Von Michael Sudahl

Is regionaler Anbieter fiir Photo-

voltaik-Anlagen ist ein effektiver
Umgang mit Beschwerden fiir den
Unternehmenserfolg von Energeti-
cum ein entscheidender Faktor. , Wir
konnen es 99-mal klasse machen®,
sagt Vertriebschef Werner Schneider,
»aber wenn es beim 100. Kunden
schiefgeht und wir nicht addquat re-
agieren, spricht sich das schnell her-
um und unser guter Ruf ist dahin.“

Deshalb werden die AuBendienst-
mitarbeiter regelméRig geschult und
zwei Servicemitarbeiter am Firmen-
sitz in Balzhausen, 40 Kilometer siid-
westlich von Augsburg, fangen die
unzufriedenen Kunden auf und tra-
gen alle Probleme in die so genannte
KVP-Liste ein.

So kann Schneider auf Anhieb sa-
gen, dass 2013 insgesamt 74 Wechsel-
richter nicht einwandfrei funktionier-
ten. Sie sind bekanntlich die grofte

. Schwachstelle von PV-Anlagen. Dar-
um gibt es einen Austauschservice,
der innerhalb von 48 Stunden dafiir
sorgt, dass der Solarstrom wieder in
vollem Umfang flieRen kann. In den
vergangenen zehn Jahren hat der So-
lateur 2.500 Anlagen zwischen Miin-
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Bei Arger richtig reagieren

Beschwerdemanagement: Wenn es bei einem Auftrag Probleme gibt, miissen Dienstleister [dsungsorientiert, schnell und emotional auf den Kunden eingehen

chen und Biberach sowie Allgdu und
Nordlingen installiert. Mit jeder Anla-
ge erhoht sich die ,Chance von Be-
schwerden. ,Zu 99 Prozent bekom-
men wir die Probleme so in den Griff,
dass die Kunden zufrieden sind“, er-
zéihlt der gelernte Heizungsbauer, der
seit mehr als zehn Jahren im Vertrieb
tétig ist. Entscheidend sei zunédchst,
die Anrufer mit ihrer Unzufriedenheit
ernst zu nehmen.

Gestorte Beziehungsebene

Diese Grundhaltung gefallt dem Ver-
triebsberater Jiirgen Frey von Tem-
pus-Consulting: ,Es ist wichtig, Kun-
den emotional abzuholen.” Ob die
Beschwerde berechtigt ist oder nicht:
Der Kunde ist zunéchst verargert und
mochte gehort werden, so der Buch-
autor (,Mein Freund, der Kunde®).
Denn neben dem sachlichen Prob-
lem ist zusétzlich die Beziehungsebe-
ne gestort. Im ersten Moment kann
es deshalb hilfreich sein, sich psy-
chologisch auf die Seite des Kunden
zu schlagen:
m Wir werden das Problem l6sen.
m Ich spreche mit dem Chef und
schaue, was ich fiir uns rausholen
kann.

Hitzige Diskussion: Einer regt sich auf, einer bleibt cool. Das h.i.lft auch im Arbeitsleben weiter. Wenn sich ein Kunde argert, hilft
es, sich erstmal auf seine Seite zu stellen. Oft ist der anfangliche Arger dann schnell verraucht.

Oft ist das Problem eben auch nur
nach interner Riicksprache zu klaren.
Ein weiterer Vorteil ist der Zeitge-
winn, denn dann ist der erste Arger
auf der Gegenseite verraucht.

Das sei ein hilfreicher Nebenef-
fekt, so Schneider. Aber die Aulen-
dienstmitarbeiter, die in der Regel
der erste Ansprechpartner fiir Prob-

leme sind, konnen in aller Regel gar
nicht anders reagieren als mit dem
Satz: ,Ich kiimmere mich darum und
melde mich wieder bei Ihnen.“

" Vor Ort haben sie tatsdchlich nicht
alle Vorginge parat und miissen sich
erst die notwendigen Informationen
besorgen: Alle Vorgénge bis zu Ge-

spriachsnotizen sind in der Firmen-IT -
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gespeichert. So konnen sie sich auf
einer sachlichen Ebene den Kunden
wieder nahern.

