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Einleitung: Von Mensch zu Mensch

Was macht Sie in der Arbeit mit reklamierenden Kunden zufrieden,
und wie gelingt es lhnen, Kunden wieder zufrieden zu machen? Wir
sind der festen Uberzeugung: Erst kommt der Mensch, dann die Sa-
che. Wer die Reklamation nur abarbeiten will — ohne die Person zu
betrachten, ohne eine Beziehung zu haben und den Willen, den an-
deren Menschen in seinem momentanen So-Sein zu akzeptieren,
wird nur kurzfristig erfolgreich sein.

Viele Gesprachsleitfaden fir Reklamationen definieren das Reklama-
tionsgesprach als relativ statisches Gebilde, bei dem derjenige, der
die Reklamation entgegennimmt, einem bestimmten Schema folgen
soll. In diesem Buch verfolgen wir einen flexibleren Ansatz: Wir ver-
stehen jedes Reklamationsgesprach als einmalige Interaktion zwi-
schen zwei Menschen, von denen der eine etwas will, was er noch
nicht bekommen hat, aber nicht (immer) weil, ob der Gesprachs-
partner dies auch so erflllen kann. Und der andere Mensch soll et-
was korrigieren, ohne dass er dies im Moment des Anrufs schon
weild. Aus dieser grundlegenden Konstellation heraus ergibt sich die
Einmaligkeit einer jeden Reklamation und die notwendige Einstel-
lung des Reklamationsempfangers, den Gesprachspartner zualler-
erst als Menschen wahrzunehmen — und dann als potenziellen Kau-
fer weiterer Produkte und Dienstleistungen.

Erst der Mensch - dann der Kaufer

Damit wir uns nicht missverstehen: Sie missen die Sache nicht kor-
rigieren, Sie mochten sie korrigieren. Das schaffen Sie am besten,
wenn Sie zum reklamierenden Kunden von Anfang an eine menschli-
che Beziehung aufzubauen versuchen.

Eine Geschichte verdeutlicht dies — sie stammt von einem unserer
Kunden, dem Leiter einer Reklamationsabteilung. Dieser hatte seine
Mitarbeiter angehalten, jedes Gesprach, in dem eine Reklamation er-
ledigt werden konnte, mit dem Satz zu beenden: ,Danke, dass Sie
lhre Beschwerde an uns gerichtet haben. Ich winsche lhnen noch

Einleitung: Von Mensch zu Mensch
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einen erfolgreichen Tag!” Im Rahmen einer Kampagne hatte er an-
gekindigt, jedem Kunden ein Prasent zuzusenden, wenn ein Mitar-
beiter ein Gesprach nicht mit diesem Satz beenden wirde.

In einem Seminar erzahlte uns der Geschaftsfihrer dann von einem
Mitarbeiter, der einen Tag nach der Werbeaktion diesen Satz aus
seinem Gesprachsleitfaden entfernt habe: ,Warum soll ich mich
jetzt noch so verabschieden, ich sage einfach ,Auf Wiederhdren’,
und fertig. Was soll das Brimborium!”

Kunden, die nicht wussten, dass jene Aktion zeitlich befristet war,
und dem Mitarbeiter mitteilten, dass sie sich schon auf das Ge-
schenk freuten — er hatte ja jenen Abschlusssatz nicht gesagt — ent-
gegnete er: ,Tut mir leid, diese Aktion ist langst abgelaufen.” Nun
konnte er sich wieder seinem eigentlichen Geschaft widmen, dem
Abarbeiten von Reklamationen.

Die Geschichte zeigt: Wenn Kundenfreundlichkeit und Kundenorien-
tierung nicht durch die innere Einstellung fundiert und legitimiert
sind, sind sie so gut wie wertlos. Der Mitarbeiter in der Geschichte
sah seine Kunden nur als Mittel zum Zweck: zum Verdienen des Ge-
haltes. Doch es muss genau anders herum ablaufen: Sie missen
sich die innere Einstellung erarbeiten, dass Sie es am anderen Ende
der Leitung mit einem Menschen zu tun haben. So gewinnen Sie
den Menschen zurlick — und dann den Kunden, der weiter kauft.

Der wichtigste Mensch auf der Welt

Es ist wie beim SchlieRen von Freundschaften: Der beste Freund ist
nicht der beste Freund, weil man sich vor dem ersten Aufeinander-
treffen vorgenommen hat, diesen Menschen jetzt zum besten
Freund zu gewinnen. Und die gute Geschaftsbeziehung ist nicht un-
ter dem Motto entstanden: ,Den mache ich mir jetzt zum Geschéfts-
freund!” Vielmehr fihren das unvoreingenommene Kennenlernen in
schwierigem Umfeld und das ehrliche Gesprach zu dem, was man
.tiefe Bindung” nennt.

