Serie »Erfolgstipps von Gunter Schmitz«

Was Kunden am wenigsten gebrauchen kénnen und zur Unzufrie-
denheit fiihrt, sind Reklamationen. Leider sind diese im Handwerk
noch viel zu oft anzutreffen. Kunden wollen einfach eine einwand-
freie Arbeit in der versprochenen Qualitat zur versprochenen Zeit.
AuBerdem binden Reklamationen so viel innere Kraft und Kapazita-
ten, dass Unternehmen gerne darauf verzichten méchten. Doch da-
zu miissen Reklamationen vermieden werden, noch bevor sie iiber-

haupt entstehen.

Reklamationen
lassen sich vermeiden

Eine perfekte Organisation ldsst Reklamationen vermeiden.

Einer Kundenreklamation ist immer
hochste Prioritit einzurdumen. Wie
gesagt, Reklamationen schnellstmoglich
zu beheben, ist absolut notwendig. Viel
intelligenter ist es jedoch, Reklamatio-
nen erst gar nicht entstehen zu lassen.
Eine ganz einfache Mafinahme ist es,
seine typischen Arten von Reklamatio-
nen zu zihlen. Dann wird schnell klar,
wo dringender Handlungsbedarf ist. Fiir
jede Reklamationsart konnen darauf
aufbauend Losungen erarbeitet werden,
wie diesen ganz konkret zuvorgekom-
men werden kann. Das ist zwar mit et-
was Arbeit verbunden, doch die Moti-
vation hierfiir sollte sehr grof$ sein,
wenn man sich einmal die Euro-Betrige
pro Reklamationsfall daneben schreibt.

Schnelle Losung muss her

Reklamationen konnen vielfiltig sein.
Mal liegt es an Produktfehlern oder
mangelnder Montage. Allzu oft resultie-
ren Reklamationen jedoch aus einer
ineffektiven Organisation. Treten bei-
spielsweite Fabrikationsfehler am Pro-
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dukt auf, so kann der Kunde am allerwe-
nigsten dafiir. Einige Handwerksunter-
nehmen begehen jedoch dann den Feh-
ler, dass die Schuld — auch vor dem Kun-
den - auf den Hersteller geschoben
wird. Mit der Folge, dass die Baustelle
erst einmal ruht. Das ist jedoch komplett
falsch. Der Kunde benétigt sofort eine
Losung, die fiir ihn zufriedenstellend ist.
Dazu miissen alle Hebel in Bewegung
gesetzt werden. Die Kundenldsung steht
nun im Vordergrund. Im Hintergrund
wird natiirlich mit dem Hersteller ge-
sprochen, diese Diskussion darf jedoch
nicht vor dem Kunden ausgetragen wer-
den. Diese Fabrikationsfehler miissen
sachlich mit dem Hersteller besprochen
werden, immer mit der MafSgabe, dass
dieser aus den Fehlern lernen, interne
Produktionsabliufe optimieren und
somit diese Fehler kiinftig vermeiden
kann.

Innere Abliufe optimieren

Mehr direkten Einfluss hat der Hand-
werker auf Liefertermine. Kommt die

Ware verspitet an, fithrt auch dies mit-
unter zu Reklamationen. Aufgrund von
vorzeitiger Uberpriifung der Lieferavis
konnen Reklamationen friihzeitig ver-
mieden werden, da jetzt noch geniigend
Zeit ist, in irgendeiner Form zu reagie-
ren.

Den stirksten FEinfluss haben Hand-
werksunternehmen jedoch auf ihre inne-
ren Abliufe. Handwerkern sollte dabei

bewusst sein, dass sie nun niemand Drit-
ten mehr die Schuld geben kénnen, denn
jetzt liegt es ganz alleine an ihnen selbst.

Information und Qualifikation

Schickt ein Handwerker unausgebildete,
unerfahrene oder uninformierte Mon-
teure auf die Bausstelle, darf er sich nicht
wundern, wenn Reklamationen auf-
grund mangelhafter Montageausfiih-
rung die Folge sind. In meinem Unter-
nehmen beispielsweise  durchlaufen
Monteure erst ein mehrwochiges Aus-
bildungsprogramm, indem sie mit Pro-
dukten und Abliufen bestens vertraut
gemacht werden. Aber auch danach
sichern permanente Weiterbildungen
die Montagequalitit ab. Zudem sorgt
eine perfekte Auftragsvorbereitung sei-
tens des Verkiufers bzw. Technikers mit
allen wichtigen Informationen im Mon-
tageauftrag fiir einen reibungslosen Ab-
lauf. Geradezu vorbildlich ist es, wenn
Verkiufer bzw. Techniker vor der Mon-
tage den gesamten Auftrag durchspre-
chen. Da Reklamationen oft aufgrund
fehlender bzw. falscher Informationen
seitens der Monteure auftreten, kénnen
so unnétige Reklamationen am einfachs-
ten vermieden werden.

Nochmals zusammengefasst: Reklama-
tionen sind bereits proaktiv zu vermei-
den, bevor sie erst entstehen kénnen.
Die Schuld auf Dritte — Hersteller oder
Kollegen - zu schieben, ist absolut ver-
boten. Der Handwerker hat die Verant-
wortung fiir den Kunden und dass dieser
begeistert ist.
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