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Die Beschwerde - Ein Geschenk

Wer kennt das nicht, das Ge-
fihl, das einen beschleicht,
wenn sich aufgebrachte Kun-
den — mitunter hochemotional
— Uber unser Produkt oder un-
sere Dienstleistung beschwe-
ren. Wie reagiere ich? Wie
gehe ich damit um? Wo ist die
Losung?

Per Definition ist die Beschwer-
de eine missbilligende AulRe-
rung uber einen belastenden
Umstand. Dabei hatte der Be-
griff ,Beschwerde” urspriinglich
eine ganzlich positive Bedeu-
tung, namlich die der konstruk-
tiven Kritik. Im Laufe der Zeit
hat dieses Wort einen Bedeu-
tungswandel hin zu einem
schlechten Beiklang vollzogen.
Ich denke, es ist aulerst wich-
tig, wieder zur positiven Bedeu-
tung der Beschwerde zurilick-
zukommen. Man sollte sich
bewusst machen, dass jede
Reklamation eine Chance ist:
Sie zeigt uns, welches Verbes-
serungspotential im Produkt, in
der Dienstleistung oder im Pro-
zess liegt.

Es geht dabei gar nicht darum,
ob der Kunde objektiv gesehen
im Recht ist. Der verargerte
Kunde hat subjektiv ein Pro-
blem mit dem Produkt oder
dem Service. Das bedeutet,
dass er in der Regel auch nicht
an Erklarungen interessiert ist,
sondern er will eine Ldsung.
Sie sind nun gefordert, diesem
Kunden, der lhnen die Chance
dazu gibt, zufrieden zu stellen.

Bevor Sie weiterlesen: Was
denken Sie, wie viel % der un-

zufriedenen Kunden beschwe-
ren sich auch?
Es sind gerade mal 5%.

Das bedeutet, dass sich von 20
unzufriedenen Kunden ein ein-
ziger bei lhnen beschwert. Das
heil3t aber auch, dass es 19
Kunden nicht tun — zumindest
nicht bei lhnen, aber Uber Sie
oder Ihr Unternehmen.

Einer statistischen Erhebung
zur Folge geben aber alle 20
Kunden ihre negativen Erfah-
rungen an je 11 Personen aus
ihrem Bekanntenkreis weiter,
d.h. 220 Personen erfahren
von lhrem schlechten Produkt
oder Dienstleistung.

Ihre Chance gegen diesen ,un-
heimlichen Multiplikator® ist die
Person, die sich als einziger
bei lhnen beschwert, die lhnen
sagt, was — subjektiv gesehen
— nicht in Ordnung war.
Reagieren Sie jetzt richtig, neh-
men Sie die Beschwerde ernst
und sagen Sie ,Danke*.

- Danke dafir, dass der Kunde
Ihnen die Chance zur Zufrie-
denstellung gibt

- Danke dafir, dass der Kunde
keine Muhe scheut, lhnen
ein Feedback zu geben

- Danke dafiir, dass der Kun-
de die Beziehung zu Ih-
nen aufrecht erhalten moch-
te, sonst wirde er sich die
Miuihe nicht machen

Wenn Sie die Chance erkennen
und dem Kunden eine zufrie-
denstellende Losung anbieten,
wird er sich in einen ,positiven
Mulitiplikator verwandeln.

Ein gutes Beschwerdemanage-

ment beginnt beim ersten Te-
lefonat. Wer immer auch den
Hoérer abnimmt, ist zusténdig
dafir, dass der Kunde eine
perfekte Abwicklung der Be-
schwerde erhélt. Verfallen Sie
nicht in Rechtfertigungen oder
gar in einen Gegenangriff, weil
Sie sich vielleicht selbst durch
die Art der Beschwerde ange-
griffen fihlen.

In den meisten Fallen sind ver-
argerte Kunden aufgebracht
und angreifend. Lassen Sie ihn
ausreden, denn nur so kann er
Dampf ablassen. Es wird Ih-
nen gelingen den Kunden zu
beruhigen, wenn Sie ihm aktiv
zuhoren und Verstandnis zei-
gen. Sagen Sie zum Beispiel:
sIch kann Ihr Problem gut ver-
stehen. Ich werde alles tun, um
das Problem zu Iésen und Sie
zufrieden zu stellen.”
Versuchen Sie sich in die Lage
des Kunden zu versetzen. Hin-
terfragen Sie das Problem und
die konkrete Situation.

Das Ziel eines guten Be-
schwerdemanagements muss
eine Lésung sein, mit der der
Kunde zufrieden ist und die fiir
Sie akzeptabel ist. Fragen Sie
lhren Kunden ruhig, welche
Lésung er selbst sehen wirde.
Oft fordert der Kunde gar nicht
viel, vielfach will er nur was
loswerden und eine Entschuldi-
gung héren.

Sollten die Forderungen des
Kunden dennoch zu hoch sein,
sagen Sie klar und bestimmt
nein und erklaren Sie warum.
Zeigen Sie Verstandnis und

machen Sie ein Gegenange-
bot.

Wichtig bei der Idsungsorien-
tierten Beschwerdebehandlung
ist es aber, flexibel, schnell und
vor allem zuverldssig zu rea-
gieren. Es mag nicht firr jedes
Problem eine sofortige Lésung
geben, aber es muss eine so-
fortige Reaktion erfolgen.

Ziel eines guten und ge-
schickten Beschwerdemanage-
ments ist nicht die Vermeidung
von Beschwerden. Wie viel ein-
facher und wirtschaftlicher ist
es, einen verargerten Kunden
durch ein gutes Beschwerde-
management an lhr Unterneh-
men zu binden, als neue Kun-
den zu gewinnen.

Die Beschwerde ist ein Ge-
schenk. Nehmen Sie dieses
Geschenk an und sagen Sie
DANKE!
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