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keit verderben von vornherein das Spiel und konnen nur
enen S ch a d e n einbringen, der — auf Jahre hinaus kaql-*
talisiert — uns durch den Verlust des Kunden sehr viel
Geld kostet.

2. Man hore den Kunden erst einmal an
und lasse ihn seine Winsche vorbringen.
Man lasse ihn reden und falle ihm nicht gleich mit Ein-
winden ins Worl. Er wird dadurch nur aufgeregt und
migtrauisch. Die Schwierigkeiten werden dadurch nur
noch groker und slacheliger.

3. DringendnotwendigistinjedemFalle -

nichterne sachliche Betrachtung der Dinge.
Man wird dann leichter klar sehen und weder sich, nlcn:h
den Kunden tauschen oder irrefilhren wollen. Sachlich-
keit, Ruhe und Freundlichkeit imponiert immer am
meisten. Der Kunde ist stels angenehm beriihrl, wenn alles
in Ruhe und Ordnung geht und mif Sachlichkeit beraten wird

4. Man mufk in jedem Falle sofort fest-
stellen, umwas es sicheigentlich handelt:
Handelt es sich um eine Reklamation und sind Grunde
dafur vorhanden, oder steckt hinter der Reklamation
einzig und allein der Wunsch auf Umtausch, und ist die
Reklamation nur ein Scheinmotiv? Man wird dies jeweils
genau unterscheiden und auseinanderhalten, wenn man
es sich und dem Kunden rechimachen will. Man wird
eine Reklamation natiirlich auch ganz anders behandeln
miussen als einen Wunsch auf Umtausch.

5. Reklamationen erfordern vom Ge-
schaftsmann mehr Klugheit, Taktik und
Selbstberrschung. Man wird deren Grunde und
Berechligung erst genau untersuchen miissen. Selbst-
verstandlich wird man in diesem Falle auch immer den
Verkaufer hinzuziehen. Doch muf das Personal dahin
unterrichtet werden, dag Reklamahonen, eben weil sie an
sich schon meist eine schwierige Angelegenheit sind, mt
besonderer Ruhe behandelt werden und nicht gleich zu
SStreitfallen” gemacht werden.

6. Esist selbstverstandlich, da Rekla-
mationen die ubrige Kundschaft, die zu der
Leit vielleicht mit im Laden anwesend isl, nichts an-
gehen und in beiderseitigem Interesse
diskret behandelt werden mussen. Am besten bringt man
im Laden ein besonderes Aushangeschild an, mit
dem darauf hingewiesen wird, dak Reklamalionen beim
Chef vorgebracht und vertraulich behandelt werden. Das
macht einen guten Eindruck auf die Kundschaft und st
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sehr klug. Es gibt bekanntlich Kunden, die ihre Rekla-
mationen in Anwesenheit anderer Kunden gern breit auf-
tischen, sich gleich benachfeiligt fiuhlen und das Geschaft
sofort auch dafiir veraniwortlich machen. Jeder kennt
diese schwierigen Kunden, weshalb Vorsicht siels am
Plake ist, damit weiteren Schwierigkeiten und Unannehm-
lichkeiten vorgebeugt wird,

7. I1st die Reklamation begrundel, so
muf sie entsprechend erledigt werden,
Man wird in seinem Urteil stets sachlich sein, doch nicht
ohne weiteres gegen den Kunden selbst Stellung nehmen,
vor allem dann nicht, wenn es sich um Kleinigkeiten
handell. Solche konnen uns ja keinen Schaden zufugen.
Es hat auch keinen Zweck, eine Besprechung langer als
notwendig hinzuziehen. Was Rechtist, muf Recht
bleiben. Im ubrigen wird man sich enisinnen, dag man
bei der Regelung emner Angelegenheit auch uber die
strenge Rechisgrenze hinausgehen und auch das an-
erkennen kann, was billig i1st. Damit namlich befriedigt -
man den Kunden und zeigt ihm, dak man keinerler zweifel-
hafte Geschafte machen will, sondern stets groglen
Wert legt auf gute Ware und Leistung und
auf ehrliche Bedienung. Die Kundschalt soll bel
jeder Gelegenheit empfinden, dak sie sich auf das Ge-
schaft unbedingt verlassen kann, und der Geschaftsmann
seinen guten Namen unter keinen Umstanden preisgibt.
Sie wird dann dem Geschaft auch nichl leicht unireu werden.

8. Bei Reklamationen und Umtausch-
wiunschen darf kein Unterschied zwischen
Lauf- und Stammkundschaft gemacht wer-
den. An sich hat die Laufkundschaft, genau so gut wie
die Stammkundschaft, Anrecht auf guie, sachhiche und
sireng reelle Bedienung. Dak man auf die Stammkund-
schaft besonderen Wert legt, 1st begreiflich. Doch soll
man die Laufkundschaft nicht schlechier bedienen und be-
handeln, wenn sie mil Reklamahonen und Umtausch-
winschen kommt. Im ubrigen sollen doch die Laufkunden
zu Stammkunden werden. Zudem wird alles immer wieder
weilererzahlt, so dal dadurch bald neue Kunden ge-
wonnen, bald auch andere wieder ferngehalten oder ab-
gestoken werden.

9 Umtauschwunschemachenansichweni-
ger Schwierigkeiten, vor allem, wenn sie beim
Kauf gleich vorgesehen und als moghch und zulassig er-
klart worden sind. Auch im anderen Falle durften sich
bei solchen Fallen keine besonderen Schwierigkeiten er-
geben, sofern die Ware noch frisch und unverdorben isi,
so daf man sie ohne weiteres weiter anbieten und ver-
kaufen kann. Bei Preisunferschieden wird man sehen, wie
man zusammen fertig werden kann. In besonderen Fallen
und bei ploglichen wirtschaftlichen und finanziellen
Schwierigkeiten wird man auch das Geld zuruckbezahlen
und dem Kunden das nolwendige Verstandms entgegen-
bringen, weil man ithn sonst sicher los 1st und er anderen
von unserer Engherzigkeit erzahlt, so dak wir dadurch
geschadigt werden. Das will nicht heigen, dak ein Ge-
schaftsmann slets auf sein gutes Recht verzichten soll
Keinesweqs, aber neben dem Recht siehen auch das Inter-
esse des Oeschaftes und die Kundschaft.

10. Im ubrigen wird man in allen Fallen
immer wieder auch das nolwendige Enti-
gegenkommen zeigen  Entgegenkommen, in
Freundlichkeit und Sachlichkeit gehullt, ist ein aus-
gezeichneter Werbefaktor. Das machit auf den
Kunden immer einen guten Eindruck und verpflichtet ithn
in gewisser Hinsicht dazu, weiter unser Kunde zu bleiben.
Im ubrigen kann man immer wieder fesistellen, daf die
Kundschaft dies zu schaken weik und die Firma immer
wieder auch anderen empfieht. (1/1319)

Wl SLUB

Wir flhren Wissen.

hitp://digital slub-dresden.de/id318594536-193701 00/262