Gespréche entspannen

Dazu kann auch gehoren, dass der
Fehler bei Energeticum liegt. ,Nichts
ist so entwaffnend, wie einen Fehler
zuzugeben“, sagt Frey. Oft laufen
Schuldzuweisungen ins Leere, wenn
der Kunde hort: ,Da ist uns ein Feh-
ler passiert. Das geht auf unser Kon-
to.“ Ebenso kann man viel Spannung
aus dem Gesprich nehmen, wenn
man fragt: ,Was schlagen Sie vor?“
Damit signalisieren Handwerker,
dass ihnen an einer gemeinsamen
Losung liegt. Inzwischen greifen PV-
Installateure tief in die Hauselektrik
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ein und tatsachlich hat Energeticum
dieses Jahr einen Bock geschossen
und einige Elektrogerdte waren da-
durch defekt. Der Schaden ist zwar
iilber die Versicherung abgedeckt,
doch die lassen sich oft Zeit. Ganz
abgesehen davon, dass der Kunde
sich alle Gerite erst wieder besorgen
muss.

Prioritaten setzen

,Das haben wir natiirlich vorge-
streckt“, erzidhlt der Vertriebsleiter.
In anderen Fillen kommen die Au-
Rendienstmitarbeiter auch mal mit
einem BlumenstrauR, einer Flasche
Wein oder einem Geschenkkorb vor-
bei, um die gute Kundenbeziehung
wieder herzustellen. Schon kleine
Zugestdndnisse konnen erboste Kun-
den zufrieden stellen, weil Frey.

Allerdings mahnt er, die richtigen
Prioritidten zu setzen: Der Kunde, der
am lautesten schreit, muss nicht der
Wichtigste sein. Und es gilt immer zu
priifen, ob es sich lohnt, um den in
Frage stehenden Betrag zu streiten.

Fiir eine verniinftige Losung beno-
tigen Inhaber Fingerspitzengefiihl:
Jeder Kunde, jede Reklamation, jede
Situation ist anders. Ein standardi-
siertes Verhalten gegeniiber schwie-
rigen Kunden gebe es nicht.

Das sieht Werner Schneider dhn-
lich. Trotzdem bereitet sich das Un-
ternehmen auf eine ISO-Zertifizie-
rung vor. ,Das Beschwerdemanage-
ment ist ein Kostenfaktor“, so der
Praktiker, ,aber wir verkaufen keine
Akkuschrauber, sondern sichern die
Energieerzeugung fiir die kommen-
den 30 bis 40 Jahre.“
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Zehn Tipps zum Umgang ‘
mit schwierigen Kunden

Vieles lasst sich mit offener Kommunikation kldren

HOCH HINAUS

Fur alle, die sich erfolgreich ftir die Zukunft rdsten wollen.

AUF HOCHSTER EBENE

Fur alle, die von Chef zu Chef netzwerken wollen.

I HIGHLIGH TS

Fiir alle, die einen Branchentreff der besonderen Art erleben wollen.

Impulse, Ideen, Ansichten zum Thema
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Top-Speaker am hochsten Punkt Deutschlands — présentiert von Si —
dem Fachmagazin fur SHK-Unternehmer

THOMAS HUBER

Entschuldigung

Einen Kunden um Entschuldi-
gung bitten, ist immer gut. Aber sa-
gen Sie: Ich bitte um Entschuldigung,
nicht: Ich entschuldige mich!

Erklarung

Oft hilft es, verdrgerten Kunden
den groBeren Rahmen aufzuzeigen:
Warum haben wir uns fiir folgendes
Vorgehen entschieden? Warum kon-
nen wir ihm preislich nicht entge-
genkommen? Welche Uberlegungen
stecken hinter der Entscheidung?

Ball zuriickspielen

Eine starke Frage ist immer:
»Was schlagen Sie vor?“

Entschadigung

Die Erfahrung zeigt, selbst sehr
erboste Kunden sind mit kleinen Zu-
gestandnissen oft zufrieden.

Wiederholungen

In schwierigen Kundengespra-
chen fallt es Gesprachspartnern
schwer zuzuhoren. Es ist deshalb
sinnvoll, den eigenen Standpunkt in
unterschiedlichen Worten zu wieder-
holen.

Wir-Gefiihl

Manchmal hilft es, sich auf die
Seite des Kunden zu schlagen: Wir
l6sen das Problem.

Fehler zugeben

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

Zeitfaktor

Manchmal ist es ganz gut, Zeit
zu gewinnen und Dampf rauszu-
lassen.

Riicksprache

Wenn Sie mit Threm Latein am
Ende sind und das Gesprach sitzt
fest, bitten Sie Ihren Gesprachspart-
ner um eine Unterbrechung. ,Geben
Sie mir die Chance, um dartiber noch
einmal nachdenken. Ist es in Ord-
nung, wenn ich Sie heute Mittag an-
rufe?”
1 Prioritaten

Sind die Kunden, die am lau-

testen schreien, auch die wichtigs-
ten? Lohnt es sich, um diesen Betrag
Zu streiten?
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