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2. Beschwerden zur Verbesserung der Kundenbeziehung nutzen L

2.3.1 Strategie der gemeinsamen Probleml6sung

Die Strategie der gemeinsamen Problemldsung erfordert beiderseitiges Engage-
ment. Sie ist mit Abstand die vorteilhafteste Form der Konfliktbewaltigung. Alle
Probleme, die zum Konflikt flihren, werden einzeln analysiert und gelost. Dabei ist
die richtige Vorgehensweise entscheidend.

Wesentliche Faktoren der gemeinsamen Problemlésungsstrategie sind eine griind-
liche Problemanalyse und eine intensive Gesprachsvorbereitung.

Der beste Zeitpunkt, um ein Konfliktgesprach zu fiihren, ist stets vor Eintreten ei-
ner ernsthaften Auseinandersetzung. Dies erfordert jedoch ein sehr gutes Gespur
und eine sensible Wahrnehmung fiir Unstimmigkeiten und Spannungen.

EE Beispiel:

Der Kunde ist mit der ausgefuihrten Leistung des Handwerksbetriebs unzu-
frieden. Er kiirzt von sich aus die Handwerkerrechnung und tberweist ledig-
lich einen Teil des Rechnungsbetrags. Der Handwerker hat nun zwei Maglich-
keiten:

1. Der Handwerker fiihrt mit dem Kunden ein Konfliktgesprach und sucht
nach einer gemeinsamen Losung zur Behebung der Beschwerdegriinde.
2. Der Handwerker lasst die Situation eskalieren und mahnt den Kunden

gleich schriftlich an.

Bevor der Handwerker die Situation eskalieren [asst und es zu einer ernsthaf-
ten Auseinandersetzung kommt (z. B. durch Einleitung eines Mahnverfah-
rens und gerichtliches Eintreiben der Restforderung) sollte er mit dem Kun-
den ein Konfliktgesprach zu fuhren.

Erfolgreiche und I6sungsorientierte Konfliktgesprache (Kundenbeschwerden) er-
fordern deshalb bereits im Vorfeld des Gesprachs eine intensive Gesprachsvorbe-
reitung.

> Ursachenanalyse
Im Vorfeld des Gesprachs miissen sich die Konfliktpartner eingehende Gedanken

Uber den Ausloser des Konflikts machen. Hier ist Ehrlichkeit und Selbstreflexion ge-
fragt.

EE Beispiel:

Der Handwerker hinterfragt seine ausgefiihrte Leistung hinsichtlich Quali-
tat, terminlicher Treue etc. (,Ist meine Leistung den geforderten Betrag auch
wert?*)

> Perspektivenwechsel

Ein objektiver Sichtwechsel hilft, den Konflikt von auBen zu betrachten und die ei-
gene Wirkung auf das Umfeld zu hinterfragen.
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EEN Beispiel:
Der Handwerker versetzt sich in die Lage des Kunden. (,Hétte ich genauso
gehandelt und den Rechnungsbetrag nicht vollstandig gezahlt?)

> Positiven Blickwinkel schaffen

Im Rahmen eines Konfliktes gibt es durchaus Positionen, in denen die Konfliktpart-
ner Uibereinstimmen. Diese Gemeinsamkeiten sollten identifiziert und kommuni-
ziert werden. Verbindendes erleichtert die Kommunikation.

EEN Beispiel:

Der Handwerker nimmt sich vor, gemeinsam mit dem Kunden eine Losung
zu finden. (,Ich bin mir sicher, wir finden im persénlichen Gesprach eine ge-
meinsame Losung!*)

> Argumentationshilfen zurechtlegen

Es ist von Vorteil, wichtige Punkte im Vorfeld zu notieren und als Gesprachshilfe zu
nutzen.

EEN Beispiel:

Der Handwerker bereitet sich intensiv auf das Konfliktgesprach vor. Er ver-
gleicht das Angebot nochmals mit der ausgefiihrten Leistung und bespricht
diese mit seinen Mitarbeitern, falls er bei Auftragsausfiihrung nicht perséon-
lich vor Ort war. Damit versetzt er sich selbst in die Lage, auf — berechtigte
und/oder unberechtigte — Einwdnde des Kunden zu reagieren.

