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APOTHEKENMA

BESCHWERDEN — ARGER ODER CHANCE?

Es ist eine Tatsache, dass zufriedene Kunden weniger preissensibel sind. Nur zufriedene Kunden
sprechen Uberzeugt Empfehlungen aus. Zufriedene Kunde verzeihen eher Fehler und tragen damit

zum positiven Image des Unternehmens bei. Zufriedene Kunden sorgen fir kontinuierlichen Umsatz.
So einleuchtend es ist, dass die professionelle Behandlung von Beschwerden zu einer langfristigen
Kundenzufriedenheit fihrt, so zurtickhaltend werden Kundenreklamationen in der Praxis daftr genutzt.
Der Apothekeninhaber kann gerade hier seinen Mitarbeitern mit gutem Beispiel vorangehen.

Was halt Menschen im Kundenkontakt da-
von ab, Beschwerden und andere schwie-
rige Gesprachssituationen als Chance zur
Kundenbindung zu nutzen?

Befragt man sie dazu, dann stellen sich
vier Hauptgriinde heraus:

" Die Ursache fiir die Beschwerde
liegt nicht in der Verantwortung des
Mitarbeiters und kann durch ihn auch
nicht abgestellt werden. Zum Beispiel
sind Zuzahlungen ja gesetzlich geregelt,

aber Rede und Antwort stehen mussen
die Mitarbeiter im Verkauf.

" Die Art und Weise, wie der Kunde
seinem Arger Luft macht, ist fiir den
Mitarbeiter sehr unangenehm - vor
allem wenn er im Kundenkontakt be-
schimpft oder personlich beleidigt wird.
Ein ... bei lhnen geht ja keiner ans Te-
lefon ..."” des Anrufers kann schon zum
Arger aufseiten des Mitarbeiters fiihren,
weil dieser ja schlieBlich nichts dafur kann,
wenn er ganz allein im Verkauf steht.

® Der Mitarbeiter hegt die Befiirch-
tung, dass die Ursache fiir eine Be-
schwerde oder Reklamation ein Fehler
in der eigenen Arbeitsausfiihrung ist.
Dabei gerat er oft unter Druck, wenn nur
der Schuldige gesucht wird und die Lo-
sung fur den Kunden dabei auf der Stre-
cke bleibt.

® Der Mitarbeiter reagiert mit Ohn-
macht auf die Frage, wie er auf per-
sonliche Angriffe oder Beleidigungen
reagieren soll, und hat die berechtigte
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Angst, nicht die richtigen Worte zu fin-
den. Nimmt man Beschwerdegesprache
unter die Lupe, dann stellt sich nicht selten
heraus, dass es im Laufe des Gespraches
nicht mehr um den urspringlichen Be-
schwerdegrund geht, sondern vielmehr
darum, wie Kunden im Beschwerdefall
behandelt wurden. Sie mussen sich recht-
fertigen und zu allem Arger auch noch be-
weisen, dass das, was sie sagen, stimmt.

So unterschiedlich die Grinde fiir die man-
gelnde Nutzung der Chancen bei Kunden-
beschwerden auch sind, so menschlich
sind sie auch.

WAS IST ALSO ZU TUN?

Die richtige Einstellung finden

Machen Sie sich immer wieder von Neu-
em klar, dass derjenige, der da gerade vor
Ihnen steht, Ihr Arbeitgeber ist. Er kénnte
auch anderswo hingehen. Was Ubrigens
nicht wenige nach einem Beschwerdefall
tun. Man nennt dies oft , Abstimmung mit
den FuBen”. Bei genauerem Hinsehen ge-
hen diejenigen, die sich beschweren, doch
den steinigeren Weg. Sie kommen noch-
mals zu lhnen und geben Ihnen somit die
Chance zur Aufkléarung oder zur Losung
des Problems. Sie signalisieren Ihnen, dass
sie weiter lhre Kunden bleiben wollen.

Aus einem verargerten einen zufrie-
denen Kunden machen

Natdrlich ist es nicht in Ordnung, dass ein
verargerter Kunde sofort losschimpft oder
seinem Arger sogar lautstark Luft macht.
Fragen Sie sich jetzt vor allem, was ein
Kunde im Beschwerdefall will.

