
Fehler passieren überall da, wo ge-
arbeitet wird. Ausschließen kann 

man sie nie. Der Kunde aber sieht 
das ganz anders. Dass man aus rekla-
mierenden Kunden begeisterte Kun-
den machen kann, bestätigt sich im-
mer wieder. Und zwar in der Praxis 
von Handwerkern, die es verstehen, 
einen Auftraggeber wieder zu ver-
söhnen. Der Kern dieser „Kunst“ liegt 
darin zu begreifen, dass ein verlo-
rener Kunde oft wesentlich mehr 
kostet, als eine kulante und mensch-
lich saubere Beseitigung von Feh-

lern. Wenn Sie elegant und clever 
mit Reklamationen umgehen, kön-
nen Sie viele Pluspunkte für Ihr Un-
ternehmen sichern.

Kundenbegeisterung  
als Zukunftsfaktor

Sie selbst sind auf der Baustelle und 
im Kundendiensteinsatz oft als erster 
„am Ball“, wenn es um die elegante 
Bearbeitung von Reklamationen 
geht. Deshalb sollten Sie im direkten 
Kundenkontakt das Thema Reklama-

tionsbearbeitung als Servicefaktor 
beherrschen. Wenn der Kunde rekla-
miert, ist er oft wütend und will den 
Schaden oder das Problem schleu-
nigst behoben haben. Er verlangt 
schnelle Hilfe, Lieferung oder Aus-
tausch. Häufig übertreibt der Kunde 
die Schäden und Probleme, um sei-
nen Ärger abzureagieren oder seiner 
Forderung Nachdruck zu verleihen. 
Wie verhalten Sie sich? Jetzt zeigt 
sich, ob aus der Problemsituation 
zwei Gewinner hervorgehen, oder 
nicht. Reklamationen sollten im  

Reklamationen als Erfolgsfaktor

Den Kunden von der Palme holen

Reagiert man auf 
 eine Reklamation 

falsch, kann das zum 
Verlust des Kun-

den führen
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Idealfall immer zweifach gelöst  
werden, nämlich  menschlich-
emotional (Behebung des Ärgers) 
und sachlich (Behebung des Pro-
blems). Damit das gelingt, sind eini-
ge Spielregeln bei der Reklamations-
bearbeitung wichtig:

1. Ruhig bleiben
Lassen Sie sich nicht auf die Sprach- 
und Gefühlsebene des reklamie-
renden Kunden ein. Die Gefahr ist 
groß, eben so heftig zu reagieren, 
weil man sich angegriffen fühlt. Und 
mit Nichts können Sie dem aufge-
brachten Kunden eine größere Freu-
de machen, als wenn Sie zurück-
schießen. Er wartet ja gerade darauf. 
Wenn Sie ruhig und gelassen blei-
ben, strahlt diese Ruhe auch auf Ih-
ren Gesprächspartner aus. Konzent-
rieren Sie sich immer auf den Inhalt 
des Problems, nie auf die Art, wie der 
erboste Klient seinem Ärger Luft 
macht. Falls der Kunde seinem Ärger 
Luft macht, während Sie eine Arbeit 
ausführen, beenden Sie Ihre Tätig-
keit. Legen Sie Ihr Werkzeug auf die 
Seite und sprechen Sie mit dem re-
klamierenden Kunden ganz ruhig 
über die Lösung seines Anliegens. So 
entsteht nicht der Eindruck, man 

wolle das Problem nur so ganz ne-
benbei zur Kenntnis nehmen.

2. Ausreden lassen
Nichts bringt einen verärgerten Kun-
den so schnell wieder auf die Palme, 
als wenn Sie ihn in seinen Ausfüh-
rungen unterbrechen. Er fühlt sich 
erst recht missverstanden und nicht 
ernst genommen. Einen verärgerten 
Kunden zu unterbrechen heißt, ihn 
eines Besseren belehren zu wollen. 
Das wäre das Schlimmste, was Sie 
ihm in dieser Situation antun 
könnten. Nur wenn der Kunde ausre-
det, kann er richtig Dampf ablassen 
und seine erste Wut wird dann vor-
bei sein. Machen Sie es sich nicht un-
nötig schwer, indem Sie seine Be-
hauptungen zerstreuen wollen. Je 
länger der enttäuschte Kunde erzäh-
len kann, desto schneller wird der 
Ärger verfliegen. Sie kennen das 
ganz sicher von sich selbst.

