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Vorsicht, bissiger Kunde!

Wer Beschwerden bearbeitet, hat einen harten Job - auf dem schmalen Grat zwischen Mitgefiihl und Selbstschutz

ANDREA PAWLIK

¢ ,MeinInternet geht nicht“, nérgelt
der Kunde am Telefon. Genervt, weil er
sich jetzt seit einer Viertelstunde an-
hort, dass der nichste Mitarbeiter
gleich fiir ihn da sein werde. Der Mit-
arbeiter im Serviceteam hat heute
schon 20 solcher Anrufe bekommen. Er
holt tiefund hérbar Luft — und leiert vor
sich hin: ,Kundennummer, bitte!“ Ein
ganz schlechter Start fiirs Reklamati-
onsgesprach, findet Sabin Bergmann,
Inhaberin von Contelle Telefontrai-
ning. ,,Dass seine Daten abgefragt wer-
den, ist das Letzte, was der Kunde jetzt
will. Er mochte erst einmal, dass sein
Problem vom Gesprachspartner wahr-
genommen wird.”

Egal ob Paketaustriger, Vertriebler,
Busfahrer oder Sachbearbeiter, ganz zu
schweigen von Mitarbeitern im Call-
center: Jeder trifft frither oder spéter
auf Kunden oder Geschiftspartner, die
berechtigte oder unberechtigte Be-
schwerden haben, die schlecht gelaunt
oder schon richtig auf Krawall gebiirs-
tet sind. Angelernte Floskeln einzu-
setzenist die falsche Strategie. Ein emo-
tionsloses ,Ich verstehe Ihren Arger,
Herr Meier”, wird Herrn Meier noch
weiter auf die Palme treiben. ,Kunden
spiiren, ob man ehrlich oder ob das auf-
gesetzt ist“, sagt Sabin Bergmann.

Die Kunst im Kundendienst ist
es, dem Beschwerdefiihrer
ein gutes Gefiihl zu vermitteln.

Insofern ist es vor allem erst einmal
eine Frage der Haltung, wie gut ein
Mitarbeiter mit Kunden kann. ,Man
braucht die 4-M-Formel®, sagt Kom-
munikationstrainer Sven Sander: ,,Man
muss Menschen mogen.“ Im Restau-
rant, gibt er ein Beispiel, sehe man so-
fort, wer Spafl am Umgang mit den Gés-
ten hat und wer nur einen Job macht.

Ein bisschen psychologisches Hin-
tergrundwissen hilft auch, nervenscho-
nender durch zwischenmenschliche Si-
tuationen zu steuern. ,Wer reklamiert,
fithlt Enttduschung iiber ein Produkt
oder einen Menschen®, erklart Sven
Sander. ,Seine Erwartungshaltung
wurde nicht erfiillt, und darum ruft er
jetzt bei der Firma an.” Fiihlt er sich
dort aber nicht gut aufgehoben, wichst
der Arger, der sich - wenn es schlecht
lauft - bis zur Wut steigern kann.

Mitarbeiter, die sich das klarma-
chen, sehen sich selbst bei Pobeleien
weniger personlich angegriffen. ,,Denn
man weifl dann, der Kunde ist so ver-
zweifelt, dass er gerade keine Alternati-
ve hat, seine Gefiihle zum Ausdruck zu
bringen®, erklart Maria Moller, Diplom-
Wirtschaftspsychologin und Personal-
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entwicklerin. Mit dem Gesprachspart-
ner hat das eigentlich nicht viel zu tun.
Ein Fehler vieler Mitarbeiter bei
Reklamationen ist, gleich auf die Sach-
ebene zu gehen, sagt Kommunikations-
trainer Sander. Dann passiert so etwas:
Statt eines von Herzen kommenden
»Das ist ja ... Also, da wire ich aber auch
sauer“ hort der Kunde: ,Ich brauche
erst mal Thre Bestellnummer®, ,Was ist
das Problem?“, ,Haben Sie die Bedie-
nungsanleitung nicht gelesen?* Am
besten noch in schroffem, dominantem
Tonfall. Dabei gilt eine Beschwerde
unter Kommunikationsexperten als
Chance. ,Wer nicht reklamiert, den ha-
be ich als Kunden schon verloren®, sagt
Sven Sander. Und nicht nur das: ,Wer
mit einer Dienstleistung zufrieden ist,
redet mit drei Leuten dariiber, wer un-
zufrieden ist, erzihlt es zehn Leuten.”