> Souveranitat

Das Konfliktgesprach sollte immer auf sachlicher Ebene geflihrt werden. Solch
eine produktive Gesprachskultur kann im Vorfeld bereits gelibt werden.

Bei der Vorbereitung von Konfliktgesprachen sollten auch folgende Punkte geklart
werden:

Welche Personen sind am Konflikt beteiligt?

— Welche Personen werden am Gesprach teilnehmen?

Termin fir das Gesprach mit allen Teilnehmern abstimmen und vereinbaren.
Auswahl eines (neutralen) Ortes, an dem keiner der Teilnehmer einen ,Heim-
vorteil“ hat.

Eine griindliche Gesprachsvorbereitung nach dem vorgestellten mehrstufigen Vor-
gehen schafft eine fruchtbare Grundlage fuir den l6sungsorientierten Ablauf von
Konfliktgesprachen (siehe Abschnitt 2.3.3).
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23.2 ,PAULA-Strategie

Die PAULA-Strategie ist eine einfache und zugleich wirksame Methode zur struktu-
rierten Losung von Problemen (Kundenbeschwerden) und Aufgaben. Anhand eines
logisch angeordneten Rasters konnen Konflikte, Probleme und Aufgaben zielorien-
tiert analysiert, zergliedert und erfolgsorientiert gelést werden. Zudem unter-
stlitzt die zwingende Visualisierung der Strategie alle Beteiligten, konstruktiv und
sachlich an die Problemldsung heranzugehen. Sachverhalte und Losungsansatze
werden schriftlich fixiert und damit ein moglicher Informationsverlust vermieden.

Die PAULA-Strategie besteht aus den folgenden Komponenten

PA U L A
Probleme/ Ursache Losung Aktion
Aufgaben

> Problem/Aufgabe — PA
Im Bereich ,Problem/Aufgabe” formulieren die Gesprachspartner den eigentli-
chen Sachverhalt/Konflikt konkret. Worin sehen die Beteiligten das Problem?
Welche Aufgabe/n gilt es zu l6sen?

EEE Beispiel:

Handwerker: ,Ich habe lhren Zahlungseingang vermerkt. Warum haben Sie
den Rechnungsbetrag gekiirzt?“

Kunde: ,Ich bin mit der ausgefiihrten Leistung sehr unzufrieden. Erstens
wurden andere Materialien verwendet, als im Angebot zugesagt. Zweitens
bin ich mit der Ausflihrung nicht einverstanden, da weder sauber noch
grindlich gearbeitet wurde!”

> Ursache—-U
Die Konfliktpartner halten im Bereich ,Ursache” die Elemente fest, die fiir den
Konflikt ursachlich sind. Aufgrund der Nennung mehrerer Moglichkeiten lasst
sich der komplexe Konflikt in einzelne Teilkonflikte zergliedern. Dadurch ergeben
sich im Anschluss gezieltere Losungsansatze. Diese sind leichter greifbar, weni-
ger komplex, iiberschaubarer und somit einfacher zu [6sen.

EEN Beispiel:

Handwerker: ,Leider war ich bei der Auftragsausfiihrung nicht selbst vor Ort.
Welche Materialien haben meine Mitarbeiter verbaut, die nicht Gegenstand
meines Angebots waren? Sie haben aulRerdem angefiihrt, dass nicht griind-
lich gearbeitet wurde. Haben meine Mitarbeiter die Baustelle nicht besen-
rein verlassen, oder weist die ausgefiihrte Leistung konkrete Fehler auf?“

Kunde: ,Das Treppengelander besteht aus pulverbeschichtetem Aluminium,
wir hatten die Montage eines Edelstahl-Gelanders It. Angebot vereinbart.
Dartiber hinaus wurde beim Bohren der Wandlocher die Treppenwand ver-
schmutzt.”
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Handwerker: ,Ich habe mir alles notiert. Ich kldre das mit meinen Monteuren
sofort ab. Ich bin mir sicher, wir finden eine Losung!“

