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REKLAMATIONEN

So frustrieren Sie Ihre Kunden

Telecom Handel schickt eine Kundin mit einem defekten Handy zur Reklamation in den Mobilfunkshop - Beim ersten Versuch verlasst die
Kundin frustriert den Laden - Erst beim zweiten Anlauf wird ihr professionell geholfen - Eine Verkaufstrainerin analysiert die Gesprache

eklamationen sind fiir viele

R Verkiufer einfach listig: Sie
machen Arbeit und bringen

keine Umsitze. Gute Verkiufer se-
hen Reklamationen aber auch als
Chance, Kunden an sich zu binden.
Doch worauf kommt es dabei an?
Telecom Handel machte einen Test
mit einer typischen Kundin, Bar-
bara Bauer, einer dreifligjihrigen
Miinchnerin, die sich gerade erst
ein Smartphone gekauft hatte. Bei
dem Handy war die Sprachqualitit
duflerst schlecht, sie ging deshalb
zuriick in den Mobilfunkshop, um
den Mangel zu reklamieren. Ver-
kaufstrainerin Tanja Hartwig, Inha-
berin des Beratungsunternehmens
Effektive Kundenberatung in Kéln,
analysiert die Reaktion der Verkiu-
fer und gibt niitzliche Tipps fiir die
Arbeit am PoS. Und hier die Ge-
schichte:

Es ist ein strahlender Freitagmor-
gen, und die sechs Verkiufer in dem
kaum besuchten Shop schauen trotz
oder gerade wegen des wunderbaren
Friihlingswetters kaum auf, als Bau-
er den Laden betritt.

E"T Schon hier passiert der erste
Febler: Es ist wichtig, auch
wenn wenig los ist, motiviert
und engagiert fiir die Kunden
da zu sein.

Barbara Bauer geht auf einen der

Verkiufer zu. Der junge Mann, et-
wa Mitte zwanzig, sitzt auf einem

Hocker hinter dem Verkaufstresen.

E"T Schon wieder falsch: Ein guter
Verkiiufer geht auf die Kun-

din zu und sitzt nicht hinter

dem Tresen.

Die Miinchnerin erklirt dem Ver-

kaufer: ,,Die Sprachqualicit meines

Handys ist sehr schlecht, immer

und iiberall®, darauf schaut dieser

sie einige Sekunden an und sagt erst
einmal — nichts.

"ii Der Verkiiufer muss reagieren,
er sollte der Kundin aktiv zu-
hiren und ibhr signalisieren,
dass er fiir sie da ist.

LEr hat mich wohl nicht verstan-

den®, denkt sich Bauer und wieder-

holt noch einmal, dass die Sprach-
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qualitit ihres neuen Handys dufSerst

schlecht sei, woran das liegen kon-

ne. Dabei holt sie das Smartphone
aus der Tasche und zeigt es dem Ver-
kiufer. Dieser nimmt es ihr aus der

Hand und murmelt, sie miisse das

Handy auf GSM umstellen, ,erfah-

rungsgemifd ist die Sprachqualitit

dann besser®. Und schon beginnter,
die Einstellungen des Handys zu
indern.

E"T Grundsitzlich ~ gilt: ~ Einer
Kundin das Handy einfach
aus der Hand zu nehmen ge-
hirt sich nicht, der Verkiufer
muss um  Erlaubnis fragen.
Wichtig ist zudem, ihr zu er-
kliiren, was genau er vorbat.

Mittlerweile etwas genervt protes-

tiert Bauer, sie wolle erstens sehen,

was er an den Einstellungen dndere,
und zweitens: ,,Es ist ja wohl unsin-
nig, wenn ich ein Smartphone auf

GSM umstelle und ich dann jedes

Mal, wenn ich Mails abrufen moch-

te, diese Einstellung wieder indern

muss.” Der Verkiufer zuckt mit den

Schultern und meint, die schlechte

Verbindung liege am Netz.

"ii Eine einfache und lapidare
Erklirung, um die Kundin
abzuspeisen. Hier kann man
vermuten, dass der Verkiufer
die Kundin nicht ernst nimmt.
Manchmal ist ein solches Ver-
halten typisch Frauen gegen-
iiber. Zudem scheint der Ver-
kéiufer nicht hinter seinem
eigenen Produkt zu stehen.

Da horcht

Schliefllich ist sie in einem Netzbe-

Barbara Bauer auf:

treibershop — wie kann der Verkiu-

TANJA HARTWIG

Die Trainerin, Beraterin und Buchautorin
Tanja Hartwig genannt Habsmeier griindete
2002 das Beratungsunternehmen Effektive
Kundenbetreuung in Kéin. Die ausgebildete
Diplom-Sozialpadagogin wechselte 1998 in
den Dienstleistungssektor und war unter an-
derem bei QSC fiir den Aufbau eines Inhouse
Customer Care Centers verantwortlich.

fer da behaupten, die Probleme ih-
res Handys ligen am Netz. So fragt
sie noch einmal nach, ob er die Netz-
qualitit hier in der Innenstadt mei-
ne — mit dem erneuten Hinweis,
dass sie nirgendwo mit ihrem
Handy verniinftig telefonieren kon-
ne. Und mittlerweile bedauert Bau-
er schon ein wenig, den Laden iiber-
haupt betreten zu haben. ,Doch
doch, das kann schon sein®, erwi-
dert der Verkiufer, nun ebenfalls
schon ein wenig patzig.
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Erschopft: Wer guten Service sucht, muss manchmal weite Strecken zuriicklegen

"i:!"_'_ Der Verkiiufer riskiert, dass die
Situation eskaliert, indem er
die Kundin nicht ernst nimmt.
sAber das ist doch Thr Netz, das
dann so schlecht ist“, wirft Bauer
ein — die Miinchnerin ist fassungs-
los, wie ein Mitarbeiter seinen Ar-
beitgeber vor Kunden so schlecht
machen kann. Der Verkiufer ist das
Gesprich offensichdich endgiiltig
leid und wechselt einen genervten

Blick mit seinem Kollegen.