Bei der Behandlung von Reklamationen, wie wir sie verstehen, geht
es also nicht um den funktionalen Beziehungsaufbau, bei dem Kon-
takt zu einem Menschen aufgenommen wird, weil man sich von den
Rollen und Funktionen, die dieser innehat, einen Vorteil erhofft — hier

Einleitung: Von Mensch zu Mensch




von seiner Rolle als ,reklamierender Kunde"”. Vielmehr geht es um
die personliche Beziehungsgestaltung. Und dazu missen Sie den
Kunden fur die Zeit bis zur zufriedenstellenden Behandlung zu lhrem
wichtigsten Gesprachspartner machen: Hier und heute, jetzt im Re-
klamationsgesprach, ist er flr Sie der wichtigste Mensch der Welt.
Und den wichtigsten Menschen auf der Welt behandelt man ehrlich,
man will glaubwidrdig und authentisch wirken, man lasst sich auf ihn
ein, will ihm helfen, ihm einen Nutzen bieten und sein Problem
l6sen.

- _______________________________________________________________|
Praxis-Tipp: Sprechen Sie von Mensch zu Mensch

Telefonate von Mensch zu Mensch sind maéglich, wenn es flr die
Zeit des Telefonats nicht um Ihre Welt, um Ihre Winsche, Erwar-
tungen und Hoffnungen geht, sondern um die Welt des Ge-
sprachspartners, um seine Winsche, Erwartungen und Hoffnun-
gen. Sein Leben steht im Mittelpunkt, nicht das lhre.

Auf ,, Treu und Glauben”

Es ist bei der Reklamationsbearbeitung vorrangig, Vertrauen und
Verlasslichkeit wieder herzustellen, sofern die langfristige und dau-
erhafte Kundenverbindung das Ziel sein soll.

Dabei kommt das Vertrauen nicht von allein zurtick — es will vielmehr
wieder erarbeitet sein. Die Basis ist eine gute Beziehung, die auf ge-
genseitiger Sympathie fullt. Dies ist vor allem deshalb notwendig,
weil in Reklamationssituationen haufig erklarungsbedirftige Zusam-
menhange besprochen werden — und eben Zusagen gemacht und
damit Hoffnungen belebt werden. Hoffnungen, die zundchst am Bo-
den zerstort liegen: Hoffnung auf Lieferfahigkeit, auf Qualitat, auf
Genauigkeit, auf Servicefahigkeit. All dies war vorhanden und ist nun
verschittet. Sie haben es in der Hand, ob diese Hoffnungen wieder-
belebt werden.

Versetzen Sie sich in die Lage des Kunden, nehmen Sie seine Per-
spektive ein, héren Sie in ihn hinein, um ihn und seine Gedanken-
welt zu verstehen. So sollten Sie sich bereits in der Phase des ers-
ten Kontakts verhalten. Dabei hilft jene Einstellung, die Kundenwelt
zum Mittelpunkt auch |hrer Welt zu machen. Dann ist es moglich,

Einleitung: Von Mensch zu Mensch
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dass der Kunde und Sie eine Plattform des gemeinsamen Verstand-
nisses finden, flreinander Vertrauen empfinden. Die Schnittmenge
zwischen seiner Welt und lhrer Welt wird groRer. Der Gesprachs-
partner spurt |hr innerliches Beteiligtsein an seiner Situation.
Schlieldlich akzeptiert er Sie — als Mensch und als seinen Ansprech-
partner. Und erst dann kénnen Sie im verstehenden Gesprach die
Motive des Kunden erfassen und daraus Losungen entwickeln.

Sicherlich wéachst das Vertrauen mit der Lange der Gesprache, die
Grundlage aber schaffen Sie im ersten Kontakt. Und darum ist die
Vorbereitungsphase — wir beschaftigen uns damit im ersten Teil die-
ses Buches — so ungeheuer wichtig.

