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o tes ,Customer Service Center* zu betreiben. Aber haben solche Abreilungen

wirklich das Ziel, dem Kunden zu dienen, wie die lateinische Bedeutung des

Wortes Servire suggeriert? Viclfach gewinnt man den Eindruck, dass nich die

Emotionen des Kunden im Mittelpunke stehen. Vielmehr scheint die Erfiil-

lung von Messzahlen von Relevanz zu sein, wie beispiclsweise die Anzahl der
erledigten Beschwerden pro Mitarbeiter und Tag.

Viel Aufwand, Mithe und Geld wird cingesetzt, um die Emotionen eines

Kunden vor und wihrend des Geschiftsabschlusses zu beriicksichtigen. Nur

Emotionen bestimmen unser Leben.

Emotionen steuern unser Denken und unser Tun. wenige Unternchmen tragen hingegen dem Umstand Rechnung, dass der
Kunde auch in der Beschwerdesituation emotional verstanden werden méchre.

Sie unterstiitzen uns dabei, im Alltag Offenbar unterliegen viele Firmen der Versuchung, nur die angenehmen Ge-
fiihle des Kunden zu beriicksichtigen, und die negariven, die im Beschwerde-

Entsche'dungen zu treffen. Emotionen Wifken, fall unweigerlich auftreten, systematisch zu ignorieren.

Dabei ist gerade der Beschwerdefall eine unschitzbare Gelegenheir, fiir
cine bemerkenswerte Kundenerfahrung zu sorgen. Die Kundenbindung kann

noch bevor uns die Vernunft mit allen ihren

Abwﬁgungen’ kausalen Gedankenketten und durch eine positive Erledigung der Beschwerde nachhaltig gestirke werden.
= Eine 2006 in Amerika durchgefiihrte Studie belegt, dass ein Driteel aller fiir
Entscheldungsbaumen zu einer Kunden einprigsamen Situationen in der Interaktion mit Unternchmen aus
& Beschwerdesituationen entstehr. Eine Beschwerde ist somit eine einmalige Ge-

abschlieBenden Beurteilung verhilft. legenheit, bei Kunden einen bleibenden Eindruck zu hinterlassen — einen guten

oder cinen schlechten.
Tent: Christian Schneider

Anerkennen, was ist

Als erster Schritt eines ernstgemeinten Beschwerdemanagements ist es wichtig,
die Beschwerde eines Kunden, sei sie gerechefertigt oder nich, als das zu er-

motionen steuern auch unser Verhalten als Konsumenten. Sie tragen kennen, was sic ist: eine Aufforderung zum Dialog. Der unzufriedene Kunde
mafigeblich dazu bei, welches Auto wir kaufen, welche Kleidung wir wendet sich in einer offensichtlichen Notlage an Ihr Unternchmen. Er macht
tragen und welche Dienstleistungen wir in Anspruch nehmen. Sie als Empfinger seiner Beschwerde zu seiner Vertrauensperson, von der er
Diese Erkenntnis wird seit ciniger Zeit in vielen Bereichen des Marketings sich Hilfe und Unterstiitzung erwarret.
genutzt, um Konsumenten besser zu erreichen. Gute Werbung machr es sich Die gute Nachricht: Ein Kunde, der sich beschwert, ist immer noch ein Kun-
zum Ziel, angenechme Emorionen bei der Zielgruppe auszuldsen, positive Er- de und noch nicht zur Konkurrenz abgewandert. Er hat sich die Miihe ge-
wartungshaltungen, Neugierde und Vorfreude zu generieren. mach, mit Thnen in Kontakt zu treten. Er gibt Thnen die Chance, einen Fehler
Aber auch im Vertrieb ist das Thema , Emotional Selling” ein Dauerbrenner. zu beheben und die bislang unerfiillee Erwartung zu befriedigen. Der typische
Das zeigen schon alleine die vielen Seminarangebore, die Verkiufern zu mehr Kunde — Extremfille mit pathologischen Tendenzen seien hier ausgeklammert
emortionaler Kompetenz verhelfen wollen. Sie sollen ihre Kunden auf der Ge- — méchte sich nicht beschweren. Er méchte die Last der Unzufriedenheit los-
fiihlsebene erreichen, in ihnen Sehnsiichte wecken und sie sicheren FuRes zu werden und dem Unternchmen die Chance geben, den Grund fiir seine Unzu-
einem erfolgreichen Geschiftsabschluss fithren. friedenheit zu beheben. Diesen Umstand gilt es zu wiirdigen und im Kontake

So weit, 50 gut. Doch wo bleibt die Beachtung der Emotion des Kunden mit dem Kunden zu beriicksichtigen.

nach dem Geschiftsabschluss? Wer kiimmert sich um seine Gefiihlswelt, wenn
er ein Problem mit dem gelieferten Produke oder mit der erbrachten Dienst-
leistung hat? Wer ist noch an seinen Emotionen interessiert, wenn seine Erwar-
tungshaltung, die mithsam und kostenintensiv durch Marketingmafnahmen

Beziehungsebene versus
Sachebene

Beschwerden sind in der Re-

und Vertricbsmitarbeiter aufgebaut gel mit negativen Gefiihlen -
worden war, niche erfiille wurde? des Kunden verbunden. Der m‘:uwaﬂmmsmf
Kunde ist aufgebrache, verirgert hiro, berdt seit 10 Jahren Kunden
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Selbstverstindlich ist es in vielen
Unternehmen iblich, ein sogenann-
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auf klare Sachverhalte beziehen, sondern entstehen aus
einem subjektiven Empfinden.