> Losung —L Losung

Nachdem die Ursachen benannt und festgehalten sind, erarbeiten die Ge-
sprachspartner entsprechende Losungsansatze und visualisieren diese erneut.
Der Losungsprozess wird damit fir die Beteiligten nachvollziehbar, und jeder
wird in den Prozess einbezogen. So kommen die unterschiedlichen Sichtweisen
und Perspektiven zum Tragen und gewahrleisten eine umfassende Betrachtung.
Alle wesentlichen Faktoren werden beachtet, nichts bleibt ungeklart im Raum
stehen.

Bl Beispiel:

Handwerker: ,Ich habe gerade mit meinen Monteuren telefonisch Rickspra-
che gehalten. Tatsachlich wurde in lhrem Fall ein Gelander aus pulverbe-
schichtetem Aluminium anstelle des Gelanders aus Edelstahl verbaut. Das
war im Angebot anders vereinbart und damit natirlich unser Fehler. Was
wirden Sie beziiglich der Wand vorschlagen?“

Kunde: ,Die Wand muss komplett neu gestrichen werden.”
Handwerker: ,Das sehe ich genauso.”

Kunde: ,Bis wann kdnnen Sie diese Arbeiten ausfiihren?

> Aktion—A Aktion
Anhand der vorangegangenen Analyse von Problem, Ursache und Lésungsansat-
zen kénnen sich die Gesprachs-/Konfliktpartner im letzten Element ,Aktion“ zu
notwendigen ndchsten Schritte verstandigen. Auch nach Abschluss des Kon-
fliktgesprachs kann jeder der Beteiligten die dokumentierten Elemente immer
wieder nachvollziehen, rekapitulieren und umsetzen.

EEE Beispiel:
Handwerker: ,Ich schlage vor, wir kommen nachste Woche bei lhnen vorbei
und tauschen das Gelander aus. Selbstverstandlich beseitigen wir dann auch
gleich die Verschmutzungen an der Wand. Wenn es fiir Sie moglich ist, kon-
nen wir sofort einen Termin, gerne auch schriftlich, vereinbaren.”

Kunde: ,Besten Dank, ndchsten Freitag ware moglich.”

Gewusst wie — Das konstruktive Gesprach

In einem Konfliktgesprach bietet sich die Feedback-Technik an. Wesentliche Punkte
dieser Methode lassen sich wie folgt aufschlisseln:
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> Das Gesprach findet in angenehmen Raumlichkeiten und in Ruhe statt.

> AufVorwiirfe und Anklagen wird verzichtet.

> Argumente werden aus der Ich-Perspektive vorgestellt.

> Es wird moglichst konkret argumentiert.

> Sachlich-inhaltliches Austragen der gegenseitigen Standpunkte.

> Die Gesprachspartner lassen sich gegenseitig ausreden.

> Dem Partner wird Gelegenheit gegeben, zu jedem Punkt Stellung zu neh-
men.

> Jeder hort dem anderen aufmerksam zu.

> Die Korpersprache entspricht dem Tonfall des Gesprachs. Ruhige Gesten
und ein offener Blick signalisieren Kommunikations- und Kooperations-
bereitschaft.

2.3.3 Beschwerdegesprache erfolgreich gestalten

Beschwerdege- Kundenbeschwerden und Beschwerdegesprache bieten die Moglichkeit, aus unzu-
sprache erfolg- friedenen Kunden zufriedene zu machen. Dazu bietet sich ebenfalls ein mehrstufi-
reich gestalten ges Vorgehen an:

