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Ehrilichkeit ist
verkaufsfordernd

Fehler und Versdaumnisse sind zwar nicht die beste

Voraussetzung fur eine gute Kundenbeziehung. Sie

zu leugnen, aber noch weniger.

|—Ol¥ eine ,in Vergessenheit gerate- gerung nicht mehr verhindern. Vor-
“ne Kundenanfrage, ein nicht wei- aussichtlich erhalten Sie die Ware
tergeleiteter Besuchswunsch oder am kommenden Mittwoch.*
ein Eingabefehler beim Lieferter-
min — wo gearbeitet wird, kénnen Auf gleicher Ebene sprechen
auch Fehler und Verséiumrjisse Wenn Sie dem Kunden |hr Ver-
passieren. Das allerdings durfen saumnis mitteilen und sich dafur
Sie so niemals einem verargerten entschuldigen, sollten Sie keines-
und enttduschten Kunden sagen. falls unterwurfig wirken. Denn
Denn es kénnte ihn so sehr pro- auch das kann den Kunden &argern.
vozieren, dass er lhrem Unterneh- Er winscht sich einen ebenbrti-
men prompt den Ricken kehrt. gen Partner, der ihm sein Problem
Egal, um welche Art von Fehler es 16st.
sich handelt: Wann immer Sie ihn Machen Sie also deutlich, dass
bemerken und er Folgen flr den Ihnen zwar ein Missgeschick un-
Kunden hat, werden Sie sofort ak- terlaufen ist, schlagen Sie aber
tiv. Informieren Sie ihn Gber das sofort eine Lésung vor beziehungs-
Versaumnis, idealerweise naturlich weise fragen Sie den Kunden, ob
noch bevor er es selbst bemerkt. er mit Ihrer Vorgehensweise ein-
So kénnen Sie im Vorfeld Schadens- verstanden ist.
begrenzung leisten: Sagen Sie Es kann vorkommen, dass das
dem Kunden ehrlich, was passiert Versaumnis eher lhnen Schaden
ist — ohne Umschweife und Be- zuflugt als dem Kunden. Zum
schénigung. Dricken Sie Ihr Be- Beispiel, wenn Sie es versdumt
dauern aus. Beispiel: ,Herr Kunde, haben, ein Angebot abzugeben:
bei Ihrer Bestellung ist uns leider In diesem Fall kann Sie der Kunde
folgender Fehler unterlaufen: ... damit ,bestrafen”, dass er lhre ver-
Das tut uns auBBerordentlich leid. spéatet zugesendete Offerte nicht
Selbstverstandlich haben wir sofort mehr bertcksichtigt.
die Artikelnummer berichtigt. Den- Sprechen Sie auch in solchen Fal-

noch kénnen wir eine Lieferverzo- len auf gleicher Ebene mit ihm: >




E Kundenservice

Kunden sind verschieden

Kaufabschlisse herbeizufiihren, erfordert die Fahigkeit, auch den persénlichkeitsbedingten

Bedirfnissen des Kunden gerecht zu werden.

Wémche Kunden brauchen unbedingt das Geflhl, sich

" selbst zu entscheiden — auf gut gemeinte Empfehlun-
gen oder Entscheidungshilfen reagieren sie ungehal-
ten. Andere wiederum sind dankbar, wenn sie von
Ihnen geflihrt werden. Diese beiden extremen Kun-
denpersoénlichkeiten lassen sich relativ schnell erken-
nen: Wer schon am Telefon mit lauter, forscher Stim-
me spricht und genau sagt, was er will, ist ein echter
Pragmatiker. Sagen Sie ihm klar, was Sache ist, und
kommen Sie sofort auf den Punkt. Wenn Sie Produkt-
empfehlungen aussprechen, so nennen Sie immer
mindestens zwei: So kann sich der Kunde selbst ent-
scheiden.

mit: ,Welche drei Dinge gefallen Ihnen daran beson-
ders?”, ,Welche Frage missen wir noch klaren, damit
Sie eine Entscheidung treffen kénnen?*

Da solche Kundenpersénlichkeiten zwar umgénglich,
aber haufig schwer ,zu fassen” sind, kénnen Sie
schriftichen Kontakt mit ihnen halten und sie auf in-
teressante Angebote hinweisen, bei denen sie sich
aber schnell entscheiden mussen, wenn sie davon
profitieren wollen. AnschlieBend haken Sie noch
einmal nach, um die Wichtigkeit und Dringlichkeit

zu verdeutlichen.

lhre ganze Zuwendung bendtigen zurilickhaltende,
schiichtern wirkende Kunden. Sie haben haufig Angst
vor Fehlern und wégen das Fur und Wider einer
Kaufentscheidung genau ab. Mit solchen Gespréachs-
partnern sollten Sie geduldig sein — denn es lohnt
sich: Haben Sie einmal ihr Vertrauen gewonnen, wer-
den solche Kunden nicht so schnell zu einem Wettbe-
werber wechseln. Denn das wirde fur sie wieder ein
neues Risiko bedeuten.

