
Reklamationsgespräch

I. Gesprächsplanung

1. Anlass/Impuls

Fehler sind normal

Für seine Kunden da zu sein, bedeutet auch, in guten wie in schlechten Zeiten. Glauben Sie nicht, Fehler passieren nur den anderen, auch Ihre Kunden ärgern sich manchmal über Sie und/oder Ihre Mitarbeiter und reklamieren. Sehen Sie darin allerdings keine Schikane, sondern die Chance, zu erfahren, was der Kunde wirklich will, und die Möglichkeit, Ihren Kunden noch enger an sich zu binden, indem Sie sich als Problemlöser profilieren.

Warum findet das Gespräch statt?

Unzufriedenheit

Ihr Kunde ist aus den verschiedensten Gründen unzufrieden mit einer Leistung von Ihnen. Handelt es sich um einen unbedeutenden Vorfall und hat die Zusammenarbeit bislang geklappt, wird er tolerant darüber hinweggehen. In seinem Kopf notiert er allerdings den ersten Minuspunkt. Bei der nächsten Kleinigkeit kommt wieder ein Strich dazu, und nach einiger Zeit entsteht ein massives Gefühl des Unbehagens. Die erstbeste Kleinigkeit bringt das Fass zum Überlaufen.

Oder Sie bzw Ihr Unternehmen ist dem Kunden zu unwichtig, um sich aufzuregen. In aller Stille werden Konsequenzen gezogen, die Geschäftsbeziehung abgebrochen und ein anderer Partner gesucht. Dieser Fall tritt in der Praxis am häufigsten auf.
Offen auf Sie zuzukommen und zu reklamieren, ist zu einem Teil auch ein Zeichen der Wertschätzung – Sie sind es dem Kunden wert, eine Auseinandersetzung zu führen. Schätzen Sie allein schon diese Initiative des Kunden.

2. Analyse der Rahmenbedingungen

Welche Besonderheiten hat die Situation?

Negative Gefühle

Zunächst handelt es sich für Ihren Kunden, aber auch für Sie um eine unangenehme Situation, die mit negativen Gefühlen verbunden ist. Österreich hat keine sehr ausgeprägte Streitkultur, weshalb Kritik meist hinterrücks oder versteckt vorgebracht wird.
Seien Sie sich bewusst, dass Reklamationen zum Geschäftsalltag dazugehören müssen, da niemand perfekt ist. Sie und Ihre Mitarbeiter machen Fehler, Produktionsabläufe sind nicht frei davon, Ihr Kunde kann auch seinen Anteil am Problem tragen, und verschiedene Rahmenbedingungen können zu einer unglücklichen Verkettung führen.

Wichtig ist, dass Sie stets das Positive in der Reklamation sehen und eine konstruktive Lösung für beide Seiten verfolgen. Konfliktfähigkeit bedeutet, Kontroversen auszutragen und danach wieder gemeinsame Wege zu gehen. Wege, die auch im Geschäftsleben von besonderer Bedeutung sind.

Wer sind die Gesprächspartner?

Wenn die Qualitätssicherung in Ihrem Unternehmen funktioniert, sollten Sie frühzeitig schon intern wissen, dass etwas schief gegangen ist, und von sich aus aktiv werden. Warten Sie nicht darauf, dass sich der verärgerte Kunde bei Ihnen meldet oder den Fehler gar nicht bemerkt, sondern gehen Sie in die Offensive und sprechen Sie den Fehler und die Lösung an.

Meist wissen Sie aber nicht, dass Sie einen Kunden nicht zufrieden gestellt haben und werden auch nicht mit Reklamationen konfrontiert. Die Unzufriedenheit fällt Ihnen erst auf, wenn der Kunde nicht mehr bei Ihnen bestellt. Kundenbefragungen – einmal im Jahr standardisiert – helfen Ihnen, den Zufriedenheitsgrad zu erkennen, und zeigen, dass Ihnen Ihr Kunde wichtig ist.