Konflikt/ Lésungen Losungen

Beschwerde . (Alternativen)
. — p (Alternativen) —M — p .
eingrenzen und hinterfragen und

definieren Gl Sl kritisch bewerten
Entscheidung Wege zur weiteres
fiir eine - Umsetzung - Vorgehen
Lésung treffen bestimmen vereinbaren
Beschwerde > Beschwerde eingrenzen und definieren
eingrenzen In einem ersten Schritt sollten beide Parteien (Handwerker und Kunde) die Be-

schwerdegriinde ermitteln und genau abgrenzen. Das Gesprach konzentriert
sich dann ausschlieBlich auf die Ursachen, die zur Beschwerde geflihrt haben,
sowie deren Beseitigung. Sind die Ursachen nicht genau ermittelt, gilt es, diese
durch (mehrmaliges) Nachfragen exakt einzugrenzen.

EEN Beispiel:

Kunde: ,Ich bin mit Ihrer Leistung sehr unzufrieden. Die Arbeiten wurden
schlampig ausgefiihrt.”

Handwerker: ,Welche unserer ausgefiihrten Leistungen meinen Sie ge-
nau?“
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Kunde: ,Das Gelander wurde nicht fachgerecht an der Wand montiert.”

Handwerker: ,Wurden falsche Schrauben verwendet, oder was fiihrt genau
zu lhrer Beschwerde?“

Kunde: ,lhre Monteure haben keine Edelstahlschrauben verwendet. Das
sieht unschon aus.”

> Losungen (Alternativen) entwickeln
Beiden Parteien wird im Gesprach Gelegenheit gegeben, Lésungen zur Behebung
der Beschwerdegriinde aufzuzeigen und anzubieten. Dabei kann es vorkommen,
dass die Losung der einen Partei nicht zwangslaufig der Vorstellung bzw. dem L6-
sungswunsch der anderen Partei entspricht (und umgekehrt). Deshalb ist es rat-
sam, mehrere Losungsalternativen zu entwickeln.

I Beispiel:

Handwerker: , Ich schlage vor, wir tauschen die Schrauben gegen Edelstahl-
schrauben aus.”

Kunde: ,Eine Alternative ware, wenn Sie uns Edelstahl-Abdeckungen fur die
bereits montierten Schrauben aufsetzen. Dann kdnnten Sie sich den Aus-
tausch der Verschraubungen sparen.”

> Losungen (Alternativen) hinterfragen und kritisch bewerten
Jede Partei bewertet nun fiir sich selbst die aufgezeigten Losungsvorschlage. Im
Beispiel wird der Handwerker den vom Kunden aufgezeigten Losungsvorschlag
dahingehend hinterfragen, ob durch die Edelstahl-Abdeckungen zusatzliche Kos-
ten entstehen und wenn ja, wie hoch diese sind (,Ist der Austausch wirtschaft-
lich fur mich vertretbar?“ ,Was ist, wenn die Abdeckungen dem Kunden doch
nicht gefallen?”). Der Kunde wiederum wird den Vorschlag des Handwerkers, die
Schrauben auszutauschen, im Hinblick auf die bereits erbrachte Leistung kritisch
hinterfragen. (,Entstehen durch den Austausch Verschmutzungen an der Wand
oder woanders?“, ,Beeintrdchtigt der Schraubenaustausch eventuell die Stabili-
tat des Gelanders?“, ,\Wenn der Handwerker die Schrauben austauscht, muss ich
dann wieder zu Hause sein oder kdnnte ich die Abdeckungen selber aufsetzen?*)

> Weiteres Vorgehen vereinbaren
Bei der Vereinbarung des weiteren Vorgehens haben Kunde und Handwerker
samtliche Losungsalternativen (selbst-)kritisch bewertet. Die Suche nach der
(bestmoglichen) Losung erfolgt vor dem Hintergrund, dass sie beiden Parteien
gerecht wird (Konfliktlésung ohne Niederlagen, sogenannte ,Win-win-Situation®).

I Beispiel:

Kunde: ,Wenn Sie die Schrauben austauschen, entstehen dann Verschmut-
zungen oder sogar Beschadigungen?

