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WENN DER KUNDE SAUER IST

Reklamationen — Fehler passieren. Entscheidend ist der Umgang damit-Anrufe von
unzufriedenen Kunden mussen vor allem ernst genommen werden. Jede erfolgreich
abgewickelte Reklamation ist indirekte Werbung.  Ein Praxisreport
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in verantwortungsvoller Umgang mit Be-

schwerden ist fiir den Unternehmens-

erfolg ein entscheidender Faktor. Es ist
eine Binsenweisheit fiir Firmen, die auf einem be-
grenzten Gebiet eine hohe Marktdurchdringung
erzielen: Sie kdnnen 99-mal klasse agieren. Aber
wenn beim 100. Kunden etwas schiefgeht und
die Mitarbeiter nicht addquat und schnell reagie-
ren, spricht sich das ruck, zuck herum und der
gute Ruf ist mindestens angekratzt.

Struktur bei Reklamationen hilft

In den vergangenen zehn Jahren hat Energeti-
cum, ein regionaler Anbieter fiir Photovoltaik-
anlagen mit Firmensitz 40 Kilometer stidwestlich
von Augsburg, 2.500 Anlagen zwischen Min-
chen und Biberach sowie Allgdu und Nérdlingen
installiert. Hinzu kommen Fremdanlagen, die der
Solarteur inzwischen betreut, die aber von an-
deren Handwerksbetrieben errichtet wurden.
Mit jeder Anlage erhdht sich die Chance von Be-
schwerden. Was tun? Auf3endienstmitarbeiter re-
gelmdBig im Umgang mit unzufriedenen Kun-
den schulen und eine Struktur aufbauen, mit der
diese Félle systematisch behandelt werden. Im
Falle von Energeticum bedeutet das: Zwei Servi-
cemitarbeiter fangen die unzufriedenen Kunden
auf und tragen alle Probleme in die sogenannte
KVP-Liste ein. Die Abkiirzung steht fiir einen kon-
tinuierlichen Verbesserungsprozess. Damit kann
Vertriebschef Werner Schneider zunachst typi-
sche Problemfille feststellen, die dann im Sin-
ne des kontinuierlichen Verbesserungsprozesses
schrittweise abgebaut werden.

So gibt es fiir Wechselrichter einen Aus-
tauschservice, der innerhalb von 48 Stunden
dafiir sorgt, dass der Solarstrom beim Kunden
wieder im vollen Umfang flieBen kann. Derar-
tiges Beschwerdemanagement ist ohne Frage
ein Kostenfaktor. Aber Sie verkaufen keine Ak-
kuschrauber, sondern sollen bei Endkunden die
Energieerzeugung fiir viele Jahre sichern.

Emotional abholen
Bei aller Standardisierung von Prozessen kommt
es allerdings auf die Menschen an. Und die ma-
chen eben hin und wieder Fehler. Entscheidend
ist, wie Unternehmen mit Fehlern oder Missver-
standnissen umgehen. Es freut mich, auf Un-
ternehmer zu treffen wie Michael Aigner, Ge-
schiftsfiihrer von Aton Solar, der klarstellt, es
sei selbstverstandlich, dass jede Beschwerde im
Haus des GroBBhandlers ernst genommen werde.
Es kostet zwar Zeit, jedem einzelnen Fall nach-
zugehen und festzustellen, wo etwas schiefging.
Aber jede Reklamation, die der Laichinger er-
folgreich abwickelt, ist indirekt Werbung. Denn

Unternehmen, die auch an dieser Stelle verant-
wortlich handeln, bekommen die Probleme zu
99 Prozent so in den Griff, dass die Kunden zu-
frieden sind.

