110 Fragen aus BLEIS/ HELPUP ,,Management — Die Kernkompetenzen"

10. Wie gehe ich mit Kundenbeschwerden um?
Dies ist eine haufig gestellte Frage.
Die einfache Antwort lautet: Bearbeiten natirlich!

Kunden, die sich beschweren, sind in der Regel solche, die noch Leidenschaft
fur die Beziehung empfinden. Es sind noch keine verlorenen Kunden. Aus Un-
tersuchungen in der Versicherungsbranche wissen wir, dass Kunden mit sau-
ber bearbeiteten Beschwerden loyaler sind, als Kunden deren Beziehung mit
dem Dienstleister noch unbefleckt ist.

Also: Die Haltung muss sein: Beschwerden als Chance.
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