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bitte blattern...



Qualité'it

Kunden ernst nehmen

Wer auf Qualitit setzt und seine Kun-
den ,informiert“, kann die Reklamati-
onsrate gering halten. Ganz ausschlie-

f3en aber lassen sich Beschwerden
nicht. Im Alltag helfen klare Abspra-

chen und Handlungsstrategien.

nzufriedene Kunden bleiben im Gedichtnis.
Ist es die Angst vor Misserfolg? Ist es der
Leistungsdruck, jeden Kunden zum Stamm-
kunden machen zu miissen? Auf der einen
Seite moéchte man unzufriedene Kunden
zufrieden stellen, auf der anderen Seite mochte man in Re-
klamationssituationen am liebsten weglaufen.
Fachgeschifte konnen mit Qualititsstandards Profil zeigen.
Kunden lassen sich fiir Qualitit interessieren und sensibili-
sieren. Die Kunden werden aufgefordert, kritisch zu sein und
sich bewusst fiir Qualitit zu entscheiden. Beim Beratungs-
und Verkaufsgesprich lisst sich vermitteln, dass alle Produkte
und Dienstleistungen qualitativ hochwertig sind. Die Kun-
den erfahren, dass Qualititsprodukte keine Wegwerfproduk-
te und ihren Preis wert sind.
Immer mehr Unternehmen werben mit Garantien: Sie geben
Haltbarkeitsgarantien fiir Schnittblumen, Anwachsgarantien
fiir Stauden und Gehélze etc. Doch der richtige Umgang mit
,Qualititsprodukten”
muss gelernt werden.
Die Kunden haben

nur Freude mit Blu-

Immer mehr
Unternehmen werben
mit Garantien”

men und Pflanzen,
wenn sie sie richtig
pflegen und gut versorgen. Schriftliche Informationen rei-
chen allerdings nicht aus, um den Kunden die ,Pflegeverant-
wortung” zu {ibertragen. Beim Beratungs- und Verkaufsge-
sprich muss der Kunde ganz persénlich informiert werden,
wie er ein hochwertiges floristisches Werkstiick oder eine
Pflanze behandeln muss. Die Fachfrau oder der Fachmann
Jfirs Griin“ gibt  ,Gebrauchsanweisungen“ — in einer ver-
standlichen Sprache. Dem Kunden wird erklirt, warum es
wichtig ist, Rosen anzuschneiden, ihm wird gezeigt, wie es
richtig gemacht wird. Ist die Pflanze oder das Werkstiick ein

Geschenk, wird der Kunde gebeten, die Informationen wei-
terzugeben.

Wer Pflegetipps mit Einfithlungsvermdgen und Verantwor-
tungsgefiihl vermittelt, bleibt seinen Kunden im Gedichtnis.
Schriftliche Produktinformationen, die dem Kunden persén-
lich {iberreicht werden, werden bewusster und ,verbindli-
cher” wahrgenommen. Die Geste zeigt, dass der Rat wichtig
und ernst zu nehmen ist.

Es ist nicht zwangsliufig so, dass unzufriedene Kunden nicht
wieder kommen. Kunden schitzen es, ernst genommen und
verstanden zu werden. Reklamationen geben Aufschluss iiber
die Wiinsche der Verbraucher und erleichtern kundenorien-
tiertes Verhalten. Kundenorientierung bedeutet nicht nur,
sich mit Trends und Wohn- und Lebenskultur zu beschiftigen,
sondern auch mit Sehnsiichten und Wertvorstellungen.

Fiir den Alltag ist es wichtig, festzulegen, wie grundsitzlich
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mit Reklamationen umgegangen wird.
Klare und verbindliche Absprachen
schaffen Riickhalt und miissen von al-
len MitarbeiterInnen ernst genommen
werden.
Man sollte sich die Mithe machen, Ab-
sprachen aufzuschreiben. Jeder kann
sie jederzeit nachlesen und entspre-
chend handeln. Im Trubel des Alltags
geraten Absprachen leicht in Verges-
senheit. Uber Erfahrungen mit den Ab-
sprachen sollte man sich in regelmafi-
gen Teamgesprichen austauschen. Ein
sachlicher Austausch von Fakten ist
eine der wichtigsten Voraussetzungen,
um beim Umgang mit Reklamationen
Profil zu zeigen. Grundsitzlich, aber
besonders beim Umgang mit Unzufrie-
denheit, sollte man miteinander und
nicht iibereinander sprechen.
[0 Bei den Absprachen geht es um
ganz konkrete Dinge, zum Beispiel:
— Der Kunde braucht einen Beleg und
muss die Ware mitbringen.

