
Kundengespräch

4 Schritte: So vermitteln Sie
Kunden schlechte Nachrichten

AdWords: Werbung mit
fremden Unternehmens-
namen ist erlaubt
AdWords und andere suchwortge-
steuerte Anzeigen in Suchmaschi-
nen werden Nutzern angezeigt, die
vorgegebene Begriffe eingegeben
haben. Werden Begriffe wie Mar-
kennamen als Suchwörter gewählt,
wird die damit verbundene Werbung
häufig angezeigt. Nach einem Urteil
des Bundesgerichtshofs kann es
sogar erlaubt sein, geschützte Mar-
kennamen als Suchbegriff für die
eigene Anzeige vorzugeben (Bun-
desgerichtshof, 22.1.2009, Akten-
zeichen: I ZR 30/07). Das ist nach
Ansicht der Richter keine Marken-
rechtsverletzung, wenn die Anzeige
eindeutig mit dem eigenen Unter-
nehmenskennzeichen als Internet-
Adresse versehen ist. Gegen eine
Markenrechtsverletzung spricht
auch, dass die Anzeige nicht als nor-
maler Suchtreffer, sondern in einer
separaten Trefferliste unter der Über-
schrift „Anzeigen“ abgebildet wird.

Keine Frage: Es ist unangenehm,
Kunden eine schlechte Nachricht mit-
teilen zu müssen, etwa dass sich ein
zugesagter Liefertermin verschiebt
oder Sie bzw. Ihre Mitarbeiter etwas
vom Kunden beschädigt haben. Aber
sehr häufig reagieren die Kunden
gar nicht so verärgert, wie Sie viel-
leicht befürchten – jedenfalls nicht,
wenn Sie die Nachricht richtig über-
bringen.

1. Schritt: Leiten Sie die Mitteilung
neutral ein. Beispiel: „Frau … uns
ist leider ein Missgeschick passiert
…“ Keinesfalls sollten Sie das Prob-
lem klein reden oder sich sofort recht-
fertigen.

Werbe-Tipp des Monats

Guido Steimel
Werbetexter
Hennef
www.textmenues.de

Warum sich Werbung mit Zahlen für Sie auszahlt

Nutzen Sie konkrete Zahlen, um Ihre Werbeaussagen präzise und glaub-
würdig zu machen! Konkrete Zahlen sind greifbar und bisweilen beeindru-
ckend. Vermeiden Sie ungenaue Mengenangaben, wie „viele“, „mehrere“
oder „einige Hundert“! Eine präzise Zahl ist verbindlicher und zeigt, dass Sie
nichts zu verheimlichen haben.

Beispiel-Text:

Diese Broschüre zeigt Ihnen auf 124 Seiten ganz genau, wie Sie Ihre
Wohnung schnell, preiswert und langlebig renovieren – und schön
sowieso. Mit 48 Profi-Tipps zu den Themen „Tapezieren“, „Streichen“,
„Laminat verlegen“ und anderen typischen Renovierungsarbeiten. So
sparen Sie bis zu 60 % Ihrer wertvollen Zeit und bis zu 40 % Ihrer Kosten.

Einer unserer Leser schrieb uns zu dieser Broschüre: „Wir hatten die
Modernisierung unserer Wohnung schon komplett kalkuliert, Preise ein-
geholt etc. doch dann vor dem Start Ihre Broschüre erhalten. Durch die
Tipps haben wir 1.200,00 € gespart – und dabei einiges sogar hoch-
wertiger gemacht als geplant. Toll! Danke!“

In diesem Beispiel sind 5 Zahlen enthalten. Fehlen sie, fehlt dem Text etwas
– vor allem Glaubwürdigkeit. Die wird hier noch durch die Referenz eines
zufriedenen Kunden erhöht. Eine ideale Kombination: Exakte Zahlen und eine
Kundenreferenz. Das ZAHLT sich für Sie aus!

Tipp

Verwenden Sie einen Markenna-
men als Suchwort für eine Anzeige
und werden deshalb abgemahnt,
weisen Sie die Abmahnung mit
Hinweis auf das Urteil zurück.
Kommt es zu einer Klage haben
Sie gute Chancen zu gewinnen.

2. Schritt: Zeigen Sie Verständnis für
eventuellen Ärger des Kunden: „Ich
kann verstehen, dass das für Sie jetzt
zusätzlichen Aufwand bedeutet …“

3. Schritt: Erklären Sie dem Kun-
den, wie es zu dem Problem gekom-
men ist. Wenn er die Gründe kennt,
wird er eher bereit sein, Verständnis
aufzubringen.

4. Schritt: Bieten Sie dem Kunden
eine Ersatzlösung oder eine kleine
Entschädigung an: „Wir stellen Ihnen
für die Zeit kostenlos ein Leihgerät
zur Verfügung.“ So sieht der Kunde,
dass Sie sich wirklich um ihn bemü-
hen.
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