Kunde ist Beschwerdeführer

Ist dem Kunden die Sache etwas wert – finanziell und/oder ideell –, sucht er das Gespräch mit Ihnen und drückt seine Unzufriedenheit aus. Bedanken Sie sich für das offene Wort und signalisieren Sie unmissverständlich Ihre Bereitschaft, das Problem zu lösen. Manchmal kann dies sofort geschehen, meist braucht es allerdings Zeit für Recherchen, Analysen und Gespräche. Prüfen Sie dabei, ob Ihr Gesprächspartner der unmittelbar Betroffene oder der Stellvertreter ist, so wie auch Sie eine der beiden Rollen einnehmen. Suchen Sie das Gespräch mit den Partnern, die das misslungene Geschäft abgewickelt haben, bilden Sie sich eine Meinung, versetzen Sie sich in die Rolle des Stellvertreters und entwickeln Sie eine konstruktive Lösung.

Wo findet das Gespräch statt?

Will Sie Ihr Kunde unter Druck oder in die Position des Schwächeren setzen, dann hat er dazu zwei Möglichkeiten:

1. Er lädt Sie in sein Unternehmen ein und konfrontiert Sie in seinem Revier mit den Vorwürfen.

2. Oder er kommt zu Ihnen ins Geschäftslokal und konfrontiert Sie vor anderen Kunden mit der Reklamation.

Situation neutralisieren

Ihre Aufgabe ist es, die Situation zu neutralisieren, weshalb Sie auch darauf achten sollten, wo Sie das Gespräch führen. Schlagen Sie ein Kaffeehaus oder ein Restaurant für das Treffen vor, irgendwo auf halber Distanz, um dadurch schon die Kompromissbereitschaft zu zeigen.

Besteht der Kunde auf seinem Territorium, sollten Sie versuchen, auch dort einen neutralen Platz zu finden, also nicht das Chefzimmer und auch nicht einen Ort, an dem Mitarbeiter zuhören können. Ein ungestörtes Besprechungszimmer wäre das Ideal.

Kommt der unzufriedene Kunde in Ihr Geschäftslokal, sollten Sie vermeiden, dass Mitarbeiter und vor allem andere Kunden Zeugen dieses Gespräches werden. Zeigen Sie Verständnis für den Kunden und bitten Sie ihn, in Ruhe über das Problem zu reden. Lassen Sie es nicht zu, dass er Sie in Ihrem Unternehmen in die Defensive drängt, sondern führen Sie ihn in Ihr ungestörtes Besprechungszimmer.

Wann findet das Gespräch statt?

Rasche Lösung

Es hängt von der Art des Problems, von der Art der Geschäftstätigkeit, vom Naturell des Gesprächspartners, von der Qualität der Zusammenarbeit und von vielen anderen Faktoren ab, ob das Reklamationsgespräch ad hoc geführt werden muss oder zu einem späteren Zeitpunkt geführt werden kann, zu dem alle Fakten zusammengetragen werden, um eine Einigung zu treffen.

Haben Sie zB ein Elektrogeschäft und reklamiert der Kunde, dass seine neue Fernbedienung nicht funktioniert, kann die Angelegenheit durch den Umtausch des kaputten Teils rasch gelöst werden. Arbeiten Sie in einer Druckerei, können Ursache und Problemlösung sicherlich nicht so rasch analysiert werden.

Generell sollten Sie es sich zur Regel machen, die Reklamation so rasch wie möglich zu bearbeiten und das Problem so zu lösen, dass der Konflikt gelöst ist und auch bleibt.

Wo sind die Grenzen?

Ungerechtfertigte Beschwerde

Voraussetzung für eine konstruktive Lösung ist, dass es sich um eine tatsächlich begründete Beanstandung und nicht um einen vorgeschobenen Konflikt, notorische Querulanz oder Rabattgeschäftemacherei handelt. Sollen Sie durch eine ungerechtfertigte Beschwerde um Ihren Profit geprellt werden, ist es Ihre Aufgabe als ManagerIn, sich zu wehren.

Was ist das konkrete Ziel?