Deshalb sind solche Kunden fir Innovationen und
Pilotprojekte meistens ungeeignet. Greifen Sie bei
Ihren Angeboten auf bewéahrte Produkte zuriick.

Mehr zu diesem Thema lesen Sie unter
www.innendienstinfo.de.

Auf ,Zielgerade” bringen

Gesprachspartner, die tber ,Gott und die Welt“ reden
und schnell vom Thema abschweifen, bringen Sie
mit freundlicher Stimme (lacheln Sie beim Sprechen)
wieder auf ,Zielgerade“. Von solchen Kunden werden
Sie kaum ein direktes ,Nein“ héren, sie driicken sich
eher unverbindlich aus. Um herauszufinden, was sie
von |lhrem Angebot halten, kénnen Sie zum Beispiel
fragen: ,Was genau geféllt Ihnen daran?“, ,Was den-
ken Sie konkret darliber?“ etc. AuBert sich der Ge-
spréachspartner wieder nur vage, versuchen Sie es

Fakten sprechen

=» ,Herr Kunde, Sie hatten sich ein Angebot bis

zum 2. Juni gewiinscht — nun haben wir den

9. Bis wann spatestes musste lhnen unser An-
gebot vorliegen, damit wir noch eine realistische
Chance haben, von Ihnen beriicksichtigt zu wer-
den?“

Sagt der Kunde ,Jetzt ist es schon zu spéat”,

so wissen Sie wenigstens, wie Sie dran sind.
Entschuldigen Sie sich nochmals fur Ihr Ver-
saumnis — am besten schriftlich per Brief. Damit
zeigen Sie dem Kunden, dass Sie den Fehler ernst
nehmen. Denn schlieBlich wollen Sie ihm ja den
Eindruck vermitteln, dass ein solches Versaumnis
bei Ihnen tatsachlich die Ausnahme ist.

Lassen Sie sich gegenuber
Kunden niemals zu voreiligen
Zusagen verleiten, wenn Sie
sich nicht sicher sind, dass Sie
diese auch einhalten kénnen.
Sagen Sie lieber: ,100-prozen-
tig sicher kann ich lhnen das
nicht garantieren. Ich kann
Ihnen aber verbindlich zusi-
chern, dass ...“

Das Gleiche gilt fur die Zusa-
ge von Leistungen, die nicht
zu lhrer Kernkompetenz zah-

Notlugen bringen Stress

Bei sehr peinlichen und unange-

Chef telefoniert, der davon

len und bei denen Sie Zweifel
haben, ob Sie die Anforderun-
gen des Kunden optimal erful-
len kénnen: ,Herr Kunde, es
nitzt Thnen nichts und schadet
unserem Ruf, wenn wir nicht
alle Winsche zu lhrer hochs-
ten Zufriedenheit erfullen kén-
nen. Doch ich kann lhnen spe-
ziell fur diesen Bereich ein
Unternehmen empfehlen, auf
dessen Leistungen wir gerne

“

zurickgreifen: ...

B Eine Notliige zu erfinden, kostet

nehmen Versaumnissen liegt es natdrlich nichts weifl3. oft mehr Energie, als den Mut

nahe, zumindest an eine Notlige B Erfundene Ausreden filhren zu haben, das Versaumnis dem

zu denken. Doch gerade das kann schnell dazu, dass man sich Kunden gegeniber einzugestehen.

Sie erst recht in Verlegenheit brin- selbst in die Enge treibt, weil Vor allem fahlen Sie sich hinter-

gen: her wesentlich besser, wenn Sie
Und der

Kunde — auch wenn er im ersten

sie oft unlogisch und deshalb

M Eine vorgetauschte plétzliche von vornherein unglaubwirdig offen und ehrlich waren

Erkrankung kann schnell enttarnt wirken. Oder der Kunde merkt

werden, wenn der Kunde einmal am Telefon an lhrer Stimme, Moment verargert ist — halt Sie

mit einem Kollegen oder dem dass Sie sich verstellen. far aufrichtig.