3. Zuhören
Nur wenn Sie dem aufgebrachten 
Kunden zuhören, werden Sie seine 
Reklamation auch richtig behandeln 
können. Schließlich ist irgendetwas 
schiefgegangen, wofür Sie in diesem 
Moment gerade stehen müssen. Ho-

len Sie sich also die nötigen Informa-
tionen über das Problem, indem Sie 
aufmerksam zuhören.

4. Kunden „auffangen“
Nichts hilft einem wütenden Men-
schen mehr, als Zuspruch und Mit-
gefühl. Sie, als Ansprechpartner vor 
Ort (auf der Baustelle oder bei der 
Montage), sind dem Kunden im 
Moment der Reklamationsannah-
me sowieso grundsätzliches Entge-
genkommen schuldig. Jetzt ist es 
wichtig, dass Sie dies mit einigen 
wenigen Worten zum Ausdruck 
bringen, z. B.:

• Ich kann gut verstehen, dass Sie 
sich ärgern

• Es ist mir sehr unangenehm, dass 
da bei der Montage etwas schief 
gelaufen ist

• Ich wäre an Ihrer Stelle auch ver-
ärgert

Aber Vorsicht: Es gibt auch Situati-
onen, in denen ein Kunde etwas re-
klamiert, was aber tatsächlich auf 
seinen Fehler zurückzuführen ist. 
Wenn das zu dem Zeitpunkt, an 
dem Sie den Kunden auffangen 
müssen, noch nicht ausgeschlos-

Reden ist Silber, Schweigen ist Gold:  
Lässt der Kunde Dampf ab, darf man ihm 
nicht ins Wort fallen
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Sind die Emotionen ausgelebt und die Aussagen des Kunden wieder sachlich,  
muss man die Details heraushören
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sen werden kann, vermeiden Sie 
unbedingt die Aussage: „Sie haben 
Recht.“ Diese Aussage lässt sich 
nachträglich nicht mehr abschwä-
chen. Mit diesem Satz haben Sie 
die Schlacht verloren, obwohl der 
ursprüngliche Fehler gar nicht auf 
Ihr Konto geht.

5. Informationen herausfiltern
Haben Sie die ersten Schritte bereits 
erfolgreich bewältigt und den Kun-
den aufgefangen, werden Sie sehen: 

ner, dass Sie zwar ruhig, aber den-
noch bei der Sache sind.

6. Keine Schuldzuweisungen
Treffen Sie auf keinen Fall Schuldzu-
weisungen. Es spielt in diesem Mo-
ment noch keine Rolle, wer an dem 
Ärger schuld ist. Das heißt auch, kei-
ne Mitarbeiter, Kollegen, oder Liefe-
ranten „in die Pfanne zu hauen“. Dies 
würde in jedem Fall Ihren Betrieb 
treffen. Wer Kollegen disqualifiziert, 
disqualifiziert sich selbst. Für den 
Kunden zählt im Moment nur eines: 
dass ihm jetzt geholfen wird.

7. Situation konkret aufnehmen
Notieren Sie sich die wichtigsten Da-
ten aus dem Gespräch. Es zeigt, dass 
man sich des Problems ernsthaft an-
nehmen will. Wenn Sie die Reklama-
tion konkret verstanden haben, wie-
derholen Sie das Problem noch mal 
kurz, z. B.: „ Ja, Herr Müller. Ich habe 
mir aufgeschrieben, dass die Hei-
zung Geräusche macht, besonders 
am Heizkörper im Schlafzimmer.“

8. Lösung anbieten
Sehen Sie eine Reklamation positiv. 
Ein Kunde, der eine Arbeit reklamiert, 
traut Ihnen ja noch zu, das Problem 
lösen zu können. Gelingt das, liegt 
hier der Ansatz, den Kunden erneut 
zu gewinnen. Bieten Sie eine kon-
krete Vorgehensweise an. Das erste 
sollte immer sein, dass Sie selbst sich 
zum „Paten“ für diese Reklamation 
erklären. Denn was tödlich ist, ist das 
Kollege-Kommt-Gleich-Prinzip. Sät-
ze, wie „Ich werde das mal dem Meis-
ter sagen“  oder „Das muss sich mein 
Kollege dann mal ansehen“ lassen 
den Kunden im Regen stehen – 
denn eine konkrete Handlungszusa-
ge hat er nicht. Er hat ja nichts davon 
zu wissen, dass man jemandem von 

