
A
ls Sicherung bei Drucktöpfen
gibt es ein Überdruckventil,
das die Explosion verhindert

und den Druck auf ein normales Level
mindert. Für die Kommunikation gibt es
ein Beschwerdemanagement, das die
gleiche Funktion erfüllt. Es gibt Dinge,
die man tunlichst vermeiden sollte, da-
mit es beim Kritikgespräch nicht zum
Eklat kommt oder man durch falsche
Reaktionen vielleicht sogar den Kun-
den verliert. Wer also die Bereitschaft
hat, mit seinem Kunden durch dick und
dünn zu gehen, bekommt hier die Tipps,
wie ein funktionierendes Beschwerde-
management die Beziehung im Nach-
hinein noch festigt, anstatt den Kessel
zum Platzen zu bringen. 

Die folgenden Vorgehensweisen funk-
tionieren sowohl persönlich als auch
fernmündlich.

1. Beschwerdeeigentum

Der erste wichtige Tipp ist das „Be-
schwerdeeigentum“. Die Person, die
die Beschwerde annimmt, besitzt das
Problem und muss eine Lösung herbei-
führen. Eine Weitergabe darf nicht
stattfinden, sonst steigt der Druck
wieder. Es wird auf der Platte gekocht,
auf der der Topf steht.

2. Brandvorsorge

Separieren Sie den Beschwerdeführer,
sonst besteht das Risiko, dass auch
noch andere in Brand geraten oder
durch Unterbrechungen oder Über-
gabe an Dritte der Druck nicht ent-
weicht. Auf der anderen Seite hören
sonst unbedarfte Menschen zu und
werden negativ programmiert. Ist Ihr
Kunde im Labor, suchen Sie mit ihm in
Ruhe ein freies Zimmer und schließen
die Tür. Sind Sie in der Praxis, ist es

auch hier wichtig, unter vier Augen zu
kommunizieren. Damit entgehen Sie
dem Risiko, dass der Beschwerdefüh-
rer sich vor anderen profilieren kann.
Beherzigen Sie folgende Regel: Dop-
pelte Anzahl von Zuhörern entwickelt
dreifachen Druck.

3. Druckabbau

Ihre Aufgabe ist jetzt, dass Ihr Gegen-
über seine Beschwerde loswird. Dabei
ist zu beachten, dass jede Reklamation
schnell und höflich angegangen wird.
Jetzt heißt es: Zuhören! Ausreden las-
sen! Außer körpersprachlichen Anzei-
chen, dass Sie bei der Sache sind, so-
wie kurzen Zustimmungsworten wie
„ja, aha, so“ ist jede andere Art und
Weise der Kommunikation destruktiv.
Sie haben den Part des Zuhörers, der
interessiert nachfragt und gegebe-
nenfalls sein Bedauern ausdrückt. Auf
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Beschwerdemanagement

Bis der Kessel platzt!
| Hans J. Schmid

Wenn man einen Schnellkochtopf oder Drucktopf erhitzt, steigt der Druck im Inneren unauf-
haltsam. Das geht so weit, bis der Topf mit einem Schlag explodiert. Genauso wie ich Ihnen die-
ses Erlebnis nicht wünsche, wünsche ich Ihnen nicht, dass einem Kunden der Kragen platzt. Doch
sollte dies passieren, ist ein gutes Beschwerdemanagement die Rettungsinsel, damit nicht noch
mehr passiert.
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keinen Fall sollten Sie Gegenargumente
einwerfen, die Beschwerde nicht ernst
nehmen oder gar mit einer Aussage wie
„Das stimmt nicht!“ oder ähnlichem
widersprechen. Die goldene Regel ist
hierbei: Niemals Öl ins Feuer gießen!
Sonst steigt der Druck, der Kessel platzt,
die Beziehung bricht!

4. Zugeständnis

Der Beschwerdeführer hat immer Recht.
Sollte er aus Ihrer Sicht nicht Recht ha-
ben, gilt dennoch der vorhergehende
Satz. Ist ein Mensch emotionalisiert

oder sogar in Rage, ist es wichtig, den
Druck abzubauen und danach erst dem
Problem auf den Grund zu gehen. Lässt
Ihre persönliche Befindlichkeit kein zu-
stimmendes „Da haben Sie Recht!“ zu,
verwenden Sie folgenden Zusatz „Aus
Ihrer Sicht haben Sie Recht!“. Das geht
leichter von den Lippen, auch wenn Sie
anderer Meinung sind.

5. Entschleunigung

Warten Sie ab, bis der Druck vollends
abgebaut ist. Das ist meist dadurch zu
erkennen, dass der Beschwerdeführer

seine Kommunikation ändert. Von laut
auf leise, von schnell auf langsam und
vom heftigen Gestikulieren auf normale
Körpersprache. Auch Sie können das ak-
tiv anregen, indem Sie die Lautstärke
und Geschwindigkeit Ihres Gegenübers
an Ihrem Satzanfang übernehmen und
beides sofort drosseln, um zum Ende des
Satzes auf normale Lautstärke und Ge-
schwindigkeit zu gelangen. Wenn es
beim ersten Mal nicht gelingt, dürfen
Sie es öfter anwenden. Auch erreicht
man manchmal ein tiefes Durchatmen
mit der Zustimmung „So ist es ... “.
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„Separieren Sie den Beschwerdeführer, sonst besteht das Risiko, dass auch noch andere

in Brand geraten.“



6. Reinigung

Jetzt erst kann der Konflikt bereinigt werden. Durch ge-
zielte Fragen, die den Sachverhalt soweit klären, ist dann
die Möglichkeit gegeben, auf die Sachebene zu wechseln,
damit eine Weiterverarbeitung möglich wird.