" Kunden wollen sich nicht beschwe-
ren, sie wollen eine Losung. Tun Sie
alles fur eine schnelle, unkomplizierte Lo-
sung des Problems. Nehmen Sie dem Kun-
den die Last ab und birden Sie ihm keine
zusatzliche auf, wie mit dem Vorschlag,

auf den Chef zu warten oder spater noch
einmal anzurufen. Je haufiger ein Kunde
sein Problem vortragen muss, desto frus-
trierter wird er. Jetzt kostet ihn sein Pro-
blem auch noch Zeit und Nerven. Sorgen
Sie als Apothekeninhaber daftr, dass jeder
lhrer Mitarbeiter im Kundenkontakt mit
den nétigen Kompetenzen fur die Losung
von Kundenbeschwerden ausgestattet ist.

" Kunden wollen ernst genommen
werden. Die meisten Menschen stehen
nicht morgens auf und tberlegen, wo sie
sich heute mal beschweren kénnen. Sie
sind oft zu Recht unzufrieden und verar-
gert. Zudem verursacht die Situation noch
zusatzlichen Stress, besonders bei sensib-
len Menschen. Lassen Sie lhren Kunden
ausreden und horen Sie ihm aufmerksam
zu. Wer unter Dampf steht, darf auch mal
Dampf ablassen. Zeigen Sie Verstandnis
und drucken Sie Ihr Bedauern aus. Fragen
Sie erst dann nach dem Kassenzettel oder
Kaufdatum.

® Kunden wollen wertgeschatzt und
aufmerksam behandelt werden. Ge-
rade bei Problemsituationen rechnet der
Kunde mit Widerstand lhrerseits. Er erwar-

tet, dass er sich rechtfertigen muss oder
etwas beweisen soll. Reagieren Sie positiv
und wertschatzend. Bedanken Sie sich da-
fur, dass der Kunde mit seinem Problem zu
lhnen gekommen ist. Ein ,,Danke, dass sie
uns gleich informieren” wirkt Wunder.

" Kunden wollen eine Lésung und
keine Gerichtsverhandlung. Als wir
neulich bei unserem Stammbacker Brot-
chen bestellten, fiel mir auf, dass sie un-
terschiedlich groB waren. Bei der nachsten
Bestellung informierte ich die Inhaberin des
Geschafts dartiber mit einer humorvollen
Bemerkung. Sie reagierte ihren Mitarbei-
tern gegentber mit: ,,Wer war das?” Aus
einer Mucke wurde ein Elefant gemacht.
Die Verlegenheit, die aus dieser Situation
entstand, zeigt: Stellen Sie nur Fragen, die
Sie fur die Losung des Problems benétigen,
und keine, die den Kunden zur Aussage
gegen andere Menschen zwingt. Denn
noch peinlicher, als sich tber eine Sache zu
beschweren, ist es, eine Person zu beschul-
digen.

® Kunden freuen sich (Uber ein
JTrostpflaster” fiir ihren Arger. Es sind
die kleinen Aufmerksamkeiten, wie bei-
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spielsweise ein StrauB Blumen oder eine
Tafel Schokolade mit der Austauschliefe-
rung, eine Gutschrift oder ein Rabatt bei
der néchsten Bestellung, die den Kunden
den Zeitverlust und den Arger vergessen
lassen. Es ist jedoch vor allem das Verhal-
ten des Menschen in der kritischen Situati-
on, das beim Kunden positiv in Erinnerung
bleibt. Ein ,, Wir mochten Sie wirklich gern
als Kundin behalten, Frau X” kann dabei
sehr hilfreich sein. Zeigen Sie lhrem Kun-
den, dass Sie um ihn kampfen, das beein-
druckt ihn nachhaltig.

