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SPECIALS
• SNACKS
• ERNÄHRUNG VON
WELPEN & KITTEN
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8BSVN 4JF TJDI âCFS 3FLMBNBUJPOFO
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„Sie haben mir diesen Kratzbaum als besonders stabil
und widerstandsfähig verkauft! Jetzt steht er gerade
mal drei Tage, ammittleren Stamm löst sich schon das
Sisalseil und die Spielbälle sind bereits abgerissen.
Das ist nicht die Qualität, die ich erwartet habe!“ Was
tun Sie in diesem Fall? Gerade, wenn es um Reklama-
tionen geht, wollen viele Verkäufer am liebsten im Erd-
boden versinken. Der Haken an der Sache: Damit
lösen Sie die Situation nicht. Natürlich ist es schöner,
mit begeisterten Kunden zu tun zu haben. Doch Re-
klamationen können Sie ebenfalls in eine positive Wir-
kung ummünzen. Vorausgesetzt, Sie gehen das
Thema richtig an.

Haben Sie schon mal vom Beschwerde-Paradoxon ge-
hört? Tatsächlich ist es wissenschaftlich belegt, dass

/FCFO 1SFJTEJTLVTTJPOFO TJOE FT
WPS BMMFN 3FLMBNBUJPOFO EJF CFJ
WJFMFO 7FSLÌVGFSO GâS BVGHFTUFMMUF
/BDLFOIBBSF VOE FJOFO FSIÝIUFO
1VMT TPSHFO� 7ÝMMJH [V 6OSFDIU o
EFOO JO KFEFS #FTDIXFSEF TUFDLU
FJOF HSP�F $IBODF� 4UVEJFO CFMF�
HFO EBTT ,VOEFO EJF JN 'BMMF FJ�
OFS 3FLMBNBUJPO FJOF HVUF
&SGBISVOH HFNBDIU IBCFO IÌVGJ
[V CFTPOEFST USFVFO ,ÌVGFSO XFS�
EFO�8JF *IOFO EBT HFMJOHU VOE
XBT 4JF LPOLSFU JN 6NHBOH NJU
VO[VGSJFEFOFO ,VOEFO CFBDIUFO
TPMMUFO FSGBISFO 4JF JO EJFTFN
#FJUSBH�

KUNDENORIENTIERTE REKLAMATIONEN:
SOVERWANDELN SIE BESCHWERDEN
IN CHANCEN!
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es leichter ist, bei einem unzufriede-
nen Kunden Begeisterung zu wecken
als bei einem sowieso zufriedenen
Kontakt. Klingt unwahrscheinlich? Nur
auf den ersten Blick. Denn ein Kunde,
der einmal erlebt hat, wie zuvorkom-
mend Sie mit einer Reklamation umge-
hen, wird genau das in Erinnerung
behalten. Und im Hinterkopf haben,
dass Sie die Zoofachhandlung sind, bei
der zufriedene Kunden vor Umsatz
stehen. Wobei das eine zuverlässig
zum anderen führt, wenn Sie professi-
onell mit Reklamationen umgehen.

Auch aus einem weiteren Grund soll-
ten Sie eine Beschwerde positiv sehen.
Denn was wäre die Alternative? Die
Kundin könnte auch einfach einen
neuen Kratzbaum bei Ihrem Wettbe-
werber kaufen. Und Sie würden nie-
mals erfahren, warum Sie sie als
Kundin verloren haben. Darüber hin-
aus ist es wahrscheinlich, dass sie
ihren Freunden und Bekannten be-
richten wird, dass sie mit dem Kauf bei
Ihnen nicht zufrieden war. Keine schö-
ne Vorstellung, oder? Daher sollten Sie
für jeden Kunden, der sich mit einer
Reklamation bei Ihnen meldet, dank-
bar sein. Und alles daransetzen, seine
Unzufriedenheit wieder in Begeiste-
rung zu verwandeln! Dabei helfen Ih-
nen die folgenden fünf Tipps.

'âOG 5JQQT XJF 4JF
,VOEFO[VGSJFEFOIFJU
XJFEFSIFSTUFMMFO

1. Sie haben der Kundin den Kratz-
baum verkauft, versuchen jetzt je-
doch, das unangenehme
Gespräch auf einen Kollegen abzu-
wälzen? Bitte nicht! Schließlich hat
die Kundin bei Ihnen gekauft. Sie
haben sie beraten – und sind da-

mit ihre Bezugsperson vor Ort. Da-
her steht außer Frage, dass Sie
sich dann auch persönlich um das
Reklamationsmanagement küm-
mern.

2. Der Kunde ist unzufrieden und
macht seinem Ärger Luft, viel Geld
für ein Produkt ausgegeben zu ha-
ben, das nicht seinen Erwartungen
entspricht. Intuitiv wollen Sie be-
stimmt beschwichtigen und den
Redeschwall stoppen. Mein Tipp
für Sie: Tun Sie das nicht, sondern
lassen Sie den Kunden reden! Si-
gnalisieren Sie ihm durch „hmm“,
und „das verstehe ich gut“, dass
Sie ganz Ohr sind und das Thema
keinesfalls abblocken wollen.

3. Sie haben das Produkt lediglich
verkauft und der Grund für die Re-
klamation ist ein Fehler des Her-
stellers? Das interessiert den
Kunden im Moment der Be-
schwerde wenig. Mit rationalen Ar-
gumenten kommen Sie nicht
weiter, wenn der Kunde sich be-
klagt, dass das elektrische Spiel-
zeug für seinen Hund nach kurzer
Zeit nicht mehr auf die Fernbedie-
nung reagiert. Bleiben Sie ruhig,
Rechtfertigungen sind in diesem
Moment fehl am Platz. Auch dann
nicht, wenn Sie damit Recht ha-
ben. Mit einer produktiven Lösung
dringen Sie meist erst dann durch,
wenn sich der Kunde „ausgetobt“
hat.