7. Problemlösung

Nun kann die Problemlösung angegangen werden. Ist eine
sofortige Lösung aus Gründen des Arbeitsablaufes oder
persönlichen Situation nicht möglich, ist eine Zusiche-
rung der Lösung mit einem konkreten Termin die Alter-
native. Mit gezielten Fragen, die den Sachverhalt in Ein-
zelschritte aufgliedern, geht es in die Bearbeitung sowie
die Zusicherung der Umsetzung.

8. Wiedergutmachung

Bitte bieten Sie keine konkrete Wiedergutmachung von
sich aus an. Viel wichtiger ist, dass Sie fragen, was Ihr
Kunde sich als Wiedergutmachung vorstellt. Sie werden
überrascht sein, denn häufig kommt hier nur: „Nichts, ich
wollte das nur mal gesagt haben./Ich wollte das einfach
nur loswerden.“ Jetzt können Sie natürlich etwas anbie-
ten, doch subtiler ist, sich für das Gespräch und die klä-
renden Worte zu bedanken, die Lösungsvorschläge noch
einmal aus Ihrer Sicht aufzuzählen und sich für die Situ-
ation zu entschuldigen. Nicht für Ihre Unfähigkeit, nicht
für das Unternehmen oder sonstiges, sondern für das Zu-
standekommen der Situation.

9. Absicherung 

Wichtig zum Schluss ist, dass der Kunde die Lösung ver-
standen und in vollem Umfang akzeptiert hat. Dann kön-
nen Sie das Gespräch mit einer positiven Formulierung,
einer motivierenden Aussage oder einem freundschaft-
lichen Dank beenden.

10. Geschenk

Haben Sie jedoch das Bedürfnis, sich mit einem Geschenk
zu bedanken oder haben Sie das Gefühl, Ihr Kunde erwar-
tet ein Geschenk zur Wiedergutmachung, ist es ratsam,
dies nicht situationsbezogen umzusetzen. Viel besser ist
es, wertneutral zu schenken. Sagen Sie nicht „Hiermit
möchte ich mich für die Beschwerde entschuldigen.“,
sondern loben und bestärken Sie aus aktuellem Anlass die
Zusammenarbeit mit einer Überraschung und den Worten
„Ich habe eine kleine Überraschung für Sie, mit der ich
mich für die Zusammenarbeit bedanken möchte. Das ha-
ben Sie sich/ihr euch wirklich verdient.“ Sollten Fragen
aufkommen, ob ein Zusammenhang besteht, dürfen Sie
die Antwort mit einem Lächeln galant umgehen.

Vergeben und vergessen

Jetzt ist auch der letzte Drucktopf ohne Druck und für
neue Aufgaben einsatzbereit. Als zusätzlicher Tipp für Sie:
Denken Sie immer daran, dass es Ihr Kunde ist, der Ihnen
die Arbeit verschafft. Das heißt aber nicht, dass Sie immer
die devote Rolle einnehmen sollen, sondern viel wichtiger
ist, ihm auf Augenhöhe zu begegnen. Dabei hilft die Be-
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trachtung der Aussage des Beschwer-
deführers: „Ich will mich beschweren!“
oder "Ich ärgere mich über …!“. Wenn
Sie diese Aussagen betrachten, können
Sie Folgendes daraus ableiten: Worü-
ber will er sich beschweren? Worüber
ärgert er sich? ... Über sich selbst! Ihr
Kunde hat das Problem und nicht Sie.
Daher ist es wichtig, das Problem Ihres
Kunden zu lösen, aber es nicht zu Ihrem
zu machen. 
Wenn eine Beschwerde aus dem Weg
geräumt wurde, die dicke Luft aufge-
löst ist, der Druck abgebaut wurde,
sorgt das Vergessen für eine verbes-
serte Bindung. Können Sie nicht loslas-
sen („Der schon wieder, über was will er
sich denn heute wieder beschweren?“),
dann haben Sie das fremde Problem zu
Ihrem eigenen gemacht. Es wird Sie in
allen Belangen in der Beziehung zu Ih-
rem Kunden verfolgen. Ich kann Ihnen
eines verraten, wenn Sie negativ über
den Kunden denken, wird er es spüren:
„Irgendwie habe ich das Gefühl, die
können mit Kritik nicht umgehen. Seit
meiner Beschwerde ist er irgendwie an-
ders.“ Sorgen Sie also dafür, dass Ihre
Gedanken nach der Kritik positiv Ihrem
Gegenüber sind. Dann senden Sie die so
wichtigen Signale, die wie folgt aufge-
nommen werden: „Irgendwie ist das

Labor wie ausgewechselt. Die Be-
schwerde wurde professionell umge-
setzt, ich bin positiv überrascht.“ Egal
ob eine Beschwerde begründet ist oder
nicht, Ihre Reaktion im Nachgang sorgt
dafür, wie es in der Beziehung weiter-
geht. Es ist nicht Ihre Aufgabe, eine
Schuldzuweisung zu suchen oder ein-
geschnappt zu sein. Viel besser ist es,
gestärkt aus der Situation zu gehen,
denn das Problem ist gelöst, und es im

Team aktiv zu kommunizieren. „Ich/Wir
haben die Beschwerde angenommen
und folgende Lösung für die gemein-
same Zukunft gefunden: ... “ Egal was in
der Vergangenheit passiert ist, nur Ihre
positive Reaktion darauf verändert die
Zukunft in eine gute Richtung!
Bei Fragen und Anregungen zu diesem
Artikel zögern Sie nicht, mich zu kon-
taktieren! Sie dürfen sich über weitere
Tipps und Tricks von mir freuen. 
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