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Instrument: Beschwerdemanagement
Unter Beschwerdemanagement werden alle Maßnahmen zusammengefasst, die darauf abzielen, Kundenbeschwerden aufzunehmen und zu bearbeiten.

Ein gut funktionierendes Beschwerdemanagement ist aus zwei wesentlichen Gründen sinnvoll: Zum einen ist es einfacher, einen reklamierenden Kunden weiter zu halten als einen Neukunden zu gewinnen, zum anderen geben Beschwerden, Kritik und Reklamationen wichtige Hinweise auf Verbesserungsmöglichkeiten. Man kann davon ausgehen, dass sich nur ca. 15% der Kunden aktiv beschweren, die Zahl der stillschweigend Unzufriedenen, die in der Konsequenz zu einem Wettbewerber wechseln, ist ungefähr dreimal so hoch. 

Beschwerdemanagement kann als ein sehr umfassendes Konzept verstanden werden, das viele Bereiche des Unternehmens - von der Mitarbeiterauswahl bis zur Organisation der Arbeitsprozesse - umfasst. An dieser Stelle ist es nicht möglich, einen solchen umfassenden Ansatz aufzuzeigen, sondern es wird eine Auswahl an Maßnahmen vorgestellt und auf weiterführende Quellen und Materialien verwiesen. 
Zielklärung: 

Welche Ziele wollen Sie mit dem Beschwerdemanagement erreichen? Hier einige mögliche Beispiele:

· Kundenzufriedenheit erhöhen,
· neue Produkte oder Produktverbesserungen generieren (Erfassen von Kundenwünschen),
· Arbeitsabläufe verbessern,

· Marketing optimieren (Ergänzung der -> Instrument Kundendatei).
In Abhängigkeit vom Ziel gilt es, alle weiteren Entscheidungen zu treffen: 

· Welche Vorarbeiten sind zu leisten?

· Welche Mitarbeiter müssen einbezogen werden?

· Müssen Mitarbeiter qualifiziert werden?

· Welche Ressourcen müssen bereitgestellt werden?

· Wie soll das Beschwerdemanagement organisiert werden?

Hinweise zur Umsetzung: 

1. Die Einführung eines Beschwerdemanagements beginnt nicht erst mit unzufriedenen Kunden: Bereits im Vorfeld können Sie entsprechende Vorbereitungen treffen und Ihre Mitarbeiter auf den Umgang mit Beschwerden vorbereiten.

2. Dazu gehört das Einüben von Beschwerdesituationen in möglichst konkreter und praxisnaher Form (z.B. durch Rollenspiele). Greifen Sie dabei auf persönliche Erfahrungen zurück oder konstruieren Sie entsprechende Situationen.

3. Reklamationen sollten immer als Chance und nicht als Angriff gesehen werden. Denn gerade an dieser Stelle kann gegenüber dem Kunden Verständnis signalisiert werden. Für eine erfolgreiche Kundenbindung ist es unerlässlich, dem Kunden zu zeigen, dass seinen Wünschen und seiner Kritik Aufmerksamkeit geschenkt wird. 

4. Den Mitarbeitern muss glaubhaft kommuniziert werden, dass der offene und konstruktive Umgang mit Reklamationen, Beschwerden und Fehlern als Teil der „Verbesserungskultur“ des Unternehmens gesehen wird, so dass es nicht aus Furcht vor persönlichen Nachteilen zur Verheimlichung solcher Vorgänge kommt. 

5. Kundenbeschwerden unterscheiden sich erheblich: von der unqualifizierten Beschwerde über die begründete Reklamation bis hin zu Beschwerden, die mit konstruktiven Vorschlägen verbunden sind. Diese Unterschiede sind weniger für den Umgang mit dem unzufriedenen Kunden von Bedeutung (dieser sollte in jedem Fall sachlich, freundlich und kompetent sein), sondern für die weitere Bearbeitung wichtig. Machen Sie sich die unterschiedlichen Kategorien klar: Wenn möglich, definieren Sie für den Betrieb einheitliche Bewertungskriterien, nach denen die Beschwerden eingeteilt werden können. 

6. Idealerweise erfolgt das Beschwerdemanagement in vier Schritten: der Entgegennahme der Beschwerde, der Auswertung ebendieser, der Rückmeldung gegenüber dem Kunden und der internen Weiterverarbeitung. Ab einer bestimmten Betriebsgröße bietet es sich zudem an, direkt im Vorfeld einen Ansprechpartner zu benennen, der als Annahmestelle für Reklamationen und Kritik fungiert.

a. Entgegennahme
Kommt es zu einer Reklamation oder der Äußerung von Kritik, so ist es wichtig, dass Sie, bzw. Ihre Mitarbeiter sich nicht angegriffen fühlen und dementsprechend unfreundlich reagieren. Vielmehr sollte die Beschwerde sachlich und höflich entgegen genommen werden und direkt ein Zeitpunkt genannt werden, wann der Sachverhalt geprüft worden ist und wann der Kunde eine Rückmeldung erhält. Es empfiehlt sich, negative Formulierungen zu vermeiden. So sollte es immer heißen: „Ich werde mich mit dem Kollegen in Verbindung setzen und Ihnen heute noch Rückmeldung geben.“ Und nicht: „Dazu kann ich Ihnen leider nichts sagen, da dies nicht meinen Aufgabenbereich betrifft.“ Dies gilt auch in dem Fall, wenn die Reklamation Ihr Unternehmen nur indirekt betrifft, z.B. wenn Materialien eines anderen Herstellers oder Zulieferers von Mängeln betroffen sind.

