BERATUNG & VERKAUF

Reklamationen sind Chancen

Wie geht es lhnen, wenn Sie Kunden mit einer Reklamation in den Laden kommen sehen? Gehen Sie beherzt
auf sie zu, oder sind Sie froh, dass eine Kollegin oder ein Kollege schneller war? Holen Sie sich schnell Unter-
stiitzung, rufen Sie sogar den Chef oder die Chefin, oder kénnen Sie selbst auch wiitende Kunden entspannen?
Dieser Artikel mochte Ihnen Tipps anbieten, wie Sie in Reklamationssituationen souveran handeln kénnen.

Von Annette von Czarnowski

Vor einigen Wochen saB ich bei meinem ,, Lieb-
lingsgriechen”, hatte Biftekia bestellt und freu-
te mich auf einen entspannten Abend. Nach
einiger Zeit kam das Bestellte, heiB und ... von
auBen ziemlich braun. Der erste Bissen besta-
tigte mir, sie sahen nicht nur sehr dunkel aus,
sondern schmeckten auch leicht angebrannt
und nach der Schafskasefullung suchte ich ver-
geblich. Ich war sehr enttauscht, nahm dann
meinen Mut zusammen und reklamierte. Doch
was geschah? Die Bedienung erklarte mir, Bif-
tekia seien immer so und ich hatte sie ja ohne
Schafskase bestellt, also ware auch keiner drin.
Jetzt war ich sauer und argerte mich, denn
schlieBlich gehe ich seit ewigen Zeiten immer
wieder in dieses Lokal, bin sozusagen Stamm-
gast. ,,Chance vertan”, kann ich da nur sagen.
Meine Reaktion: ,Da gehe ich erst mal nicht
mehr hin”.

Reclamatio — Gegengeschrei

Solche oder ahnliche Reklamationen kennt
sicher jeder von uns und auch im Schuhverkauf
gehoren sie zum Alltag.

Wenn wir in den Duden schauen, finden
wir flr das aus dem Lateinischen stammende
Wort Reklamation folgende Bedeutung: recla-
matio = , Gegengeschrei, Neinsagen, Bean-
standung”. Bei der Reklamation der Biftekia
versuchte ich meine Beanstandung sehr sach-
lich vorzubringen. Doch oftmals beschreibt die
Definition , Gegengeschrei” die Situation recht
genau, die wir in den Geschéaften erleben.
Namlich dann, wenn bei Kunden Emotionen
hochkochen oder auch, wenn wir selbst un-
professionell mit Reklamationen umgehen.

Erster Schritt: Versténdnis fiir Emotionen
zeigen

Die meisten Kunden reklamieren dann, wenn
Waren oder Dienstleistungen fehlerhaft sind.
Das heif3t, wenn gewisse zugesicherte oder zu
erwartende Eigenschaften nicht vorhanden
sind. Die Art und Weise, wie diese Reklamation
vorgebracht wird, unterscheidet sich jedoch —
der eine schafft das ruhig, ist schnell ftr Lésun-
gen offen und kooperiert. Der andere hat sich
furchterlich geérgert und lésst diesem Arger
nun freien Lauf, er schreit und tobt oder
spricht zumindest mit fordernden Worten und
versucht, sich mit Lautstarke Gehor zu ver-
schaffen. Doch auch die schiichternen Kunden
kennen wir, die enttauscht sind und ganz vor-
sichtig und angstlich ihre Reklamation vorbrin-

gen. Wie gut, dass sie es tun, denn es ware
schade, wenn sich jemand nicht traut, in unser
Geschaft zurtickzukommen. Dann verlieren wir
vielleicht diesen Kunden und wissen gar nicht
warum.

Der erste Schritt fur den erfolgreichen Um-
gang mit Reklamationen muss also das Wissen
und das Verstandnis fur die unterschiedlichen
Emotionen unserer Kunden sein. Es ist ja auch
argerlich, wenn sich am Schuh eine Naht 16st,
der ReiBverschluss nach kurzer Zeit nicht mehr
schlieBt oder ein Riemchen an der Sandalette
reit. Und genau dieses Verstandnis fur das
Grundgefuhl , Arger”, das signalisiere ich jetzt
meinen Kunden zum Beispiel mit ,ich verste-
he, dass Sie sich argern; ich verstehe, dass Sie
enttauscht sind; ich verstehe, dass das gerade

Verkaufer sollten sich direkt um einen reklamierenden Kunden kiimmern und sich nicht vor
schwierigen Situationen driicken. So wird dem Kunden vermittelt, dass sein Problem ernst
genommen wird.
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im Urlaub ganz blod fur Sie war”. Achtung:
Verstandnis fur die Emotionen und den zusatz-
lichen Aufwand des Kunden zu zeigen, heif3t
nicht automatisch, auch ein Zugestandnis oder
Eingestandnis zu geben, wenn es spater um
die Losungsfindung geht. Und erst, wenn mein
Kunde seinen gesamten Arger loswerden
konnte, ich ihm gut zugehért und ihm verbal
und nonverbal signalisiert habe, dass ich ihn
verstehe, erst dann wende ich mich Uberhaupt
dem eigentlichen Problem zu, also dem Schuh.

