Betrieb & Beruf

Richtig reagieren,
wenn Kunden reklamieren

Handwerksbetriebe sehen leider meist nur Baumarkte und Schwarzarbeiter als ihre wichtigsten Widersacher.

Dass sie sich aber selbst manchmal im Wege stehen, das zeigt der oft amateurhafte

Umgang mit reklamierenden Kunden. Unser Autor gibt Tipps fur optimales Reklamationsverhalten.

er reklamieren-
de Kunde muss die
Maoglichkeit haben,

Dampf abzulassen, um ru-
higer werden zu kénnen —
das befreit.

Versuchen Sie Ihren Kun-
den raumlich zu isolieren.
Zuschauer, speziell andere
Kunden, kénnten Zeuge des
peinlichen Auftritts werden
und voreilige Schlisse Gber
die Dienstleistungsbereit-
schaft lhres Handwerksbe-
triebes ziehen. Wenn lhr Kun-
de Dampf abldsst, unterbre-
chen Sie ihn auf gar keinen
Fall. Durch den Widerspruch
oder die Verniedlichung des
Handwerkers wird die Kun-
denerregung auch nicht ab-
gebaut — im Gegenteil, die
Verargerung wird gefahrlich
erhoht. Hier bieten sich rhe-
torische Formulierungen an,
wie:

» ,lIch verstehe lhren Ar-
ger”, oder

» ,EsistauBerordentlich be-
dauerlich, dass gerade Sie,
Frau Grahl, solch einen Ar-
ger mit unserem Unterneh-
men hatten”.

Wenn Sie nach dieser Pha-
se entspannt am Verhand-
lungstisch sitzen, lhr Kunde
womaglich eine Tasse Kaf-
fee mit lhnen trinkt, ist das
Schwierigste bereits erle-
digt. Jetzt mussen Sie sorg-
faltig den Sachverhalt schrift-
lich fixieren. Die in der Erre-
gungsphase lhres Kunden
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wird dadurch relativiert und
wesentlich reduziert. Auch
Psychotherapeuten pflegen
so zu arbeiten. Naturlich
funktioniert diese Vorgehens-
weise auch am Telefon, aber
esistimmer intelligenter, Re-
klamationen persénlich und
unter vier Augen zu bespre-
chen. Vereinbaren Sie jedoch
mit lhrem Kunden einen ge-
nauen Zeitpunkt, wann Sie
ihm eine Losung anbieten —
das reicht. Ihr Kunde braucht
jetzt das Gefuhl, dass Sie fur
ihn aktiv werden, dass man
sich auf Sie verlassen kann.
Beenden Sie das Reklamati-
onsgesprach immer mit po-
sitiven Abschlussformulie-
rungen wie:

>, Ich bin jetzt wirklich froh,
Frau Grahl, dass wir diese An-
gelegenheit besprochen ha-
ben, denn wir schatzen Sie
wirklich als guten Kunden.”

Also was tun? Hinhoren, mit-
schreiben und nicht unter-
brechen. Wenn es sein muss,
lange hinhéren. Schweigen
kann in solchen Situationen
eine interessante rhetorische
Variante sein. Ihr Kunde will
den Handwerker vor allem
leiden sehen. Sie haben rich-
tig gelesen —er will Sie leiden
sehen. Und wir Menschen
unternehmen so manches,
um der zu sein, der wir am
liebsten waren: ein Held. Al-
50, was ist zu tun? Wir appel-
lieren an das Idol des Rekla-
mierenden. Beispiel:

» ,Wir kennen Sie als fairen

Geschaftspartner, Frau Grahl,
geben Sie mir persénlich
denn Uberhaupt noch eine
Chance in der Sache?”

Leider gilt nur in wenigen
Handwerksbetrieben der
Grundsatz, dass eine Rekla-
mation wichtiger ist als alle

Es empfiehlt sich dringend,
Reklamationen zur absolu-
ten Chefsache zu machen.
Begreifen Sie die Reklamati-
on als Chance und Aufhan-
ger, personlich mit Ihrem
Kunden Kontakt aufnehmen
zu koénnen.

sonstigen Kundenkontakte. Ewald W. Schneider

Grundsatze bei Reklamationen

Autor Ewald W.
Schneider ist seit
1989 Verkaufs-

| trainer.

In Uber 1.400 Seminartagen seit 1989 haben Ewald Schneider
und Partner folgende Reklamationsgrundsatze vermittelt:

P> Machen Sie bei (groBeren) Reklamationen nie
den Fehler und bieten eine sofortige Losung an
— das kostet Sie viel Geld.

b Zeit heilt Wunden — Zeit schafft bei (groBeren)
Reklamationen Kompromissbereitschaft!

P Zuhoren — mitschreiben — leiden

Fazit: Der Spagat zwischen kulantem Reklamationsverhalten
(schnelle Lésung) und geldsparendem Reklamationsverhalten
(keine schnelle Losung) ist leider nicht immer ganz einfach. Es
ist aber bares Geld wert, sich mit der Theorie des optimalen
Reklamationsverhaltens zu beschaftigen.
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