
Reklamationen

In fünf Schritten zum Beschwerde-Ass 

Sensible Kunden erfordern ein durchdachtes Beschwerdemanagement. Häufig reichen schon kleine Tricks.

„Dieser Handwerksbetrieb bekommt von mir keinen Auftrag mehr. Das gleiche gilt für meinen Freundes- und Bekanntenkreis“, macht Heiner Wiener seinem Ärger Luft. Stein des Anstoßes: Falsch gesetzte Elektroinstallationen sowie die Art des Um-gangs mit seiner Reklamation. „Am Telefon wurde die Angelegenheit als Kleinigkeit abgetan und bis zur schriftlichen Reaktion auf meine Briefe hat man mich vier Wochen warten lassen“, berichtet der Techniker. 

Dass es auch anders geht, unterstreicht Birgitt Pollmann vom Institut für Markt-Umwelt-Gesellschaft (imug) in Hannover. „Jede Beanstandung bietet die Chance, Schwachstellen innerhalb des Unternehmens aufzudecken und bei Produkten und Dienstleistungen Qualitätsverbesserungen zu erzielen“, weiß die Wissenschaftlerin. Wie Sie es schaffen, dass der Stimmungsbogen eines Kunden nach einer Bean-standung wieder nach oben geht, zeigen folgende fünf Tipps: 

1. Reagieren Sie schnell

Regeln Sie im Betrieb die Zuständigkeit für Reklamationen und stellen Sie sicher, dass ein Kunde, der sich telefonisch meldet, seinen Unmut spätestens beim zweiten Ansprechpartner loswird. Setzen Sie sich Zeitlimits, wann Sie spätestens auf eine Beschwerde reagieren und einen Fehler beheben wollen. 

2. Reagieren Sie kompetent

Engagement und Verbindlichkeit werden vom Kunden honoriert. Der Ansprech-partner in Ihrem Betrieb sollte Entscheidungen direkt treffen können. 

3. Reagieren Sie lösungsorientiert

Fragen Sie nicht „Warum haben Sie sich nicht eher gemeldet? “, sondern  suchen Sie mit dem Kunden nach einer annehmbaren Lösung. 

4. Reagieren Sie partnerschaftlich

Schaffen Sie ein Betriebsklima, in dem Fehler nicht bestraft, sondern gemeinsam gelöst werden. So vermeiden Sie, dass Ihre Mitarbeiter die Beschwerden unter den Teppich kehren. 

5. Reagieren Sie systematisch

Dokumentieren Sie die Beschwerden auf einheitlichen Erfassungsbögen. Das ermöglicht  Ihnen, die Vorfälle gründlich zu analysieren und vorzubeugen. 

„Enttäuschte Kundinnen und Kunden erwarten als Wiedergutmachung häufig weniger, als Unternehmer denken“, weiß die Düsseldorfer Unternehmensberaterin Sabine Hübner. Neben der Fehlerbehebung genüge oft schon ein ehrliches „Dankeschön für Ihre Rückmeldung“, um dem Kunden zu zeigen, dass er ernst genommen wird.

Checkliste

Erste Hilfe bei Beschwerden 
Wenn Ihnen Kunden durch den Hörer entgegen springen oder sich wutschnaubend vor Ihrem Schreibtisch aufbauen, hilft ein systematisches Vorgehen: 


1. Nehmen Sie sich Zeit und fallen Sie dem Kunden nicht ins Wort. Bleiben Sie ruhig und freundlich. Bieten Sie dem Kunden einen Sitzplatz an: Im Sitzen gerät man erfahrungsgemäß schwerer in Rage. 


2. Zeigen Sie Verständnis und suchen Sie die Schuld nicht beim Kunden. „Ich kann ihren Ärger verstehen“, ist der Satz, den der Kunde hören will. 