b. Auswertung
Jede Beschwerde sollte bearbeitet werden, auch wenn sie Ihnen unqualifiziert und sinnlos erscheint. Hierin liegt ein Erfolgsfaktor für Ihren -> Kundenumgang und für die Imageverbesserung Ihres Unternehmens. Kategorisieren Sie die Beschwerden nach dem vorgegebenen Schema und leiten Sie dementsprechend weitere Schritte ein. 

So werden zum Beispiel unqualifizierte Beschwerden freundlich beantwortet, auf kommunikative Missverständnisse geprüft und ggf. mit einer kurzen Entschuldigung behandelt. 
Ernstzunehmende Reklamationen sollten besonders unter dem Aspekt der zukünftigen Vermeidung betrachtet werden. Bei Beschwerden bezüglich des Kundenumgangs oder aufgrund von Ausführungsmängeln sollte z.B. geprüft werden, ob einzelne Mitarbeiter eine Schulung, eine Auffrischung ihrer Kenntnisse oder Übung ihrer Fähigkeiten im Bereich Kundenkommunikation benötigen, wenn wiederholt Mängel angemerkt wurden.
Die Dokumentation von Beschwerdeart und -gegenstand über einen längeren Zeitraum kann Hinweise über Häufungen in bestimmten Bereichen und damit über Verbesserungspotenziale liefern. 
c. Rückmeldung

Auf eine Reklamation sollte auf jeden Fall eine Reaktion erfolgen. Diese sollte der Art der Reklamation entsprechend ausfallen, dem Kunden aber immer das Gefühl geben, dass seine Sorgen ernst genommen werden. Im Idealfall werden die Lösungsmöglichkeiten an die Kunden kommuniziert, mit denen auf die Beschwerden reagiert werden kann, z.B. Nachbesserung in einem bestimmten Zeitraum, Mitarbeitertraining, Zulieferer wechseln u.ä.

Selbst im Falle ungerechtfertigter Beschwerden sollte man sich vor Augen halten, dass ein kurzes Entschuldigungsschreiben (evtl. in Verbindung mit einem Werbegeschenk o.ä.) nicht viel kostet, aber erheblich zum Imagegewinn beitragen kann.

d. Weiterverarbeitung 

Bietet die Auswertung und Dokumentation der Beschwerden Hinweise auf bestimmte Problembereiche im Unternehmen, so können diese genutzt werden, um über den Einzelfall hinaus auf Verbesserungen, Leistungserweiterungen oder sogar neue Produkte und Marktfelder hinzuarbeiten. Eine enge Kommunikation mit Kunden bei diesen Entwicklungsprozessen hilft, die Wettbewerbsfähigkeit des Unternehmens zu erhöhen. 

Verweise auf im Text genannte Instrumente und Leitfäden:
· -> Instrument Kundendatei
· -> Instrument Kundenumgang
Weiterführende Quellen und Literatur:

· Hier finden Sie einen sehr umfassenden Leitfaden aus dem Bereich der kommunalen Verwaltung: Arbeitskreis Ideen- und Beschwerdemanagement (2007): Ideen- und Beschwerdemanagement. Ein Leitfaden von Kommunen für Kommunen in Schleswig-Holstein. Download unter http://www.informdoku.de
· Rönnecke (2006): Kundenorientiertes Beschwerdemanagement, Renningen.

· Brückner, Michael (2005): Beschwerdemanagement, Heidelberg.
Haftungsausschluss

Bitte beachten Sie, dass die aufgeführten Quellen/Links nur eine Auswahl darstellen. Wir weisen darauf hin, dass für die Inhalte externer Links und Quellen keine Verantwortung übernommen werden kann. Weiterhin existiert eine Vielzahl an Angeboten, die wir an dieser Stelle nicht vorstellen können. 

Beispiel:
Telefonprotokoll

	Telefonprotokoll von
	Mitarbeiter Muster

	Datum, Uhrzeit: 
	02.02.2011, 14:05

	Gesprächspartner:
	Ludwig Anhalter

	Rufnummer:
	0123/123456

	Entgegengenommen für:
	Technik

	Anlass:
	Reklamation/Beschwerde

	Maßnahme:
	Rückruf bis 04.02.11

	Inhalt:

Insbesondere bei Beschwerden oder Reklamationen ist eine schnelle kompetente und verbindliche Kundenkommunikation erforderlich. Den Rahmen dafür bietet die Unternehmenskultur oder die Qualitätsrichtlinie. Denken Sie daran: Eine negative Erfahrung wird mindestens siebenmal so häufig weitergegeben wie gute Erfahrungen mit einem Dienstleister. 
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