Warum spielt gutes Reklamationsmanagement heute

efne besondere Rollc?

Friiher but ein Kunde, der mit selner Beschwerdebehandluny
unzufrieden war, ctwa rehn Leule aus seinem Umfeld daran
gehindert, das entsprechende Geschift aufrusuchon. Je noch-
. gdem. wic stark jernand heute liber soziale Medien vernotzt ist,
arreicht er mit seinem Arger cine Vielroh! van Followem. Da
gdurch kann ein Geschilt Hunderte von Kunden verlioren Das
sind eklatante Folgen mit wirtschaftlichen Konsegquenzen.

. Das heiBt?

Wer in einen perfokien Reklamationsprozess Investiert, zum Eei-
. spielin entsprechende Jeamschulungen, bruyl diesen Kunden
"}_ verlusten vor. Das kann den Aufwand furs Marketing und fdr die
~ Weukundenakquise verringern ader den Geschiiftsieuten Rabatt-
| aktionen ersparen. £s ist glinstiger;, Stammkunden zu halten als

| neue Kunden zu gevannen.
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as macht elnen Reklamationsfall so schwrierig?
Der Verkiiufer oder die Verktiuferin rechnet nicht domit und wird
ter Umstdnden kalt erwischl. Zudem sind reklamierende Kun-
den oft emotional. Darum Ist @s wichtig, erst mal durcheuatmen
d zuzuhdren. Wns rusatzlich stresst, etwa Zeitdruck und die
' eil anderer, blendet man dann am beston auws, urm
irklich den Fokus auf den Kunden ru richten. Aut keinen rall
allte man zurn Gegenangritt Gbergehen, denn dann eskalicr | die
vation. Auch wenn der Kunde des Gelin! hat, sein Anliegen
1eressiert kelnen oder man machte ihn nur schnell loswerden,
ot man die folsche Korte gespielt

omit gibt man eincm Reklamationsgesprdch gleich
richtige Richtung?

standnis zeigen, sich in die Loge des Kunden versetzen,
freundlich bleiben, deeskalferen. Das Ziel ist, dos Verlraven des
Kunden rurickrugewinnen. Denn seine Enttduschung tiber das
Produkt oder den Service bedeutet cinen Bruch in der Kundenbe
zZiehung. Das Reklamationsgesprich ist die Chance, diese Bevir-
hunyg zu kitten. Gelingt dles, kann die Kundenbinduny sogar star
ker sein als zwvar.

Was tun, wenn der Kunde selbst zum Problem belgetragen
hat, etwa durch unsachgemdBen Gebrauch cines Produkts?
Heikell Im Viordergrund sollte stehen, mit Fingerspitzengefihl
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Reklamationsmanagement
ist genauso wichtig wie ein
guter Verkaufsprozess.

herauszufinden, was passicr[ isl, um dann elne Lasung zv finden.
Die Schuldfrage ist dafir nicht wichtig. Denn selbst, wenn Sie als
Verkaufer recht haben sollten, ndtat das nichts, um den Kunden
ruriickzugevninnen. Wer ihn oder sle dumm dastehen iasst,
errelcht das Gegenteil.

was empfehlen Sic?

Cin aligemeiner, empathischer Ton wie wist rir auch schon
passiert, schawen wir uns dies mal zusammen an« bringt beide
wriler als banale Tipps wie »Haben Sie mal die Lautsidrke gere-
gelt=, wenn der Jon am Laptap nicht funktionierte. Ene bewahrta
Forme! aus meiner Erfahvung im Customer Sevvice sl Der Kunde
sall sich clewver fihien, nicht klein.

Wic miinzt man eine Beschwerde In Verbesserungen um?
Darin liegt die besondere Chance ciner Reklumation, die leider
viel zu seften genutzt wird! Noch der Reklamation sollte eine
zustiindige Person die Frage kiaren, was an dovn Produk! odér
Service fohlerhaft war, und dann aut den Hersteller zugehen oder
den Ablauf verbessem. Grafe Unternphrnen haben daflir ganze
Abteilungen, die Reklamationen furs Qualitatsmanagement nul-
zen. Doch beispielsweise cin Produk! auslisten, das wiederholt
dir Kunden vergramt, das konnen auch kleine Untermehrmen.

Hilft es, aktiv Kundenfeedback elnzuholen?

Ja. Denn 50 Prozent der unzufricdensn Kunden beschweren sich
gar nicht der worndglich woanders! Wer reklamicrt, gibe thnen

die Chance. das Prodleom ous der Welt zu schaffen. Darum holen

Sie Feedback ein, etwa per Kundenkarte, per F-Mail oder in Ver-

bindung mit cinem Service.

Haben Sle einen Tipp zum Umgang mit Extremftillen?

Der Knockpunk! ist: nichts persanlich nehmen! Fiir den Fall, dass
ein Kunde beleidigond wird, seigen Sie Grenzen auf oder bieten
die Fortselzung des Gesprachs zu einom anderen Zeitpunkt an.
Wenn Sig thr Restes tun und dennach nicht weiterkommen, schnl-
1en Sie Ihren Chef eln. Dann kommen dic Kunden meist runter.

Wird Kulanz eigentlich ausgenutzt?

Dies kommt seften var und ist zu verschenevzen. Dem stehen dle
Viorteile von einfachen, kulanten Losungen fiir thr Tearn, den
betraffenen und weiters Kunden gegeniber: Das Reklamations-
gespedeh Ittt glatter, und die Betailigten sind schanller zulrieden.
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