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Der Klugere gibt nach

Wie Sie erfolgreich mit Reklamationen umgehen

Beschwerden gehoren zum All-
tagsgeschaft eines jeden Hand-
werksbetriebes. Allerdings ist der
Umgang mit Reklamationen keine
leichte Angelegenheit, die mal
eben nebenbei erledigt werden
kann.

er die Beschwerde des

Kunen aut die leichte

Schuller nirmml, sie gar vers
bal abwiirgt, verirgert den Kunden
nichl niar, er riskicrt auch eine fiir den
Betrieh schadliche Negativwerbung.
Schlechte Kundenerfahrungen, so or-
gab die Markttorschung, werden min-
destens ell Personen im soxialen Ume-
feld

pute gerade cinmal dreien mitgeteil

wellererzihlt, wihrenddessen

werden. Mangelnder Umgang mit Be-
schwerden treibt aber auch viele Kun-
den zum Anwall oder b piinstipslen
Falle zur Handwerkskammer, um ein
Schlichtungsverfahren zu erdfinen.
«75 Prozent aller Schlichtungsverfuh-
ren werden vorm Kunden eingeleitet,
bestatigt Markus Theil, Justiziar der
Handwerkskammer Wieshaden,
Schlichtungsverfahren sind zwei-
felafrel eine Allernative, Besser ist es

»Schlichtungsverfahren'

Die Handwerkskammern bieten geblhrenfroie Schiichtungs-
vertahren an, die sowohl der Kupde als auch der Handwerks-
betriel aul freiwilliger Basis fir sich nutzen kann. Zigl dieses
Verfahrens ist es, eine aupergerichtliche, gitliche Einigung fur
beide Seiten zu erreichen, |n der Regel schiidert der Antrag-
steller der Handwerkskammer den Beschwerdefall. Danach
tritt die Handwerkshammer mit dem Betrieb oder Kunden -
dem Antragsgegner - durch Zusendung der Beschwerde in
Kontakt und bittet um Stellungnahme. Im gemeinsamen Ge-
sprach - manches Mal auch als Ortstermin - zwischen Antrag-
stelfer, -gegner und dem Justiziar der Handwerkiskammer wird
dann meistens aine Einigung erzielt, diese protokelliert, an die
Beteiligten geschickt, mit der Bitte entsprechend zu verfahren
und eine Abschlusshestitigung su schicken. Ein Schlichtungs-
verfahren kann in zwei Wochen erledigl sein, in komplizierte-

ren Fallen aber auch sechs biz acht Wochen dauern.,
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jedoch, wenn der Betrieh den Kunden
mil seiner Beschwerde selbst zufrie-
den stellen kann. Schlie®lich sind zu-
fricdene Kunden heute ein wichliger
Garant [ir dic Kundenbindung. Ein
wenig Umdenken bei dem gezielten
Umgang mit Reklamationen ist aller-
dings angesagt,

Kunden nehmen ihr Recht wahr
Wihrend [riiher Beschwerden einfach
ignorierl wurden, kann sich diese ver-
altete Einstellung heute kein Betrich
michr leisten, weil die Kunden sonst
einfach «um Konkurrenten abwan-
dern. Reklamationen sind weder eine
Schikane seitens des Kunden, der vin-
fach einmal seine schlechte Laune al-
lisst, noch ein Angrill gegen dic cige-
ne Person oder den Handwoerkshe-
trieh. s geht ja nicht immer nur
umes Celd”, o Theil, Lsondern daram,
dass der Kunde meint, er habe vin
Recht, cine Reklamation vorzutra-
gen”. Sicherlich will der Kunde durch
seine Beschwerde etwas Boestimimtes
erreichen. Meist werden konkret dice
so genannlen Sckundirbedirnisse
ausgesprochen, ies sind materielle
Forderungen wic kostenlose Liefe-
rung eines Ersalegeriles, Nachbesse-
rung bei der Dachneudeckung oder
eine Iintschicdigung tir die zerbro-
chene Yilrine,