Nehmen Sie von einem Beschwerdeführer stets die lautersten Absichten an – ein Fehler ist passiert, ein Schaden ist entstanden, und die Reklamation soll zur Verbesserung bzw Beseitigung beitragen. Nachdem es Ihr Ziel sein sollte, anstandslose Arbeit zu erbringen, gehört es zur Selbstverständlichkeit, Mängel zu beheben.

Idealergebnis (Best Case)

Klare Entscheidungen

Oft sind es nur Kleinigkeiten, die eine große Wirkung haben. Eine vergessene Dichtung, eine mangelhafte Einschulung, ein legasthenischer Lesefehler… Ist das Problem offensichtlich, ist auch eine Lösung rasch möglich. Je klarer der Kunde seine Unzufriedenheit artikulieren kann – und die Emotionen nicht die Oberhand über den sachlichen Kern gewinnen –, desto klarer können Sie eine Entscheidung treffen.

Tipp:
Zu jeder Qualitätskontrolle sollte eine Funktionalitäts- Checkliste gehören, die den idealen Gebrauch, die reibungslose Anwendung, die fehlerfreie Umsetzung definiert. Nehmen Sie diese zur Hand und gehen Sie mit dem Kunden Punkt für Punkt durch. Auf diese Weise zeigen Sie, dass das Problem zur Ausnahme gehört, Sie erleichtern Ihnen und Ihrem Kunden aber auch die genaue Eingrenzung des Problembereiches.

Schlechtestes Ergebnis (Worst Case)

Persönliche Betroffenheit

Fehler sind für Kunde und Lieferant gleichermaßen ärgerlich. Dennoch sollten Sie sich bewusst machen, dass das Problem auf der Sachebene entstanden ist und auch dort gelöst werden muss. Kommt es jedoch auf der emotionalen, persönlichen Ebene zur Auseinandersetzung, schaukelt sich das Problem unnötig auf. Der Konflikt verlagert sich, und eine Lösung kann nur schwer gefunden werden.

Tipp:
Seien Sie nicht persönlich beleidigt, wenn Sie ein unzufriedener Kunde im Affekt beleidigt, beschimpft oder sogar bedroht. Zeigen Sie Verständnis für seine Probleme und führen Sie ihn behutsam auf die sachliche Ebene. Geben Sie ihm Zeit, sich zu beruhigen und emotional wieder runterzukommen. Das gelingt Ihnen, indem Sie den Kunden in ein ungestörtes Besprechungszimmer führen. Bieten Sie ihm etwas zu trinken an. Lassen Sie ihn kurz allein, während Sie Ihre Unterlagen aus dem Büro holen. Reagieren Sie ruhig, freundlich und sachlich mit Ihren Worten, aber auch mit Ihrer Körpersprache. Sprechen Sie leise – automatisch muss auch der Kunde seine Lautstärke senken, um Sie zu verstehen.

Wahrscheinliches Ergebnis (Real Case)

Ursachenforschung

Fehler sind meist auf verschiedene Ursachen zurückzuführen. Hören Sie sich zunächst die Reklamation an, recherchieren Sie den Auftragsablauf, finden Sie die Schwachstellen und entwickeln Sie Lösungen. Gehen Sie noch einen Schritt weiter und treffen Sie anschließend Vorkehrungen, damit das Problem in Zukunft nicht mehr auftreten kann. So kann ein Reklamationsgespräch gleichzeitig die Chance zur Qualitätsverbesserung werden.

Tipp:
Lassen Sie sich von Reklamationen nicht überraschen, sondern seien Sie auf solche Anlässe vorbereitet – nicht inhaltlich, aber organisatorisch. Überlegen Sie, wie es Ihnen am besten gelingen kann, unzufriedene Kunden zufrieden zu stellen, wobei Sie sich fragen sollten, was Sie in einer ähnlichen Situation von Ihrem Lieferanten erwarten.

II. Gesprächsvorbereitung

Welche Informationen benötigen Sie?

