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Verstandlichkeit und Recht. Teil Il

Korrespondenz mit dem Image?

Beschwerde-Management: Wenn sich Kundinnen oder Kunden bei lhnen beschweren, dann ist das einerseits eine rechtliche Angelegenheit;
andererseits geht es auch ums Image. Gerade bei heiklen Briefinhalten. Kein Widerspruch: Freundlich im Ton, klar und direkt in der Sprache.

nternehmen verstehen sich
l I heute als Partner ihrer

Kunden und ihrer Liefe-
ranten. Das muss auch in der
Korrespondenz sichtbar sein. Ein
tolles Image wird mit Floskeln und
schlecht verstindlichen Formulie-
rungen leicht zerstort.

Dazu der Wirtschaftspsychologe
Mag. Markus Ruppnig: ,Sehr viele
Unternehmen sind in vielen
Bereichen sehr innovativ und sehr
ambitioniert, gleichzeitig steht die
Alltagskorrespondenz auf dem
Stand von vor zwanzig bis hundert
Jahren. Es ist interessant: Unter-
nehmen investieren in Kontakt-
schulungen fiir den Auf3endienst
und Telefon-Trainings fiir das Call-
Center, jedoch Wording Trainings
sind oft noch unbekannt und
selten.”

Ein Brief ist wie ein
personliches Gesprach

Der traditionelle Briefeinstieg wie
,Bezugnehmend auf“ oder ,Anbei
ubermitteln wir Thnen“ kommt
eigentlich aus dem Bereich der
Verwaltung und hat einen
Rechtsbezug, der nicht unbedingt
notwendig ist. ,Man begriidt sich
mit einem Hindeschiitteln, stellt
den Kontakt von Mensch zu
Mensch her, spricht klar und direkt
iber Wichtiges und schiittelt sich
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zum Abschied nochmals die
Hinde“, beschreibt Markus
Ruppnig das Rezept fiir einen gut
aufgebauten Brief.

Erfolgsfaktoren im
Beschwerde-Management

Ob Kundinnen und Kunden nach
einer Beschwerde zufrieden
gestellt werden konnen, hingt im
Wesentlichen von vier Faktoren
ab:

O Zuginglichkeit: Ist der Weg zu
Thnen rasch und einfach zu finden?
(E-Mail, Service-Nummer etc)

® Reaktionsgeschwindigkeit: 90
Prozent erwarten sich einen
Rickruf oder eine Antwort per
Mail am selben Tag, eine Reaktion
auf einen Brief innerhalb einer
Woche

© Beziehungsqualitit: Freundlich-
keit und Verstindnis, Hilfsbereit-
schaft, Initiative und LoOsungs-
orientierung, Zuverlissigkeit

O Qualitit: Das Losungsangebot
muss angemessen sein

Beschwerdequote hat keine
Aussagekraft

Laut Markus Ruppnig sind Kunden,
die nach einer Beschwerde zufrie-
den gestellt werden konnen, loya-
ler als Kunden, die sich nie
beschwert haben. Statistisch
betrachtet muss sich ein Drittel
aller Kunden etwa drei Mal
beschweren, bevor ein Unterneh-
men darauf reagiert. Im Ubrigen
beschweren sich hochstens dreifdig
Prozent der unzufriedenen
Kunden. Der Rest geht schwei-
gend zum Mitbewerb. Also
Vorsicht: Eine niedrige
Beschwerdequote sagt nichts tiber
die Zufriedenheit Threr Kunden
aus!

Drei Dinge drgern Kunden beson-
ders:

O Die Reaktion kommt zu spit

® Nur ein Teil der Fragen oder
Beschwerden wird beantwortet

© Kunden werden mit standardi-
sierten und sachlich formulierten
Textbausteinen konfrontiert: Sie
fiihlen sich als Nummer, nicht als
Mensch.

Sebr geebrte Frau Mustermann,

Max Muster
Prok.

BRIEF IN ALTER FORM

bezugnebmend auf Ibr Schreiben erlaube ich mir wie folgt zu ant-
worten. Zu unserem besonderen Bedauern wurde Ibnen von den
Kollegen ein falsches Ersaitzteil geschickt. Wir ersuchen dafiir um
Ibre Nachsicht. Wie schon fernmiindlich wmiitgeteilt,
Retourware in einwandfreiem Zustand sami Begleitschreiben
beute wieder bei uns eingetroffen. Anbei tibermitteln wir Ibhnen
wunschgemdys das richtige Ersatzteil.