Tier lassl sich im Rahmen der be-
trieblichen Kulanzphilosophic sicher
lich cine rasche Lsung finden, anlier,
der Kunde stelll eine unangebrachte
Forderung. liei der Zahlung der
Rechnung hat ein Kunde cinfach
z.ooo Mark cinbehalten®, berichtet
Thedl itber einen Fall,  weil heim Fin-

bau neuer Fenster ein Kratzer aofl

den Parkettboden kam. Obwehl der
Schreinermeister ithm angebaten hat,
den Schaden wu beheben, hat der
Kunde nicht mit sich reden lassen.
Jetzl hat der Betrich ein Schlichtungs-
verfahren eingeleitet.

Den Aufwand abwigen

Ob nun gleich ein Schlichtungsver-
[ahren natig ist oder elne Cherprii-
fung der Beschwerde, ist von Fall zu
Fall unterschiedlich. Es gilt jedoch im
Vorleld abzuwiigen, welcher Zeit- und

auch Kostenaufwand dem Hand-
werlishetrich fir die Uberpritfung
entsteht. Lohnt sich der Aubwand bei
ecinem Streitwert von 100, 200 oder
roga Mark? Oder sollte nicht licher
die Uberpritfung zukimltig cin wenig
cingeschrinkt werden, wobei gleich-
weitig der Spielraum [fr die cigene
Kulanzgrenze crhihit werden kann?

Entscheidend fiir den erfolgreichen
Umgang mit Beschwerden sind je-
doch die Primirbediirfnizse des Kun-
den wie Celtung, Anschen, Kompe-
tenz, Sicherheitsgefithl und auch ein
Mitcinbezogen-werden, die in jedem
Gesprach unterschwellig viel mehr
ins Gewicht [allen, dic unterschied-
lichsten emotionalen Reaktionen ans-
Idzen und oftmals auf beiden Seiten
tiir erhitzte Gemiiter sorgen, Jetzt ist
Fingerspitzengefithl angesapt, sons|
wird eine Einigung erschwert, Hiufig
woerden gerade diese Primérbedirl-
nisse verletzl, weil die Reklamation
des Kunden nicht ernsi genommen
wird. Oder dem Kunden wird im
schlimmslen Fall gar mit Killerphra-
sen wie JAber Sie haben sich die Far-
be: doch selbst ausgesucht® oder | Ver
mutlich sind Sie falsch mil dem Geril
umgegangen” die Schuld zugescho-
[1em. .

Solche Aussagen selzen schnell das
Kompetenz- alz auch das Geltungsbe-
ditrfnis des Kunden herab. Fatal ist es
auch, nach dem Motle Gut eebriillt
Litwe® den Ton des Kunden zu erwi-
dern. Dariiber hinous reagieren Kun-
den verdirgert, wenn aul cine berech-
ligle Frage Warum davert die Repa-
ratier des Heizumgskessels so lange?”
der Handwerker nur barsch antwortct
SWenn Sie mir auch nicht sagen, dass
ihr Gerdt schon fiber zchn Jahre alt
st

Das Kemmuniktionsverhalten be-
stimmt eindeutiz den Verlauf der Re-
klamation, .Die Hillte der Schicedsfal-
le*, fithee Thesil aus, Lhitte vermieden
werden kinmen. Sie entstanden nur
durch mangelnde Kommunikation,
entweder wurde ancinander vorbeige-
redet oder zu wenig geredel.” Und
dies pill nicht allein fiir das Be-
schwerdegesprich, sondern schlicfi
das Vorfeld mit ein. Schliefflich wer-




~D2a haben Sie mich villig falsch verstanden'

rlch bin mir ganz sicher,

dass ich dies beriicksichtigt habe "
~Jetzt Gbertreiben Sie doch nicht so schamlos.

wDas kann Gberhaupt nicht sein.”
~Das gibt es doch gar nicht.”