Konkrete Problemstellung

Mit vage formulierter Kritik – „das funktioniert alles scheiße“ oder „so einen Mist habe ich noch nie erhalten“ – fangen Sie nichts an. Sie müssen herausfinden, wo das Problem genau liegt:

3. Produkt

4. Dienstleistung

5. Verarbeitung

6. Verpackung

7. Lieferung

8. Funktionalität

9. Service

10. Betreuung

11. Verrechnung

12. Kundendienst

13. usw

Zuhören

Lassen Sie den Kunden zunächst reden und hören Sie genau zu. Durch gezielte Zwischenfragen können Sie das Gespräch geschickt steuern und auf den Punkt bringen. Checklisten können dabei sehr hilfreich sein.

Wer kann Sie unterstützen?

Alle Beteiligten

Wenn Sie die Stellvertreterrolle einnehmen, brauchen Sie Informationen aus erster Hand. Ziehen Sie den Kundenbetreuer bei, das Team, das die Arbeit gemacht hat, den Verkäufer, der das Geschäft abgeschlossen hat.

Bitten Sie auch den Kunden, die unmittelbar beteiligten Mitarbeiter beizuziehen, damit Sie aus erster Hand erfahren können, wie das Projekt abgewickelt worden ist. Anhand der Erzählungen können Sie und Ihr Kunde sich ein objektiveres Bild machen und Fehlerursachen klarer erkennen.

Kommt es zum Streit und können Sie sich auf keine Ursache einigen, helfen unabhängige Sachverständige bei der Klärung, wobei der Fall dann meist schon bei Gericht ist.

Welche Rolle spielen Sie in dem Gespräch?

Teil des Problems oder der Lösung

Sind Sie unmittelbar Beteiligter, kennen Sie die Abwicklung und wissen auch über die Rahmenbedingungen Bescheid. Das kann hilfreich sein, wenn es Ihnen gelingt, objektiv zu bleiben. Diese Situation kann aber problematisch werden, wenn Sie eine Verteidigungsstellung einnehmen, sich in Ihrer Persönlichkeit verletzt fühlen und dadurch emotional reagieren.

Als Stellvertreter übernehmen Sie zwar die Verantwortung, sind aber mit den Details der Abwicklung nicht vertraut. Sie müssen sich auf das verlassen, was Sie von Ihren Mitarbeitern und vom Kunden hören.

Überlegen Sie sich auch, wie Sie zu Ihren Mitarbeitern stehen. Haben Sie vollstes Vertrauen in diese und können Sie sich beruhigt hinter und vor sie stellen? Oder wissen Sie um deren Schwächen und neigen Sie dazu, im Zweifelsfall dem Kunden Recht zu geben? Bedingungslose Loyalität kann zu einer Frontenbildung führen, abschätzige Bemerkungen über Ihr Team schwächt das Vertrauen Ihres Kunden und bestärkt ihn in seiner Kritik.

Wie können Sie motivieren?

Lassen Sie sich nicht dazu hinreißen, Kritik im Keim zu ersticken, kalt abzuschmettern und den Kunden nicht ernst zu nehmen. Egal, was die Ursache für die Unzufriedenheit ist, der Kunde hat ein Problem und erwartet sich eine Lösung.

Problemverständnis

Aufgestaute Frustration will losgelassen werden. Lassen Sie Ihren Kunden daher ausreden, hören Sie genau zu und machen Sie sich Notizen. Signalisieren Sie während des Gespräches Verständnis, durch Kopfnicken, „mhmm“ oder „ja, ich verstehe Ihr Problem“.

Haben Sie dem unzufriedenen Kunden die Möglichkeit gegeben, seine Last abzulegen, haben Sie ihm bereits zum ersten Mal Gutes getan. Ist die negative Energie einmal draußen, belastet sie auch nicht mehr, und Sie können ein konstruktives Gespräch führen.

Achten Sie darauf, dass das Gespräch auf keiner schiefen Ebene geführt wird, bei der nur Sie zur Verantwortung gezogen werden. Animieren Sie Ihren Kunden dazu, auch selbstkritisch zu sein. Geteiltes Leid ist bekanntlich halbes Leid.
Womit können Sie positiv überraschen?