Eine derartige Grundhaltung gefallt mir. Mei-
ne wichtigste Botschaft lautet deshalb: Es ist
wichtig, Kunden emotional abzuholen. Ob die
Beschwerde berechtigt ist oder nicht — der Kun-
de ist zundchst verdrgert und mochte gehdrt
werden. Denn neben dem sachlichen Problem ist
zusétzlich die Beziehungsebene gestort. Im ers-
ten Moment kann es deshalb fiir Vertriebsmitar-
beiter hilfreich sein, sich psychologisch auf die
Seite des Kunden zu schlagen: Wir werden das
Problem l6sen. Ich spreche mit dem Chef und
schaue, was ich fiir uns rausholen kann.

Oft ist das Problem eben auch nur nach in-
terner Riicksprache zu kldren. Sie gewinnen ei-
nerseits Zeit, und andererseits verraucht der
erste Arger auf der Gegenseite. Aber nur, wenn
jetzt auch zeitnah eine Losung gefunden wird.
Wenn ein Kunde von Aton-Solar auf der Baustel-
le steht und trotz Zdhlwaage Teile des Montage-
systems fehlen, helfen keine Diskussionen, son-
dern schnelle Problemldsungen: Ist die Baustelle
in der Nahe, fahren Mitarbeiter mit dem fehlen-
den Teil los, sonst wird es per Express versendet.

Den Kunden beteiligen

AuBendienstmitarbeiter, die in der Regel der ers-
te Ansprechpartner fiir Probleme sind, kdnnen
normalerweise gar nicht anders reagieren als mit
dem Satz: ,Ich kimmere mich darum und mel-
de mich wieder bei Ihnen.” Denn vor Ort haben
sie oft tatsachlich nicht alle Vorgange parat und
missen sich erst die notwendigen Informatio-

Beim GroB3hdndler Aton Solar wird jede Beschwerde ernst genommen,
auch wenn es etwas Zeit kostet.
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ist Marketing- und Vertriebs-
experte. Er berét seit zwolf Jahren
Unternehmen in ganz Deutschland.
Auf die Kompetenz und interna-
tionale Erfahrung des 44-jahri-

gen Wirtschaftsingenieurs von

der Unternehmensheratung Tempus-Consulting setzen
Industrieunternehmen, Handwerksbetriebe und Kranken-
kassen. Der Vertriebsprofi hat sein Wissen in einem Buch
gebiindelt:,,Mein Freund, der Kunde — Ohne Tricks und Fal-
len Kunden gewinnen und behalten”.

nen besorgen: Bei Energeticum werden etwa alle
Vorgénge bis zu Gespréachsnotizen elektronisch
gespeichert. Jetzt konnen Sie sich auf einer sach-
lichen Ebene lhren Kunden wieder nahern.

Dazu kann auch gehoren, dass der Fehler in
Ihrem Unternehmen liegt. Nichts ist so entwaff-
nend wie einen Fehler zuzugeben. Denn oft lau-
fen weitere Schuldzuweisungen ins Leere, wenn
der Kunde hort: ,Da ist uns ein Fehler passiert.
Das geht auf unser Konto.” Ebenso kdnnen Sie
viel Spannung aus dem Gesprach nehmen, wenn
Sie fragen:,Was schlagen Sie vor?”

Damit signalisieren Sie, dass lhnen an einer
gemeinsamen Losung liegt. Denn langfristig will
jedes Unternehmen seine Kunden behalten. Und
wenn es schon Arger gibt, dann sollen sie zumin-
dest weitererzdhlen, dass ein schneller Kompro-
miss gefunden wurde.

Inzwischen greifen Installateure tief in die
Hauselektrik ein, da kann es schon einmal vor-
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kommen, dass an der Peripherie Schaden ange-
richtet wird. Tatsdchlich hat ein Mitarbeiter von
Energeticum im vergangenen Jahr einmal einen
Fehler gemacht. Einige Elektrogerdte des Kun-
den waren in dessen Folge defekt. Der Schaden
ist zwar (iber die Versicherung abgedeckt, doch
die lasst sich oft Zeit, ganz abgesehen davon,
dass der Kunde sich alle Gerdte erst wieder be-
sorgen musste. Die Kosten hat das Unternehmen
zundchst unbiirokratisch vorgestreckt.