Auch Petra Funke, Wirtschaftspa-
dagogin und Inhaberin des Trainings-
unternehmens DialogArt, empfiehlt,
Beschwerden positiv zu sehen. ,Der
Kunde gibt dem Unternehmen damit ei-
nen Tipp und tut etwas fiirs Qualitéts-
management”, sagt sie. Funke rat Mit-
arbeitern, erst einmal , mitzuschwin-
gen®, Mitgefiihl fiir die Verdrgerung zu
auflern. ,,Das heifdt nicht, dass ich dem
Kunden Recht gebe, ich beziehe mich
nur auf seine Emotionen.“ Hat dieser
sich ,leer” geredet, konne es dann so
weitergehen: ,,Damit ich Thnen helfen
kann, ist es wichtig, noch ein paar Infor-
mationen zum Ablauf zu haben ...“ Als
Abschluss des Gespriachs sollten die
wichtigsten Punkte zusammengefasst
werden, sagt Petra Funke. ,Das und das
haben wir geklirt, das ist noch offen -
und dazu gebe ich Thnen bis spatestens
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15 Uhr Bescheid.“ Und am Ende sollte
man nicht vergessen, sich beim Kunden
fiir die Mithilfe zu bedanken.

Mit ,sich kleinmachen“ hat das
nichts zu tun. Das wire sogar schédlich:
,Wenn man zu devot ist, wird von einem
bestimmten Typ Kunde gern noch ein-
mal draufgehauen®, sagt Kommunika-
tionsexpertin Funke. Auch wer sich zig-
fach entschuldigt, werde oft nicht ernst
genommen. Stattdessen vermittelt es
Sicherheit, wenn ein Mitarbeiter selbst-
bewusst sagt: ,,Ich habe einen Vorschlag
fiir Sie.“ Sven Sander vergleicht das
gern mit einem Besuch beim Zahnarzt:
,Dort ist man auch verunsichert, wenn
der Arzt sagt, ,wir konnten in ihrem Fall
dies oder das oder aber auch jenes tun’,
statt eine klare Losung aufzuzeigen.”

Psychologin Maria Moller sieht in
der professionellen Haltung die Grund-
voraussetzung fiir Kundenorientierung.
Dazu gehort freundlich und respektvoll
sein, hilfsbereit und glaubwiirdig. ,,Und
authentisch”, sagt Moller. ,Aber das
heif$t nicht, dass ich meine schlechte
Laune zeigen darf.“ Wer den professio-
nellen Umgang mit Reklamationen
nicht gelernt hat, lauft Gefahr, sich ,,pri-
vat“ zu verhalten, glaubt sie. ,Dann
wehrt man sich gegen ein Verhalten, das
als Angriff empfunden wird.”

Dabei gehore zu den ,Basics” im
Kundenkontakt: nicht mit dem Be-
schwerdefiihrer streiten. Ob sein An-
liegen berechtigt oder unberechtigt ist,
sei dabei unerheblich. ,,Der Kunde hat
einen Wunsch oder ein Problem - und
meine Aufgabe ist es, sein Anliegen zu
erfiillen.” Dabei, in eine professionelle
Rolle zu schliipfen, helfen Uniformen,
wie sie zum Beispiel Mitarbeiter im
Baumarkt oder bei Verkehrsunterneh-
men tragen. Wer das in seinem Job
nicht hat, kénnte auch fiir sich selbst
eine Art Berufsuniform definieren, die
ihn daran erinnert, von neun bis funf
eben nicht Privatmensch zu sein.

Telefontrainerin Sabin Bergmann
findet, dass nur rund 20 Prozent der
Mitarbeiter im Kundenkontakt wirk-
lich gut sind. Mit Absicht schlecht sei
natiirlich auch keiner. Aber so locker,
wie jlingst einem Mitarbeiter der Luft-
hansa, gehe Kundenorientierung weni-
gen liber die Lippen: ,Das Gepéck aus-
laden hatte sich verzogert, wir standen
in einer Riesenschlange am Counter,
und er begriifite jeden neuen Kunden
mit einem strahlenden Hallo und net-
ten Worten®, erzihlt Bergmann. Und
verriat ein Geheimnis der Kundenfliis-
terer: ,Dazu motiviert man sich mit
purem Egoismus. Jeder anstrengende
Kunde hat auch eine gute Seite - und
ich bin selbst dafiir verantwortlich, ob
ich seine schlechte Seite verstiarke oder
die gute hervorlocke®, sagt Bergmann.
»Entscheidet man sich fiir die gute, hat
man es doch auch selbst einfacher.
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