3. Fragen Sie den Kunden, was er von Ihnen erwartet. Das heißt nicht, dass Sie alles komplett erfüllen müssen. Gehen Ihnen die Forderungen zu weit, finden Sie gemeinsam eine faire Lösung. 


4. Treffen Sie eine konkrete (Termin-) Vereinbarung und schaffen Sie zügig Abhilfe. Lange Wartezeiten nach einer Reklamation machen den Kunden nur noch unzufriedener. 


5. Überzeugen Sie sich davon, dass die Problemlösung den Wünschen des Kunden entspricht. Das zeigt dem Kunden wiederum, wie wichtig er für sie ist. 


6. Lassen Sie den Kunden wissen, was Sie unternehmen werden, damit das Problem künftig nicht mehr vorkommt und revanchieren Sie sich für die Unannehmlichkeiten mit einem kleinen Geschenk. 

Kundentypen

Rote Karte für Nörgler

Mit Ernst gemeinten Beschwerden  können Sie umgehen. Doch manchen Kunden kann man es nie Recht machen. So kriegen Sie die notorischen Nörgler in den Griff.

Mit den Juristen ist Bernd M. fertig: „Da kann man die Arbeit noch so perfekt abliefern. Die finden immer etwas, wollen nicht zahlen oder wenn,  dann nur später und mit Minderung.“ Der Malermeister kennt nur noch eine Lösung: „Für Anwälte arbeite ich nicht mehr.“ Ähnliche Erfahrungen hat Thorsten X. gemacht: „Da zahlt die Anwältin erst nach zwei Monaten und zieht dann Skonto ab. Ich könnte das Geld ja einklagen, schlug sie mir vor“, berichtet der Tischlermeister. Auch für ihn sind Anwälte jetzt tabu: „Denen fehlt jeder moralische Wert. Leisten kann ich mir solche Aufträge auch nicht.“ Schlechte Erfahrungen mit bestimmten Kundengruppen sind nicht selten. Doch wie können Handwerker damit umgehen? 

Bloß keine Beleidigungen!

„Jeder Unternehmer hat das Recht, Kunden abzulehnen“, sagt Michael Stein, Rechtsanwalt und Unternehmercoach. Gefährlich sind nur abwertende Aussagen über ganze Berufsgruppen: „Das kann zivil- und strafrechtliche Konsequenzen haben.“ Professioneller und rechtlich gefahrlos ist ein Nein, ohne den Kunden zu diskriminieren oder zu beleidigen.

Aus Fehlern lernen! 

Oft haben frustrierte Kunden genügend Gründe, sauer zu reagieren. „Aus Kritik und Reklamationen kann man lernen“, rät Armin Ettling, Psychologe und Verkaufstrainer. Wer solche Signale als Beschwerden sieht und ernst nimmt, hat auf Dauer weniger Stress mit den Kunden.

Arbeit nur gegen Vorkasse!

An echte Problemkunden würde Ettling offensiv herangehen: „Bedenken kann man äußern.“ Nur von Begriffen wie „immer“ und „jeder“ rät er ab. „Aber was soll passieren, wenn man einem Anwalt sagt, dass man in der Vergangenheit ein paar negative Erfahrungen gemacht hat und nur noch gegen Vorkasse arbeitet?“ 

Mit dem Kunden Lösungen finden!

Unberechtigte Mängelrügen sind oft ein Indiz für finanzielle Probleme des Kunden, berichtet Anwalt Michael Stein. „In solchen Fällen könnten kreative Lösungen den Weg vor Gericht ersparen, zum Beispiel ein längeres Zahlungsziel, ein Preisnachlass oder auch ein Kompensationsgeschäft.“ 

Endstation Kadi!

Natürlich gibt es auch Kunden, die nur ein einziges Ziel haben: Sie wollen nicht zahlen. In solchen Fällen gibt es nur eine Lösung, sagt Psychologe Ettling: „Das muss man durchziehen und dem Anwalt übergeben. Sonst ändern sich diese Leute nie.“ 