Erst der Mensch, dann der Schuh

Je nachdem, wie gut Menschen ihre Emotio-
nen kontrollieren kénnen, reicht hierfir ein
Satz, oder, bei geringer Emotionskontrolle,
dauert dieser erste Schritt auch langer. Doch er
ist unerlasslich und zahlt sich bei der Losungs-
findung aus. Das Ganze zu schnell abschlieBen
zu wollen, ist ein haufiger Fehler vieler Kun-
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Im néchsten Schritt des Reklamationsprozesses gilt es, Verstandnis fiir die (oft negativen)

Gefiihle des Kunden zu zeigen.

denberater. Erst wenn der Kunde sich ernst ge-
nommen fuhlt und aktiv die Verstandnisbriicke
aufgebaut wurde, kann eine sachliche Lésung
Uber diese Brticke flieBen.

Steht diese Brlcke, dann kann ich mich
voll und ganz dem Schuh zuwenden und mir
vom Kunden genau beschreiben lassen, was

Anzeige 1/2 quer

das Problem ist und wie oder wann es aufge-
treten ist. Spatestens jetzt ist eine ehrliche Ent-
schuldigung oder zumindest ein aufrichtiges
Bedauern angebracht. Auch wenn ich den
Schuh naturlich nicht produziert habe, bin ich
als Vertreter des Schuh- oder Orthopadiehau-
ses der Ansprechpartner fir den Kunden, denn




Auch am Ende einer Reklamation steht der Kunde im Mittelpunkt. Verkaufer sollten sich fur die
gemeinsam gefundene Lésung bedanken und sich verabschieden.

wir haben ihm ja den Schuh verkauft. Und wo
findet dieses Gesprach mit dem Kunden statt?
Richtig, nicht am Kassentisch! Ich leite den
Kunden ein wenig an die Seite, so stehen wir
nicht mitten im Trubel, kénnen in ruhiger At-
mosphéare kommunizieren, es trennt uns kein
Kassentisch, der als Barriere wirken konnte,
und wir rticken aus dem Fokus der anderen
Kunden.

Losungsfindung leicht gemacht

Als néchstes bieten Sie dem Kunden entspre-
chend den Regeln ihres Unternehmens eine
Losung fur das Problem an. Und hier ist das
Unternehmen gefragt, denn nur wenn ich ei-
nen Regelkorridor habe, kann ich souveran
agieren. Ich muss wissen, wann wir einen
Schuh sofort umtauschen oder zurtickneh-
men, wann wir ihn reparieren und wann eine
Reklamation abgelehnt wird. Lésungsvorschla-
ge mit hoher Kundenorientierung sind in heu-
tigen Zeiten wichtiger denn je. Uber die
modernen Onlinekommunikationswege ver-
breiten sich negative Kundenkommentare in
Windeseile und kénnen dem Ruf eines Unter-
nehmens nachhaltig schaden. In dem Artikel
,Enttduschte Liebe” (Quelle siehe Textende)
stellt Christiane Gelitz eine Umfrage aus 58
Landern vor, die zeigt, dass mehr als zwei von
drei Menschen bei Kaufentscheidungen auf
Kundenkritiken im Internet vertrauen.

Um eine gute Losung zu finden, empfiehlt
es sich, die Perspektive des Kundens einzuneh-
men. Gut gefallen hat mir vor einiger Zeit, als
ich bei der Reklamation eines Shirts, bei dem die
Naht aufgegangen war, von der Verkaufskraft
nach meinem Lésungswunsch gefragt worden
bin. Ich wiinschte mir nichts anderes als die Re-
paratur des Shirts und fragte zwei Tage spater
bei der Abholung, ob die Mitarbeiter denn im-
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mer den Kunden nach seinen L&sungswiin-
schen fragen wirden? Die Anwort war: ,Ja,
denn wir machen damit fast ausschlieBlich po-
sitive Erfahrungen — die Kunden sind zufrieden
und es kommen extrem selten unverschamte
Forderungen”. Und wenn Kunden gar keine L6-
sung akzeptieren wollen? Fir diese seltenen Fal-
le empfiehlt Andreas Scholer, Professor fur
Konsumentenpsychologie und Dienstleistungs-
management, den Satz ,Herr/Frau X, ich ver-
stehe lhren Wunsch gut, und es ist leider zurzeit
nicht moglich”.

