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Praxis 21

Den Druck vom Kessel nehmen

Bei schwierigen Kunden ist Fingerspitzengefiihl notwendig / Emotionales Verstindnis entspannt die Situation

issverstindnisse  und
Fehler passieren. Denn
Perfektion ist un-

menschlich. Entscheidend ist
dann, wie der Bickermeister als
Chef und seine Mitarbeiter mit
Beschwerden von Kunden um-
gehen. Grundregel fiir den Ver-
triebsberater Jiirgen Frey ist des-
halb: ,Holen Sie Thre Kunden
emotional ab.“ Denn ob die Be-
schwerde berechtigt ist oder
nicht: Der Kunde ist zun#chst
verdrgert und mochte gehort
werden, so der Buchautor

Ob berechtigt
oder nicht - bei
Beschwerden wollen
Kunden zunichst
angehort werden.
Foto: Thorsten
Freyer_pixelio.de

(,Mein Freund, der Kunde*). Ne-
ben dem sachlichen Problem ist
zusétzlich die Beziehungsebene
gestort.

Im ersten Moment kann es
deshalb hilfreich sein, psycholo-
gisch gemeinsame Sache mit
dem Kunden zu machen: Wir
werden das Problem lésen. Da-
durch bauen Servicemitarbeiter
keine Front gegeniiber Ge-
schéftspartnern oder Privatkun-
den auf, sondern vermitteln,
dass die Situation fiir beide Sei-
ten unangenehm ist. Und dass
die Bereitschaft existiert, das
Missverstdndnis zu kldren und
eine sinnvolle Losung zu finden.
Gleich, ob das Gegeniiber ein
Rohstofflieferant ist, ein Hotel-
chef oder ein Kunde im Laden -

Betriebe sollten an langfristigen
Geschéftsbeziehungen interes-
siert sein. Denn es ist viel
schwieriger, neue Kunden zu ge-
winnen als Bestehende zu hal-
ten, die grundsitzlich von der
Produktqualitit und dem Ser-
vice {iberzeugt sind.

Auch umgekehrt wird ein
Schuh daraus: Jede Reklamati-
on, die erfolgreich abgewickelt
wird, starkt die

Kundenbeziehung und ist indi-
rekt Werbung fiir das Unterneh-
men. Wenn es schon Arger gibt,
dann sollen Kunden zumindest
weitererzidhlen, dass ein Kom-
promiss gefunden wurde.

Kompromiss finden

Deshalb sollte jede Beschwer-
de selbstverstindlich ernst ge-
nommen werden. Auch weil das
die eigenen Mitarbeiter wach
hédlt gegeniiber alltdglicher
Nachléssigkeit. Und jede Be-
schwerde ist eine kleine Unter-
nehmensberatung: Was kénnen
wir tun, damit diese Situation
nicht nochmals eintritt?

~Jeder Kunde, jede Lage ist
unterschiedlich. Deshalb gibt es

kein standardisiertes Verfahren,
wie man mit schwierigen Kun-
den umgeht”, weiB Frey, der jah-
relang als Verkiufer gearbeitet
hat, ehe er als Berater und Trai-
ner bei der Unternehmensbera-
tung Tempus-Consulting ein-
stieg.

Es gibt Momente, da miissen
Bécker schnell reagieren. Ist eine
Lieferung in dem Gastronomie-
Betrieb nicht angekommen, muss
sofort Ersatz herbeigeschafft
werden. Wer jetzt tiber das Wie

und Warum diskutieren will,
gieBt nur zusitzliches 01
ins Feuer. Die schnelle Re-
aktion hat zwei Vorteile:
Spater kann beruhigter
eine abschlieBende Lo-
sung gefunden wer-
den und die Ursache
des Problems kann
wahrscheinlich  nur
nach interner Riick-
sprache geklart wer-
den.
»Nichts ist so ent-
waffnend, wie einen
Fehler zuzugeben®, sagt
Wirtschaftsingenieur
Jiirgen Frey. Oft laufen
Schuldzuweisungen
ins Leere, wenn der
Kunde hort: ,Da ist
mir ein Fehler pas-
siert. Das geht auf
mein Konto.“
Ebenso kann der
Béackermeister
viel  Spannung
aus dem Ge-
spriach nehmen,
wenn er fragt:
»Was schlagen
Sies ver?s <Das
muss nicht be-
deuten, immer
nachzugeben
und dem Kun-
den mit Gut-
schriften,
nachtragli-
chem Son-
derpreis oder Express-Lieferun-
gen entgegenzukommen. Um
beim oben genannten Beispiel
zu bleiben: Bei der Kldrung des
Missverstdndnisses kann sich
herausstellen, dass etwa der
neue Azubi die Lieferung der
Backwaren in die falsche Ecke
gestellt hat, ehe er nach Hause
ging. Kein Wunder, dass der Res-
taurantchef die Ware nicht ge-
funden hat. :

