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Cool bleiben, auch wenn
der Kunde , kocht”

Auszubildende haben hdufig (noch) kein ausreichendes Gespiir
dafiir, wie sie sich im Auflenkontakt verhalten sollen. Dies gilt
besonders dann, wenn die Kunden unzufrieden sind und sich
beschweren. Hier sind Azubis oft (iberfordert und brauchen
daher klare Anweisungen, damit Kunden sich gut behandelt
fiihlen und als Kunden erhalten bleiben.

Gesprache, die zwischen Kunden und Azu-
bis schieflaufen, haben Folgen: beleidigte
Kunden, genervte Auszubildende und mog-
licherweise ein Imageschaden fir den Aus-
bildungsbetrieb. Grund genug, Auszubil-
dende fiir das Beschwerdemanagement fit
zu machen.

Als ,Daueraufreger werden aus Kunden-
sicht fehlende Empathie und mangelnde
Verlasslichkeit genannt. So nehmen Auszu-
bildende Beschwerden haufig nicht ernst
und antworten auch gerne mal zu flapsig
oder oberflichlich. Auch fiihlen sie sich
schnell personlich angegriffen und lassen

eine professionelle Distanz vermissen. Azu-
bis vergessen oft, aussagekraftige Informa-
tionen Uber das Beschwerdegesprich zu
dokumentieren und die Beschwerde an die
entsprechende Stelle weiterzuleiten. Insge-
samt zeichnet sich - auch aufgrund der feh-
lenden Lebenserfahrung - bei den Auszu-
bildenden eine allgemeine Hilflosigkeit
beim Umgang mit Beschwerden ab.

Kritik ist nutzlich

Auszubildende missen wissen, wie wichtig
Kritik von Kunden fir die Wettbewerbsfa-

Tabelle 1: Beschwerdesituationen aus dem Leben der Azubis

Wie cool wiren Sie,

wenn Sie im Lokal extra einen vegetarischen Burger bestellt haben und dann feststellen,
dass Speckstreifen darauf sind, und der Kellner sagt: ,Wo ist denn das Problem? Du musst

den Speck ja nicht mitessen.”

wenn Sie in einem Online-Shop zu einem bestimmten Termin ein Geburtstagsgeschenk be-
stellt haben und auf Nachfrage dann diese Antwort erhalten: ,Glauben Sie denn, Sie sind

der Einzige, der bei uns bestellt? Wenn ich drei Hande hatte, wiirde ich im Zirkus auftreten.

¢

wenn die Strahnchen beim Friseur nicht wie bestellt ausgefallen sind und die Friseurin das
so kommentiert: ,Da kann ich doch nichts dafir, dass Ihre Haare die Farbe so extrem an-

nehmen.

wenn der Kotfliigel Ihres Autos in der Werkstatt nicht fachgerecht lackiert wurde und
folgende Riickmeldung kommt: ,,Na jetzt sei mal nicht so empfindlich, Alter. Fiir den Preis

ist es doch okay.
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higkeit des Ausbildungsbetriebes ist - auch

wenn diese Kritik zundchst unangenehm

sein kann. Um dies zu veranschaulichen,
kann beispielsweise berichtet werden, wie
das Unternehmen in der Vergangenheit von

Kundenbeschwerden profitiert hat. Dies

kénnte bei folgenden Situationen der Fall

sein:

B Wiederholte Beschwerden uber falsch
zugeordnete Kundendaten haben zur
Einflihrung einer neuen Datenbank-
Software gefiihrt.

B Aus der Kritik an beschédigten Verpa-
ckungen ergab sich der Einsatz eines
neuen Verpackungsmaterials.

B Schlechtes Kundenfeedback zum Ser-
vicetelefon miindete in eine Schulung
der Servicekréfte.

Die Erlduterung dieser Zusammenhidnge
kann bei Auszubildenden die Erkenntnis
fordern, dass Reklamationen auch Chancen
zur Verbesserung sind — und dass kein bos-
williger personlicher Angriff dahinterste-
cken muss.

,Kundenbrille*

Auszubildenden ist die negative Wirkung
ihres Auftretens in vielen Féllen nicht be-
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Azubis lernen: Beschwerden eréffnen auch Chancen fiir Verbesserungen.

wusst — und sie verhalten sich auch nicht so,
um zu provozieren. Sie werden in vielen Fal-
len einfach unzureichend auf den Kunden-
kontakt vorbereitet. Um Auszubildenden
die Tragweite von nicht eingetroffenen Lie-
ferungen, nicht eingehaltenen Zusagen und
mangelhaft ausgefiihrten Arbeiten zu ver-
deutlichen, reicht es nicht aus, sie nur allge-
mein darauf hinzuweisen, wie wichtig es ist,
Kunden zufriedenzustellen.

Zielfihrender ist es, den Auszubildenden
die Kundensicht an vergleichbaren Beispie-
len zu verdeutlichen. Durch Situationen aus
dem Leben der Auszubildenden, in denen
diese sich bei anderen Personen beschwert
haben, gelingt ein Transfer zu den Kunden,
die sich ebenso echauffieren. Dies lésst sich
gut in ein Feedbackgesprich ,einbauen®
Denkbar ist es auch, dazu mit mehreren
Azubis ein Rollenspiel zu veranstalten. Ta-
belle 1 zeigt hierzu verschiedene themati-
sche Ansitze.

Wenn beispielhafte Situationen treffend
gewahlt sind, sodass die Auszubildenden
sich darin wiedererkennen, erleichtert dies
die folgenden Einsichten: Die Auszubilden-
den sind aufgebracht dariiber, wie desinter-
essiert und Uberheblich die Personen im
Beispiel reagieren. Sie kdnnen sich gut vor-

stellen, wie verdrgert sie in einer vergleich-
baren Situation waren.

