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Konflikte gibt es tberall im Geschiifts-
leben: Vor dem Vertragsabschluss wird um
Preise und Garantiezeiten gefeilscht. Geht et-
was schief, machen verargerte Kunden ihrem

Wie solite im Konfliktfall kommuniziert
werden?

Wie wichtig ist die Gefihls- und
Beziehungsebene?

Welche Form des Zuhérens kommt
besonders gut an?

Warum zahlt sich Mitschreiben bei
Reklamationen aus?

Unmut {iber Produkte und Service Luft.
Auch firmenintern lauern Probleme. Der
Mitarbeiter ist sauer auf den Chef, weil er
sich und seine alltiglichen Schwierigkeiten
nicht ernst genommen fiihlt. Der Vorgesetz-
te wiederum muss Vorgaben umsetzen und
beifdt bei seinen Untergebenen auf Granit.
+Konfliktdespriiche in Service und Fithrung
ist das Thema eines Seminars der Bayreuther
Trainer Wiesend & Partner. Hier wird vor
allem der Umgang mit kritischen Themen im
Gesprich mit Mitarbeitern und Kunden ver-
mittelt.

Egal ob Kundenbeschwerde oder Mitar-
beitergesprich: Tauchen Probleme auf, muss
miteinander geredet werden. ,Dabei sollte
man sich immer vor Augen fithren, dass der
Eisberg als Symbol der Kommunikation
dient: Nur ein Siebtel gehort der Sach- und
Faktenebene an*, erldutert Trainer Bernd
Grossmann. ,,Sechs Siebtel der Kommuni-
kation laufen auf der Gefiihls- und Bezie-
hungsebene ab.“ Hierzu gehdren vor allem
das aufrichtige Interesse am Gegeniiber und
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_ Die richtige Gesprachsfuhrung baut Kon-
i flikte mit Kunden und Mitarbeitern ab.
Wichtig dabei: Zuhéren, mitschreiben, be-

ruhigen und eine angemessene Wortwahl.

seinen Wiinschen, Verstindnis fiir dessen
Lage und das Signal ,,Ich will helfen®

Eines der wichtigsten Werkzeuge fiir eine
gelungene Kommunikation ist das aktive
Zuhoren. Einen aktiven Zuhorer erkennt
der Redende schon an den Lautdufierungen.
»Ah, mh, oh* signalisieren die Aufnahme
des Gesagten. Wer dann noch als aktiver
Zuhorer die Wiederhol-Methode anwendet,
kann Missverstindnisse beinahe ausschlie-
fen. ,,Habe ich Sie richtig verstanden, dass
... erfordert entweder eine Bestéitigung oder
eine Klarstellung. ,,In jedem Fall fiihlt sich
der Beschwerdefiihrer mit seiner Klage ernst
genommen®, weild Trainer Grossmann.
Noch einen Schritt weiter sind aktive Zuho-
rer, die die Vertiefungs-Methode anwenden:
,Was meinen Sie mit ... lisst ebenfalls kei-
ne eigene Meinung erkennen, sondern for-
dert den Gesprichspartner zum Erkldren
auf.

Mitschreiben lohnt sich

Eine Standardsituation im Kundenservice
ist die Behandlung von Reklamationen. Die-
se erfordern vor allem eine sichtbare Reak-
tion. ,,Allein schon, wenn der Kundenservice
sich die Beschwerde aufschreibt, fiithle ich
mich ernst genommen®, weifs Matthias Dé-
ring, Kundendienstleiter beim Schiffsauto-
mationshersteller Stein Sohn aus Schénberg
bei Kiel. Trainer Grossmann siecht das Mit-
schreiben auch als wichtiges Kommunika-
tionswerkzeug in Konfliktsituationen:
»Damit hindere ich mich selbst daran, dem
Kunden ins Wort zu fallen. Man urteile
dann nicht mehr vorschnell, mache keine

verfrithten Versprechungen und sehe beim
Notieren selbst besser, welche Fakten noch
Klargestellt werden miissen. Auflerdem kann
nur Schriftliches firmenintern als Informa-
tion weitergeleitet werden.

Als néchster Schritt nach aktivem Zuho-
ren, Mitschreiben und Beruhigen des emotio-
nal aufgebrachten Kunden sollte die Auf-
klirung des genauen Sachverhalts folgen.
Hierbei ist die Wortwahl wichtig: Es geht
nicht um Schuldfragen, sondern um Ursa-
chenforschung. Dann sollten Losungswege
gemeinsam mit dem Kunden erarbeitet oder
vorgeschlagen werden. Wichtig ist, sich so-
wohl Alternativen auszuarbeiten als auch
vom Kunden explizit seine Zustimmung zum
geplanten Losungsweg einzuholen. Um ei-
nen firmeninternen Lernprozess zu unter-
stiitzen, sollte in jedem Fall ein Kontroll-
termin festgelegt werden — um sicherzustel-
len, dass der Fall auch tatsidchlich bearbeitet
wird.
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