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Die Beschwerde — Argernis oder Chance?

Jedes Unternehmen lebt von seinen Kunden. Besser gesagt es lebt von der Zufriedenheit seiner Kunden. Doch wie stellen wir diese Zufriedenheit fest,
wie machen wir sie messbar? Unser Autor Thilo Wolf gibt eine hilfreiche Anleitung.

Ein probates Mittel im Umgang
mit KundenKkritik ist ein funktio-
nierendes Beschwerdemanage-
ment.Ich weiBl nicht wie esThnen
geht, liebe Leserin, lieber Leser,
doch ich finde, wenn man Be-
schwerde hort, bekommt man
gleich so ein flaues Gefiihl in der
Magengegend. Das hat damit zu
tun, dass dieser Begriff negativ
fir uns besetzt ist, der Fachbe-
griff dazu lautet Pejoration. Sie
kennen bestimmt noch andere
Pejorationen, wie beispielsweise
das Weib fiir die Frau oder Pfaffe
(mittelhochdeutsch) fiir Pfarrer

oder auch Regime fiir Regie-
rung. All diese Begriffe wurden
friither absolut wertfrei und res-
pektvoll verwandt, doch sind die
imheutigen Sprachgebrauchne-
gativ besetzt. Deshalb bevor-
zuge ich bei dem Begriff Be-
schwerde bzw. Beschwerdema-
nagement, was aus betriebs-
wirtschaftlicher Sicht absolut
korrekt ist, den Ausdruck Feed-
back Management. So stellt sich
fiir uns eine angenehmere Vor-
gehensweise dar und die Dring-
lichkeit, ein solches aktives
Feedback Management zu be-
treiben, wird noch deutlicher.
Fiir was brauchen wir so etwas
werden Sie sich bestimmt fra-
gen? Ich sag es Thnen.

7 wichtige Einsatzgebiete

1. Vermeiden unnétiger Service-
kosten

2. Senken der Quote von Wieder-
holungsarbeiten

3. Qualitatssteigerung im Allge-
meinen

4. Anpassung an wachsende und
wechselnde Kundenanforde-
rungen

5. Stetes minimieren der Fehler-
quoten

6. Stressabbau der Mitarbeiter,
Motivationsschub

7.Enorme Zeitersparnis des Ma-
nagements

Wir unterscheiden hierbei auch
zwischen den Begriffen Rekla-
mation und Beschwerde. Die Re-
klamation betrifft immer den
Mangel an einer Ware und/oder
einer Dienstleistung. Bei der Be-
schwerde ist der Kunde emotio-
nal eingebunden, d.h. er ist im-
mer auf Grund eines Sachver-

haltes verédrgert. Was glauben
Sie, liebe Leserschaft, wie viele
Kunden beschweren sich tat-
sédchlich,wennsiewegenirgend-
etwas verdrgert sind? Sind es
30% und mehr oder sogar 50 %
und mehr? Weit gefehlt! Es sind
lediglich 5 % bis, so die Einschét-
zung von Experten, maximal
20% von aktiven Kunden, die
sich beschweren. Das heif3t fiir
uns, dass 80 % bis 95 % aller un-
zufriedenen Kunden uns nicht
die Moglichkeit geben, uns zu
verbessern. Sie wandern ab und
versuchen es beim nidchsten An-

bieter und hoffen, ja sie hoffen,
denn sie wissen es nicht, dort
besser bedient zu werden, so
dass sich ihre Erwartungshal-
tung erfiillt. Wir brauchen fiir un-
ser Feedback Management eines
ganz dringend, eine absolut po-
sitive Einstellung zu den vorge-
tragenen Beschwerden, immer
die 7 Erfolgschancen im Blick.
Bitte préagen Sie sich folgende
Punkte sehr genau ein. Sie sind
absolut wichtig, denn nur so ent-
wickeln sich Thr Unternehmen
und auch Sie personlich weiter.
Bekannt gewordene Beschwer-
denimmer sofort intern kommu-
nizieren. Sie miissen offen fiir
diese Beschwerden sein und sie
auf sachlicher Ebene, zielorien-
tiert diskutieren. Mafinahmen,
die an Bestrafung erinnern, ha-
benhierbeinichtsverloren.Alles
was Sie auf den Weg bringen,
muss Sie und andere motivieren.
Erarbeiten Sie Losungen, um die
Ausgangssituation zu verbes-
sern. Denken Sie stets daran:
Alles dient letztendlich der Kun-
denzufriedenheit, besser noch
der Kundenbegeisterung.

8 Grundsitze des
Beschwerdemanagements
fiir Ihren Betrieb

1.Das gemeinsame Ziel ist die
Kundenzufriedenheit — Begei-
sterte Kunden

2.Langfristige Kundenbindung,
die Basis fiir Thren zukiinfti-
gen Geschiéftserfolg

3.Diese Aufgabe gilt sowohl fiir
Mitarbeiter als auch fiir das
Management

4.Beschwerden sind immer
Chancen,besserunderfolgrei-
cher zu werden

5.Der freundliche und herzliche
Kundenumgang steht im
Vordergrund

6. Kleine Herausforderungen sind
schnell und unbiirokratisch zu
erledigen

7.GroB3e Herausforderungen sind
und bleiben ,,Chefsache”

8.Bleiben Sie fair gegentiber Ih-
ren Kunden (z.B. ehrlich, an-
stdndig und gerecht!)

Auf diesen Grundsétzen basie-
ren folgende Bausteine. Sie wer-
den alsdirekter Beschwerdema-
nagement Prozess bezeichnet.