Kundenorientierung oder die Frage nach
dem Kassenzettel

Wenn Sie mit dem Kunden eine Lésung ver-
einbart haben, dann heiBt es, das Verabredete
auch so schnell und exakt wie moglich umzu-
setzen. Auch hier hilft es, sich die Brille des
Kunden aufzusetzen. Satze wie , Wir muUssen
den Schuh erst einschicken und es dauert drei
Wochen, bevor wir lhnen etwas sagen kon-
nen” sind ebenso unzumutbar wie die Dauer
von zwei Wochen bei der Reparatur eines Kin-
derschuhs. Nutzen Sie jetzt die Chance, die Re-
klamation so schnell wie moglich aus der Welt
zu schaffen und Kundenbindung zu betreiben.
Sie gewinnen lhren Kunden, wenn sie ihn nach
wenigen Tagen anrufen und informieren, dass
er seine Schuhe abholen kann, weil sie bereits
repariert sind oder nun doch ein neues Paar
auf ihn wartet.

In meinen Seminaren werde ich oft ge-
fragt, wann man denn am besten nach dem
Kassenzettel fragen sollte. Die meisten Semi-
narteilnehmer erzahlen, dass sie dies gleich zu
Beginn machen wiirden, denn sie mussten ja
wissen, ob der Schuh tberhaupt bei ihnen ge-
kauft worden sei. Stellen wir uns das folgende
Szenario vor: Ich bin Kundin und komme &rger-

lich mit einer Reklamation zu lhnen, Sie fragen
nach dem Kassenzettel. Ihnen ist nattrlich
langst klar, dass ich dann wie ein HB-Mann-
chen unter der Decke klebe und wir uns von
einer konstruktiven Losung weit entfernt ha-
ben.

Flinf-Punkte-Plan

Besser gelingt es mit dem Funf-Punkte-Plan:

e Erst der Kunde: Ihn zur Seite nehmen, den
Kunden und nicht den Schuh anschauen,
aktiv zuhoren, ausreden lassen, Verstandnis
zeigen, um Entschuldigung bitten,

e Dann der Schuh: Problem erfassen, nachfra-
gen,

e Gemeinsame Losungsfindung

e Umsetzen der Losung: Aufnahme der Daten,
Kassenzettel erbitten, Losung anstoBen,

e Wieder der Kunde: fur die gemeinsame
Loésung bedanken, sich verabschieden.

Wenn Sie also den Kassenzettel wirklich
zur Abwicklung benétigen, dann fragen Sie
bitte erst am Ende danach und erklaren Sie Ihr

Tun, zum Beispiel so: ,Bitte helfen Sie mir,

wann haben Sie denn den Schuh bei uns ge-

kauft” oder ,Flr unsere interne Bearbeitung
benétige ich bitte noch den Kassenzettel”. Ub-
rigens steht in keinem Gesetz, dass ein Kunde
bei einer Reklamation den Kassenzettel vorle-
gen muss. Er muss nur nachweisen, den Schuh
bei Ihnen gekauft zu haben. Dafur reicht auch
die Angabe, wann das gewesen ist, die Vorla-
ge der Kontoabbuchung oder die Aussage/Be-
statigung eines vertrauenswirdigen Zeugen.
Nun kénnten wir uns noch die Gesetzes-
lage fur Reklamationen anschauen, doch sich
dartiber im Internet zu informieren, gelingt Ih-
nen gut alleine. Ich erlebe Tag furr Tag, dass es
nicht die Gesetze sind, mit denen wir weiter-
kommen, sondern die Psychologie. Indem wir
die Perspektive desjenigen berticksichtigen, der
auf der anderen Seite steht, und uns Uber un-
sere Ziele klar werden, was wir Gberhaupt er-
reichen mochten oder was ein akzeptabler

Zwischenstand ware. Nutzen Sie lhre Chance,

auch wenn dies bei manchen Reklamationen

emotionale Schwerstarbeit bedeutet. B

Lesetipps

o  Enttduschte Liebe” in Gehirn & Geist
11/2016.

e ,Spezial Management: Beschwerden” in
Gehirn & Geist 11/2016.
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