e U DIALGH L Der Auftrag ist erledigt, doch der Kunde hat - ob gerechtfertigt
oder nicht - etwas zu beanstanden. Mit den richtigen Formulierungen kdnnen Sie sou-
verdn auf Konflikte reagieren und quengelnden Auftraggebern den Giftzahn ziehen.

atlrlich ist es nicht erfreulich, wird. Wenn Sie Uberlegt vorgehen, kdnnen  mit demn Hochsommer und dem Gewitter:
Ndass die eigene Leistung oder Sie unzufriedene Kunden in gewinnbrin- Frither oder spater knallt's, das gehort

die der Mitarbeiter nicht zur gende Weiterempfehler verwandeln. einfach dazu. Natiirlich auch im Arbeitsle-
vollen Zufriedenheit beim Kunden fiihrt, ben. Brenzlig wird's, wenn es der Kunde ist,
aber hinter jeder Reklamation steckt auch Konfliktgespréche positivnutzen  der ein Wortgefecht mit Ihnen sucht. Da
eine Chance. Den Vorteil, dass der Kunde Friede, Freude, Eierkuchen - die mei- wollen Sie logischerweise so reagieren, dass
sich direkt bei Ihnen beschwert, sollten Sie sten von uns ziehen eine harmonische der Kunde nach der Auseinandersetzung
nutzen, denn so kénnen Sie durch profes- Atmosphére einer spannungsgeladenen noch lhr Kunde ist. Gleichzeitig méchten
sionelles Verhalten verhindern, dass hinter Situation vor. Doch mit Konflikten und dem  Sie aber Ihr Gesicht wahren und keine
lhrem Riicken negative Werbung betrieben  menschlichen Miteinander ist das so wie unnétigen Zugestandnisse machen. Beides 2>
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Der Ton macht die Musik - gerade in kritischen Kundengesprachen. Manche leicht
dahingesagten Formulierungen stofien Kunden vor den Kopf und verscharfen Situ-
ationen, die ohnehin schon emotional aufgeladen sind. Ersetzen Sie negative Satze
durch positive Satze — damit IThr Kunde nicht auf abwertende Gedanken kommt:

ist leichter gesagt als getan. Denn gerade

in Konfliktsituationen verlieren wir alle gern
die Sache, um die es geht, aus den Augen —
und reagieren spontan emotional, Schliissel
zu einem Konfliktgesprach, das eben nicht
ungut eskaliert, ist eine Haltung der Wert-
schdtzung. Wenn dies dem Kunden nicht
gelingt, ist es an Ihnen, diesen Trumpf zu
zlicken —und die Debatte in konstruktive
Bahnen zu lenken. Wertschitzung kommt
von Werten, die so verschieden sind wie die
Menschen, die Sie vor sich haben. Daher
lohnt sich ein Blick auf drei wesentliche
Kundentypen:

Die drei Typen Man kann Menschen
zwar nicht in Schubladen stecken, doch
Kundentypologie-Beschreibungen machen
es uns leichter, unser Gegeniiber einzuord-
nen und den richtigen Ton zu finden. Eine
einfache Klassifizierung ordnet Menschen
den drei Farben Rot, Blau und Griin zu:
»Herr Rot« sucht den Wettbewerb und das
am liebsten sofort. Er ist klar und herausfor-
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dernd, selbstbewusst bis groRspurig, en-
ergisch und hartndckig. Dass er das Sagen
hat, ist ihm mindestens genauso wichtig
wie persdnliches Prestige und materielle
Werte.

»Herr Blau« dagegen geht stets metho-
disch, grindlich und logisch vor. Er analy-
siert, setzt auf Daten und Fakten und hat
ein genaues Auge auf jedes Detail. Bei ihm
muss die Rechnung aufgehen - und das
fordert er oft genug kleinlich und skeptisch
ein.

»Herr Griin« ist ein stets freundlicher
Zeitgenosse, der die Kommunikation und
die Harmonie mit seinem Umfeld liber alles
schdtzt. Vertrauen zu seinem Gegentiber
ist zentral far ihn. Nur so kann er sich aus
seiner eher zégerlichen, unschliissigen
Haltung I6sen.

Klar: Zu Kontroversen wird es am ehesten
mit dem roten und blauen Kundentyp
kommen. An zwei alltdglichen Situationen
zeigen wir, wie Sie souverdn auf Konflikte
mit allen drei Charakteren reagieren.
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Zankapfel Qualititsméngel zu
Recht erwartet der Kunde saubere und
perfekte Arbeit. Wenn doch einmal etwas
schief geht und der Kunde einen echten
Fehler bemangelt, muss er ohne Um-
schweife behoben werden. Diese Fehlerbe-
hebung beginnt im Reklamationsgesprich:
Herr Rot: »Sehen Sie diese fehlenden
Stellen in der neuen Lackierung der So-
ckelleiste? Ich hatte gestern meinen Chef
zum Abendessen hier und wollte ihm unser
frisch renoviertes Wohnzimmer présentie-
ren. Und dann das!«

Falsch: »Das ist schon argerlich, kommt
aber eben mal vor--+«

Richtig: »Sicherlich haben Sie die Situation
charmant gemeistert. Ohne Frage — so wer-
den wir das nicht lassen: Ich schicke lhnen
heute noch unseren Gesellen Bert Beispiel
vorbei, der die Lackierung perfekt erganzt.
Damit auch das i-Tiipfelchen auf Threm sehr
edlen neuen Wohnzimmer stimmtl«