Indem Sie sich nicht provozieren lassen und so ein emotional begonnenes Reklamationsgespräch nicht eskalieren lassen, helfen Sie allen Beteiligten, eine konstruktive Lösung zu finden.
Kreativität

Seien Sie bei der Lösung kreativ und beschränken Sie sich nicht auf einen Preisnachlass. Wertschätzung, Verständnis und ein Service-Plus können dazu beitragen, dass aus einer Reklamation ein Folgeauftrag werden kann.

Wie reagieren Sie auf Widerstände?

Vergessen Sie nie, dass sich der Ärger bei Ihrem Kunden aufgestaut hat, dass er wegen einer fehlerhaften Lieferung von Ihnen seinerseits mit Reklamationen seines Kunden konfrontiert sein kann, dass er sich selbst in eine negative Gefühlsspirale versetzt hat, die seine Handlungsfähigkeit sehr stark einschränkt. Je nach Temperament wird er mit Vorwürfen, Beschuldigungen, Beschimpfungen, persönlichen Herabsetzungen oder gar Drohungen auf Sie zugehen. Wenn Sie diese erste Reaktion persönlich nehmen und zum Gegenschlag ausholen, ist das Gespräch schon gescheitert.

Dampf ablassen

Seien Sie sich stattdessen bewusst, unter welcher Anspannung Ihr Kunde leidet, und helfen Sie ihm, sich daraus zu befreien. Sie kennen doch die reine Luft nach einem Gewitter.

Ist Ihr Kunde nicht bereit, sich zu beruhigen, oder lässt er sich nicht in einen ungestörten Besprechungsraum führen, sollten Sie ihm das Gespräch ruhig und sachlich verwehren. Versprechen Sie ihm einen Anruf, um einen neuen Termin zu vereinbaren, doch stellen Sie sich keiner Konfrontation, die nichts bringt.

Wirft Ihnen der Kunde vor, das Gespräch abzulehnen, müssen Sie kontern, indem Sie sagen, dass Sie nicht das Gespräch verweigern, sondern ein Gespräch unter diesen Rahmenbedingungen. Ist der Kunde bereit, sich zu beruhigen oder das Gespräch in einem Besucherzimmer zu führen, reden Sie sehr gern mit ihm.
II. Gesprächsdurchführung

1. Gesprächseinstieg

Die Initiative für ein solches Gespräch geht vom unzufriedenen Kunden aus. Überlassen Sie diesem daher auch den Anfang und hören Sie zu. Schreiben Sie sich Schlüsselaussagen auf und ergreifen Sie erst dann das Wort, wenn sich der Kunde ausgesprochen hat.

Zeigen Sie, dass Sie das Problem und den Standpunkt des Kunden verstanden haben, zeigen Sie sich lösungsorientiert und bedanken Sie sich auch für die offenen Worte:

Musterformulierung

„Wenn ich Sie richtig verstanden habe, sind Sie unzufrieden, weil dies, das und jenes passiert ist. Ich verstehe Ihre Gefühle sehr gut und möchte das Problem sehr gern gemeinsam mit Ihnen lösen…“

Oder:

„Ich habe mich während Ihrer Schilderungen gefragt, wie ich wohl auf die Schwierigkeiten bei diesem Projekt reagiert hätte. Ich schätze ein offenes Gespräch und bin Ihnen daher auch sehr dankbar, dass Sie mir wertvolles Feedback gegeben haben. Nur dadurch ist es möglich, dass wir uns jetzt zusammensetzen und eine rasche Lösung finden…“

2. Argumentation

Sprechen Sie nicht von Schuld und Unschuld, versuchen Sie nicht, Probleme zu verharmlosen, und sprechen Sie Ihrem Kunden nicht das Recht ab, sich zu beschweren. Seien Sie stattdessen ruhig, sachlich, verständnisvoll sowie lösungsorientiert und positiv:

Musterformulierung

„Damit dieses Problem erst auftreten konnte, muss es im Vorfeld schon Schwierigkeiten gegeben haben. Für die Umsetzung eines solchen Projektes haben wir ein Pflichten- und Lastenheft entwickelt, in dem alle Arbeitsschritte samt Qualitätsstandards definiert sind. Ich schlage daher vor, wir nehmen dieses zur Hand und gehen Schritt für Schritt den Projektablauf durch. Auf diese Weise wird es uns gelingen, die Schwachpunkte zu finden und eine Lösung zu entwickeln…“

