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Reklamationen
bieten die beste
Chance zur
Kundenbindung.

in alltdglicher Fall aus

der Praxis: Herr Oster-

reicher hat ein Installa-
tionsunternehmen damit beauf-
tragt, sein Bad in eine Oase um-
zuwandeln. Alles wurde optimal
geldst, aber bei der Auswahl der
einzusetzenden Armaturen gab
es scheinbar ein Missverstindnis.
Herr Osterreicher ruft bei seinem
Installateur an und schildert sein
Problem. Der Angerufene ist
eher kurz angebunden und fiihlt
sich nicht zustéindig, er sagt, da
kann ich Sie nur zum Chef ver-
binden, aber der ist jetzt nicht da,
rufen Sie spéter wieder an. Herr
Osterreicher wundert sich als er
den Auftrag an das Unternehmen
erteilt hat, waren alle immer sehr
freundlich und zuvorkommend.
Im Gesprich mit dem Chef am
néchsten Tag wird ihm erklért,
dass er sich falsch ausgedriickt
hat und dic Kosten fiir andere
Armaturen selbst tragen muss.
Der Einbau kann aber erst in
zwei Wochen erfolgen, da inzwi-
schen wichtige Kunden zu be-
treuen sind. Hoffentlich ein Ex-
trembeispiel — oder doch nicht?

Telefon- und Verkaufsprofi Eva Ak-
kaya: ,0Ob ein Unternehmen wirk-
lich halt, was es verspricht, merkt
der Kunde erst, wenn es ein Pro-
blem gibt.”
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Schlechte Nachrichten verbreiten
sich schneller als gute Nachrichten
Ob cin Unternchmen wirklich
hiilt, was es verspricht, merkt
man erst, wenn es ein Problem
gibt. Solange alles glatt lduft |
unterscheiden sich Anbieter oft
nicht voneinander. Daher sind
Reklamationen gute Chancen,
Kunden an sich zu binden, vor-
ausgesetzt diese werden profes-
sionell behandelt. Im gegenteili-
gen Fall verbreitet sich eine
schlechte Nachrede viel schnel-
ler als eine gute.

Professioneller Umgang mit
Kundenreklamationen

Wenn ein Kunde eine Reklamati-
on duflert, muss der Gesprichs-
partner zu Beginn dem Kunden
sein Verstindnis zeigen, im Ide-
alfall sich sogar dafiir bedanken,
dass er sich gleich meldet — das
ist cine tolle Mdglichkeit, denn
das erwartet der Kunde nicht.
Der Kunde muss mit seinem An-
liegen beim Gegeniiber ankom-
men kénnen; wenn ein Kunde im
Gespriich laut wird, dann ist das
ein Hilferuf, denn er fiihlt sich
nicht verstanden. Verstdndnis
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Keine Angst vor

Wer das Problem eines
Kunden lost, hat ihn meist

schon als Stammkunden
gewonnen.

zeigen heifit aber nicht gleich
Recht geben. Es ist auch nicht
hilfreich zuerst langwierig die
Schuld zu suchen — in den meis-
ten Fillen ist zuerst eine rasche
Losung zu finden und dann,
wenn ndtig, die Ursachenfor-
schung zu betreiben. Der Kunde
ist dann bereit zuzuhdren und zu
verhandeln.

Losungen gut verkaufen

Strategien und die richtige Wort-
wahl zum Umgang mit Reklama-
tionen und dem Verkaufen von
Losungen sind erlernbar, der
Kunde ist dann mit weniger Auf-
wand zufrieden gestellt und emp-
fiehlt mich sogar wieder weiter.
Bei Reklamationen ist rasch her-
auszufinden, was denn gesche-
hen ist. Dabei ist aktives
Zuhéren und Einfiihlungsvermé-
gen wichtig. Der Kunde wiinscht
sich einen selbstbewussten und
aktiven Gesprichspartner. Sich
hundertmal zu entschuldigen und
beteuern, wie leid es einem tut,
hilft nichts — im Gegenteil, es
schadet sogar. Eine Ldsung
und/oder eine Entschddigung
sind wichtiger. Viele verkaufen
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PRAXIS-TIPPS

Reklamationen
als Chance

1) Verstehen

Der Kunden muss mit seinem An-
liegen bei Ihnen ankommen kan-
nen. Im Idealfall bedanken Sie
sich fur die Reklamation.

2) Kléren

Offene Fragen zur Klérung des
Sachverhalts stellen.

3) Zuhdren/Einfiihlen

Sich ganz auf den Gesprachspart-
ner konzentrieren, nicht schon an
Rechtfertigungen denken.

4) Lésungsorientiert

Aktiv eine LGsung suchen, dann
erst, wenn nitig, die Ursache
klaren

5) Vereinbarung immer ab-
checken

Nur eine von beiden Seiten ak-
zeptierte Vereinbarung bietet die
Losung.

diese Entschidigung aber sehr
schlecht. Kardinalfehler ist es zu
sagen: ,Ich kann Ihnen nur xy
als  Entschadigung anbieten.”
Durch das ,,nur”“ mache ich die
beste Losung kaputt.

Vereinbarungen abchecken
Der Abschluss eines professio-
nellen  Reklamationsgespréchs:
Wenn mit dem Kunden eine Ver-
einbarung iiber einen Losungs-
weg getroffen wird, muss diese
Vereinbarung abgecheckt wer-
den, damit auch jeder Rest von
Unzufriedenheit ausgerdumt ist.
JHerr Osterreicher, ist das fiir
Sie in Ordnung, wenn wir das so
und so machen?* Erst wenn der
Kunde ,Ja" sagt, ist er zufrieden.
EVA AKKAYA
GESCHAFTSFUHRERIN
TELEPROFI & AKOM AKKAYA

Néhere Informationen tiber
unser Infofax auf Seite 66.
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