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sprachlich ist er fix und hélt so das Kommunikationstempo
hoch. Mit ein bisschen Geschick lasst er sich ganz gut
beeinflussen.

Die Situation

Der Initiative erzahlt Ihnen haarklein, in welchen Phasen
sich der Knopf aus dem Stoff der Hose l6ste, durch die
Luft schwebte und schlieBlich zu Boden sank. Dann hat der
Initiative den Knopf aufgehoben und ist SOFORT zu Ihnen
ins Geschaft gekommen. SchlieBlich will er ja alles richtig
machen bei der Reklamation.

Die L6sung

Nehmen Sie sich Zeit fir den Initiativen. Viel Zeit. Loben Sie
ihn. Daflr, dass er so gut aufgepasst hat, wie der Fehler
passiert ist — denn so ist es jetzt fur Sie viel einfacher, den
Hersteller daftr in Haftung zu nehmen. Loben Sie ihn dafur,
dass er sofort nach dem Malheur gekommen ist, denn eine
zeitnahe Reklamation ist immer leichter nachzuvollziehen
als ein lange zurlckliegender Mangel. Ubertreiben dabei
durfen Sie freilich nicht, denn das spurt der Initiative. Er
fdhlt sich dann nicht ernst genommen. Hiten Sie sich vor
Uberheblichkeit und Unterstellungen. Hofieren Sie den
Initiativen ruhig ein bisschen und bemitleiden Sie ihn.
Denn das mag er. ,Das ist ja drgerlich fur Sie, jetzt extra
deswegen noch einmal herkommen zu mussen.” Und
dann nutzen Sie lhre Chance, um aus der Reklamation eine
Verkaufssituation zu machen. SchlieBlich ist der Initiative
sprunghaft und neuen Ideen gegentber aufgeschlossen. Er
hat also gar nichts dagegen, wenn Sie die Hose nicht gleich
einschicken und ihm repariert zurlickgeben, sondern ihm
nun eine viel bessere Hose gegen einen nur kleinen Aufpreis
in Aussicht stellen.

Fazit

Hier haben Sie es mit einem auBerst angenehmen Reklama-
tionspartner zu tun. Wenn Sie ihm ein bisschen Aufmerk-
samkeit und Zeit schenken, dann ist er schon zufrieden und
lasst sich gerne auch von einem Produktwechsel Uberzeu-
gen. Aus dieser Reklamationssituation kdnnen Sie problem-
los eine neue Verkaufssituation kreieren.
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DER STETIGE

Er mag keine Konflikte und Gberlegt sich
zehnmal, ob er den ausgesprengten Knopf
als Reklamation melden soll oder nicht.
Denn ins Geschaft zu gehen und sich wo-
moglich mit dem Verkdufer anlegen zu
mussen, ist ihm ein echtes Grauel. Irgend-
wie peinlich. Denn vielleicht lag es ja an
ihm, dass der Knopf ausgerissen ist. Viel-
leicht hat er so zugenommen? Oder er hat
sich beim SchlieBen der Hose irgendwie un-
geschickt angestellt? Weil er so introvertiert
ist, fallt es ihm schwer, seine Reklamation
offen zu formulieren und zu sagen, wie er
sich das weitere Vorgehen winscht.

Die Situation

Der Stetige druckst herum. Er kommt
vielleicht auch nicht gleich, sondern erst
nach ein paar Tagen. Denn er hat zunachst
mit sich gerungen, ob er sich wirklich traut,
seinen  Reklamationsanspruch  geltend

zu machen. Er zeigt lhnen die kaputte
Hose und bemerkt gleichzeitig, dass er
gar nicht sicher ist, ob es sich wirklich um
einen Reklamationsfall handelt. Er sagt, er
mdchte keinen Arger machen und es téte
ihm alles schrecklich leid.

Die L6sung

Laden Sie den Stetigen durch Ihr offenes
und freundliches Wesen ein, sein Anliegen
zu formulieren, und haben Sie Geduld. Es
braucht Zeit, bis der Stetige mit seinem
Wunsch nach Reklamation herausrickt.
Helfen Sie ihm. Werden Sie zu seinem
Anwalt. Er hat namlich wirklich recht, der
Stoff um den Knopf herum war nachlassig
gewebt. Da ware jedem der Knopf aus der
Hose gerissen. Bestatigen Sie den Kunden
in seinem Reklamationswunsch und ma-
chen Sie ihm Mut! ,Das kriegen wir schon
hin, da bin ich ganz sicher.” Um ihm Sicher-
heit zu vermitteln, erldutern Sie ihm die
einzelnen Moglichkeiten (Warenreparatur,
neue Ware, Preisnachlass), die Ihnen als
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Losung vorschweben. Zeigen Sie ihm die
einzelnen Schritte im Reklamationsproze-
dere dezidiert auf. Fatal ware, wenn Sie
die Unsicherheit des Stetigen ausnutzen.
Keine Frage, wenn Sie ihm einmal gehdrig
Uber den Mund fahren, dann wird er seine
Reklamation schleunigst wieder zuriickzie-
hen und nicht auf seinem Recht beharren.
Wabhrscheinlich ist: Der Stetige flieht aus
der Situation und verldsst unverrichteter
Dinge |hr Geschaft. Und zwar far immer. Er
ist nachtragend. Sie haben durch unfreund-
liches und herrisches Verhalten nicht nur ei-
nen Kunden verloren. Mindestens zehn der
Freunde des Stetigen werden Ihr Geschéaft
in Zukunft ebenfalls meiden.