Herr Blau: »Ich hatte Sie beauftragt, die
Wande zu streichen und nicht den Holz-



boden! Sicher 10 m2 des teuren Parketts
haben Farbspritzer davongetragenl«
Falsch: »Na, so ein paar Spritzer sind doch
kein Beinbruch, das kriegen wir irgendwie
wieder hin:-+«

Richtig: »Sie kdnnen saubere Arbeit erwar-
ten, genau richtig! Entschuldigen Sie bitte
dieses Versehen. Zum Gliick haben wir Spe-
zialreinigungsmittel, die 100 % vertraglich
sind mit hochwertigen Parketthéden und
Verunreinigungen sanft entfernen. Unser
Mitarbeiter Viktor Vorbild kénnte gleich
morgen um 17 Uhr bei Ihnen vorbeischau-
en und die Spritzer natiirlich kostenlos
entfernen. Ist das in Ordnung fiir Sie?«

Herr Griin: »Das war ja ganz prima, wie lhre
Manner bei uns an der Fassade gearbeitet
haben. Nur mit den Dachuntersichten, da
scheint mir etwas Farbe auf den Putz gelau-
fen zu sein. Jetzt weif} ich auch nicht-++«
Falsch: »Was ist jetzt genau lhr Problem?«
Richtig: »Dafiir haben Sie ja uns! Lassen Sie
uns das doch gleich zusammen anschauen.
Und sicher finden wir ganz schnell eine
Lésung, die lhnen dann rundum gefillti«

Auf der DEUBAU 2012 présentieren Aussteller aller Baubereiche
neue Losungen und Technologien des nachhaltigen Bauens.

Zankapfel Preis Beim Geld hort die
Freundschaft auf - und bei der Rechnung
zeigt die Kundschaft gerne Zihne.

Herr Rot: »Ein stolzer Preis, den Sie mir fiir
das neue Treppenhaus berechnet habenl«
Falsch: »Finden Sie? Aber das war ja auch
fur uns sehr aufwéndig: -«

Richtig: »Sie haben sich eine wirklich sehr
hochwertige Ausfithrung gewiinscht — und
das haben Sie véllig richtig entschieden!
Das Entrée rundet jetzt die wertvalle Aus-
strahlung Ihrer Villa optimal ab. Und wir ha-
ben Ihnen sehr gern die Leistung geliefert,
die ihren Preis im besten Sinne wert istl«
Herr Blau: »Unterm Strich kommt mich das
Warmedamm-Verbundsystem jetzt 10 %
teurer als im Angebot avisiertl«

Falsch: »10 % sind ja nicht viel wenn Sie
bedenken, mit welchen Schwierigkeiten wir
bei lhrem Altbau zu kimpfen hatten:-«
Richtig: »Sie haben die Kosten im Griff, das
finde ich gut! Genau deshalb haben Sie sich
ja fiir die immense Heizkostenersparnis
entschieden, die Sie mit dieser High-tech-
Dammung erzielen kdnnen. Tatséchlich hat

Hochbau, Ausbau, Tiefbau - lassen Sie sich inspirieren

Place of Events

und freuen Sie sich auf ein attraktives Rahmenprogramm.

Herzlich willkommen auf der DEUBAU 2012!

der perfekte Anschluss des WDV-Systems
aufgrund des Zustands des Sockelbereichs
etwas ldnger gedauert als erwartet. Was
halten Sie davon, wenn ich lhnen fiir thren
nachsten Auftrag einen Rabatt von 5 %
vormerke?l«

Herr Griin: »Meine Familie und ich sind

ja sehr froh, dass Sie den Schimmel in un-
serem Badezimmer beseitigt haben. Doch
mit der Rechnung fiihl ich mich, gelinde
gesagt, etwas unwohll«

Falsch: »Ich hatte lhnen aber vorher gesagt,
dass das nicht ganz billig wird, schon allein
die teuren Spezialprodukte und die fiinf
Anfahrten, die unser Mitarbeiter hattel«
Richtig: »Wohlfiihlen ist das Wichtigste, ge-
rade in den eigenen vier Wanden, die wie
Ihre durch Schimmelbefall in Gefahr waren!
Wir haben lhnen nur das berechnet, was Fir
Ihren Gesundheitsschutz absolut notwen-
dig war. Unser Mitarbeiter hat bei seinen
finf Besuchen bei lhnen nicht nur dem
Schimmel den Garaus gemacht, sondern
auch der Ursache fiir die Feuchtigkeitsbela-
stung dauerhaft beseitigtl«  Matthias Eigel

TNTERNATIONALE
" BAUFACHMESSE..

Mit der Bahn zur DEUBAU
ab 99,- EUR inki. Tages-Eintrittskarte.

d
i { in der 2. Klasse. Buchbar un
e Rdckfahgl'::h:c:ﬁ DEUBAU" iber Tele-

nter dem o bil-
o 0. 0) 1805, 3111573 (0,14 Euro/Min, Mobi

funk max. 042 Euro/Min.) BAHN

oder unter www.deubau.de




