«Mittelstand Spezial”
Beschwerde als Mittel zur Kundenbindung

Verirgerte Kunden gibt es immer wieder. Wer das Reklamationsgespréch
versachlicht und zu einem guten Ende fiihrt, schafft es dennoch haufig,
den Kunden an das Unternehmen zu binden. Wie das im Einzelnen geht,
zeigten kiirzlich zwei Workshops der IHK Reutlingen aus der Reihe ,Mit-
telstand Spezial®. Aufgrund der groBen Nachfrage gibt es am 16. Okto-
ber 2008 einen Zusatztermin.

Wer das Gesprich mit einem verirgerten Kunden zu einem positiven Ausgang fiihrt, kann
diesen an das Unternehmen binden, erkldrten Antje Fleischer von der Tiibinger Unterneh-
mensberatung Time To Move und Kollegin Susanne Schlie (Foto) den Teilnehmern zweier
Workshops zum Thema Beschwerdemanagement. Foto: IHK
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,Die Kundenpartnerschaft ist ein Garant fiir die Kundenbindung®,
betonte Antje Fleischer von der Tilbinger Unternehmensberatung Time
To Move. Es gehe immer darum, die Erwartungen und Gefiihle des
Kunden zu erkennen, zu erfiillen und diesen zu begeistern. ,Trainie-
ren Sie, nicht auf der Emotionsebene zu reagieren sondern versachli-
chen Sie das Reklamationsgespriach mit Hilfe von Fragen®, ergénzte
Kollegin Susanne Schlie. Gemeinsam mit den Workshop-Teilnehmern
erarbeitete sie die psychologische Seite von Beschwerden. ,Suche Sie
einen positiven Gesprichsausgang”, so Schlie. Was der Kunde zuletzt
hore, prige sich bei ihm ein. Wie das bei schriftlichen oder persouli-
chen Beschwerden in der Praxis funktioniert, schilderte Schlie so:
,Belehren Sie den Kunden nicht. Stellen Sie Fragen und Bitten anstatt
Forderungen und Erwartungen.” Ein gutes Beschwerdemanagement
fangt aber nicht erst bei der Reklamation des Kunden an. Bereits im
Vorfeld kénne ein Unternehmen durch aktives Ansprechen auf Wiin-
sche und mogliche Beschwerden den Kunden stérker zu binden,
berichtete Fleischer. Zur Umsetzung dieses proaktiven Beschwerde-
managements eignen sich beispielsweise Feedbackbégen bei Mailings
oder personliche Kundenbesuche.

IHK-Service

Fragen zur Veranstaltungsreihe ,Mittelstand Spezial® beantwortet
Regina Stracke vom Bereich Starthilfe und Unternehmensforderung
unter Telefon: 07121/201-138 oder per E-Mail: stracke@reutlingen.
ihk.de. 5



