magazin Training, die Aus-
zeichnung zum ,,Certified Spea-
king Professional® 2011 (CSP) und
die Wahl zum ,,Trainer des Jahres
2011 durch die Europdische Trai-
nerallianz bestatigt.

Mebhr Infos auf:

www.martinlimbeck.de

und den Zeitraum fest.

7. Bedanken Sie sich bei lhrem
Kunden fur die Chance, die er Ih-
nen bietet.

8. Kimmern Sie sich personlich
um die Erledigung der Reklamati-
on. Uberpriifen Sie am Ende das

Ergebnis der Reklamationsbehand-
lung.

Entscheidend ist: Bleiben Sie in-
haltlich an der Sache, gehen Sie
emotional auf lhren Kunden ein
und begeistern Sie ihn durch
schnelles Reagieren und Han-
deln.

Anzeige

www.network-karriere.com

© GKM-Zentralredaktion GmbH




<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (None)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (Europe ISO Coated FOGRA27)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Off
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages false
  /CreateJobTicket true
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.1000
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails true
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 524288
  /LockDistillerParams true
  /MaxSubsetPct 1
  /Optimize false
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness false
  /PreserveHalftoneInfo true
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts false
  /TransferFunctionInfo /Preserve
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile (None)
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages false
  /ColorImageMinResolution 150
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 350
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.14286
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages false
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages false
  /GrayImageMinResolution 150
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 350
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.14286
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages false
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages false
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages false
  /MonoImageDownsampleType /Average
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects true
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile (None)
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /CreateJDFFile false
  /Description <<
    /DEU ()
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AllowImageBreaks true
      /AllowTableBreaks true
      /ExpandPage false
      /HonorBaseURL true
      /HonorRolloverEffect false
      /IgnoreHTMLPageBreaks false
      /IncludeHeaderFooter false
      /MarginOffset [
        0
        0
        0
        0
      ]
      /MetadataAuthor ()
      /MetadataKeywords ()
      /MetadataSubject ()
      /MetadataTitle ()
      /MetricPageSize [
        0
        0
      ]
      /MetricUnit /inch
      /MobileCompatible 0
      /Namespace [
        (Adobe)
        (GoLive)
        (8.0)
      ]
      /OpenZoomToHTMLFontSize false
      /PageOrientation /Portrait
      /RemoveBackground false
      /ShrinkContent true
      /TreatColorsAs /MainMonitorColors
      /UseEmbeddedProfiles false
      /UseHTMLTitleAsMetadata true
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks true
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /BleedOffset [
        14.173230
        14.173230
        14.173230
        14.173230
      ]
      /ConvertColors /NoConversion
      /DestinationProfileName (sRGB IEC61966-2.1)
      /DestinationProfileSelector /NA
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements true
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles true
      /MarksOffset 12.755910
      /MarksWeight 0.250000
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PageMarksFile /RomanDefault
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /LeaveUntagged
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [595.276 841.890]
>> setpagedevice