seinem Problem erzählt – er will wis-
sen, wann es gelöst ist. Jemand, der 
sich zum „Reklamations-Paten“ 
macht, stellt die nächste – für den 
Kunden spürbare Handlung – direkt 
in Aussicht: „Herr Müller, ich habe ge-
rade schon mit dem Meister telefo-
niert. Er bestellt das Ersatzteil und 
morgen komme ich zu Ihnen, um es 
einzubauen“ oder „Herr Meier, ich 
werde das sofort klären und rufe Sie 
noch heute an, um die weitere Vor-
gehensweise mit Ihnen abzuspre-
chen.“ Es gibt auch Sonderfälle, in 
denen es besser sein kann, dem Kun-
den die Lösung vorschlagen zu las-
sen: „Was haben Sie sich denn als Lö-
sung vorgestellt?“ „An wie viel Nach-
lass haben Sie den gedacht?“ „Bis 
wann möchten Sie denn die neue 
Armatur montiert haben?“

9. Erledigung kontrollieren
Bei größeren Problemfällen oder be-
sonders verärgerten Kunden, bei de-
nen Sie nur die Reklamation ange-
nommen, aber nicht selbst behoben 
haben, ist es sinnvoll als „Pate“ nach 

Er wird zunehmend ruhiger und 
gerät langsam wieder auf die sach-
liche Ebene. Nur wenn beide Sei-
ten bereit sind, über die Klärung 
eines Problems vernünftig zu re-
den, kann das Gespräch erfolg-
reich verlaufen. Allerdings ist es 
auch hier wieder der Kunde, der 
zuerst reden soll. Hören Sie einfach 
zu. Jetzt, wo die Emotionen raus 
sind, erfahren Sie sachdienliche 
Details. Bestenfalls können Sie 
während des Gesprächs auch im-
mer wieder ein „hm“, ein „ich ver-
stehe“ oder ein „ja“ einflechten.  
Dies zeigt Ihrem Gesprächspart-

Wer sich Noti-
zen macht der 
zeigt, dass er 
sich mit der Re-
klamation des 
Kunden ernst-
haft auseinan-
dersetzt

Wichtig ist es, dem Kunden eine Problem-
lösung aufzuzeigen
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der Reklamationserledigung noch-
mals nachzufragen, ob jetzt alles in 
Ordnung ist und ob die Reklamation 
wunschgemäß behoben wurde. 
Selbst dann, wenn sie aus zuverläs-
siger Quelle ihres Unternehmens 
wissen, das alles perfekt über die 
Bühne gegangen ist, sollte man den 
Kunden trotzdem aufsuchen. Das 
zeigt, dass Ihnen sein Problem „per-
sönlich am Herzen liegt“ und adelt 
Sie im Auge des Kunden.

10. Danke sagen
Bedanken Sie sich abschließend bei Ih-
rem Kunden für das Verständnis und 
die Bereitschaft, das Problem so einfach 
beheben zu lassen. Wenn es ein beson-
ders schwerer Fall war, vielleicht sogar 
mit einem kleinen Geschenk, einem 
Blumenstrauß oder ähnlichem. Als be-
sondere Danksagung können Sie auch 
eine Kleinigkeit mehr machen als ver-
einbart: „Frau Meier, ich habe Ihnen an 
der Waschtischarmatur gleich ein neu-
es Perlator-Sieb eingesetzt. Das ist mein 
Geschenk an Sie für Ihr Verständnis.“

Eine Auseinandersetzung mit einem 
Kunden können Sie nie gewinnen. 

Gewinner ist immer der Kunde, wenn 
sein menschliches Problem behoben 
wird und die Reklamation erledigt ist. 
Erst dann können Sie als „zweiter Sie-
ger“ gelten, weil es Ihnen wieder ein-
mal gelungen ist, aus einer Reklamati-
on einen begeisterten Kunden zu ma-
chen. Viel Erfolg damit!
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Wer sich nach der Be-
seitigung eines größe-
ren Problems mit 
einem Blumenstrauß 
entschuldigt, dem 
wird schnell verziehen
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