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Reklamation
als Chance

Wer Reklamationen als Herausforderung annimmt,
hat beste Chancen, sein Unternehmen im Markt

zu profilieren.

gal wie viel Mithe Sie sich bei
E Threr Arbeit geben, irgend-

wann geht etwas schief. Und
das muss noch nicht einmal etwas mit
Threr handwerklichen Leistung an sich
zu tun haben. Leider ist es im Ausbau-
handwerk manchmal so, dass bei-
spielsweise Untergriinde, die zundchst
problemlos erscheinen, dann spéater
doch Probleme nach sich ziehen. Oder
Sie verarbeiten Materialien, die eigent-
lich zueinander passen miissten und
dann plétzlich kommt es doch zu ei-
nem Problem. Und natiirlich kann es
auch sein, dass das, was Sie dem Kun-
den als fertige Arbeit abliefern, diesem
einfach nicht gefallt. In diesen Fallen
werden Sie mit einer Reklamation
konfrontiert werden. Und jetzt kommt
es auf Sie an: Wenn Sie es richtig ma-
chen, dann festigen Sie das Vertrau-
ensverhiltnis zu Threm Kunden. Pa-
cken Sie es aber falsch an, dann verlie-
ren Sie IThren Kunden — und vielleicht
noch mehr.

Bestandsaufnahme

Nattrlich sind reklamierende Kunden
keineswegs immer angenehm. Selbst
wenn sie ihre Beschwerde in einem ru-
higen und sachlichen Ton vortragen,
bereiten sie zunichst einmal zuséitzli-
che Arbeit. Deshalb bearbeiten viele
Betriebe Reklamationen eher zoger-
lich. Und das vor dem Hintergrund,
dass — und da kommen eine ganze Rei-
he Studien aus unterschiedlichen
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Wirtschaftsbereichen zum gleichen
Ergebnis — ein unzufriedener Kunde
mit einer Wahrscheinlichkeit von 99
Prozent dem Unternehmen keine
Folgeauftrdge mehr erteilen wird. Und
noch viel schlimmer: Dieser unzufrie-
dene Kunde wird mit mindestens acht
weiteren Menschen sprechen und die-
sen von seinem Problem erzihlen. Die-
se anderen Menschen sind letztendlich
potenzielle Kunden — oder besser ge-
sagt, nach dem Gesprich mit dem Un-
zufriedenen ,garantierte Nicht-Kun-
den”. Deshalb gilt: Reklamationen soll-
ten Sie nicht auf die leichte Schulter
nehmen!

Reklamation als Chance

Im Geschiftsleben ist es wie im Privat-
leben: Die Qualitit einer Partnerschaft
offenbart sich nicht in der Routine des
Alltags, sondern in der Krise. Erst
wenn es zu Problemen kommt, wenn
die Baustelle viel zu spat fertig wird,
oder die fertige Arbeit nach einiger
Zeit Miangel aufweist, zeigt sich, ob der
Kunde auch nach Bezahlung der Rech-
nung noch als Partner geschatzt wird.
Reklamationsbearbeitung ist letztlich
auch ein Stiick Offentlichkeitsarbeit:
Wie wollen Sie als Unternehmer wahr-
genommen werden? Als ,Freund", auf
den man sich auch in der Not verlassen
kann? In der Reklamation steckt ge-
nau diese Chance. Und es steckt noch
eine weitere darin: IThr Kunde weist Sie
unter Umstidnden auf Schwachstellen
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in Threr Arbeit, bei Ihren Mitarbeitern
oder in Threr Organisation hin. Und
meistens sind das Schwachpunkte, die
Ihnen in der Vergangenheit entgangen
sind.