Oder:

„Ich verstehe die Auswirkungen des aufgetretenen Problems für Sie. Jetzt möchte ich sehr gern mit Ihnen zusammen die Ursachen dafür herausfinden. Erst wenn wir das Diagnoseergebnis zweifelsfrei haben, können wir mit der Therapie beginnen…“

Oder:

„In unserem Handbuch weisen wir darauf hin, dass es unter bestimmten Rahmenbedingungen zu Beeinträchtigungen kommen kann. Leider ist dieser Fall bei Ihnen aufgetreten. Aufgrund unserer Erfahrungen wissen wir aber auch, wie man darauf reagieren kann und wie sich das Problem kompensieren lässt…“
Behandlung von Gegenargumenten, Einwänden und Vorwänden

Während Sie der Reklamation zuhören, sollten Sie herausfinden, ob die Beschwerde sachlich begründet ist, welchen Anteil Sie am Problem haben, ob die Ursache beim Kunden liegt oder ob es sich bei der Beschwerde nur um ein Ablenkungsmanöver (zB Liquiditätsprobleme) bzw um unsachliche Vorwürfe (Querulanz) handelt.

Musterformulierung

„Nach all dem, was Sie mir gesagt haben, ist das Problem entstanden, weil die Handhabungsstandards nicht eingehalten worden sind. Als Dienstleister stehen wir Ihnen sehr gern bei der Lösung dieses Problems beiseite. Zunächst stellt sich die Frage, ob Sie dafür eine Ausfallsversicherung abgeschlossen haben…“

Oder:

„Sie haben Recht, es sind uns hier, dort und da Unachtsamkeiten passiert. Ich möchte allerdings auch klarstellen, dass Ihrerseits dies, das und jenes nicht optimal vorbereitet worden ist, wodurch sich in Summe das Problem ergeben hat, das wir jetzt gemeinsam lösen sollten. Wir kümmern uns sofort um unseren Teil, und Sie bitte ich, die Rahmenbedingungen zu korrigieren, damit diese Schwierigkeiten nicht wieder auftreten können…“

Oder:

„Ich habe Ihnen ganz genau zugehört, Ihre Vorwürfe sorgfältig geprüft, das Handbuch und die Qualitätsstandards als Vergleich herangezogen und dabei festgestellt, dass alle Maßnahmen für einen reibungslosen Ablauf eingehalten und auch kontrolliert worden sind. Da liegt das Problem also nicht. Herr/Frau xy, wollen Sie mir nicht sagen, was das eigentliche Problem ist, damit wir vielleicht auf andere Weise eine Lösung finden können…“

Oder:

„Sie haben mich in den vergangenen Minuten mit zahlreichen Vorwürfen konfrontiert, mir Beschuldigungen an den Kopf geschmissen, aber kein einziges sachliches Argument vorbringen können. Ich versichere, dass ich Ihnen sehr gern helfen möchte, aber nicht, indem ich mich zum Sündenbock machen lasse für etwas, das sich außer meinem Einflussbereich befindet. Wir haben Ihrer Bestellung entsprechend das Projekt abgewickelt, und dieses wurde auch von Ihnen abgenommen. Die Beanstandungen, welche Sie heute vorbringen, haben mit dem Auftragsvolumen überhaupt nichts zu tun. Es kann doch auch nicht sein, dass Sie einen Kleinwagen bezahlen, ein solides Mittelklasseauto geliefert bekommen und sich dann beschweren, dass Ledersitze und Wurzelholztäfelung fehlen.“
Suche nach Zustimmung

Sehen Sie in einem Kompromiss nicht das Ergebnis, das keiner der beiden Gesprächspartner wollte, sondern eine Lösung, die dazu führt, dass zum einen das Problem aus der Welt geschafft und zum anderen eine weitere Geschäftsbeziehung möglich ist:

