GUT GEMACHT

UNZUFRIEDENE KUNDEN

Das ist doch nicht so ganz zu ihrer
Zufriedenheit gelaufen. Was ist zu tun?

Wie reagieren?
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Die Zufriedenheit eines Kunden ist zweifellos wichtig. Unser Profi
zeigt auf, welche iiberschaubaren Regeln man beachten kann,
um kundengerecht auf dessen Unzufriedenheit zu reagieren.

alls der Kunde unzufrieden oder enttduscht ist, meldet
F er sich meist beim Chef. Es gibt aber auch Reklamatio-
nen, die der Kunde dem Monteur direkt mitteilt. Dies
kann vielerlei Griinde haben: wenn er mit der Zeitiiberschrei-
tung bei der Montage nicht zufrieden ist oder meint, es miiss-
te alles schneller gehen. Am Tatort ist ihm zu viel Lairm und
Dreck.
Unzufriedene Kunden diirfen nicht als Norgler gesehen wer-
den, man stellt sich dann nur noch auf Abwehr und Recht-
fertigung ein. Jeder Kunde hat das Recht, seine Ansichten,
Wiinsche und Forderungen vorzubringen. Wenn er sich dem
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Monteur gegeniiber duflert, wird er zum kostenlosen Quali-
tatsbeauftragten des Betriebs.

TIPPS IU ANGEMESSENEN REAKTIONEN

Wenn man dem Kunden den Sachverhalt erklért, spricht man
in der ,,Wir-Form*. Die “Ich-Formulierung“ bezieht sich dage-
gen nur auf die eigene Person und hat geringere Wirkung auf
den Kunden. In der ,Wir-Form® spricht das Team.

Weil Mitarbeiter Beschwerden des Kunden nicht weiterleiten
und transparent machen, meint der Chef, es wiren alle zu-
frieden. Zu den geduflerten Reklamationen kommen noch die
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Falle, iiber die der Kunde nicht spricht, die sogenannte Dunkel-
ziffer. Sie betragt etwa 50 Prozent, d. h. nur die sehr unzufrie-
denen Kunden melden sich telefonisch oder per E-Mail. Aus
einer geringen Beschwerdezahl kann man nicht automatisch
auf hohe Kundenzufriedenheit schlieen. Kritische Auferun-
gen von Kunden miissen erfasst werden, auch dann, wenn sie
freundlich vorgetragen werden. Wenn gar nichts mehr lauft, ist
der Monteur der einzige Ansprechpartner fiir den Kunden. Er
ist der ,,Rettungsring“ in der Kundenbeziehung und kann fiir
Vertrauensaufbau sorgen und sollte diese Aufgabe sehr ernst
nehmen. Manchmal bleibt ihm nur die Erklarung ,,Ich wiirde
Ihnen gerne helfen, wenn ich nur wiisste, wie“. Daran ist sein

Einsatz und sein Interesse an der Erledigung zu spiiren.

Das fiihrt zur falschen Einstellung
der Mitarbeiter bei Reklamationen

Der Grund | Einstellung des Mitarbeiters

Geringe Haufigkeit .So was kommt doch selten vor*

2 Prioritaten .Es gibt Schlimmeres”

(]

Geringe Kundenwertigkeit .ESs handelt sich um einen Kleinkunden”

4 Gleichgiltigkeit .Die Reklamierer Obertreiben immer*

5 Zeitmangel »Ich kann mich jetzt nicht darum kiimmern®

6 | Mangelndes Verstandnis | .Die Kunden werden immer anspruchsvoller*

UNBERECHTIGTE REKLAMATIONEN

Die Bearbeitung von unberechtigten Kundenbeschwerden ist
besonders schwierig. Einerseits muss man das Interesse der
Firma vertreten, andererseits darf man den Kunden nicht
enttduschen. Dem Kunden aus Kulanz Recht zu geben, fiihrt
zu einem Gewohnungseffekt, spricht sich schnell herum und
macht Schule. Auflerdem ist es aus Kostengriinden nicht
moglich, immer Kulanzentscheidungen zugunsten des Rekla-
mierenden zu treffen.

Der Mitarbeiter darf den Mut fiir eine Zuriickweisung von
extremen Kundenanspriichen nicht verlieren. Gelassenheit
ist gefragt, wenn man das Gefiihl hat, dass man gerade ,,iiber
den Tisch gezogen® wird. Es gibt Kunden, die erwarten, dass
der Monteur noch eine zusitzliche Arbeit erledigt, die nicht
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vereinbart war, nicht im Auftrag steht. Kunden testen oft, wie
weit sie mit ihren Forderungen gehen kénnen. Grolkunden
kennen ihre Position und Kundenwertigkeit und fordern
auch im Hinblick auf zukiinftige Geschifte Kulanz und Ent-
gegenkommen.

TERMINREKLAMATIONEN

Der Kunde, der mit der Termineinhaltung rechnet, ist verar-
gert, wenn er nicht {iber eine Terminverschiebung informiert
wird. Man muss ihm zuvorkommen, indem man von unter-
wegs selbst anruft und ihn tiber die Verzégerung informiert.
Bei einer realistischen Terminplanung mit den bekannten
»Pufferzeiten® sollte eine Termintiiberschreitung eine Ausnah-
me sein. Sehr wichtig ist es, dass auch jeder Mitarbeiter die
notige Sensibilitat fiir eine Termineinhaltung hat. Die Mei-
nung, dass es Wichtigeres gibt, als Termine korrekt einzuhal-
ten, ist nicht in Ordnung und eher ein Beweis fiir mangelnde
Kundenorientierung.

Es ist eine Selbstverstdndlichkeit, dass sich der Monteur fiir
eine Verzogerung ausdriicklich entschuldigt. Aber nicht mit
dem {tiblichen ,,Tut mir leid*, sondern mit anderen Formulie-
rungen: ,Ich verstehe, das ist drgerlich®, ,,Ich habe (wir haben)
Verstdndnis fiir Thre Enttduschung® Kunden sind eher bereit,
eine Entschuldigung anzunehmen als eine Rechtfertigung.
Kunden erwarten keine langen Erkldrungen, sondern Piinkt-
lichkeit beim néchsten Auftrag und wollen das Vertrauen
zur Firma nicht verlieren. Der Vertrauensaufbau nach einer
Terminpanne ist der schwierigste Teil fiir den Monteur, vor
allem weil sich Kunden beim néchsten Terminauftrag noch
an die Verzégerung vom letzten Mal erinnern. Kunden beur-
teilen bei der Gesamtleistung einer Firma auch die Termin-
treue. Es schadet nichts, wenn man sich beim Kunden fiir sein

Verstdndnis oder Entgegenkommen auch bedankt. Das kostet

nichts, bringt aber viel.

Dipl.-Betrw. Rolf Leicher ist
Kommunikationstrainer und Autor.
Er bietet Tagesseminare iiber
Vertrieb und Marketing an.
Telefon (062 21) 80 48 82

Telefax (062 21) 80 93 41
rolf.leicher@t-online.de
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