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Eine zweite Chance?!

0. pirgen Wonderhich

Vermutlich gibt es kaum einen
Unternehmer, der noch nie den
Zomn eines verargerten Kunden
gesplrt hat, Dabej auf die
innere Stimme zu hiren, sich
von den verlangten Bedlrf-
nissen inspirieren zu lassen,
um dann kreative Losungen zu
finden und fur sich selbst mehr
Impulse zu setzen, zusammen
gefigt zu P-Power, verwandeln
Reklamationen zur natirlich-
sten Sache der Welt.

Meistens passier es unanwartet. Plotz
lich steht ein aufgebrachter Kunde vor
dem Untermehmer oder Mitarbeiter
und Gberschittet diesen mit seinem
Arger. Viele fithlen sich mit der Situatl-
on fiberferdert und reagieren ebenfalls
ungehatten baw. undberlegt. Was den
Kunden natdriich nur nach mehr verdr-
gert und schlimmstenfalls In einem
imageschidigenden Sireitgesprach en-
det, Deshalb speht an erster Stelle gines
jeden Baschwerdemanagements die
Innere Elnstellung des Unternehmers
bzw. Mitarbeiters gegeniiber Kunden-
rekfamationen. Es muss klar sein, dass
&ine Rexlamatian eine rwelte Chance
ist, die es ru nutzen gift, um einen
Kunden wieder zufrieden zu stellen.
Denn der Kunde spdrt sofort, ob er ver-
standen oder nur abgeschaben wird,
urm die Sache schrell wieder vom Hals
tu haben, wie soflte slch ein Inhabar
oder Mitarbeiver elnes Elektobetriehes
alsp in angespannien bew, kritischen
Situation verhalten?

Intuitiv der Situation anpassen

Versatzt man sich einmal in die Lage
des Kunden, so kann man leicht erah-
nen, was In diesem worgeht. Arges,
Frust und Enttduschungen haben sich
angestaut, die nun ausgelassen wer

den. Diese starken Emotionen bestim-
men den Einstieg in das Gesprach und
verlangen  wvom  Verantwortlichen
die Fihigkeir. diese aufzugraifen und
mit Fingerspitzengefihl in die richtige
Rlchtung zu [enken, Seine ersten
Schritte {Reaktionen] sind bestimmend
Ober einen erfolgreichen Ausgang
dieses Konflikigespriches. Da kanr
BS nur van Yartell sein, wenn man vor
her weilk. wie man,sich richtig ver
hale.

L Schiritt:

Der Inhaber selbst ocer der berraffent
Mitarbeiter solite die Emotionen des
Kunden akzeptieren und fiir sein Vor
bringen Verszdndnls zeigen, *Das is
ja drgedich, Danke, dass sie vorbe
gekammen sinds, zum Besplel signall
sigrt die Bereftschaf sich der Sache
anzunehmen. Auch wenn der Kundi
saln Anliegen sehr erregt hervorbringt
Eilt es. Ruhe zu bewahmen, Freundilch

keit und Einfihlungsvermagen sing
die besten Mimel, den Kunden zu bery
higen,

L.5chritt

Auf jeden Fall den Kunden ausmeder
lassen — das verlangy schon ger An
stand. Dabel hat er auch schon der
ersten Dampf ablassen kdnnen. Eim
ndtzliche mMethode ist es. das Anlieger
Punkt fiir Punkt aufrunshmen umt
am Ende noch ginmal gemeinsam zu
sammen fu fassen. 5o kann ganz sou
verdn der Sachverhale geklar werden
1. Schriti

Wer fragt, der filhrt, gilt auch fr digs
Situation. Durch gerielle Fragetechni
ken und genaues Wahmehmen de
Detalls; finder man deutlich besser dil
wirklichen Grinde fur die Reklamatlor
heraus und tibernimmt sa die Flhrin)
des Dialogs.

Geschulte Yerkaufer greifen geme au
eine Reklamations-Chackliste zurdck
doch das Bauchgefohl sollte dabe
nicht wnterdrickt werden. e Erfah
rung hat pezeigt, dass es die unted
schiediichsten Grinde gibt, warun
Kunden aus der Haut fahren knnen
Oftmals sind die intuitiv getoffene
Entscheidungen die richtigen,

Kreative Lasungen
fiir beide Seiten finden

Sobald der Kunde sein Anllegen varge
tragen hat, laufen Reklamatione



immer in der gleichen Relhenfolge ab:
Zuerst soll der Kunde seing Lisung an-
bieten
Micht selten stellt der Kunde auch
gleich seine Forderung bzw. macht ein
konkretes Angebot, welche Losung fir
ihn in Frage kommt. Ist dlese fiir das
Unternehmen ebenfalls akzeptabel,
diirfte einer reibungslosen Abwicklung
nichts mehr Im Wege stehen. Haufig
ist die Lisung des Kunden fir das Un-
ternehmen glnstiger als die Losung,
die Ihnen direkt in den Sinn kommt.
insam mit de -
sungsvorschldge entwickeln
Ein wenig aufwandiger wird es erst
dann, wenn zusammen mit dem Kun-
den ein gemeinsamer Menner gefun-
den muss. Bel allen gefundenen L3-
sungsmaoglichkelten gilt es, die Inter-
essen belder Seiten zu wahren. Dabei
sind dle kreatlven Eingebungen des
Elektrikers gefragt. Doch diese lassen
sich nicht per Knopfdruck heraufbe-
schwiiren und nicht jeder ist dem ho-
hen Druck gewachsen. Um dennoch
seine Kunden mit kreativen Lbsungen
iberraschen zu kénnen, hilft es schan,
wenn man eingefahrene Wege verlasst
und andere Herangehenswelsen nuizt.
|e besser eine Lasung zu den Kriterien
passt, desto gréfier Ist die Chance,
dass der Kunde zufrieden ist. Denn
konnte der Kunde nicht von einer La-
sung, einem Vorschlag dberzeugt wer-
den, kann alles wieder eskalieren.
Priifen ob, der Kunde die Ldsung ak-
Zeptiert
Eine gemeinsam gefundene Lbsung
kommt beim Kunden besser an als
eine StandardlBsung. Doch die Ent-
scheldung sallte durch eine Kontroll-
frage »Was sagen Sie zu diesem Vor-
schlagre, dem Kunden offen gelassen
werden.

