,,Lassen Sie sich nicht
die Butter vom Brot nehmen*

INTERVIEW: WARUM DER ,AKADEMIKER-TYP*“ MITUNTER DER
SCHWIERIGSTE KUNDE IST UND WIE HANDWERKER AUF REKLAMATIONEN
SOUVERAN REAGIEREN, VERRAT BUSINESS-TRAINER FLORIAN AX.

eben Sie mir sofort den Chef! Ich will jetzt

eine Losung!“ Wenn ein Kunde so durchs

Telefon briillt, dann gibt es nur eins: Tief
durchatmen und Ruhe bewahren. Florian Ax ist
Business-Trainer und schult regelmaRig Handwerks-
betriebe zum Umgang mit schwierigen Kunden. Wie
man auf Beschwerden souverin reagiert und wa-
rum es wichtig ist, dass man in brenzligen Situatio-
nen nicht nur freundlich, sondern auch selbstbewusst
bleibt, erklirt er im Interview.

DHB: Gibt es ein typisches Verhalten reklamierender
Kunden?

Florian Ax: Ja, die Kunden, die etwas reklamieren
méchten, sind oft {iberfordert und wissen nicht ge-
nau, wie sie ihre Beschwerde formulieren sollen. In
diesem Moment ist der Kunde emotional und eher
unsachlich. Ich rate deshalb: Ruhe bewahren und
sich erst einmal anhéren, worum es iiberhaupt geht.
Der Kunde soll ruhig Dampf ablassen, ohne dass er
unterbrochen wird. AufRerdem sollte man mit Sach-
lichkeit und einem Licheln auf den Lippen reagie-
ren. Dies fordert eine positive Gesprachsatmosphire.
Handwerker sollten sich immer im Klaren sein, dass
es gut ist, wenn sich ein Kunde mit einer Beschwerde
meldet. Er hat dann ein echtes Interesse an diesem
Betrieb. Er gibt dem Unternehmen die Chance, den
Schaden zu beheben, anstatt zum Mitbewerber zu
wechseln. Deshalb sollte man sich auch immer fiir
die Reklamation bedanken und Verstandnis fiir die
Verirgerung zeigen. Die Kunden wollen ernst ge-
nommen werden und spiiren, dass sie wichtig sind.
Sie mochten Satze horen wie ,Selbstverstandlich
haben wir Verstiandnis fiir Ihre Verdargerung“ oder
Wir kiimmern uns direkt darum®.

DHB: Wie komme ich zum Kern des Problems, wenn
der Kunde so aufgebracht ist?

Ax: Die Kunden verstricken sich oft in Verallgemei-

nerungen, wie zum Beispiel ,,Das ist doch immer das
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Business-Trainer Florian Ax

Gleiche bei Ihnen!“. Wichtig ist, dass man
durch gezieltes Nachfragen und aktives
Zuhoren das eigentliche Problem her-
ausfiltert. Also zum Beispiel nachfragt,
was der Kunde mit ,immer das Gleiche“
meint und wann er genau ein solches
Problem hatte etc. Mit offenen Fragen
kann man sich an den Kern herantasten.
Ist das Problem erkannt und hat sich der
Gesprichspartner beruhigt, ist es Zeit, an
einer schnellen Losung zu arbeiten. Das
heift, der Handwerker muss im Fall einer
berechtigten Reklamation entscheiden,
was der Gesetzgeber in dem konkreten
Fall u.a. im HGB oder BGB vorschreibt
oder was er dem Kunden aus Kulanz an-
bieten kann — ohne dass er sich auszieht.

DHB: Gibt es unterschiedliche Typen, die
reklamieren?

Ax: Auf der einen Seite gibt es den eher
weinerlichen Kunden, der verzweifelt an-
ruft, weil ihm die Heizung ausgefallen ist.
Oft reicht es diesen Kunden schon, wenn
man eine schnelle Reparatur anbietet und
sie ein wenig bauchpinselt. Dann gibt es
noch den aggressiv-beleidigenden Kun-

WIE EIN SMILEY HILFT

Wie bleibt man selbst ruhig und gelassen,
wenn der Kunde am Telefon lautstark
seinen Frust ablasst? Florian Ax rat dazu,
sich einen positiven visuellen Anker im
Biiro zu schaffen. Wer mag, kann sich zum
Beispiel einen lachelnden Smiley an den
Bildschirm kleben.

den, der hiufig unverschamt wird und
den meine Teilnehmenden gedanklich mit
nach Hause nehmen. Hier sollte man tief
durchatmen, sich nicht von der Emotion
anstecken lassen und den Gespréachspart-
ner bitten, wieder sachlicher zu kommuni-
zieren. Sofern das nicht passiert, im nachs-
ten Schritt erkliren, dass man andernfalls
das Gesprach beendet. Schlussendlich gibt
es auch noch den berechnenden Kunden,
der sehr sachlich und kiihl auftritt. Er
ist oft sehr zielorientiert und rhetorisch
geschult. Meine Teilnehmenden berichten
mir immer wieder, dass es sich meist um
eine Art ,Akademiker-Typ“ handelt. Bei
solchen Kunden sollten Handwerker mog-
lichst nicht am Telefon, sondern besser vor
Ort kldren, ob die Reklamation berechtigt
ist oder ob der Kunde ganz gezielt den
Preis driicken mochte. Handwerker sollten
sich von diesem Typ nicht die ,,Butter vom
Brot nehmen lassen®, sondern beharrlich
bleiben und auf Augenhéhe kommuni-
zieren. Jeder erzieht sich seine Kunden,
so wie er sie haben méchte. Wer zu viel
nachgibt und oft im Konjunktiv spricht,
zum Beispiel ,ich wiirde® oder ,,ich konnte

DIE TRICHTER-TECHNIK

.Mit der einfachen Trichter-Technik nehmen
Sie den Kunden den Wind aus den Segeln®, rat
Business-Trainer Florian Ax. Dazu stellt man
drei aufeinander aufbauende offene Fragen
moglichst schnell hintereinander. Das Ziel ist ei-
ne fiir beide Seiten zufriedenstellende Losung:

- Worum geht es lhnen konkret?

- Woran sollen wir arbeiten? oder

- Was haben Sie sich vorgestellt?

- Was ist lhnen dabei besonders wichtig?

Ihnen anbieten“ sagt, der wird irgend-
wann ausgenutzt. Grundsatzlich gilt aller-
dings auch, dass man natiirlich vorsichtig
sein muss, denn jeder Kunde konnte auch
ein Negativ-Multiplikator in Bewertungs-
portalen sein oder sogar einen Shitstorm
lostreten.

DHB: Es ist inzwischen ein Volkssport, iiber
eine Reklamation an Preisnachldsse zu
kommen, was tun?

Ax: In der Industrie werden Einkaufer da-
rin geschult, wie sie richtig reklamieren,
um nachtriglich die Preise neu zu ver-
handeln. Eine beliebte Taktik ist es, be-
sonders freundlich zu reklamieren und so
sein Gegeniiber in Sicherheit zu wiegen,
um spiter zuzuschlagen. Diese Tricks nut-
zen mittlerweile aber auch Privatkunden,
vor allem wenn es um viel Geld geht,
was ja bei einer neuen Heizung, einem
Badezimmer oder einer Elektroinstalla-
tion schnell der Fall sein kann. Ich emp-
fehle dann die Trichter-Technik, um den
eigentlichen Grund der Reklamation zu
erfragen (siehe Kasten).
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