Ermutigung zur Beschwerde,
d.h. Sie miissen Beschwerden
stimulieren

Annahme der Beschwerden,
d.h. Kundenkontakt vorhan-
den - positivangehen
Bearbeiten der Beschwerde,
d.h. interne Kommunikation
und Aufgabenverteilung
Reaktion auf Beschwerde, d. h.
Ergebnis muss Kundenerwar-
tung entsprechen

ANZEIGE

Wenn es einen direkten Be-
schwerdemanagement Prozess
gibt, muss es demnach auch ei-
nen indirekten geben. So ist es
auch. Er umfasst 2 wichtige Bau-
steine.
Die Auswertung, d.h. systema-
tische Aufbereitung und proto-
kollieren der Beschwerden
Die Kontrolle, d.h. koordinie-
ren, planen, steuern und iiber-
wachen der Ziele.

WelcheWege miissen wir nun ge-
hen, um ein erfolgreiches Feed-
back Management in unserem
Unternehmen einzufiihren? Ich
verrate es Thnen. Fiinf Phasen
werden durchlaufen, um mit ei-
nem guten Beschwerdemanage-
ment den Betrieb noch erfolgrei-
cher zu fiihren.

Phase 1: Der Beschluss
Entscheiden tiber die Fiihrung
derVerwaltung
Festlegen des Umfangs der Be-
arbeitungsmafnahmen
Bestimmen der Ziele

Phase 2: Projektorganisation
evtl. Bildung eine Projekt-
gruppe
planen eines Konzeptrahmens
bestimmen der operativen Um-
setzung

Phase 3: Konzeption
Analyse des IST Zustandes

Entwicklung des Rahmenkon-
zeptes
Planung des Budgets

Phase 4: Einfiihrung
konkrete Umsetzung des Rah-
menkonzeptes
organisatorische Anpassungs-
mafBnahmen

Phase 5: Offentlichkeitsarbeit
Zieldefinition
aktives Einfordern von Be-
schwerden
Berichterstattung in den Me-
dien
verteilen von Servicekarten fiir
Beschwerden

DochwiefastimmerimLeben,so
gibt es auch bei der Einfiithrung
des Beschwerdemanagements
Herausforderungen, denen wir
uns stellen miissen. Zuerst kann
diese gute Entwicklungsmog-
lichkeit auf mangelnde Akzep-
tanz bei Kunden und den Mitar-
beitern treffen. Die Losung ist
hier gute Kommunikation. Kom-
men Sie gemeinsam mit IThrem
Team und Ihren Kunden zu einer
realistischen Einordnung der
MaBnahme und iiberzeugen Sie
mit einem IST/Soll Vergleich.
Starten Sie mit Kundenzufrie-
denheitsbefragungen. Es kann
auch zu mangelnder Unterstiit-
zung in der Unternehmensfiih-
rung kommen. Losen Sie diese
Aufgabe, indem Sie Fiihrungs-
personen in die Projektgruppe
einbinden, arbeiten Sie als Vor-
bild und loben SieVerhaltensén-
derungen,die dem gesetzten Ziel
dienen. Auch organisatorisch
gibt es mitunter Widerstand, der
sich gegen Korrekturen und Ver-
besserungsimpulse aus dem Be-
schwerdemanagement heraus

richtet. Eine Losung bietet hier
das Einfiihren einer offen gestal-
teten Fehlerkultur und die Bil-
dung von Qualitétszirkeln.
Wirkonnennachdieser Betrach-
tung des Beschwerde- bzw. Feed-
back Managements folgendes
Fazit ziehen: Jede Beschwerde
ist immer eine Chance! Wir be-
kommen die wunderbare Mog-
lichkeit geboten, uns stetig zu
verbessern und so unsere Posi-
tion am Markt auszubauen. Des-
halb, liebe Leserinnen und Le-
ser, stimulieren Sie die Be-
schwerden Ihrer Kunden, erho-
hen Sie die Beschwerdezahl
(Feedback Zahl) und beginnen
Sie die Unzufriedenheit Ihrer
Kunden damit zu senken. Stei-
gern Sie Zufriedenheit, begei-
stern Sie Ihre Kunden.
Begeisterte Kunden - bessere
Marktposition — hoherer Ge-
winn! Wenn das der Weg ist den
Sie in der Zukunft gehen wollen,
kommen Sie aufunszu.VPS - Die
Beratung kann viel fiir Sie tun.
In diesem Sinne wiinsche ich Ih-
nen immer tolleVisionen, die Sie
realisieren, wenn Sie einen Plan
dazu entwickeln und die richtige
Strategie zur Umsetzung haben.
Bleiben Sie neugierig und den-
ken Sie daran, das Leben ist auf-
regend! E

A4 Autor

Thilo Wolf, Jahrgang ‘66, ist seit 1994
selbststandiger Unternehmer. Er st
Zahntechnikermeister und Betriebswirt
und kennt die vielen Facetten des Um-
gangs mit Kunden sehr gut. Als Mana-
gementberater und Motivationscoach
hat er sich auf Handwerksunternehmen
und deren AuRendarstellung speziali-
siert. Er ist leidenschaftlicher Sportler,
liebt gutes Essen und ist mit Leib und
Seele Vater, was seine 6-képfige Familie
eindrucksvoll unter Beweis stellt. Freuen
Siesichaufeine intensive, ganzheitliche
und nachhaltige Zusammenarbeit unter
dem Wolf'schen Motto: ,Das Leben ist
Sexy”.
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