® Kunden wollen wiederkommen.
Das UbergroBe Angebot, die Sensibilitat
des Geschaftsfeldes Apotheke und vor al-
lem das Vertrauen, das durch die Lésung
der Probleme entsteht, aufgrund derer
sich Kunden beschweren, sorgt dafur, dass
sie wiederkommen. Sie wissen jetzt, dass
sie nicht nur in Verkaufssituationen will-
kommen sind, sondern auch dann, wenn
es einmal kriselt. Beschwerden sind also,
so paradox das auch klingt, ein Geschenk.
Das kdénnen Sie gleich sprachlich umset-
zen, indem Sie beim néchsten Mal nicht

zu lhren Kollegen sagen: ,Da hat sich je-
mand beschwert ..."”, sondern: , Wir hat-
ten heute ein Geschenk ...”

Sie mussen lacheln? — Genau, das ist die Ein-
stellung, die Sie brauchen, um die néchste

Beschwerde zur Chance werden zu lassen.

Viel Erfolg!

UMGANG MIT KUNDENBESCHWERDEN: DARAUF MUSSEN SIE ACHTEN!

" Bleiben Sie gelassen

Versetzen Sie sich in die Lage des Kun-
den und halten Sie sich vor Augen, wie Sie
selbst in seiner Rolle reagieren wirden.
Auch wenn |hr Kunde schimpft — machen
Sie sich klar, dass er als Mensch o.k. ist.
Er ist selbst im Stress und sieht keine an-
dere Moglichkeit, mit dieser Situation um-
zugehen. Trennen Sie die Person von der
Sache.

®  Zeigen Sie Verstandnis

Bringen Sie dem Kunden Verstandnis ent-
gegen. Geben Sie ihm die Mdglichkeit,
Dampf abzulassen. Ein ,Ich kann Sie gut
verstehen ...” oder , An lhrer Stelle wirde
ich mich auch argern ...” ist noch lange
kein Schuldeingestandnis lhrerseits.

® Horen Sie aktiv zu

Lassen Sie den Kunden ausreden. Bestati-
gen Sie ihn dazwischen mit ,mhm”, ,ja"”
oder ,verstehe”. Besonders wichtig ist
dieser Punkt am Telefon, wo der Kunde
lhre Kérpersprache nicht sieht und das Zu-
horen Uber lhre Stimme signalisiert wird.

® Bekunden Sie Interesse

Bitten Sie den Kunden um alle Informatio-
nen, auch wenn sie zunachst fur Sie nicht
angenehm sind. Was ist vorgefallen ? Was
ist noch passiert? Machen Sie sich ein um-
fassendes Bild.

® Geben Sie Anerkennung

Wichtig: Stellen Sie die Glaubwdirdigkeit
des Kunden nicht infrage. Bemerkungen
wie ,Das gibt es nicht” oder ,,Das ist nicht
moglich” stellen Thren Kunden praktisch
als Lugner hin.

®  Schreiben Sie mit

Sie schaffen damit Vertrauen und signa-
lisieren Ernsthaftigkeit. Gleichzeitig zwin-
gen Sie den Kunden zur Sachlichkeit.

® Entschuldigen Sie sich fiir Fehler

Nichts wirkt verséhnlicher als eine Ent-
schuldigung. Wichtig: ,Ich entschuldige
mich ...." Auch wenn Sie sich nicht sicher
sind, ob Sie Schuld haben, ist es hilfreich
zu sagen: ,Es tut mir leid.”

® Sehen Sie die Chancen

Behandeln Sie Reklamationen l6sungsori-
entiert.

Und was ist, wenn es keine Losung
gibt oder der Kunde zu viel fordert?

" Nutzen Sie ein ,parfiimiertes” Nein

1. Zeigen Sie auch in diesem Fall Ver-
standnis: , Ich verstehe lhren Wunsch
nach ...”

2. Fihren Sie dann sachliche Argumente
auf, warum die Losung nicht moglich
ist. Beziehen Sie sich dabei auf Not-
wendigkeit oder allgemeine Grundsat-
ze. Bleiben Sie in jedem Fall ruhig und
gelassen.

3. Bitten Sie den Kunden um Verstandnis
und werben Sie fur sachliche Richtig-
keit. Vermeiden Sie das Wort , leider”,
denn in der Regel wirkt es unglaub-
wardig. Sagen Sie nach lhrer sachli-
chen Argumentation: , Dafir bitte ich
Sie um Verstandnis”, schweigen Sie
jetzt und halten Sie Blickkontakt.