In aller Kiirze

O Frischegarantie kein Problem.
Das IdeenstrauB-Konzept, das
zurzeit in Nordrhein-Westfalen
getestet wird (siehe ,Floristik
international” Nr. 3/06), bein-
haltet eine Frischegarantie. Da-
mit werden Beflirchtungen der
Kunden, die fertigen StrauBe
kénnten nicht frisch sein, aus-
geraumt. Insbesondere das Ver-
wenden von saisonaler Ware
erleichtert das Gewahren einer
Frischegarantie. Saisonblumen
werden in guter Qualitat und
ausreichender Menge gehan-
delt. ,Die Frischegarantie macht
Uberhaupt keine Probleme”,
sagt Marketingberaterin Birgit
Jacquemin, die das Konzept zu-
sammen mit einer Erfa-Gruppe
von Einzelhandelsgartnern ent-
wickelt hat.
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Mal ganz ehrlich!

Beantworten Sie bitte einmal ganz
ehrlich folgende Fragen: Haben Sie
gestern oder heute mit einem Kun-
den iiber die fachgerechte Versor-
gung einer Pflanze oder eines Blu-
menstraufies gesprochen? Haben
Sie Thren Kunden Produktinforma-
tionen in die Hand gegeben?
JInformierte Kunden sind die Vo-
raussetzung fiir eine geringe Rekla-
mationsrate!

— Reklamationen aufschreiben, um Ur-
sachen gezielt beheben zu kénnen.
— Derjenige, der das Reklamationsge-
spriach fiihrt, ist so lange Ansprech-
partner, bis der Vorgang bearbeitet
ist. Er ist fiir eine zufrieden stellende
Bearbeitung verantwortlich.

— Bei groBBeren Betrigen, zum Beispiel
100 €, wird die Reklamation zur

Chefsache. Die MitarbeiterInnen

— Achten Sie auf das, was der Kunde
hort!

— Lassen Sie Kritik zu. Konzentrieren
Sie sich auf die Sachinformationen!

— Verzichten Sie auf Rechthabereien!

— Machen Sie Vorschlige zur Problem-
16sung!

— Treffen sie konkrete und verbindliche
Absprachen!

— Reklamationsformulare sind eine
gute Konzentrationshilfe, Gedicht-
nisstiitze und ein Leitfaden fir den
Gesprichsverlauf.

Kommunikation mit dem Kunden

beim Reklamations-, Beratungs- und

Verkaufsgesprich beschrinkt sich al-

lerdings nicht auf das, was sprachlich

mitgeteilt wird. Es kommt vielmehr auf
die Korpersprache und den Tonfall
an, auf all das, was der Kunde ,zwi-
schen den Zeilen erfihrt“. Neben Fach-

werden iiber die kompetenz  spielen
Reklamationsbear- ”Den Kunden dle Glaubwiirdigkeit und
Neventiren s, Pflegeverantwortung 2 S8
chen ist entschei- ﬁbeﬁragen“ Sowohl beim Bera-

dend, wie Reklama-
tionsgespriche gefithrt werden. Mit
Fach-, Sozial- und Lésungskompetenz
sowie professionellen Gesprichsstrate-
gien lassen sich unzufriedene Kunden
iiberzeugen und gewinnen.
Schon bei ganz alltiglichen Beratungs-
und Verkaufsgesprichen kommt es zu
Stresssituationen. Man verliert den Fa-
den, sucht angespannt nach Formulie-
rungen oder Gestaltungsideen und ist
froh, wenn der Kunde doch noch etwas
findet. Man muss lernen, mit diesem
Stress umzugehen. Je mehr Strategien
man sich aneignet, umso souveriner
und selbstsicherer fithrt man Gespri-
che. Das gilt erst recht fiir Reklamatio-
nen, denn unzufriedene, aufgebrachte
und wiitende Kunden sind schwierige
Gesprichspartner, die erfahrungsge-
mif nicht gut zuhoren.
0 Hier ein paar grundsitzliche Tipps
zur Gesprichsfiithrung:
— Sprechen Sie in einem verstindlichen
Tempo.

tungs- und Verkaufs-
als auch beim Reklamationsgesprich
ist Akzeptanz entscheidend. Die Fihig-
keit dazu gilt es zu kultivieren. Sich
eine Meinung bilden bedeutet, unter-
schiedliche Meinungen zuzulassen und
fiir Argumente offen zu sein.
Der kompetente Umgang mit Be-
schwerden und Reklamationen bietet
groBe Chancen zur Kundenbindung
und damit Wettbewerbsvorteile. Der
Kunde will nicht Kénig sein! Der Kun-
de will mit seinen Wiinschen und Be-
diirfnissen ernst genommen werden, er
schitzt es, persdnlich angesprochen zu
werden, er erwartet kreative Ideen,
Dienstleistungen und Service. m

Rosemarie Wagler,
Waldbuttelbrunn
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