Fazit

Mit ein wenig freundlicher Menschlichkeit
ist diese Reklamationssituation ganz leicht
und harmonisch zu lésen. Streit oder
Eskalation drohen in keiner Weise. Wenn
Sie offen, freundlich und bestarkend
agieren, schaffen Sie eine ganz nachhaltige
Kundenbindung. Der Stetige hat Vertrauen
zu lhnen gefasst und kommt immer
wieder. Er weil3 jetzt, selbst in solch einer
schwierigen Situation wie der Reklamation
lassen Sie ihn nicht im Stich.
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DER GEWISSENHAFTE

Vielleichtist er Buchhalter oder Steuerprufer.
Auf jeden Fall ist der Gewissenhafte
eines: auBerst gewissenhaft. Bis hin zur
Erbsenzahlerei... AuBerdem ist er absolut
informiert. Denn Wissen ist Macht, und die
verschafft er sich mit Recherchen zu allem,
was fur ihn wichtig ist. Der Gewissenhafte
liebt Logik, sammelt Fakten, zitiert
wissenschaftliche Erkenntnisse. Er weif3, er
hat ein Recht auf Qualitdt und fordert dieses
auch ein. Denn nach Paragraf Soundso
steht ihm die Reklamation im Schadensfall
zu. Da hat er sich ganz genau erkundigt!

Die Situation

Er weiB3, wie dicht der Stoff rund um den
Hosenknopf gewebt sein muss und in wel-
che Richtung die Faden verlaufen mussen,
um maximale Haltbarkeit zu garantieren.
Der Gewissenhafte hat die defekte Hose
unter die Lupe genommen und: Genau
dort verlauft der Faden nicht korrekt. Au-
Berdem hat er nachgemessen, der Faden
ist in diesem Bereich um 0,01 Millimeter zu
diinn. Das konnte ja gar nicht halten.

Die L6sung

Seien Sie wissbegierig. Lassen Sie sich
belehren. Fordern Sie den Gewissenhaften
auf, Ihnen die defekte Hose zu zeigen, und
die Stelle, an welcher der Faden schlicht
im falschen Muster gewebt war. Seien
Sie sich bewusst: Dieser akribische Kunde
hat sicherlich recht, denn er ist alles, nur
kein Spinner. Insofern kénnen Sie sich auf
ihn verlassen und seine Reklamation samt
Begrindung mit gutem Gewissen an den
Hersteller weiterleiten. Was Sie vermeiden
sollten, ist Desinteresse. Auch sollten Sie
im Angesicht der ,Besserwisserei” nicht
unfreundlich oder gar harsch werden.
Im Gegenteil, zeigen Sie ruhig, wie
beeindruckt Sie von dem Fachwissen
des Gewissenhaften sind und fragen Sie
gegebenenfalls noch weitere Infos Uber
diese besondere Reithose und moderne
Funktionstextilien als solche ab. Auch
fur diesen Kunden ist es wichtig, eine
Win-win-Situation zu erleben, er sollte
keinesfalls mit einer ,Niederlage” aus dem
Reklamationsgesprach gehen. Wenn Sie
Uberzeugt sind, der Kunde hat irgendwo
einen Denkfehler, oder Sie kénnen seine
Reklamation stichhaltig entkraften,
argumentieren Sie sachlich und begegnen
dem Gewissenhaften auf Augenhohe.

Bessere Kommunikation und
mehr Entspannung durch
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Fazit
Diese sehr sachliche Reklamationssituation
ist von Fakten gepragt und sollte insofern
ganz rational abgewickelt werden. Hier
muss sich niemand aufregen, es reicht, al-
les Schritt fur Schritt korrekt abzuarbeiten.
Wenn das gelingt, haben Sie einen Kunden
furs Leben gewonnen. Er kommt immer wie-
der gerne in Ihr Geschaft, denn Sie schenken
ihm Gehdr und Aufmerksamkeit. ™
JESSICA KAUP ///
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