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Aktives Beschwerde-Management

Auch in bestens gefuhrten Unternehmen | per weg zum zufriedenen kKunden

K k d Kund it Beziehungsebene
ann es vorkommen, dass unaen mi Setzen Sie sich erst einmal. Was haben Sie denn

auf dem Herzen?

Anhoren statt Ausweichen
der ihnen gebotenen Leistung nicht

zufrieden sind. Viele Studien und die ;g:ﬁgﬂ\éﬁﬁtemn dass Sie Verstehen statt  Rechtfertigen

Lebenserfahrung zeigen jedoch: Solche
Es tut mir leid, dass Sie wegen uns

Problemkunden“ sind nach gelungenem Unannehmlichkeiten hatten, Entschuldigen ~  statt Erklaren

Beschwerde-Management sogar nOCh Ich danke lhnen, dass Sie uns auf dieses

Problem aufmerksam gemacht haben. Loben statt Missachten

zufriedener und loyaler als jene, die ihre

Erwartung von vornherein erflllt sahen. Ich kiimmere mich umgehend darum. Problem l6sen statt Weiterleiten
Doch dazu kommt es haufig nicht, weil Geben Sie mir bitte lhre Anschrift. Sobald das Problem
gelost ist, rufe ich oder Frau Schulze von der Verbindlich sein statt Unkonkret
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viele unzufriedene Kunden sich nicht zustandigen Abteilung an. Mich kénnen Sie jederzeit
Y unter der Telefonnummer ... erreichen.

beschweren und so dem Unternehmen | sachebene

die Chance nehmen, den entstandenen (Image-)Schaden zu beheben. Viele missen deshalb regelrecht zu einer
Beschwerde motiviert werden. Was ist dabei zu beachten? Und wie soll man mit Beschwerdeflihrern umgehen,

damit diese sich als angemessen und fair behandelt fuhlen?

Aus unseren Studien geht vor allem hervor, welche bedeutsame Rolle dem Verhalten des Mitarbeiters zukommt,
der mit der Beschwerde konfrontiert wird. Er sollte sensibel genug sein, um unzufriedene Kunden zu erkennen
sowie in der Lage sein, auf sie zu zugehen. So gibt er ihnen das Gefiihl, dass ihre Bedurfnisse ernst genommen
werden. Indem der Mitarbeiter jeder Art von Beschwerde offen gegenuber steht, sie als solche wahrnimmt und sich
bei dem Kunden fir die entstandenen Unannehmlichkeiten entschuldigt (= Beziehungsebene), reagiert er zunachst

richtig auf die Beschwerde.

Entschuldigung und Geschenk zahlen Folgen muss dann jedoch eine verbindliche

A Individuell “ Persénlich “ Entschuldigend A Schnell Zusage wie er das Problem losen will (:
60 ' ' 1 Sachebene). Unternehmen, die aktives
Beschwerde-Management betreiben, sollten

40 | | | beachten, dass Kunden auf eine schnelle,
ersonliche und individuelle Entschuldigun
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— besonderen Wert legen. Ein kleines
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Geschenk als Dank fir den Hinweis erhdht

Standard-  Telefonat Mit- Vorstands- Erklarung  Geschenk 3 Tage 3wochen| Neben einer Entschuldigung zusatzlich die

schreiben arbeiter  sekretariat . . .
Individuelles Vor- Ent- 10 Tage Zufriedenheit der Beschwerdefiihrer.
Schreiben gesetzter schuldigung
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