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Auf Feedback und Beschwerden

richtig reagieren

Barbara Haas-Schottli

Der Umgang mit Reklamationen will gelernt sein.
Nicht immer helfen uns dabei die in der Erzie-
hung verinnerlichten Verhaltensweisen weiter.
Die folgenden Tipps sollen Ihnen helfen, Bean-
standungen souverdn zu behandeln.

Stellen Sie sich vor, Sie essen in einem Restau-
rant. Nach dem Essen kommt der Kellner und
fragt: «Ist es recht gewesen?» Und was antworten
Sie als Gast? Wenn die Speise ungeniessbar war,
reklamieren wir in aller Regel sofort. Nicht aber,
wenn die griinen Bohnen etwas zah waren oder
das Essen lauwarm auf den Tisch gebracht wur-
de. In solchen Fallen hat der Gast zwei Moglich-
keiten:

a) Der mutige Weg. Er sagt freundlich: «Es war
gut, aber die Bohnen waren ein wenig zah.» Mit
einem mitleidigen Blick kommt die prompte
Antwort: «Das ist eben Nouvelle Cuisine, mein
Herr!» Spatestens jetzt entscheidet sich der
Gast beim nachsten Mal fiir die Moglichkeit b.

b) Der bequemere Weg. Diesen schldgt man ein,
wenn man entweder besonders harmoniestich-
tig ist, oder — und das ist viel haufiger der Fall
— man nicht unnotig Zeit und Nerven ver-
schwenden will. Man sagt dann einfach «ja, ja»,
und geht nie mehr hin!

Wie Reklamation zur Reklame wird

Obwohl es im Moment unangenehm ist, hilft dem
Unternehmen ein Kunde, der reklamiert und da-
bei vielleicht etwas laut wird, weit mehr als ein
schweigender Kunde, der nie wieder kommt. Denn
Kundinnen und Kunden, die sich beschweren, sind
grundsatzlich an einer weiteren Zusammenarbeit

mit dem Unternehmen interessiert, sofern die Be-
anstandung zu ihrer Zufriedenheit gelost wird.
Dies ganz im Gegensatz zu Kundschaft, die eben-
falls verargert ist, aber schweigt.

Im Restaurant-Fall ware bei einer Beschwer-
de folgendes Verhalten ratsam gewesen: Der Kell-
ner bedankt sich bei seinen Gasten fiir das Feed-
back und erklart, dass er dieses sofort weiterleite.
Dann kommt der Chef an den Tisch, fragt noch
einmal nach und offeriert einen Kaffee — eine Ges-
te, die ihn nicht einmal einen Franken kostet. Der
Gast fiihlt sich verstanden, ernst genommen und
kommt wieder.

Unzufriedenheit mit Folgen. Fiir die Kundinnen
und Kunden ist der Umgang mit Beschwerden ein
kritisches Erlebnis, das deren Bindung zum Unter-
nehmen massgeblich beeinflusst. Im positiven wie
auch im negativen Sinn. So sind die Folgen eines
ungeniigenden Beschwerdemanagements ein-
driicklich: 91 Prozent der enttauschten Kundinnen
und Kunden wenden sich vom Unternehmen ab.
Und zudem erzahlt jeder unzufriedene Kunde sei-
ne negativen Erlebnisse mindestens 11 anderen
Personen weiter (siehe Abbildung 09).

Kunden wollen keine Ausreden héren. Beschwer-
den rufen in den Kopfen der Chefinnen und Chefs
sowie der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter oft ei-
ne Abwehrhaltung hervor. Dies fiihrt zu Reaktio-
nen wie Flucht in Rechtfertigungen oder Schuld-
zuweisungen an die Arbeitskolleginnen und
-kollegen. Unzufriedene Kundinnen und Kunden
durchschauen diese Situation sofort und reagie-
ren empfindlich darauf. Sie mochten keine Ausre-
den horen, sondern wiinschen sich eine Losung
ihres Problems.

Horen Sie richtig zu
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Beim Umgang mit Be-

schwerden ist das Zuho-

ren ein wichtiger Erfolgs-
faktor. Folgende

Techniken sind hilfreich:

m Aufnehmendes Zuhoren
durch Bestatigungen
wie «Ja». Damit signali-
sieren Sie, dass Sie der
Kundin, dem Kunden
zuhoren.

m Ruckfragen, anhand de-
rer Sie prufen, ob Sie
den Kunden richtig ver-
standen haben: «Wenn
ich Sie richtig verstan-
den habe, meinen
Sie ...»

® Zusammenfassungen,
um sicherzustellen, dass
Sie keine Informationen
Uberhort haben: «Es
geht Ihnen also nicht
nur um die Inspektion,
sondern ...»

Die markierten Begriffe
sind im Glossar am Ende
dieser Nummer kurz erklart.

Abbildung 09 Unzufriedene Kundschaft: der unheimliche Multiplikator
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® Alle 20 Kunden
aussern ihre
Unzufriedenheit im
Durchschnitt
gegenuber 11
anderen Personen.

19 von 20 unzufriedenen
Kunden beschweren sich nicht
beim Unternehmen.

@ 1 von 20 unzufriedenen Kunden
beschwert sich beim Unternehmen.

220 potenzielle Kunden erfahren von
den negativen Erlebnissen.

Unzufriedene Kundinnen und
Kunden erzahlen ihre Erlebnisse
weiter, ganz gleich, ob er/sie sich
beim Unternehmen selber
beschwert oder nicht. Im Durch-
schnitt erfahren 11 andere Per-
sonen von den negativen Erfah-
rungen. Bei 20 unzufriedenen
Kundinnen und Kunden sind dies
220 potenzielle Kundinnen und

Kunden. Durch Social-Media-
Kanale kann sich diese Zahl noch

stark erhéhen.



