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1 Einleitung

Wer reklamiert und sich beschwert, fiihlt sich meist im Recht. Nur zu leicht entsteht aus
diesem Gefiihl eine Haltung, die dem Gespréachspartner von vornherein den schwarzen
Peter zuschiebt. Diese negative Einstimmung zieht hiufig eine auf Standpunkten
beharrende Sturheit nach sich. Das Denken ist im emotional aufgewiihlten Zustand
beeintrichtigt. Kreativitit und Uberlegtheit im Umgang mit Problemen bleiben auf der
Strecke. Davon ist der Beginn eines Reklamationsgespréchs tliberschattet. Aus Sorge,
mit seinem Anliegen nicht ernst genommen zu werden, wéhlen viele Menschen zu
Gespriachsbeginn den falschen Ton: Sie treten fordernd, sehr laut oder rechthaberisch
auf. Dariiber hinaus fallen Kunden hiufig mit der Tiir ins Haus, wenn sie sich
beschweren und erwarten ein sofortiges Eingehen auf ihr Anliegen, eine bevorzugte
Behandlung und schnelle Erledigung. Gleichzeitig konnen Kunden aufgrund schlechter
Erfahrungen eine gehorige Portion Misstrauen ausstrahlen und damit die
Gesprachsatmosphére von Beginn an negativ bestimmen.

Wer etwas reklamiert, neigt dazu, seine Erwartungen in Form von Forderungen zu
formulieren, mit dem Ziel, den Gesprachspartner in die Pflicht zu nehmen. Nur zu leicht
bleibt aber im FEifer des Gefechts die notwendige Wertschitzung dem anderen
gegeniiber auf der Strecke. Der die Reklamation behandelnde Gespréachspartner fiihlt
sich angegriffen, wird ihm doch hiufig unterstellt, fiir den Fehler nicht nur verant-
wortlich zu sein, sondern diesen auch absichtlich verursacht zu haben. Sehr oft ist dies
die ideale Ausgangsbasis fiir ein Streitgesprich, bei dem langfristig niemand gewinnt.
Dariiber hinaus ist eine Reklamation immer mit Zeitverlust, manchmal zudem mit
Geldverlust verbunden.

Wer sich in der Kunst des gekonnten Reklamations- und Beschwerdemanagements
iiben will, wird dann erfolgreich sein, wenn er kontinuierlich sein Gespriachsverhalten
auf die jeweilige Reaktion des Gesprichspartners abstimmt.

Ich wiinsche Thnen viel Erfolg beim Umsetzen.

Markus Junger
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2 Was Sie als Kunde vor Ihrer Beschwerde wissen sollten

2.1 Ziel und Chancen von Beschwerden

Wie oft kommt es vor, dass etwas nicht unseren Vorstellungen entspricht. Auch ohne
dass wir uns dessen jedes Mal bewusst werden: Wir sind enttduscht. Im wahrsten Sinne
des Wortes, driickt dies als Nichterfiillung einer Erwartung an eine Dienstleistung oder
an ein neues Haushaltsgerdt doch aus, dass wir einer Tduschung erlegen sind. Mit
anderen Worten, das Bild oder die Vorstellung, welche sich bislang in unserem Kopf
befand, lisst sich mit der konkreten Wirklichkeit nicht in Ubereinstimmung bringen. Sie
fragen sich vielleicht, was dieser sprachliche Exkurs mit Beschwerdegesprichen zu tun
hat. Manche Aussagen dieses Artikels mogen fiir Sie leichter nachvollziehbar werden,
wenn Sie Thre ganz personlichen Erfahrungen damit in Verbindung bringen. Da ich
annehme, dass Sie sich schon wiederholt beschwert haben, sei es im Restaurant oder im
Ferienhotel oder dass Sie etwas, das Sie erworben hatten, reklamieren mussten oder
dass Sie die Ausfithrung einer Arbeit, sei es in der Autowerkstatt oder im Wohnhaus, zu
beanstanden hatten, fordere ich Sie auf, sich zundchst an ein Beispiel zu erinnern, in
dem Sie etwas beanstandet haben.

Sie haben jetzt ein Beispiel vor Augen.

Gehen Sie mit der spontanen Erinnerung an diese Situation folgenden Fragen
nach:

=  Was genau war vorgefallen und welche Gefiihle wurden dadurch bei Thnen aus-
gelost?
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* In welchem emotionalen Zustand befanden Sie sich zu Beginn des Gespréachs und
mit welchen Worten haben Sie die Beschwerde eingeleitet?

* Wie wurden Sie behandelt und mit welchem Gefiihl sind Sie aus dem Gesprich

gegangen?

Wenn unsere Erwartungen in einer bestimmten Situation nicht erfiillt werden, reagieren
wir spontan mit einer Abwehrhaltung, sind unzufrieden und verérgert. Je nach Intensitét
der personlichen Vorstellungen stellen sich Arger, Wut oder gar das Gefiihl, betrogen zu
werden, ein. Diese negative, uns beeintrichtigende emotionale Reaktion steht am
Beginn jeder Enttduschung, ganz gleich ob wir nun die Absicht haben, Kritik zu iiben
oder es vorziehen, die Sache auf sich beruhen zu lassen.