Dem Kunden die Losung bestitigen
lassen

Am sichersten ist es, wenn der Kunde
die Lasung noch einmal deutlich wie-
derholt. Es gibt Situztlonen, in denen
es besser ist, nicht sofort auf eine Ent-
scheldung zur beharren. Manchmal
hat sich der Kunde nach elner gewis-
sen Zeit auch wileder beruhigt.

Die innere Einstellung setzt Impulse
Jeder von uns hat seine Varlieben und
Abnelgungen. Diese haben sehr viel
mit unserer Persdnlichkeit und unserer

inneren Einstellung zu tun, Das Nach-
fassen, ob die Reklamationen erledigt
wurden, wird oft als |dstige Tatigkelt
empfunden. Hinter Reklamationen ver-
bergen sich aber viele Aspekte, die es
zu analysieren gilt. damit so etwas
nicht noch einmal passiert.

Auch wenn die Bearbeitung der Rekla-
mation eine zusdtzliche Belastung dar-
stellt, sollte dle Abwicklung mit aber-
ster Prioritdt eingehalten werden. Der

DER AUTOR

Or. firgen Wunder-
lich, sefbstandiger
Unternehmer und
langjatiger Mano-
ger, hal zusommen
mit seiner Frou
xe.:fﬂn Htmderm das Programm
I-Power entwickelt, von dem jeder
profitieren kann, der seine Lebens-
ziele i die eigene Hond nehmen-
will. Als ehemaliger tmtungssmﬁer
fernte Dr. jurgen Wundertich, wahrend
sefner Jugend rasch, wie wichtig es
st, durcheuhalten und sich Ziele 2.
salzen. Dieses Wissen vermittelt er,
tbertragen auf die Bereiche Verkauf
und ganzheitiiches Stressmanagement
seinen Seminarteilnehmem aus der
mittelstandigen Wirtschalt ebenso
wie von namhaften Konzemnen.

Dr, Jirgen Wunderlich und Kerstin
Wunderlich, Team fir fraining und.
Coaching, Am KigBchen 13, 06774
Rosa, Telefon: 03420877 2137,
Telefax: 0341/422 9832 oder per
Mail unter info@dr-wunderich:
team.de, Homepage: www.dr-wun-
delich-tegm.de.

Unternehmer selbst sollte persdnlich
Uberprifen, ab der Fall richtiz abge-
schlossen [st. Der Kunde wird begei-
stert seln, wenn jemand bei thm nach-
fragt, ob nun alles zu seiner Zufrieden-
heit ist. Schiieflich heilkt es, dass man
den Wert einen Unternehmens erst er-
kennt. wenn es zu Reklamaticnen
kommt. Je versierter man im Umgang
mit Reklamationen [st, desto grifer ist
die Chance. dass diese Kunden das Un-
ternehmen mit Begeisterung weiter-
empfehlen werden. Welche effektivere
Art der Werbung kennen Sie?

Durch elne schnelle und angemessene
Problemltsung erfahren die Kunden,
dass dieses Elektrounternehmen auch
Verantwortung fir seine Produkte
und Dienstleistungen dbernimme. Ein
professianelles Beschwerdemanage-
ment, durch das eine Eskalation
des Konfliktes verhindert wird, erweist
sich als zentrales Instrument einer
auch emotional gestiitzten Kunden-
bindung.

I*-Power: Mehr Entscheidungen
»aus dem Bauch« heraus

Dank Intuition kdnnen wir komplexe
Sachverhalte rasch wahmehmen und
sicher einschatzen. Sehr haufig nutzen
Entscheidungstriger diese Eigenschaft,
die wir alle haben. Den meisten von
uns hat aber die Erzlehung und unser,
stark auf relne Loglk ausgerichtetes,
Bildungswesen den Zugang dazu
verschittet, Wie oft hatten Sie direkt
bei elner Situation ein Gefihl dafir,
welche Entscheidung Sie treffen miiss-
ten und welche Entscheidung haben
Sie dann, nach Prisfung der Sachlage,
getroffen? Hatten Sie vlelleicht »aus
dem Bauch herause richtig entschie-
den? Die Argumente sprachen jedoch
dagegen?

Inspiration - Kreative Ideen
auch in stressigen Situationen

Wachsender Konkurrenzdruck zwingt
uns, unsere Leistungen und Strategien
kontinuierlich in Frage zu stellen und
neue, Oberlegenere Ldsungen hervor-
zubringen. Trotz der hohen Arbeitsbe-
lastung missen wir In der Lage sein,
rasch kreative Ideen zu finden. Doch
nicht immer klappt es mit der Einge-
bung, Erleuchtung oder dem platzli-
cher Einfall. Was tun Firmen nicht alles,
um fihre Kreativabteilungen bei Laune
zu halten?

Impulse - Aktivieren Sie
Ihren Antriebsmotor

So wie eine Nadel, wenn diese in die
Flanke eines Pferdes gestochen wird
und zum Losrennen animiert, brau-
chen auch wir unsere Anstachler
Aber was trelbt uns an? Unser grofter
Antriebsmotor Ist das, was wir gerne
machen. Zum Beispiel unsere Hobhbys,
Was macht uns daran den melsten
Spafi?