Deeskalieren

Oft erscheint es Auszubildenden als ein-
fachste Lésung, den Arger der Kunden auf
eine andere Person im Unternehmen umzu-
lenken, schlieflich haben sie hdufig ganz
personlich keine Schuld an der Panne, dem
Versaumnis oder dem Irrtum. Auch weisen
sie haufig auf ihren Status als Auszubilden-
de hin. Um dies zu verhindern, kommt es
darauf an, die Erwartungen des Unterneh-
mens an die Loyalitdt der Auszubildenden
klar und unmissverstandlich zu kommuni-
zieren und die geschilderten Verhaltenswei-
sen als No-Go zu verankern.

Auszubildende missen - wie alle anderen
auch - zum Unternehmen und zur Dienst-
leistung beziehungsweise zum Produkt ste-
hen - auch wenn sie selbst nicht unmittel-
bar am Beschwerdegrund beteiligt sind. Ein
Repertoire an deeskalierenden Formulie-
rungen hilft Auszubildenden, dies umzuset-
zen. Tabelle 2 veranschaulicht, was damit
gemeint ist. Dariiber hinaus sind die folgen-
den Hinweise zur Gesprachsfiihrung emp-
fehlenswert:

Tabelle 2: Wirkung verschiedener Aussagen bei Kundenbeschwerden

Wirkt desinteressiert und Wirkt deeskalierend und hilfsbereit
inkompetent

,Da sind Sie bei mir vollkommen falsch,
da bin ich Gberhaupt nicht zustandig.“

»,Um was genau handelt es sich genau? Mo-
ment, ich schreibe es mir auf*

,0je, da habe ich keine Ahnung. Vielleicht
rufen Sie spater noch mal an, dann ist
mein Chef wieder aus der Pause zuriick.

,Darf ich Sie mit der Buchhaltung verbinden?
Mein Kollege kann Ihnen mit Sicherheit wei-
terhelfen.”

,Da kann ich doch nichts dafir.”

»Es tut mir leid, das zu horen. Ich habe fol-
genden Vorschlag ..

»Das hat bestimmt der Kollege im Ver-
sand geschlafen, das ist typisch.

,Ganz klar unser Fehler. Es tut mir sehr leid,
dass Sie so unzufrieden mit uns sind.”

»Ich bin Azubi im ersten Lehrjahr. Keine
Ahnung, wie ich Ihnen da jetzt weiterhel-
fen soll.”

,Warten Sie bitte einen Moment, ich hole
meine Kollegin, die sich hier besser auskennt
und Ihnen bestimmt weiterhelfen kann.”
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B hoflich bleiben, auch wenn die andere
Person laut und wiitend ist. (,,Bitte
schildern Sie mir doch erst einmal, was
genau geschehen ist”)

m Verstindnis zeigen (,,Sie haben recht:
Das ist natiirlich wahnsinnig argerlich.
Da wiére ich auch wiitend*)

m sich fiir den Arger, die Unannehmlich-
keiten entschuldigen (,,Bitte entschuldi-
gen Sie diesen Fehler, es tut mir sehr
leid, dass es so gelaufen ist.)

Losungen anbieten

Auch wenn Auszubildende vieles (noch)
nicht entscheiden und auch nicht auf alles
eine verbindliche Antwort geben dirfen,
sollten sie doch den Gesprachspartnern
einen nichsten Schritt, eine Losung oder
eine Alternative in Aussicht stellen. Dies
gelingt beispielsweise, indem man Auszu-
bildenden Handlungsalternativen fir den
Beschwerdefall vermittelt, mit denen sie
Hilfsbereitschaft und Unterstiitzung sig-
nalisieren kénnen (,Ich leite die Beschwer-
de sofort an meine Kollegin weiter. Ich
werde sie bitten, Sie spatestens morgen
dazu anzurufen).

Auszubildende sind hier dankbar fiir ver-
bindliche Leitfiden, wie im konkreten Fall
Kundenbeschwerden dokumentiert und
weitergeleitet werden sollen. Gerade auf
die genaue Dokumentation der Beschwerde
sollte groBRen Wert gelegt werden, damit
spater Kundennummer, Name und Kon-
taktdaten sowie andere relevante Angaben
zum Vorgang auch zweifelsfrei zur Verfi-
gung stehen. Ebenso wichtig ist es auch, ge-
naue Hinweise zu geben, welche Person
Auszubildende wann hinzuziehen sollen
und dirfen.

Trainingsrunden

Die Beachtung all dieser Handlungsemp-
fehlungen wird nicht auf Anhieb funktionie-
ren und sollte also zunachst im geschiitzten
Raum trainiert werden - idealerweise mit
Rollenspielen, bei denen die Auszubilden-
den entweder als Kunden oder als sie selbst
in Erscheinung treten. Auszubildende ilte-
rer Jahrginge sowie Kolleginnen und Kolle-
gen sind hier als ,Sparringspartner” der
Azubis gefragt.

Um die Ubungsszenarien noch realistischer
zu gestalten, kann man auch wohlwollende
Stammkunden aktivieren, die sich bereit er-
kldren, mit den Auszubildenden ,Trainings-
runden® in Sachen Beschwerden zu drehen.
Im Spiel und im sich daran anschliefenden
Feedback kénnen samtliche Aspekte leben-
dig, authentisch und lebensnah vermittelt,
analysiert und gelibt werden, um dann im
Ernstfall verdrgerter Kundschaft souveran
und cool begegnen zu kdnnen. [ |
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