Das erste Gesprach

Stellen Sie sich vor, ein Kunde ruft Sie
an. Seiner Meinung nach hat er einen
Fehler an Threr Arbeit gefunden. Er ist
natiirlich verargert und er méchte sich
beschweren. Aber er will natirlich
auch ein Losung. Bereits in dieser fri-
hen Phase der Reklamation werden oft
schon die grofiten Fehler gemacht. Thr
Kunde hat ein Problem. Und das ist fiir
Thren Kunden zu diesem Zeitpunkt die
wichtigste Sache der Welt. Deshalb ist
es ganz wichtig, dass Sie es jetzt schon
schaffen Threm Kunden das Gefiihl zu
vermitteln, dass Sie ihn und sein Pro-
blem ernst nehmen. Also vereinbaren
Sie zunichst einen Termin mit ihm,
am besten vor Ort, denn Sie wollen
sich die Sache ja ansehen. Es macht
keinen Sinn, wenn Sie der Sache aus-
weichen oder die Argumente des Kun-
den etwa abwiegeln. Das erzeugt nur
Gegendruck. Verschaffen Sie sich erst
einmal die nétigen Informationen, um
die Sache tberhaupt beurteilen zu
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konnen. Und ganz wichtig: Verein-
baren Sie den Termin ziigig und nicht
erst in einigen Wochen.

Reklamierer-Verhalten

Es kann Thnen passieren, dass Sie sich
in dem ersten Gesprach mit dem rekla-
mierenden Kunden und vielleicht
dann auch spéter vor Ort einiges anho-
ren miissen. Der Kunde ist zunichst
einmal enttduscht und er muss erst
einmal ,Dampf ablassen®. In dieser
Phase duflern sich Reklamierer oft
sehr emotional. Sie neigen dazu, Dinge
zu tbertreiben. Hinzu kommt noch,
dass der Reklamierer von seinem
Standpunkt absolut tiberzeugt ist. Des-
halb stellt er erstmal eine Maximalfor-
derung auf. Eine Kompromissbereit-
schaft ist in dieser frithen Phase der
Reklamation in aller Regel nicht vor-
handen. Wenn Sie Pech haben, dann
ist der Reklamierer Thnen gegeniiber
sogar aggressiv. Vielleicht vergreift er
sich im Ton. Auch das gehort zur Dra-
maturgie der Situation. Genauso wie
der reklamierende Kunde zu diesem
Zeitpunkt meist keinen Widerspruch
duldet. Wenn Sie es dennoch wagen,
dann wird die Situation noch mehr es-
kalieren. Wenn Sie sich das Problem
aber erst einmal ansehen und Thr Ge-
geniiber merkt, dass Sie ihn ernst neh-
men, dann wird er sich schnell wieder
beruhigen und dann finden Sie ge-
meinsam auch eine Losung.

Vorsicht: Rationaler Kunde

An dieser Stelle muss unbedingt etwas
zu einem besonderen Kundentyp ge-
sagt werden. Es ist der ruhige Kunde,
der zwar mit Threr Leistung nicht ein-
verstanden ist, aber trotzdem emotio-
nal ruhig bleibt. Er reklamiert sachlich
und argumentiert rational. Er vergreift
sich auch meist nicht in der Lautstérke.
Und deshalb wird die Reklamation die-
ses Kunden oft nicht so recht ernst ge-
nommen (in unserer Gesellschaft gilt
leider oftmals immer noch der Spruch:
,Wer laut schreit kommt am Weites-
ten“). Aber Vorsicht: Genauso rational
wie diese Menschen Thre Meinung vor-
bringen, so rational entscheiden Sie
auch. Wihrend Sie bei den Aufbrau-
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senden oft einen Kompromiss finden
werden, wenn der  erste Sturm ver-
zogen ist", ertibrigt sich fiir die Ratio-
nalen meist jede weitere Diskussion,
wenn sie nicht vollstindig zufrieden
gestellt werden.