Unsere Befindlichkeit kann aber noch zusétzlich negativ beeinflusst werden,

* wenn die nagelneue Spililmaschine die Kiiche unter Wasser gesetzt hat oder wir den
spannenden Film nicht aufzeichnen koénnen, weil der gerade gelieferte DVD-
Recorder streikt,

= wenn sich Hilflosigkeit einstellt, sobald wir feststellen, dass wir das Problem nicht
aus eigener Kraft 16sen konnen,

= wenn wir uns iber uns selbst drgern, beispielsweise beim Einkauf nicht genau
hingesehen zu haben oder nicht daran gedacht haben, uns das Gerit vorfithren bzw.
anschlieflen zu lassen,
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* wenn wir spontan an die Dinge denken, die jetzt unternommen werden miissen, um
den erwarteten Zustand herzustellen, sei es, dass wir extra noch einmal in den Laden
zuriickgehen miissen, sei es, dass wir telefonisch oder schriftlich unsere Beschwerde
vortragen oder uns nach einem anderen Lieferanten umschauen miissen,

= wenn wir uns womdglich vorstellen, wie wir mit unserer Beschwerde behandelt
werden. Fiir manche Menschen kann diese Vorstellung so unangenehm sein, dass
sie lieber auf eine Kritik oder Beschwerde verzichten, um sich bei dem bereits

vorhandenen Arger wenigstens eine erwartete Demiitigung zu ersparen.

* Manchmal stellt sich auch noch eine gewisse Kaufreue ein. Unsere Entscheidung,
die uns bis dahin richtig erschien, stellen wir in Frage: War es wirklich verniinftig
hier zu kaufen? War der Preis gerechtfertigt? Hétte man mit der Bezahlung nicht
warten sollen? Wire es nicht angebracht gewesen, zuvor einige Alternativangebote

einzuholen?

Diese Liste ausgesprochen unangenehmer Empfindungen lieBe sich sicherlich noch
fortsetzen. Festhalten kann man: Wenn wir uns im Vorfeld einer Beschwerde sehr
genau iiberlegen, was uns unzufrieden macht, kénnen wir sehr genau die Gefiihle
benennen, die Einfluss auf unsere Beschwerde haben. Wenn wir uns diese Emotionen
bewusst machen, kdnnen wir uns sehr konkret iiberlegen, welche Wiedergutmachung
wir flir die erlittene Beeintrichtigung oder fiir das defekte Gerdt haben wollen. Und
wenn wir uns iiber unsere Gefiihle und iiber die gewiinschte Reaktion des Verkaufers
oder der Firma im Klaren sind, konnen wir iiberlegen, wie wir einen Anbieter auf das
von uns aus als subjektiv empfundene oder tatsichlich schiddigende Verhalten

aufmerksam machen konnen. Kurz gesagt:

Eine Beschwerde hat das Ziel, als Kunde das zu bekommen, was einem ver-
sprochen wurde und die Chance, das zu bekommen, was man zu Recht erwartet.

2.2 Die hiufigsten Fehler bei Beschwerden und wie Sie diese

vermeiden

Stellen Sie sich vor, Sie holen Ihr Auto aus der Werkstatt. Nach zwei Kilometern bleibt
der Wagen plotzlich stehen. Es gie8t in Stromen. IThr Mobiltelefon liegt noch im Biiro
auf dem Schreibtisch und von einer Telefonzelle ist weit und breit nichts zu sehen.
Wohl oder iibel machen Sie sich zu Full auf den Weg zuriick. Bereits beim Betreten des
Autohauses fangen Sie an, lautstark Thre Beschwerde zu duflern:
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»Sagen Sie mal, was bilden Sie sich eigentlich ein!*

Oder:
,,Was ist das denn hier fiir ein Saftladen!*
Oder:
,Ich will sofort den Geschéftsfiihrer sprechen!*
Oder:
,,Ich mache Sie personlich dafiir verantwortlich, wenn Sie sich nicht sofort um
mein Auto kiimmern!*
Oder:

,Das war das letzte Mal, dass ich bei Ihnen ein Auto reparieren lasse.*

Wenn Sie solche Aussagen in Anwesenheit weiterer Kunden machen, haben Sie eines in
jedem Fall erreicht. Sie haben fiir einen Moment die volle Aufmerksamkeit der anderen
Kunden und der Mitarbeiter. Bitte versetzen Sie sich fiir einen Moment in die Lage des
Kunden und des Mitarbeiters, die Ohrenzeuge IThrer Beschwerde wurden. Notieren Sie

sich bitte jetzt Ihre Reaktion auf die Beschwerde.

Vielleicht war Ihr erster Gedanke als weiterer Kunde:

,,He, ich war zuerst da!“
Oder:

,Was ist das fiir ein Spinner!*
Oder:

,,Was ist denn das fiir einer?*

Als Mitarbeiter war Ihr erster Gedanke vielleicht besinftigend:

,Jetzt beruhigen Sie sich doch erst mal.*
Oder zurechtweisend:

,»,Sie sehen doch, dass ich gerade mit einem anderen Kunden spreche.*
Oder abfertigend:

,,Haben Sie ein Problem?*
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