"i:!"_'_ Der genervte Blick, den die
Kundin bemerkt, darf nicht
sein. Die Kundin hat ein be-
rechtigtes Anliegen, das es zu
kliiren gilt.

Schliefllich bietet der Verkiufer

Bauer an, das Gerit zur Reparatur

einzusenden, mit dem Hinweis:

»Wie lange das dauert, das kann ich

Thnen nicht sagen.

"i:!"_'_ Verbindliche Aussagen gehiren
zum Kundenservice — der Ver-
kéiufer sollte wissen, wie lange
eine Reparatur dauern kann.

Frustriert und nun endgiiltig ge-

nervt verlisst Bauer schliefSlich den

Laden, ,,Servicewiiste Deutschland

vor sich hin murmelnd. Aufgeben

will sie allerdings nicht. Also gehtsie
zu einem weiteren Shop, der eben-
falls zum Netzbetreiber gehort und
nur einige Hundert Meter entfernt
liegt. Auch hier am Empfang wieder

mehrere Mitarbeiter, diesmal zwei
Frauen in adretten Kostiimen.
Ein gepflegtes Auftreten der
I Mitarbeiter ist sehr wichtig,
um Vertrauen herzustellen.
Die beiden Empfangsdamen unter-
halten sich dariiber, was sie bei die-
sem wunderbaren Wetter titen, wenn
sie nicht arbeiten miissten. Als Bau-
er auf sie zukommt, unterbrechen sie
sofort ihr Gesprich.
Nicht der Kunde sollte ein Ge-
spriich unterbrechen, sondern
die Mitarbeiter gehen auf den
Kunden zu.
Barbara Bauer erklirt: ,Ich habe
Probleme mit der Sprachqualitit
meines neuen Handys"“. Darauf ver-
weisen die beiden Frauen sie auf den
Servicebereich, der sich im Unterge-
schoss des Shops befindet.
?!’T Gerade wenn wenig los ist, soll-
te eine der Damen die Kundin
persinlich in das Untergeschoss
begleiten.
Im Untergeschoss angekommen,
empfingt Bauer ein sympathischer
Mitarbeiter in den Vierzigern, er
hort ihr aufmerksam zu und meint
dann: ,Ich vermute, das Handy
braucht ein Software-Update.“ Er
fragt Bauer, ob er das Gerit einmal
testen diirfe, und sagt schon nach
wenigen Sekunden: ,Sie haben
recht, die Sprachqualitit ist sehr,

sehr schlecht, das merkt man schon
am Verbindungsaufbau.®
Der Verkiufer ist aufmerksam
und fragt nach, ob er das
Handy testen darf, er holt sich
das Einverstindnis ein. Er er-
liutert gut den Sachverbalt
und bestéiirkt die Kundin.
Auf die Frage, wie es nun weiterge-
he, erklirt er ihr: ,,Wir miissen das
Handy einschicken, damit wir es
noch einmal ausfiihrlich testen kon-
nen, das Update aufspielen und
dann nochmals testen.”
Die Kundin weifS genau, wel-
ches die néchsten Schritte sind.
Bauer entgegnet: ,,Aber das ist doch
ein vollkommen neues Gerit, wie
kann das sein? Gerade deshalb, er-
klirt der Verkiufer. ,,Die Hersteller
haben immer weniger Zeit fiir die
Entwicklung neuer Gerite, so
kommt es schon einmal vor, dass ein
Modell nicht ganz ausgereift auf den
Markt kommt.“ Und weiter: ,,Oft-
mals werden damit die Kunden un-
freiwillig zu Testpersonen®, berich-
tet er schmunzelnd.
"i:!"_'_ Diese Erkliirung ist nicht ver-
trauensfordernd fiir Kunden.
Zehn Minuten spiter ist Barbara
Bauer wieder in der Miinchner In-
nenstadt unterwegs, mit einem kos-
tenlosen Leihgerit und dem Verspre-
chen, spitestens am Dienstag werde
sie per SMS informiert, dass sie ihr
abholen kénne.
Schon am niichsten Tag bekommc sie

diese SMS; als sie das Gerit abholt,

begriifit sie der Verkiufer mit ihrem

Handy wieder

Namen und zeigt ihr noch einmal
genau, was gemacht wurde. ,Falls es
noch einmal Probleme gibt, kom-
men Sie bitte wieder.*
Der Verkiiufer zeigt, dass er die
v Kundin ernst nimmt und sich
an sie erinnert.
Zufrieden lichelnd verlisst Barbara
Bauer den Laden: ,Es gibt doch gute
Mitarbeiter im Kundenservice, man
muss nur Gliick haben.* m
Waltraud Ritzer

KLARTEXT

Professioneller Service bei Reklamatio-
nen ist ein wichtiger Grundstein fiir den
Unternehmenserfolg, denn nur zufriede-
ne Kunden kommen bei der néchsten
Vertragsverlangerung wieder. Fir viele
Verkéufer sind Kundenbeschwerden in-
des in erster Linie eine Last. Doch diese
Verkéufer denken nicht an morgen, denn
vor allem der Service ist es, der den Kun-
den weiter in den stationdren Handel
fuhrt und verhindert, dass er ins Internet
abwandert. wr