Auf lhre Glaubwiirdigkeit kommt es an

In den hochst vergleichbaren Markten, in denen sich die meisten Fir-
men bewegen und behaupten missen, entscheidet Uber Erfolg und
Misserfolg die Personlichkeit desjenigen, der am glaubwirdigsten
ist. lhre Kunden wollen sicher sein, dass das, was Sie sagen, mittei-
len und versprechen, auch stimmt und von lhnen eingehalten wird.
Enttduscht sind sie schon. Wenn sich |hr Kunde tUbergangen, nicht
ernst genommen fuhlt, haben Sie ihn schon verloren. Er verweigert
die Ubereinkunft oder bestraft Sie mit harten Einwanden und gar mit
Drohungen, wie den Wechsel zur Konkurrenz. Mit diesen Verhaltens-
weisen spiegeln Kunden das Druckverhalten des unsensiblen Ge-
sprachspartners, sie reagieren auf empfundenen Druck mit Gegen-
druck.

- _______________________________________________________________|
Praxis-Tipp: Bieten Sie den Menschen eine
Problemlosung an

Sie bauen Glaubwidrdigkeit auf, wenn es Ihnen gelingt, vom Kun-
den nicht primar als jemand wahrgenommen zu werden, der ein-
fach die Sache abarbeiten will, sondern als Mensch, der ihm in der
Eigenschaft als Reprasentant einer Firma eine Problemldsung an-
bietet.
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Der Aufbau des Buches

Wenn Sie jetzt den Eindruck haben, Sie brauchten ,nur” die richtige
Einstellung, um gut in der Reklamationsbearbeitung zu sein, missen
wir Sie enttduschen. Denn natirlich sind die richtige Einstellung, das
Vertrauen und |hre Glaubwirdigkeit das Fundament — darauf aber
mussen die Strategien, Techniken und Methoden aufsetzen. Nur
dass es jetzt eben die Strategien, Techniken und Methoden des
glaubwuirdigen und empathischen Gesprachspartners sind.

Aus diesen grundsétzlichen Uberlegungen ergeben sich der Aufbau
und die Gliederung unseres Buches:

» Im ersten Teil dreht sich alles um die Gesprachsvorbereitung, die
Einstellung zum Thema Reklamation, zur spezifischen Situation
und zum Gesprachspartner. lhr Selbstmanagement, lhre Selbst-
motivation und Selbstorganisation stehen im Vordergrund. Unser
Ziel: Die ersten zwei Kapitel bewegen Sie dazu, sich ab jetzt so zu
verhalten, als sei die nachste Reklamation die allerwichtigste Ih-
res Lebens. Und auf solch eine Situation bereitet man sich ent-
sprechend vor.

» Im zweiten Teil steht das Reklamationsgesprach im Mittelpunkt.
Der Aufbau folgt dem klassischen Gesprachsverlauf: Gesprachs-
eroffnung/-einstieg — Kerngesprach — Gesprachsabschluss. Unse-
re Tipps sind flexibel einsetzbar und nicht starr. Zwar beachten
Top-Leute bei den Reklamationen eine Gesprachsstruktur. Die
strategischen und operativen Tipps bilden allerdings eher Hilfe-
stellungen, die der Einzelne je nach Bedarf einsetzt — nicht auto-
matisch, sondern flexibel und nach Notwendigkeit. Der Bedarf
richtet sich nach dem individuellen Verlauf der Reklamation.

» Der dritte Teil beschaftigt sich mit der Nachbereitungsphase. In
ihr entscheidet sich, ob es lhnen gelingt, sich fir den anderen
Menschen, den Kunden unentbehrlich zu machen.

» Im vierten Teil werden verschiedene Einsatzbereiche vorgestellt
und einige exemplarische Formulierungsvorschlage an die Hand
gegeben.

Einleitung: Von Mensch zu Mensch
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In eingestreuten Exkursen vertiefen wir wichtige Einzelaspekte. Un-
sere Praxis-Tipps bieten sofort umsetzbares Wissen auf einen Blick.
Beziehen Sie die Ausflihrungen immer wieder auf lhre personliche
Situation.

Bevor es nun so richtig losgeht, noch folgende Anmerkung: Wir, Au-
torinnen und Autor, haben lange Uberlegt, wie wir Sie, unsere Lese-
rinnen und Leser, ansprechen sollen. Damit unser Text besser lesbar
ist — und die doppelgeschlechtliche Ansprache behindert den Lese-
fluss unserer Meinung nach —, haben wir uns fir eine Anrede ent-
schieden, namlich die mannliche. Wir bitten Sie daftr um Verstand-
nis und versichern lhnen, dass mit ,,Kunden” auch ,Kundinnen” und
so weiter gemeint sind.

Doris Stempfle, Lothar Stempfle und Ricarda Zartmann
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