selbststidndig heute

Beschwerdegesprach:
Fihren Sie Kunden
zurick zur Sache

Selbst wenn Sie sich groBte Miihe
mit IThren Kunden geben - Kunden-
beschwerden wird es frither oder
spater trotzdem geben. Manche Kun-
den reagieren dann sehr aufgebracht.
So wird dennoch ein sachliches Ge-
sprach moglich:

1. Ausreden lassen

Der angestaute Arger muss erst ein-

mal heraus. Lassen Sie den unzu-

friedenen Kunden deshalb ausreden.

Horen Sie ihm aktiv zu, indem Sie

® sich ihm zuwenden,

e Blickkontakt zu ihm halten,

® bestitigend nicken,

® Kkurze bestitigende Bemerkungen
machen (,0je“, ,ich verstehe®).

2. Positiv reagieren

Auch wenn es schwer fallt: Ihre erste

Reaktion sollte positiv sein - etwa so:

e Wie gut, dass Sie es sofort kon-
trolliert haben.“

® Gut, dass Sie sich gleich an uns
wenden.“

e _Ich kann Ihren Unmut verstehen.
Ich wiirde mich an Ihrer Stelle
auch dartiber drgern, dass ...“

3. Genauen Beschwerdegrund
erfragen

Oft neigen Kunden bei Beschwerden

dazu, zu iibertreiben oder den Sach-

verhalt nur liickenhaft darzustellen.

Klaren Sie durch gezielte Nachfra-

gen auf, was genau geschehen ist:

e _Haben Sie das defekte Gerat da-
bei? Dann zeigen Sie mir bitte mal,
wo genau der Defekt ist.”

® Sagen Sie mir bitte noch mal, was
Thnen in der Beratung verspro-
chen wurde.“

4. Losung suchen

Entschuldigen Sie sich personlich

beim Kunden dafiir, dass Sie evtl.

einen Fehler gemacht haben. Zeigen

Sie, dass Sie alles IThnen Mogliche

tun, um ihm zu helfen:

e  Das tut mir wirklich Leid. Ich
schicke Thnen gleich morgen je-
manden vorbei, der die Sache repa-
riert. Ist das okay fiir Sie?“
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Abmahnungen

Bei unberechtigten Abmahnungen
Schadenersatz verlangen

Werden Sie unberechtigt abgemahnt,
konnen Sie vom Abmahnenden Scha-
denersatz fiir die Kosten eines Rechts-
anwalts verlangen. Ein solcher An-
spruch kann bestehen, wenn ein so
genanntes Ubernahmeverschulden
vorliegt. Das bedeutet: Es ist offen-
sichtlich, dass eine Abmahnung unge-
rechtfertigt ist (Amtsgericht Bonn,
29.4.2008, Aktenzeichen:2 C
525/07).

Indiz dafiir ist, dass es sich um eine
Bagatelle handelt (z.B. keine Nen-
nung der zustindigen Aufsichtsbe-
horde) und der Abmahner bereits
zahlreiche andere Wettbewerber mit
Abmahnungen nach dem gleichen
Muster iberzogen hat.

Es macht sicher Eindruck auf einen
Abmahner, wenn Sie ihn auf das
Urteil hinweisen.

€ Werbe-Tipp des Monats
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Bauen Sie ein Experten-lmage durch Fachbeitrdage in Zeitungen auf

Sie sind Spezialist auf Ihrem Gebiet - z. B. als Gartner fiir Pflanzen, als Iso-
lierer flir Warmedammung, als Friseur firr aktuelle Haarmode. Zeigen Sie das
auch potenziellen Kunden, die noch keinen Kontakt zu Ihnen hatten! Ein
gutes Mittel dazu sind Fachbeitrage in der Lokalzeitung oder in Anzeigen-
blattern. Durch Fachartikel bauen Sie sich mit wenig Aufwand ein Experten-
Image auf.

Schauen Sie die bei Ihnen erscheinenden Blatter durch. Welche Rubriken
passen zu lhren Leistungen? Welchen Themen widmet die Redaktion viele
Seiten? Wie sehen aktuelle Fachartikel aus? Gibt es Themen, die fortlaufend
und aufeinander aufbauend erscheinen? Konnen Sie etwas zu einem Thema
beitragen, das bald in aller Munde sein wird? Nehmen Sie Kontakt zu den
Redaktionen auf! Bieten Sie lhre Experten-Tipps an, und schicken Sie ein
Muster. Da Lokalredaktionen chronisch unterbesetzt sind, freuen sie sich
uber jeden guten Beitrag.

So gehen Sie vor:

® \Wenden Sie sich direkt an den zustandigen Redakteur (beim Redakti-
onssekretariat erfragen).

® Klaren Sie mit der Redaktion Umfang und Erscheinungstermin ab.

® Besprechen Sie mit der Redaktion, ob neben Ihrem Namen auch lhr
Unternehmen, die Internet-Adresse und ggf. ein Foto von lhnen abge-
druckt wird.

® Bieten Sie der Redaktion regelmaBig Beitrage an.

e \Wahlen Sie moglichst einen aktuellen Anlass fiir Ihre Beitrage. Ein Gar-
tenbauunternehmen konnte z.B. fiir die Sommerhitze Tipps dazu geben,
wie sich Pflanzen vor dem Austrocknen schitzen lassen. Ein Installateur
konnte die steigenden Ol- und Gaspreise aufgreifen, um die Vor- und
Nachteile neuer Heiztechnik bzw. alternativer Energien zu erlautern.
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