Schon kleine Zugestindnisse
koénnen erboste Kunden beftie-
digen, weiB Vertriebsberater
Frey aus Erfahrung. Allerdings
mahnt er, die richtigen Priorité-
ten zu setzen: Der Kunde, der am
lautesten schreit, muss nicht der
wichtigste sein. Und es gelte im-
mer zu priifen, ob es sich lohnt,

Reklamation

um den in Frage stehenden Be-
trag zu streiten. In manchen Fil-
len koénnte die wertvolle Ar-
beitszeit vielleicht sinnvoller ge-
nutzt werden, als um kleine
Geldbetrége zu zanken. Fiir eine
verniinftige Losung bendtigen
Bécker und ihre Mitarbeiter in
jedem Fall Fingerspitzengefiihl:
Jeder Kunde, jede Reklamation,
jede Situation ist anders. Ein
standardisiertes Verhalten ge-
geniiber schwierigen Kunden
gibt es nicht.

Zehn Tipps zum Umgang mit
schwierigen Kunden:
1. Entschuldigung

Einen Kunden um Entschul-.

digung bitten ist immer gut.
Aber sagen Sie: Ich bitte um Ent-
schuldigung, nicht: Ich ent-
schuldige mich!
2. Erklarung f,l:

Oft hilft es, verdrgerten Kun-
den den groBeren Rahmen auf-
zuzeigen: Warum haben wir uns
fiir folgendes Vorgehen ent-
schieden? Warum kénnen wir
ihm preislich nicht entgegen-
kommen? Welche Uberlegungen
stecken hinter der Entschei-
dung?
3. Fehler zugeben

Nichts ist so entwaffnend,
wie einen Fehler zuzugeben und
auf sich personlich zu nehmen.
4. Entschadigung

Die Erfahrung zeigt, selbst
sehr erboste Kunden sind mit
kleinen Zugesténdnissen oft zu-
frieden.
5. Wiederholungen

In schwierigen Kundenge-
sprichen fallt es Gespréichspart-
nern schwer zuzuhoren. Es ist
deshalb sinnvoll, den eigenen
Standpunkt in unterschiedli-
chen Worten zu wiederholen.
6. Wir-Gefiihl

Manchmal hilft es, sich auf
die Seite des Kunden zu schla-
gen: Wir l6sen das Problem.
7. Zeitfaktor

Manchmal ist es ganz gut,
Zeit zu gewinnen und Dampf
raus zu lassen.
8. Ball zuriickspielen

Eine starke Frage ist immer:
»Was schlagen Sie vor?*“
9. Riicksprache

Wenn Sie mit Threm Latein
am Ende sind und das Gesprich
sitzt fest, bitten Sie Ihren Ge-
sprachspartner um eine Unter-
brechung. ,Geben Sie mir die
Chance, um dariiber noch ein-
mal nachdenken. Ist es in Ord-
nung, wenn ich Sie heute Mittag
anrufe?”
10. Prioritdten

Sind die Kunden, die am lau-
testen schreien, auch die wich-
tigsten? Lohnt es sich, um diesen
Betrag zu streiten? (abz)

Praxis Tipp

So bleiben Sie im
Gesprdch, wenn mal was
schiefgelaufen ist:

P Jede Beschwerde ernst
nehmen.

P Jede Lage und jeder Kunde
ist anders, deshalb offen
die Situation angehen.

P Dem Kunden das Gefiihl
vermitteln, dass eine fiir
beide Seiten sinnvolle
Losung gefunden wird.

P Auf eventuelle Fehler
schnell reagieren. Eine
abschlieBende Losung
kann dann spater in Ruhe
gefunden werden.

P Im Nachgang jeder
Beschwerde (iberlegen,
was zu tun ist, damit diese
Situation nicht noch mal
eintritt.

Der Berater

Jiirgen
Frey

Der Vertriebsprofi hat sein
Verkaufer-Handwerk von der
Pike auf gelernt. Nach seiner
Ausbildung zum Industrie-
mechaniker studiert er an der
Hochschule fiir Technik und
Wirtschaft in Aalen und macht
dort seinen Abschluss als Di-
plom-Wirtschaftsingenieur.
Nach dem Studium sammelt er
seine ersten Vertriebserfahrun-
gen bei einem Marktfiihrer in
der Werkzeugbranche. Er ist
Autor des Buches ,Mein Freund,
der Kunde".

Informationen:
www.highway-to-sell.de



