TRAINING

Gelassenheit siegt!

Dr. Gudrun Fey: Wie Sie besser mit Kunden umgehen, die Sie schlecht behandeln

Sie sollten auch dann gelassen bleiben, wenn ein Kunde Sie anfaucht.

Kunden sind nicht immer ganz einfach.
Manchmal sind sie frech, stellen unverschamte
Forderungen, lassen einen nicht zu Wort kom-
men, wissen alles besser und lassen einen spii-
ren, dass sie einen geringschatzen. Solche
Verhaltensweisen schmerzen. Hier immer ge-
lassen und ruhig zu reagieren, fallt schwer,
denn manchmal mdchte man mit gleicher
Miinze zuriickzahlen. Doch das Risiko, dass das
Gesprach eskaliert und man letztlich den
Kunden verliert — auch oder gerade wenn man
Sieger bleibt -, ist sehr hoch. Deshalb ist ein
verbaler Machtkampf keine gute Losung. Nichts
zu erwidern und solche Attacken zu ertragen,
ist nicht gut fiir das eigene Ego, zumal einem
hinterher immer einfalit, was man hitte entgeg-
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nen konnen. Ob das jedoch, was einem hinter-
her einfdllt, wirklich der Weisheit letzter
Schluss gewesen wdre, das steht in den
Sternen.

F mpfehlenswert ist in solchen Situationen
_ddie souverdne Selbstbehauptung, d. h. Sie
schlagen nicht verbal zuriick, Sie sind auch nicht
stumm wie ein Fisch, sondern Sie signalisieren
mit einer kurzen Bemerkung, dass hier Grenzen
verletzt worden sind und dass Sie gern das
Gesprach in sachlicher Weise fortfilhren machten.

Angenommen der Kunde faucht Sie an: ,Bei

Ihnen klappt ja nie etwas. Schon wieder fehit ein
Teil bei Ihrer Lieferung! Das ist doch ein richtiger

Wissen- Karriere

Sauladen!* Wenn Sie jetzt zuriickschlagen: ,Was
fallt hnen ein, so mit mir zu reden? Dann bestel-
len Sie doch Ihren Mist woanders!“, dann sind Sie
den Kunden garantiert los. Reagieren Sie statt-
dessen untertdnig und entschuldigen Sie sich
x-mal mit , Tut mir leid!“, dann beruhigt das den
Kunden nicht zwangslédufig, denn er will in erster
Linie Wiedergutmachung. Deshalb sollten Sie
sofort nach einer kurzen Entschuldigung: ,lch
bedaure, dass uns dieser Fehler passiert ist!“,
fortfahren mit: ,Ich werde sofort veranlassen,
dass Ihnen das fehlende Teil per Express zuge-
sandt wird und wiirde Ihnen gern noch ein kleines
Werbegeschenk von uns mit dazulegen. Ware das
so fir Sie in Ordnung?“ Die Bemerkung mit
~Sauladen” ignorieren Sie am besten. Sagt der






