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Umgang mit schwierigen Kunden

Gastbeitrag: Jiirgen Frey: Holen Sie lhren Kunden zunachst emotional ab

Hat’s geschmeckt? lautet die Standardfrage, wenn Kellner nach dem Essen abraumen. Oft runtergenudelt und nur
rhetorisch gemeint, wird lediglich die passende Antwort erwartet: Danke, gut. ,Geht gar nicht®, findet ein befreunde-
ter Gastronom. Er scharft seinen Mitarbeitern ein, priasent zu sein: wirklich zu fragen, wirklich zu hdren. Denn jedes
Lob ist eine Wertschatzung fiir das Restaurant. So wie jede Beschwerde eine kleine, aber wertvolle Unternehmensbe-
ratung ist.

Wenn Gaste etwas bemé&ngeln, haben seine Bedienungen freie Hand und kdnnen nach eigenem Ermessen einen Aus-

gleich anbieten. Einen Espresso, einen Kaffee oder Eis fiir die Kinder. Zu dem Zeitpunkt ist es dem Gastronomen villig
egal, ob die Beschwerde berechtigt ist oder nicht. Dieses Verhalten finde ich vorbildlich, denn das Wichtigste in derar-
tigen Situationen ist: Holen Sie lhren Kunden emotional ab.

Der Kunde ist zunachst verirgert

Denn ob die Beschwerde berechtigt ist oder nicht: Der Kunde ist zunéchst verdrgert und mdchte gehdrt werden. Ne-
ben dem sachlichen Problem ist namlich zusétzlich die Beziechungsebene gestart. Missverstdndnisse und Fehler pas-
sieren. Entscheidend ist dann, wie Unternehmer und ihre Mitarbeiter mit den Beschwerden umgehen.

Im ersten Moment kann es deshalb hilfreich sein, psychologisch gemeinsame Sache mit dem Kunden zu machen: Wir
werden das Problem losen. Dadurch bauen Mitarbeiter keine Front gegeniiber Kunden oder Geschiftspartnern auf,
sondern vermitteln, dass die Situation fiir beide Seiten unangenehm ist. Und dass sie bereit sind, das Missverstindnis
zu kldren und eine sinnvolle Lésung zu finden.

Auch umgekehrt wird ein Schuh daraus: Jede Reklamation, die erfolgreich abgewickelt wird, starkt die Kundenbezie-
hung und ist indirekt Werbung fiir das Unternehmen. Wenn es schon Arger gibt, dann sollen Kunden zumindest wei-
tererzdhlen, dass ein guter Kompromiss gefunden wurde. Deshalb sollte jede Beschwerde selbstverstandlich ernst
genommen werden. Auch weil jede Beschwerde eine kleine Unternehmensberatung ist: Was kénnen wir tun, damit
diese Situation nicht nochmals eintritt?

Den Ball zuriick spielen: Was schlagen Sie vor?

Nichts ist so entwaffnend wie einen Fehler zuzugeben. Oft laufen Schuldzuweisungen ins Leere, wenn der Kunde hért:
»Da ist mir ein Fehler passiert. Das geht auf mein Konto.” Ebenso kann ein Kundenberater viel Spannung aus dem Ge-
sprach nehmen, wenn er fragt: ,Was schlagen Sie vor?“ Das muss nicht bedeuten, immer nachzugeben und dem Kun-
den mit Preisen entgegenzukommen. Bei der sachlichen Kldrung des Missverstidndnisses kann sich schlieftlich her-
ausstellen, dass etwa eine Mail mit einer Termindnderung rechtzeitig versandt wurde, aber die neue Assistentin des
Kunden sie intern nicht weitergeleitet hat.

Schon kleine Zugestdndnisse kénnen erboste Kunden befriedigen. Allerdings sollten Sie die richtigen Prioritdten zu
setzen: Der Kunde, der am lautesten schreit, muss nicht der Wichtigste sein. Priifen Sie, ob es sich lohnt, um denin
Frage stehenden Betrag zu streiten. Oder: Ist der Imageschaden grifer als die zusatzlichen Kosten. Da gilt es kiihl die
Konsequenzen abzuwigen, als unbedingt recht zu behalten. Fiir eine verniinftige Losung bendtigen die verantwortli-
chen Mitarbeiter Fingerspitzengefiihl: Jeder Kunde, jede Reklamation, jede Situation ist anders. Ein standardisiertes
Verhalten gegeniiber schwierigen Kunden gibt es nicht.

Mein
Freund,
der

Kunde

Das ist ein praktisches Beispiel fiir den Umgang mit Kunden aus meinem Buch ,Mein Freund, der Kunde®, Darin pl3-
diere ich fiir langfristige Kundenbeziehungen. Wer auf der Suche nach dem schnellen und lukrativen Geschaft ist, hin-
terldsst oft verbrannte Erde und wird immer rennen miissen, um neue ,Weidegriinde® zu finden. Wer dagegen gleich-
berechtigte Kundenbeziehungen pflegt, wird auch angerufen denn Kunden schitzen verldssliche Partner.

Vertriebserfolg ist planbar

Berlicksichtigen Sie diese sieben Faktoren:

Entwickeln Sie |hre Kernkompetenzen

+ Fokussieren Sie lhre Zielgruppe(n)

« Steigern Sie lhre Servicequalitat

« Bauen Sie |hre Innovationsfihigkeit aus

+ Stirken Sie lhren Verkauf

+ Messen Sie die Zufriedenheit lhrer Kunden

+ Pflegen Sie die Beziehung zu lhren Kunden
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Seit 2001 bin ich Fachberater fiir Spezialgeriistbau, Mit- Mﬂfyﬂ Ken oliv
Gesellschafter und Mit -Geschaftsfiihrer der Gemeinhardt

Geristbau Service GmbH, Chefvon etwa 49 Mitarbeitern.
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Uber mich

Unternehmer Walter Stuber bloggt aus der
Geriistbau - Welt.

Kontakt

E-Mail | Handy | Xing | Facebook
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