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Vom Umgang mit

Reklamationen

Erfolgreiche Abschlusstechniken - Teil 9 einer praxis-
nahen Ratgeberreihe zum Thema Verkauferkompe-
tenz in Bau- und Gartenmarkten

Der Kunde muss die Mog-
lichkeit haben Dampf abzu-
lassen, ruhig zu werden — das
befreit! Man sollte versuchen,
den Kunden raumlich zu iso-
lieren! Zuschauer, speziell
Kunden, konnten Zeuge des
peinlichen Auftrittes werden
und kénnten voreilige Schliis-
se uber die Qualitdt der ei-
genen Produkte ziehen! Wenn
der Kunde weiterhin ,Dampf
abldsst”, sollte man ihn auf
gar keinen Fall unterbrechen!
Durch den Widerspruch oder
die Verniedlichung des Ver-
kdufers wird die Kundener-
regung nicht abgebaut - son-
dern im Gegenteil die Verar-
gerung gefdhrlich erhoht.
Hier bieten sich Formulierun-
gen an, wie: ,Ich verstehe
Ihren Arger®, ,Es ist auBer-
ordentlich bedauerlich, dass
gerade Sie, Herr Kohler, solch
einen Arger hatten”.

Wenn man nach dieser
Phase entspannt am Verhand-
lungstisch sitzt, dem Kun-
den womdglich eine Tasse
Kaffe angeboten hat, ist das
Schwierigste bereits erledigt.
Jetzt muss sorgfaltig der Sach-
verhalt schriftlich fixiert wer-
den. Die in der Erregungs-
phase des Kunden iibertrie-
bene Darstellung wird da-
durch relativiert und wesent-
lich reduziert. Auch Psycho-
therapeuten pflegen so zu
arbeiten.

Jetzt kann man sich, auch
fir Fehler der Kollegen, ent-
schuldigen. Vermeiden sollte
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man jedoch in jedem Fall,
die Schuld auf Mitarbeiter
und Kollegen oder andere
Fachabteilungen zu schieben.
Das kommt iiberhaupt nicht
gut an, weder bei ihrem
Kunden noch bei den be-
troffenen Dritten. Man sollte
jetzt nie den Fehler machen
und eine sofortige Lésung
anbieten. Man kann auf Zeit
setzen — Zeit heilt Wunden
— Zeit schafft Kompromisse
—und mit dem Kunden einen
Zeitpunkt vereinbaren, an
dem man ihm eine Ldsung
anbietet. Das reicht. Der
Kunde braucht jetzt das Ge-
fihl, dass man far ihn aktiv
wird. Beenden sollte man das
Reklamationsgesprach immer
mit positiven Abschlussfor-
mulierungen, wie: ,Ich bin
jetzt wirklich froh, Herr Stef-
fen, dass wir diese Angelegen-
heit besprochen haben, denn
wir schatzen SIE, Herr Steffen,
wirklich als guten Kunden.”

Das letzte, was der Kunde
horen will, sind Rechtferti-
gungen des Verkdufers. Also
was tun? Hinhéren und nicht
unterbrechen! Wenn es sein
muss, lange hinhoren. Schwei-
gen kann in solchen Situa-
tionen eine interessante rhe-
torische Variante sein.

Der Kunde will den Ver-
kéufer leiden sehen! Beispiel:
,Es tut mir leid, dass das aus-
gerechnet bei Ihnen passiert
ist, Herr Moll.” Wir Menschen
unternehmen so manches,
um der zu sein, der wir am

liebsten wadren. Und wer
wdren wir am liebstem? Ein
Held! Also was tun? Wir ap-
pellieren an sein Idol. Beispiel:
~Wir kennen Sie als fairen
Geschéftspartner, Herr Moh-
renstecher, geben Sie mir
personlich denn (berhaupt
noch eine Chance in der Sa-
che?”

Fazit: In wenigen Firmen
gilt der Grundsatz, dass eine
Reklamation wichtiger ist
alle sonstige Kundenkontak-
te. Der Autor empfiehlt, dies
zur absoluten Chefsache zu
machen. Reklamationen soll-
ten als Chance und Aufhdn-
ger begriffen werden, per-
sonlich mit dem Kunden
Kontakt aufnehmen zu kon-
nen. Erfolgreiche Vertriebs-
leute haben die Basis ihres
Erfolges vielfach mit solch
relativ simplen Vorgehens-
weisen begriinden konnen.
]

Verkduferkompetenz 9

Dies ist Teil 9 einer um-
fassenden praxisnahen DIY-
Ratgeberreihe fiir Verkdufer.
Im ndchsten Heft informie-
ren wir zum Thema ,Kun-
denorientierung”. Autor die-
ses Artikels ist der lang-
jahrige Verkaufstrainer
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Erfolgreich
verhandein

Viele Berufstétige sind
nicht zufrieden mit ihrem
Gehalt. Statistische Erhe-
bungen der Arbeitsamter
unter Mitarbeitern haben
zu dem Ergebnis gefiihrt,
dass 80 Prozent der Befrag-
ten mit ihrem Gehalt nicht
(mehr) einverstanden sind.
Dennoch wagen die meis-
ten von ihnen nicht den
Gang zum Chef, um sich
mit ihren Forderungen
nach einem hoheren Lohn
Gehor zu verschaffen.

Dabei kann man mit der
konsequenten Planung ei-
nes Vier-Augen-Gespraches
die innere Hemmschwelle
tiberwinden. Das Wichtig-
ste dabei ist, den optima-
len Zeitpunkt zu bestim-
men. Damit ist nicht nur
die Terminierung des Ge-
spréches mit dem Chef ge-
meint, sondern auch der
Vorlauf. Hohes Engagement
innerhalb des Betriebes ist
z.B. sehr hilfreich. Mit her-
vorragenden Konzepten,
die selbstverstandlich auch
umsetzbar sein miissen,
kann sich der Mitarbeiter
gezielt hervortun. Ebenfalls
sollte man versuchen, so-
ziale Kontakte innerhalb
und auBerhalb des Betrie-
bes aufzubauen, damit die
anderen Beschiftigten ein
positives Bild gewinnen.
Dieses spricht sich herum
und dient als unterstiitzen-
de MaBnahme. Auch iiber
seine Ziele sollte man sich
im Klaren sein: Geht es nur
um eine Erhéhung des Ge-
halts oder wiinscht man
sich gewisse Verglinstigun-
gen, zum Beispiel Gewinn-
beteiligungen, Aktienoptio-
nen, mehr Verantwortung
oder mehr Urlaub. Es gilt,
sich zusatzlich zu informie-
ren, was in anderen Be-
trieben fiir vergleichbare
Tatigkeiten bezahlt wird. So
kann man dem haufig auf-
tretenden Fehler, tiberzo-
gene Forderungen zu stel-
len, wirksam vorbeugen.
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