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,Her mit den Problemen” — wie aus Kritik Kundentreue wird

9971 % der befragten Geschaftskunden ha-

ben kein Problem damit, ihren Lieferanten
beim néchsten Auftrag zu wechseln®, das
belegen aktuelle Erhebungen im Mittelstand.
Grund genug, sich als Unternehmer diesem
Risiko zu widmen. Dabei gibt es einen, noch
vielerorts unterschatzten Erfolgshebel, um
der drohenden Abwanderung der eigenen
Bestandskunden entgegenzuwirken und
deren Potential effizienter zu nutzen: den
Umgang mit Beschwerden. Denn wer die
Argernisse seiner Kunden professionell
bewaltigt, anstatt sie nach dem Motto
J/Akquiriert. Abkassiert. Ignoriert” bloB zu
verwalten, wird auch der Chancen habhaft.
Dabei gilt es, in diesem Zusammenhang
mit einem Mythos aufzurdumen: Nicht-
vorkommen von Reklamationen erzeuge
eine hohere Kundenbindung. Fakt ist: Die
Kundenbindung erreicht ein héheres Niveau
durch das Kundenerlebnis eines guten
Beschwerdemanagements im Vergleich zu
einer komplikationslosen Geschaftsbezie-
hung. Es lohnt also ein genauerer Blick auf
das eigene Beschwerdemanagement. Es
geht darum, die Bedrfnisse der eigenen
Kunden kontinuierlich zu beobachten, die
eigene Strategie immer wieder auf den
Prifstand zu stellen und anzupassen. Ein
Kernaspekt im erfolgreichen Beschwer-
demanagement aus Kundensicht ist die
Anzahl der Stufen, die ein Kunde zur Lésung
eines Problems Uberwinden muss, auf im
besten Fall eine Stufe zu reduzieren. Denn
Probleme werden von Kunden als umso
gréBer empfunden, je mehr Ansprechpart-
ner in die Lésung involviert werden. Sie
kennen das aus eigener Erfahrung — zB.
die beriihmte Telefonschleife, die Sie von
einem zum néchsten Ansprechpartner
weiterleitet und Sie nétigt, das eigene
Anliegen gebetsmihlenartig zu wiederho-
len. Obwohl es sich immer um das gleiche
Problem handelt, bewertet der Kunde
entsprechend der Stufen unmittelbar lhre
Kundenorientierung. Die Herausforderung
besteht darin, die eigenen Mitarbeiter von
der Bedeutung einer schnellen und fir
den Kunden akzeptablen Problemlésung
zu Uberzeugen. Statistisch gesehen treten
bei 20 % der Kunden Probleme auf, nur
40 % der Probleme werden gelost und

nur 5 % zur vollsten Zufriedenheit der
Kunden. 60% aller Kunden im B2B Bereich
wenden sich mit ihrem Arger zudem nicht
an den Verursacher, sondern nehmen das
Problem hin, schweigen und entscheiden
sich im Zweifel spater fiir einen Wechsel.
Es braucht deswegen eine fiir lhre Kunden
erlebbare, positive Fehlerkultur. Eine, die
Kunden ermutigt, Probleme und Argernisse
offen zu artikulieren. So wird fur Ihren
Kunden das aufrichtige Interesse an einer
Partnerschaft auf Augenhohe spurbar. Er
fuhlt sich ernst genommen und honoriert
dies mit seiner nachhaltigen Bindung an
Ihr Unternehmen. Die monetaren Vorteile
fur Ihr Unternehmen liegen auf der Hand.
Im Grunde sind wenige Schritte notig: (1)
Beschwerden ernst nehmen: Schaffen Sie,
die aus Kundensicht benétigten Kanéle
zur Kommunikation von Beschwerden und
machen Sie diese fiir jedermann transpa-
rent. Tragen Sie dafir Sorge, dass jeder
Mitarbeiter in diesem Prozess ein Problem
auch als solches erkennt und wertschatzt.
Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft kosten
nichts, sind aber ein unschatzbar wertvol-
les Gut. (2) Verantwortung Gbernehmen:
Jede Kundenreklamation verdient eine
aufrichtige Entschuldigung, verbunden
mit dem unmittelbaren Kimmern. Hierfr
braucht es einen abgesteckten Kompe-
tenzrahmen auf Seiten |hrer Mitarbeiter,
denn Geschwindigkeit ist Trumpf in der
Interaktion mit Ihren Kunden. Sind interne
Riicksprachen dartliber hinaus notwendig,
muss der Ablauf abgesteckt sein. (3) Kun-
den informiert halten: im Erstkontakt konkret
vereinbaren, wann der Kunde wie weiter
informiert wird — Versprechen nitzen immer
nur dann, wenn sie eingehalten werden. (4)
Der Fokus gilt der Problemlésung: Ziel ist
es, den Kunden stets so zu bedienen, dass
die gefundene Problemlésung akzeptiert
ist, er sich auch beim nachsten Mal wieder
vertrauensvoll meldet und das Geflhl hat,
sich auf seinen Ansprechpartner und damit
Ilhr Unternehmen verlassen zu kdnnen.
Loyalitat zahlt sich am Ende des Tages
immer aus. Viel Freude nun damit, Fehler in
Chancen zu verwandeln und das Potential
bestehender Kundenbeziehungen vollends
auszuschopfen!
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