Problemlosung

Wir gehen hier davon aus, dass die
vom Kunden mitgeteilte Reklamation
vollkommen berechtigt war. Sie waren
vor Ort, haben sich das Problem ange-
sehen und auch die erste emotionale
Phase ist an Thnen und dem Kunden
voriiber gezogen. Nun gilt es das Pro-
blem aus der Welt zu schaffen. Und da-
fiir gibt es grundsatzlich zwei Moglich-
keiten: Minderung oder Nachbesse-
rung.

Minderung

Minderung bedeutet nichts anderes,
als dem Kunden einen Preisnachlass
zu gewidhren. Thr Kunde gibt sich mit
Threr Arbeit so wie sie ist zufrieden
und Sie gewdhren ihm fiir sein Ent-
gegenkommen eine Entschddigung
durch Herabsetzung des Preises. Die
Vorteile dieser Losung liegen auf der
Hand: Ihr Kunde freut sich, ein wenig
gespart zu haben und nimmt dafir
kleinere Mangel in Kauf. Er ist also so-
fort zufrieden gestellt und Sie missen
nicht mehr nacharbeiten. Da die Nach-
arbeit Sie Zeit und Material gekostet
hitte, kommen Sie dabei vielleicht
glinstig weg. Aber es gibt natirlich
auch Nachteile: Hier sei voraus-
geschickt, dass die Preisreduzierung
naturlich nur bei kleinen Schonheits-
fehlern funktioniert. Liegen grofiere
technische Probleme vor, miissen Sie
diese beheben, damit nicht im Laufe
der Zeit ein noch groflerer Schaden
entsteht. Und dann darf natiirlich
nicht vergessen werden, dass der
Schonheitsfehler, fir den Sie den
Preisnachlass gewihren, weiterhin be-
stehen bleibt. Nun tiberlegen Sie: Wie
lange halt ein Preisnachlass von weni-
gen hundert Euro vor, wenn ein Kunde
beispielsweise taglich beim Auf-
wachen die in seinen Augen verpatzte
Schlafzimmerwand ansehen muss.
Oder steigt der Frust dann mit der Zeit

Kunden-Reklamationen sind zuerst ein-
mal lastig. Sie bieten aber auch die
Chance, sich mit seinem Betrieb zu pro-
filieren und den Reklamierer zum
Stammkunden zu machen.
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wieder? Und vor allem: Erinnert sich
der Kunde in einigen Jahren, wenn die
ndchste Renovierung ansteht, an den
einmaligen Preisnachlass oder eher an
die verpatzte Arbeit, die er jahrelang
ansehen musste?

Nachbesserung

Die Nachbesserung zielt darauf ab,
dass Sie die Arbeit in den Zustand
bringen, der technisch richtig ist und
der vor allem den Gefallen des Kunden
findet. Hier miissen Sie also Zeit und
Material aufwenden und die Arbeit no-
tigenfalls nochmals erbringen. Natiir-
lich ist das fiir Ihren Betrieb mit einem
enormen Aufwand verbunden -
schliefllich miissen Sie die Nachbesse-
rung zwischen all den anderen aktuell
laufenden Baustellen unterbringen.
Machen Sie dabei bitte nicht den Feh-
ler, den Kunden tiber Wochen oder
Monate warten zu lassen, denn das ist
ja nicht das Bild, welches Sie von Ih-
rem Betrieb in der Offentlichkeit ver-
mitteln wollen. Die Nachbesserung hat
fir Sie einen entscheidenden Vorteil:
Der Kunde bekommt die Arbeit so, wie
er sie sich vorgestellt hat. Und damit
sind das urspringliche Problem, die
Reklamation und alle negativen Emo-
tionen auf einen Schlag aus der Welt
geschafft. Thr Betrieb hat bewiesen,
dass er auch in schwierigen Situatio-
nen ein kompetenter und zuverléssi-
ger Partner ist. Nicht umsonst kom-
men die oben zitierten Studien zu dem
Ergebnis, dass 9o Prozent der nach ei-
ner Reklamation zufrieden gestellten
Kunden dem Unternehmen garantiert
Folgeauftrige erteilen.

Thomas Scheld
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