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Eine der unangenehmsten Situationen für Verkäufer ist die, wenn der Kunde wieder kommt – aber nicht, weil er so zufrieden ist.

Dabei kann eine Reklamation durchaus eine Chance sein, echten Service zu demonstrieren – und einen loyalen Kunden zu gewinnen. Wie so oft kommt es nur darauf an, wie man es macht. Dafür sind ein paar Schritte zu beachten.

1. Der Kunde ist unzufrieden und vielleicht sogar richtig sauer. Geben Sie ihm/ihr Zeit den Frust erst einmal loszuwerden. Reagieren Sie offen und hören Sie zu. Schaffen Sie eine entspannte Atmosphäre, falls möglich bieten Sie ihm z. B. ein Getränk an. 

2. Zeigen Sie Verständnis und bedauern Sie ehrlich, dass der Kunde unzufrieden ist. Zeigen Sie ihm, dass Sie sein Anliegen ernst nehmen und gern helfen wollen. Aber Vorsicht: Es besteht ein Unterschied zwischen Verständnis und Zustimmung. Jemand kann von etwas enttäuscht sein, aber das ist nicht unbedingt ein Reklamationsgrund. Das gilt es im nächsten Schritt herauszufinden.

3. Nun wird’s knifflig. Lassen Sie sich den Grund für die Unzufriedenheit in Ruhe erklären. Echte Reklamationsgründe sind Fehler in Material oder Verarbeitung. Hier ist es einfach: Bieten Sie Ersatz, Geld oder Umtausch an, je nachdem, was Ihre jeweilige Reklamationspolitik zulässt. Am besten ist es, mit dem Kunden etwas Neues auszusuchen, dann hat man sogar die Möglichkeit etwas Zusätzliches zu verkaufen. Machen Sie dem Kunden in diesem Fall einen besonders guten Preis oder legen Sie noch etwas dazu. Will der Kunde aber sein Geld zurück, geben Sie es ihm. Falls möglich geben Sie immer noch etwas gratis mit. Übertreffen Sie seine Erwartung.

4. Was aber ist zu tun, wenn es keine echten Reklamationsgründe sind? Typische Fälle dafür sind: Ware gefällt nicht mehr, Ware passt nicht richtig, Ware wurde falsch gereinigt oder behandelt oder sogar beschädigt. Nun müssen Sie einschätzen, was Ihnen der Kunde wert ist: Sind Sie kulant, dann tauschen Sie um und stellen Sie nett klar, dass es eigentlich kein echter Reklamationsgrund ist. Ihr Kunde wird Ihnen ihr Entgegenkommen danken, Sie empfehlen und Ihnen treu bleiben.

Das Wichtigste ist: Bleiben Sie ruhig und entspannt. Es geht ja nicht um Sie persönlich, auch wenn es sich manchmal so anfühlt.