4. Übernehmen Sie Verantwortung,
machen Sie klare Zusagen – und
halten Sie sich daran. Wenn Sie
der Kundin zusagen, dass sie
nächsten Dienstag einen neuen
Kratzbaum geliefert bekommt,
muss das einwandfrei klappen.

5. Entschuldigen Sie sich. Auch wenn
Sie persönlich nichts dafürkönnen
und beispielsweise ein Fehler in
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der Produktion oder im Lager
geschehen ist. Sie sind in die-
sem Moment Stellvertreter
Ihres Unternehmens – also
entschuldigen Sie sich auch in
dessen Namen und bieten
dem Kunden eine angemesse-
ne Wiedergutmachung an.
Etwa mit einer Formulierung
wie „Es tut mir leid, dass Sie
solche Unannehmlichkeiten
hatten. Damit Ihre Katze einen
sicheren Ort zum Austoben
hat, liefern wir Ihnen am
Dienstag ein einwandfreies
Modell direkt nach Hause.“

'FIMFSNBOBHFNFOU NJU
*4$"

Der entspannte Umgang mit Re-
klamationen ist auch immer eine
Frage des Mindsets. Mit der richti-
gen Einstellung wird es Ihnen ge-
lingen, selbst dann gelassen zu
reagieren, wenn Ihr Gegenüber Ih-

nen eine Szene macht. Denken Sie
daran: Wir sind alle nur Menschen.
Da kann es schon mal passieren,
dass etwas schiefgeht. Wichtig ist,
dann einen kühlen Kopf zu behal-
ten und sich nicht ebenfalls in eine
emotionale Reaktion drängen zu
lassen. Dabei hilft Ihnen die ISCA-
Formel. Vier Buchstaben, vier
Schritte. Leicht zu merken – und
mit etwas Übung wird Ihnen auch
die Umsetzung in Fleisch und Blut
übergehen.

MARTIN LIMBECK, Inhaber der Limbeck®
Group, ist Wirtschaftssenator (EWS), Mit-
glied des BVMW Bundeswirtschaftssenats,
Präsident des Club 55 und einer der füh-
renden Experten für Sales und Sales Lea-
dership in Europa. Der Blended-Learning-
Fachmann und vierfache Bestseller-Autor
hat es sich zur Aufgabe gemacht, gemein-
sam mit seinem Team Unternehmen dabei
zu begleiten, ihre Mannschaft fit für Next
Generation Sales zu machen. Sie unter-
stützen Unternehmen unter anderem bei
der Entwicklung ihrer digitalen Vertriebs-
strategie sowie bei der Integration von di-
gitalen Tools, KI und agilen Prozessen in
bestehende Vertriebsstrukturen.
www.limbeckgroup.com und
www.martinlimbeck.de
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Sie möchten Reklamationen zukünf-
tig entspannt entgegensehen und Ihr
gesamtes Sales-Know-how vertiefen?
Dann ist die Martin Limbeck® Online
Academy genau das Richtige für Sie!
Lernen Sie online, wann, wo und so-
lange Sie wollen – mit abwechslungs-
reichen Videos, Podcasts, Workbooks
und Tests. Sichern Sie sich jetzt Ihren
14-tägigen Testzugang – natürlich
ohne Berechnung! Schicken Sie ein-
fach eine E-Mail mit dem Betreff
„ZooFach Trend“ an
willkommen@limbeckgroup.com.

Anzeige
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I – I did it: Der Kunde erwartet,
dass Sie zum Fehler stehen. Auch
dann, wenn es eigentlich nicht Ihr
Fehler war. Damit nehmen Sie di-
rekt den Wind aus den Segeln,
selbst bei größtem Ärger.

S – Sorry: Entschuldigen Sie sich,
kurz und deutlich. Hier kommt es
darauf an, dass Sie Ihrem Gegen-
über das Gefühl vermitteln, dass
so eine Situation nicht alltäglich ist
und Sie Ihr Äußerstes tun werden,
um eine Lösung zu finden.

C – Correction: Jetzt ist die Lö-
sung gefragt. Wie genau werden
Sie für eine Wiedergutmachung
sorgen?

A – Analyse: Reklamation erledigt,
Kunde glücklich? Das ist der ideale
Ausgang des Reklamationsge-
sprächs. Für Sie ist an dieser Stelle
allerdings noch nicht Schluss: Ge-
hen Sie der Ursache des Fehlers
auf den Grund. Was ist schiefge-
laufen – und wie können Sie eine
Wiederholung vermeiden? Im Falle
des Kratzbaums sollten Sie sich
zum Beispiel mit dem Hersteller in
Verbindung setzen und prüfen, ob
es in der Produktion zu Unregel-
mäßigkeiten kommt oder ein Ma-
terial verarbeitet wird, das
möglicherweise nicht robust ge-
nug für rabiate Stubentiger ist.

3VIF CFXBISFO VOE
MÌDIFMO

Sie haben es mit Ihrem Verhalten
in der Hand, die Kundenzufrieden-
heit durch gutes Reklamationsma-
nagement wiederherzustellen.
Also: Nehmen Sie Reklamationen
ab jetzt mit einem Lächeln entge-
gen. Denn das ist Ihre Chance, Ihre
Kunden in begeisterte Fans zu ver-
wandeln.

#6$)5*11

Martin Limbeck
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