Musterformulierung

„Nachdem wir jetzt wissen, wodurch es zu den Schwierigkeiten gekommen ist und wie wir den Fehler beheben können, wollen wir das Ergebnis schriftlich zusammenfassen und rasch mit der Umsetzung beginnen…“

Oder:

„Die Ursachen des Problems kennen wir nun. Mir ist wichtig, dass in Zukunft solche Schwierigkeiten nicht mehr auftreten. Deshalb schlage ich vor, dass wir zusätzlich zur Behebung noch eine Mitarbeiterschulung durchführen, damit diese sicherer im Umgang mit der neuen Technologie werden…“

Oder:

„Ich danke Ihnen für die sehr faire Gesprächsführung und die Einsicht, dass wir beide unsere Fehler gemacht haben. Wo ein Wille ist, ist bekanntlich auch ein Weg, und ich bin sicher, dass wir auch in Zukunft noch so manches Hindernis gemeinsam bewältigen werden…“

Zusammenfassung

Reden Sie am Schluss nicht mehr über das Problem, sondern über die Lösung:

Musterformulierung

„Henry Kissinger hat einmal geklagt: Ein Kompromiss ist nur dann gerecht, brauchbar und dauerhaft, wenn beide Partner damit gleich unzufrieden sind. Nachdem wir beide nach dieser Aussprache ein zufriedenes Gesicht machen, glaube ich, dass wir keinen Kompromiss eingegangen sind, sondern eine konstruktive Lösung gefunden haben, über die ich mich sehr freue.“

Oder:

„Von Max Frisch stammt der kluge Satz: Die Krise ist ein produktiver Zustand. Man muss ihr nur den Beigeschmack der Katastrophe nehmen.

Wir hatten heute in diesem Sinne eine Krise in unserer Geschäftsbeziehung, doch hat sich zum einen bewahrheitet, dass sie zu keiner Katastrophe geführt hat. Und zum anderen hat sich gezeigt, dass wir in der Lage sind, in jedem Problem auch die Lösung und die Chance zu sehen. So gesehen hat unsere Geschäftsbeziehung durch diesen anfangs ärgerlichen Zwischenfall eine neue Qualität erhalten.“

III. Gesprächsnachbearbeitung

Checkliste: Das Gesprächsergebnis

· Die Ursache für die Unzufriedenheit konnte gefunden werden.

· Gemeinsam wurde eine konstruktive Lösung entwickelt.

· Die Gründe bei Ihnen und beim Kunden konnten definiert werden.

· Der Kunde akzeptiert den Lösungsvorschlag nicht.

· Der Kunde fordert über die Gewährleistungspflicht hinausgehendes Entgegenkommen.

· Die Gründe für die Probleme liegen außerhalb Ihres Einflussbereiches.

· Der Kunde will mit den Vorwürfen von anderen Problemen ablenken

· usw
Checkliste: Unerwartete Probleme und Reaktionen

· Das sachliche Problem beeinträchtigt die zwischenmenschliche Ebene nachhaltig.

· Der Kunde ist nicht bereit, von seinem Standpunkt abzurücken.

· Sie sind nicht in der Lage, das Problem zu lösen.

· Der Kunde verweigert die Zahlung.

· Der Konflikt eskaliert.

· Sie haben den Kunden verloren.

· Der Streit wird vor Gericht ausgetragen

· usw
Checkliste: Vereinbarte Folgemaßnahmen

· Dokumentation der vereinbarten Lösung.

· Umsetzung der Lösung in die Praxis.

· Information aller beteiligten Mitarbeiter.

· Integration der Erfahrungen in die zukünftige Projektabwicklung.

· Kontrolle, ob es bei anderen Projekten nicht zu ähnlichen Problemen kommen kann.

· Schulung der Mitarbeiter.

· Interne Konsequenzen für schuldhafte Mitarbeiter.

· Verstärkte Qualitätskontrolle

· usw
Checkliste: Zu erledigen

· Protokollierung

· Umsetzungsplanung

· Verfassen von internen Memos und Aktenvermerken

· Einholen der Einverständniserklärung

· Suche nach einer Geste der Dankbarkeit (persönlicher Brief, Incentive, Essenseinladung …)