Wenn Sie dazu noch Fragen haben, dann kontaktieren Sie uns
schriftlich oder telefonisch. Wir sind jederzeit fiir Sie da.

Ich boffe gedient zu haben und verbleibe hochachtungsvoll

ist die

[freundlich waren!

Max Muster

BRIEF IN NEUER FORM

Schonen Tag Frau Mustermann,

ich babe soeben erfabren, dass wir Ibnen ein falsches Ersatzteil
geliefert haben. Ich kann mir vorstellen, wie drgerlich das fiir Sie
war. Vielen Dank, dass Sie trotz allem so verstdndnisvoll und

Bitte entschuldigen Sie unsere Panne. Wir baben das richtige
Ersatzteil sofort mit dem Express-Kurier an Sie geschickt - vielleicht
ist es schon eingetroffen, wenn Sie diesen Brief lesen. Sie haben
Schwierigkeiten beim Einbau? Dann rufen Sie mich bitte an:

Max Muster, 01-007007. Wir belfen Ibnen gerne!

Arger Rostet Energie: Deshalb schicken wir Ibnen mit dem
Ersatzteil einen Energieriegel. Und wenn Sie wieder einmal ein
Problem baben, rufen Sie uns bitte an: Wir setzen alles daran, dass
Sie mit unseren Produkten und Services rundum zufrieden sind.

Freundliche Griifse nach Musterdorf

Einfache Tipps fiir gute
Antwortbriefe bei Beschwerden

B Reagieren Sie auf die Be-
schwerde so rasch wie moglich.
Zumindest mit einer Empfangs-
bestitigung und einer Riickmel-
dung, dass es linger dauert und
wann mit einer Antwort sicher zu
rechnen ist.

B Lassen Sie sich beim Brief-
schreiben vom ,Sandwich-Modell“
leiten:

O Beziehung aufbauen

® Information geben

© Bezichungsvoll aussteigen -
virtuell die Hand schiitteln.

B Der erste Eindruck zihlt. Und
dafiir gibt es keine zweite Chance:
Ein gelungener Briefeinstieg ist
wie ein Tiroffner. Nur wenn sich
Kundinnen und Kunden wert-
schitzend behandelt fiihlen, dann
wollen (!) sie Threr Argumentation
folgen. Entscheidend also ist hier,
einen guten Draht zu finden.

B Schreiben Sie so persoOnlich wie
moglich (Ich-Form). Sich zu bedan-
ken und Verstindnis zu erkliren ist

das Um und Auf. Zeigen Sie auf3er-
dem Initiative und Hilfsbereit-
schaft: Was haben Sie getan und
was werden Sie tun - um es wieder
gutzumachen oder damit das nicht
noch einmal passiert?

B Dann die Sachinformationen. Sie
sollen klar und direkt formuliert
sein:

O Einfach schreiben: keine Fach-
und Fremdworter, einfacher
Satzbau. Wer kompliziert schreibt
darf sich nicht wundern, wenn er
biirokratisch empfunden wird.

® Kurze Sitze: max. 20 Worter je
Satz.

© Der rote Faden: Die Inhalte
logisch strukturieren, zB nach
Bedeutung oder nach dem
Zeitverlauf.

O Die Losung in den Vordergrund
stellen: Schreiben Sie lieber ,was
alles geht“ und nicht ,was nicht
gehen® wird.

B Der Briefausstieg ist der letzte
Eindruck. Und der bleibt. Worauf
kommt’s an:

O Kontrollfrage, zB: ,Sagt Ihnen
unser Vorschlag zu?“

@ In jedem Fall ein Rickfrage-
Angebot mit Name, Telefon-
nummer und E-Mail-Adresse des
Losungspartners. Und dann eine
angenehme gemeinsame Zu-
kunftsperspektive entwerfen, zB:
,Wir freuen uns, wenn Sie uns
trotz allem weiterhin Ihr Vertrauen
schenken!“

© Freundliche Gruf3formel, zB:
»WintergriRe nach Musterdorf*
oder

,Freundliche GriiRe von Ihrem XY
Service Team*“.
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