Wer kann schon objektiv sagen, ob der Mitarbeiter,
iiber den sich der Kunde beschwert, wirklich unfreund-
lich war? In der Beschwerdesituation hilft es niche,
dem Kunden auf der Sachebene zu begegnen. Sitze,
wie ,Da wird, der Kollege halt cinen schlechten Tag
gehabr haben® oder ,Das haben Sie sicher falsch ver-
standen, bei dem Kollegen gibt es sonst nie Probleme”
dienen sicher nicht dazu, den Kunden von sciner Palme
herunterzuholen.

Wer also versucht, ausschlieflich cine sachliche Losung
zu finden, wird vermutlich scheitern. Ahnlich einem
im Wasser treibenden Eisberg stellt die Sachebene im
Beschwerdefall lediglich die kleine
sichtbare Spitze dar. Der gréfiere
Teil des Eisbergs, die Bezichung
zwischen dem Kunden und Threm
Unternchmen, die nun belaster ist,
liegt unter der Oberfliche. Bevor
Sie sich also der Sachebene widmen
konnen, gilt es, die Beziehungsebene
durch den Ausdruck von Verstindnis
und durch aktives Zuhéren zu ent-
lasten. Der Satz ,Ich kann Sie vollkommen verstehen®
von Seiten eines Mitarbeiters kann da schon Wunder
wirken. Man muss dem Kunden nicht unbedingt Recht
geben, um ihn zu beruhigen oder seine Frustration zu
lésen. Hiufig reicht es aus, Verstindnis zu zeigen.

Der Kunde hat (emotional) immer Recht

Im Beschwerdefall spielt es iiberhaupt keine Rolle, ob
der Kunde Recht hat, oder nicht. Aus seiner Sicht
ist nimlich die Beschwerde immer gerecheferrigt, sonst
wiirde er sie erst gar nicht vorbringen. Insofern sind
isungen gegeniiber dem Kunden vollig fehl
am Plaiz. Er beschwert sich, weil seine Erwartungen
nicht erfiille sind. Es ist irrelevant, sich mic der Frage
auseinanderzusetzen, ob diese Erwartungen gerechefertigt
sind oder nicht. Es ist jetzt auch nicht der richtige
Zeitpunkr, nachzuforschen, wer fiir die geweckten Er-
wartungen verantwortlich zu machen ist.

Natiirlich kann cin Unternchmen auch den Weg wiihlen,
bei Beschwerden die Schuldfrage in den Vordergrund zu
stellen. Es mag sogar sein, dass bei einem guten Teil der
Fille dem Kunden Eigenverschulden nachgewiesen werden
kann. So lassen sich Kosten fiir etwaige Kulanzldsungen
sparen. Aber was niitzt es dem Unternchmen, Recht zu
behalten, aber den Kunden wegen Unzufriedenheit an die
Konkurrenz zu verlieren? Jedes Unternehmen muss kliren,
ob es Recht oder ecinen zufriedenen Kunden behalten
will? Beides gleichzeitig ist meist nicht moglich.

Sehuld
Schulc

Wer im Beschwerdefall
sofort sachliche Gegenargumente
bringt, kann die Schlacht gewinnen,
wird aber den Krieg verlieren.
Offenbar ist vielen Unternehmen die
Schiacht wichtiger ...

Interessen zahlen, nicht die Positionen

Wenn dic Bezichungsebene wiederhergestelle ist und das
Schuldthema ausgeklammert bleibt, kann man sich um die
Klirung der Sachebene kiimmern. Wichtig ist hierbei, nicht
in dic Positionsfalle zu tappen. Wenn der Techniker nicht zum
vereinbarten Zeitpunke erschienen ist, macht es wenig Sinn, zu
diskuticren, ob die Verspiitung lediglich akzeptable 5 Minuten
oder ganze 15 Minuten betragen hat. Eine solche Verhandlung
um Minuten fiihre lediglich dazu, dass sich die Standpunkte
verhirten. Im schlimmsten Fall fithre das Beschwerdegesprich
in cinen Stellungskrieg.

Vielmehr ist es wichtig, die Interessen hinter den Positionen
zu erfragen und zu erkennen. Versucht der Mitarbeiter zu ver-
stehen, welche Erwartungen der Kunde
mit der Beschwerde verkniipft, reifit der
Kontakt zum Kunden nicht ab.

Emotionen sind etwas hochst Imma-
terielles. Nicht immer strebt der Kunde
cine matericlle Gegenleistung an. Oft
reicht es, aufrichtiges Bedauern der ent-

tand Unanneh und
cine  Entschuldigung  vorzubringen.
Vielfach méchte ein Kunde einfach die
Gewissheit haben, sich fiir das richtige Produkt oder den rich-
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