«2ie 5ind der erste Kunde, der sich iber so etwas

beschwert."
Da tauschen Sie sich aber."

wJeder verninftige Mensch weif} doch, dass..."”
woie konnen doch nicht behaupten, dass...”
«Dies habe ich iiberhaupt nicht zugesichert.”
Ich habe Ihnen die Bedienung der Anlage doch

Die f',rpischsten Killerphras:eﬁ. o
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Die erfolgreiche Erwiderung
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Ich flirchte, ich habe mich missverstandlich
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woerne werde ich dies noch einmal berprifen.”

Das ist wirklich schiimm fir Sie. Ich kann Sie qut
verstehen.'

~Aus Ihrer Sicht missen Sie dies so empfinden.”

lhre Verdrgerung ist wirklich verstandlich.”

wDanke, dass Sie mich auf diese Sache hingewiesen
haben.”

«Ihr Einwand ist sehr aufschlussreich. Ich werde ihn
bericksichtigen.”

~ES ist mir verstandlich, dass...”

lch kann gut verstehen, dass...”

wlhre Nachfrage ist nur zu berechtigt.”

~Gern erkldre ich lhnen..."

genaustens erklart. Sicherlich haben Sie einen

Fehler gemacht.”
w15t das jetzt eindeutig klar?!™

den hier gerade dic Samen gesit, des-
gen Friichie in Torm ciner Reklamali-
on spidter Zu ernten 2ind

Miglichst schnell reagieren

Wic ofl bekommt der Kunden trotz
mehrmaliger Anfragen keinen Kos-
Wie oft gibt der
Handwerker Verzdgerungen nicht
weiter. Und wie oft vergisst der Ln-

tenvoranschlag.

ternchmer, auch Nachtragsangebote
schrftlich wu Oxicren, so dass spiler
bei der Rechnung der grofie Streit
aushricht. ,Und wenn Sieaul der Bau-
stelle aul ein Stick Butterbrotpapice
ein  Nachtragsangebot  schreiben”
ermpliehll Theil,
den unterzeichnen lassen”.

Lnd sich vom Kun-
Micht al-
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w2um Abschluss wiederhole ich jetzt gerne noch
einmal unsere vereinbarten Punkte.”

lein die Arbeit sollte Prioritil erhal-  Betrich begtens nutyen kann,

L

ten, sondern auch die Kommunikati-
on mil dem Kunden.

Das aktive Zuhdren als das Einfih-
lungsvermidgen in den Konden (Em-
pathic) sind hierbei Kemrmunikati-
onsinstrumente, die Unterstitzung
bicten. Das Augenmerk gill Fragen
wic Was erzihlt der Kunde? Welche
Finwiingde hringt or hervor? Welche
Bediirfnizse, Wiinsche und Erwarlun-
gen Leilt er gerade mit? ‘Wie trigt er
das Cesagre vor?” Den Kunden ausre-
den zu lassen und gezielt nachzufra-
goen, hescheren dann all die Fakien,
die fiir eine Finigung nétig sind.

Gleichzeitig lassen sich so wertvol-
le Inlormationen sammeln, die der

nicht allein den Kunden an sich zu

binden, sondern auch gegeniiber der
Fonkurrenz cinen Wettbewerbsvor-
sprung zu crhalten. Und niche allein
in puncio Customer Scrvice, Viel-
leicht izt der Einwand cin Hinweis aul
cin ol peiuBertes Problem, das bis-
her leider nur im Eineelfall behaben
wurde. Dezhalb zollten die Reklama-
die aultreten, wnbedingt
gchriftlich fixiert werden. Nur so ist

Lioren,

cine regelmiissige Auswertung - min-
destens cinmal pro Monat — miglich,
Der Gewinn bei einem putem Hekla-
mativnsmanagement istin jedem Fall
fiar beide Seiten grofi.

Brigitte Miller