In anderen Féllen kommen die Aufendienst-
mitarbeiter auch mal mit einem Blumenstrauf3,
einer Flasche Wein oder einem Geschenkkorb
vorbei, um die gute Kundenbeziehung wieder-

Fhl

nternehmen Energeticum
selrichter einen Austausch-

nerhalb von 48 Stunden dafiir
ler Solarstrom beim Kunden
vollen Umfang flieBen kann.

herzustellen. Denn: Schon kleine Zugestandnis-
se konnen erboste Kunden zufriedenstellen.

Das muss nicht bedeuten, immer nachzuge-
ben. Ein Handwerker beschwerte sich etwa bei
Aigner, dass bestimmte Stecker immer wieder
verschmoren. Das hatte zwar ein Produktions-
fehler sein kénnen, aber wahrend des Gesprachs
stellte sich heraus, dass der Belieferte kein Crimp-
werkzeug benutzte und die Steckkontakte des-
halb nicht richtig verpresst waren. Da war dann
fir den GroBhandler die Grenze, der sonst mit
Gutschriften, nachtrdglichem Sonderpreis oder
Expresslieferungen Kunden entgegenzukommen
versucht. Allerdings sollten Sie die richtigen Pri-

oritdten setzen: Der Kunde, der am lautesten
schreit, muss nicht der Wichtigste sein. Und es
giltimmer zu priifen, ob es sich lohnt, um den in-
frage stehenden Betrag zu streiten. In manchen
Féllen kann die Arbeitszeit sinnvoller genutzt
werden, als um kleine Geldbetrage zu zanken.
Fiir eine verniinftige Losung bendtigen Inhaber
Fingerspitzengefiihl: Jeder Kunde, jede Reklama-
tion, jede Situation ist anders. Ein standardisier-
tes Verhalten gegentiber schwierigen Kunden
gibt es nicht. °
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AUF EINEN BLIC

Zehn Tipps zum Umgang mit
schwierigen Kunden:

1. Entschuldigung

Einen Kunden um Entschuldigung zu bitten istimmer gut.
Aber sagen Sie: Ich bitte um Entschuldigung, nicht: Ich ent-
schuldige mich!

2. Erklarung

Oft hilft es, einem verargerten Kunden den groBeren Rah-
men aufzuzeigen: Warum haben wir uns fiir folgendes Vor-
gehen entschieden? Warum konnen wir ihm preislich nicht
entgegenkommen? Welche Uberlegungen stecken hinter
der Entscheidung?

3. Fehlerzugeben
Nichts ist so entwaffnend wie einen Fehler zuzugeben und
personlich auf sich zu nehmen.

4. Entschadigung
Die Erfahrung zeigt: Selbst sehr erboste Kunden sind mit
kleinen Zugesténdnissen oft zufrieden.

5. Wiederholungen

In schwierigen Kundengesprachen fallt es Gesprachspart-
nern schwer zuzuhoren. Es ist deshalb sinnvoll, den eige-
nen Standpunkt in unterschiedlichen Worten zu wieder-
holen.

6. Wir-Gefiihl
Manchmal hilft es, sich auf die Seite des Kunden zu schla-
gen: Wir losen das Problem.

7. Zeitfaktor
Manchmal ist es ganz gut, Zeit zu gewinnen und das Ge-
sprach zu versachlichen.

8. Ball zuriickspielen
Eine starke Frage istimmer:,Was schlagen Sie vor?”

9. Riicksprache

Wenn Sie mit lhrem Latein am Ende sind und das Gesprach
festsitzt, bitten Sie Ihren Gesprachspartner um eine Unter-
brechung. ,Geben Sie mir die Chance, dariiber noch einmal
nachzudenken. Ist es in Ordnung, wenn ich Sie heute Mit-
tag anrufe?”

10. Prioritaten
Sind die Kunden, die am lautesten schreien, auch die wich-
tigsten? Lohnt es sich, um diesen Betrag zu streiten?
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