Handwerker: ,Nein, in diesem Fall arbeiten wir mit speziellen Werkzeugen,
die so etwas verhindern. Ist der Austausch damit fiir Sie in Ordnung?“

Kunde: ,Wenn es zeitnah erfolgen kann, passt das fiir mich.”

Lésungen
entwickeln

Losungen kritisch
bewerten

Weiteres Vorge-
hen vereinbaren
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Umsetzung
bestimmen

Entscheidung fiir

Losung treffen
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> Wege zur Umsetzung bestimmen
Hier werden die ,Rahmenbedingungen” festgelegt, wie die Umsetzung (Beseiti-
gung des Beschwerdegrundes) erfolgen soll.

I Beispiel:

Handwerker: ,Gut, dann konnte der Austausch bereits kommenden Mon-
tag oder Dienstag erfolgen. Ich nehme den Austausch selbst vor. Sollte ich
kurzfristig verhindert sein, wird mein Mitarbeiter, Herr ..., bei lhnen vor Ort
sein.”

> Entscheidung fiir eine Losung treffen
Ist eine Losung zur Behebung der Beschwerdegriinde getroffen, erfolgt die kon-
krete Umsetzung, die fir beide Seiten zufriedenstellend ist und die Beschwerde
aus dem Weg raumt.

I Beispiel:

Kunde: ,Das kdme mir sehr entgegen, bitte kommen Sie Montag vormit-
tags vorbei.”

Handwerker: ,Sehr gerne. Wir tauschen dann die Schrauben am kommen-
den Montag Vormittag um 9.30 Uhr gegen Edelstahl-Schrauben aus!“

Formulierungen, die in Beschwerdegesprachen absolut vermieden werden sollten

Negative Formulierun- besser: Positive Formulierungen

gen, unbedingt vermei-

den

,Das weild ich nicht!“ » Ich klare das fur Sie ...“

,Das ist nicht mein Ge- » ,lchinformiere mich

biet.“ dazu bei meinem Kolle-
gen.”

,Das durfen Sie so nicht » ,Meine Meinung dazu

sehen!” ist..”

,Das ist ein Problem.” » ,Diese Aufgabe ist sehr
anspruchsvoll.”

JWiirde ...“,  konnte ...“ ,Werden ..“ ,konnen ...“

Jsollte ... (wirkt wenig = sollen..”

verbindlich und inkom-

petent)

,Das machen wir schon _ ,Das hat sich bewahrt.“

immer so!“

Vielleicht® ,eventuell” _ ,Ganzsicher®, ,zuverlas-
sig”, ,punktlich®

,Dairren Sie sich.“

\

,Das entspricht nicht un-
bedingt den Tatsachen.”
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Zurechtweisungen, Kritik und Bevormundungen sind ebenfalls zu vermeiden so
wie Reizworter (z. B. ,aber, ,trotzdem*, ,widersprechen®, ,,schwierig").

Begriffe und Formulierungen, die in Beschwerdegespriachen zum Einsatz kommen
sollten

EEE Beispiel:

> ,Danke” ,Bitte“

> ,Daflr finden wir eine Losung.”
> ,Da haben Sie recht.”

> ,Das sehen Sie genau richtig.”
> ,Ich verstehe Sie da sehr gut.”
> ,Dabinich lhrer Meinung.”

Problemldsung — Mittelpunkt und Ziel

In einem Konfliktgesprach geht es nicht um Schuldzuweisungen. Ziel sind Losungs-
vorschlage, die beide Konfliktparteien akzeptieren konnen. Jede Konfliktpartei soll-
te Losungsvorschlage ins Gesprach einbringen. Wichtig ist, dass die Vorschlage des
anderen in gleicher Art sachlich geprift werden wie die eigenen. In schwierigen
Fallen sollte ein Vermittler/Moderator (z. B. ein Sachverstandiger) herangezogen
werden, der den Fokus kontinuierlich auf die Konfliktldsung richtet.

|
In Konfliktgesprachen sollte das (gemeinsame) Interesse am Fortbestehen
guter Kundenbeziehungen stets im Vordergrund stehen.
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