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Berater

Kundenbetreuung: Fiinf Tipps fiir den richtigen
Umgang mit unzufriedenen Anrufern

Kundenbetreuung kann frustrierend sein. Insbesondere wenn es um
Beschwerden und Reklamationen geht, werden Kunden haufig
ungehalten. Hierauf sollte man mit aufrichtigen und selbstsicheren
Entschuldigungen reagieren. Gerade bei telefonischen Reklamationen
sollte man zudem Ruhe bewahren und Souveranitit ausstrahlen.

Gastbeitrag von Claudia Fischer, Telefon- und Kommunikationsexpertin

Claudia Fischer: “"Fakt ist, dass sich bereits in den ersten 40 bis 60 Sekunden
nach der Begrifiung zeigt, ob ein Gesprach erfolgreich verlaufen wird. ™

"So langsam habe ich keine Lust mehr! Ich hatte gerade schon den
zweiten Typen in der Leitung, der uns als véllig unfahig beschimpft hat,
weil er seinen Versicherungsschein immer noch nicht erhalten hat.
Dabei weib ich noch nicht mal genau, worum es geht! Wahrscheinlich
hat der Erkens da wieder Mist gebaut und das CRM nicht ordentlich
gepflegt...” Hand aufs Herz: Kénnte diese Aussage von Thnen sein?

Die meisten werden es schon das ein oder andere Mal erlebt haben.
Das Telefon klingelt, Sie nehmen unbedarft ab und melden sich
freundlich — um dann von der Schimpftirade eines tobenden Kunden
tberrascht zu werden. Keine schdne Sache. Ein gut gepflegtes CRM ist
in solchen Fallen Gold wert, denn mit ein paar Klicks kénnen Sie sich
dann zumindest einen Uberblick tiber den laufenden Auftrag
verschaffen.

Leider hapert es daran jedoch vielerorts. Unvollstdndige Notizen, der
Innendienst weib nicht, welche Daten der AuBendienst abgesprochen
hat etc. Und schon ist das Chaos perfekt. Doch wie verhalten Sie sich
idealerweise in dieser Situation?

Jede Reklamation ist eine Lehrstunde

Zugegeben, gerade am Telefon ist es eine echte Herausforderung, mit
Aggressionen richtig umzugehen. SchlieBblich kénnen Sie Thr Gegenidber
nicht sehen und massen anhand seiner Stimme, Sprechweise und
Wortwahl erkennen, wie verargert er ist — und auf Basis dieser
Informationen entscheiden, wie Sie ihm am besten begegnen.

In vielen Unternehmen gilt die oberste Maxime "Der Kunde ist Konig!”™.
Schon und gut — fur mich funktioniert das jedoch nur, wenn sich der
Kunde auch entsprechend verhalt. Denken Sie immer daran, dass Sie
darauf ebenfalls Einfluss haben! Glauben Sie mir, ich bin wohlwollend,
manchmal auch mehr als geduldig. Aber es gibt Grenzen. Sie missen
sich nicht automatisch alles gefallen lassen.

Aber Sie mussen wissen, wie Sie sinnvoll reagieren kénnen und welche
Methoden und Maglichkeiten es im Umgang mit schwierigen
Zeitgenossen gibt. Gerade im geschaftlichen Kontext ist das nattrlich
eine ziemliche Gratwanderung. Es ist Ihr Job, dem Kunden zu helfen.
Und auch wenn es Ihnen vielleicht in den Fingern juckt — entristet den
Horer auf die Station zu knallen oder das Gesprach mitten im Satz zu
beenden ist nicht die feine englische Art.
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Zumal Sie damit das Problem auch nicht I6sen, sondern den tobenden
Kunden bestenfalls zur Weibglut treiben. Entscheiden Sie sich lieber
dafur, auch einem witenden Gegeniber wohlwollend zu begegnen.
Auch, wenn es Ihnen schwerfallt. Denn im Grunde genommen ist eine
Reklamation oftmals ja etwas Gutes! Warum?
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Oder anders gesagt: Sie sollten gegeniber Ihren Kunden immer in
Vorleistung gehen, sprich sich regelmabig melden und Kontakt halten -
und sich um eine sofortige Losung bemihen, falls es zu einer
Unstimmigkeit kommt. Aber wie genau verhalten Sie sich, wenn Sie
einen Kunden am Telefon haben, der sich beschwert? Mit den folgenden
Tipps mandvrieren Sie sich sicher durch jedes unangenehme Telefonat:

Fiinf Tipps fiir den richtigen Umgang mit unzufriedenen
Anrufern

¢ Der Kunde ist in Rage und tobt? Auch wenn es Thnen schwerfallt:
Lassen Sie ihn sich seinen Frust von der Seele reden. Wichtig ist
dabei allerdings, dass Sie nicht einfach stumm bleiben und wie das
sprichwiértliche Kaninchen vor der Schlange erstarren. Signalisieren
Sie Threm Gesprachspartner, dass Sie ihm zuhdéren und sein
Anliegen ernst nehmen. Dazu reicht es bereits, wenn Sie hin und
wieder kurze Zuhorsignale wie "Thre Situation kann ich
nachvollziehen, da wiarde ich mich auch drgern!”, "Ja” oder "Sie
haben recht, das ist nicht in Ordnung, tut mir leid. Ich verspreche,
schnellstens mein Bestmogliches fur Sie zu tun!” einflieBen lassen.

¢ "Arbeiten bei Ihnen eigentlich nur Vollidioten, die nicht mal einen
Versicherungsantrag fehlerfrei tbertragen kénnen?!” Zugegeben, es
ist unangenehm, wenn der Gesprachspartner ausfallend wird.
Wichtig ist hier, dass Sie Beleidigungen nicht persiénlich
nehmen, sondern sie an sich abprallen lassen. Bleiben Sie
stattdessen ruhig und signalisieren Sie Threm Gegeniber, dass Sie
ihn ernst nehmen und die Losung des Problems fur Sie oberste
Prioritat hat.

¢ Ubernehmen Sie Verantwortung: Es ist véllig egal, ob sich Ihr
Kollege vertippt hat oder die Handschrift des Kunden einfach
unleserlich war. Mit lahmen Ausreden a la "Keine Ahnung, wie das
passieren konnte” oder "Das war sicherlich meine Kollegin ..." ist
niemandem geholfen. Selbst wenn es wirklich so war — entscheidend
ist, dass so schnell wie moglich etwas passiert und dem Kunden
geholfen wird. Sie sind am Zug.

* "Beschwerden bitte schriftlich einreichen” - und am besten noch mit
doppelter Durchschrift und amtlichen Siegel? Bitte machen Sie es
Ihren Kunden nicht unnétig schwer. Immerhin haben sie sich
schon die Miahe gemacht, sich wegen der Reklamation zu melden.
Folgt dann ein administrativer Schildbirgerstreich, brauchen Sie sich
nicht zu wundern, wenn Sie nie wieder etwas von Ihrem
Gesprachspartner héren.

¢ Wenn Sie vorbereitet sind auf mégliche Antworten, ist die Frage
"Was genau stellen Sie sich denn vor?” eine wunderbare Methode
zur Deeskalation. Denn auch wenn Sie bereits eine Losung im Kopf
haben - lassen Sie Threm Kunden ruhig mal den Vortritt und
fragen Sie ihn nach seinen Winschen. So hat er das Gefihl, dass Sie
wirklich alle Hebel in Bewegung setzen.

Wichtig: Egal, fir welche Lésung Sie sich schlieBlich entscheiden —
prasentieren Sie IThrem Kunden einen konkreten Zeitplan dazu.
Natdrlich ist es verlockend, sich erst einmal mit Aussagen wie “Wir
kiimmern uns darum” etwas Spielraum zu verschaffen. Doch so lauft
das nicht. Selbst wenn Sie viel zu tun haben - nehmen Sie sich die Zeit
und wickeln Sie die Reklamation mit oberster Prioritdt ab. Denn mit
einer schnellen und rundum zufriedenstellenden Lésung besanftigen Sie
Ihr Gegeniber nicht nur, sondern machen ihn im Idealfall auch zu
einem loyalen Kunden.

Claudia Fischer gilt als eine der renommiertesten Telefon- und
Kommunikationsexpertinnen im deutschsprachigen Raum. Als Trainerin
konzentriert sie sich bewusst auf die mittel-und langfristige Umsetzung
von Telefontrainings mit dem Ziel, Unternehmen einen

nachhaltigen Telefonerfolg zu sichern.

Foto: Claudia Fischer
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