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Kundenorientierung: Umgang mit anspruchsvollen Kunden und Kundinnen


Negativ
Positiv
Haltung
1. Worte (mögliche Antworten)

2. 
missgelaunte, gereizte Zicke
freundlich, nett
sich nicht anstecken lassen, sich an Fakten halten
Schauen Sie, wir beiden treffen nun eine Vereinbarung. Egal was uns über die Leber gelaufen ist, wir sprechen sachlich miteinander. Was genau ist Ihr Anliegen?

3. 
anhängliche Klette
Kurzkontakt
Ansprechen und/oder beschäftigen
Ich muss meinen Kopf bei der Arbeit haben. Stört es Sie, wenn ich mich auf meine Arbeit konzentriere, oder sollen wir auf einem Stundenlohn von 120.- Fr. einen Kaffee miteinander trinken.

Könnten Sie mir nicht einen Kaffee kochen und Zigaretten holen. Gibt es eine Schachtel für Abfall? Nein etwas kleiner!

4. 
pinggeliger Nörgler
grosszügig, vertrauensvoll
Auf die Sonnenseite bringen und/oder sich nicht auf die Schattenseite ziehen lassen. Beharrlich sein!
Schauen Sie, wir beiden lassen uns wegen anderen nicht aus der Ruhe bringen. Ärgern ist nicht gut für die Gesundheit von uns beiden. Wir beide machen gute Arbeit und bleiben aufgestellte Leute!

5. 
frustrierte Tante
aufgestellt
dito
dito

6. 
nicht informierter Kunde
informiert
Fragen, ob er Informationen möchte. Wenn ja - kurzer Input und stehen lassen.
Wollen Sie eine kurze, klare Information vom Fachmann? Ihr grösster Vorteil ist es, dass ...

7. 
arroganter Gorilla
dankbar
Selbstbewusste Beschränkung auf meinen Auftrag
Schauen Sie, ich mach hier meine Arbeit, und es freut mich, wenn Sie am Ende mit dem Ergebnis zufrieden sind. 

8. 
Schwatztante
kurz und bündige Kommunikation
Kompliment für Unterhaltung, Appell zur Stille zwecks Konzentration auf die Arbeit 
Sie können sprechen und erzählen wie eine Fernsehmoderatorin. Dumm ist nur, dass ich alles verkehrt anschliesse, wenn ich meinen Kopf nicht bei der Arbeit habe. 

9. 
10. Schwieriger Neurotiker, der aus allem ein Problem macht
normal
Ich lasse mich nicht auf Diskussionen ein. Für mich gelten Fakten, schriftliche Aufträge. Ich grenze mich freundlich und bestimmt ab!
Schauen Sie, ich mache hier nun meinen Auftrag, und zwar einwandfrei schnell und sauber. Sie können mich unterstützen, indem Sie mit mir am Schluss die Arbeit begutachten. Wo sind Sie in 45 Minuten?

11. 
Fallensteller
Ehrlicher
Vorsicht, Entschuldigen, neutrale Hilfe holen
Wenn es so ist, wie Sie sagen, dann tut mir es leid. Im Zweifelsfall müssen unsere Haftpflicht-Versicherungsleute die Sache aufklären und entscheiden. Ich gebe Ihnen morgen die Adresse und das Anmeldeformular durch. ODER:

Das möchte ich nicht alleine mit Ihnen regeln. Morgen wird mein Chef mit Ihnen Kontakt aufnehmen.
12. 
13. 
Falscher Behaupter
Eingestehen
Über der Sache stehen
Sie vertreten das sehr vehement. Da braucht es schon einen guten Schiedsrichter, der hier eine Beurteilung vornimmt. ODER: Ich lasse Ihnen einige Prospekte zukommen, damit Sie sehen, woher ich meine Informationen habe
14. 
15. 
Komplizierte Ziege
Pflegeleicht
Skizze zeichnen, bestimmt auftreten
Schauen Sie, so werde ich es ausführen. Sagen Sie ja oder nein!
16. 
17. 




18. 
19. 




20. 
21. 





