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TEST: BESCHWERDEMANAGEMENT

Jede Beschwerde
ist eine Chance

0b im Hotel, im Altenheim oder in der Autoindustrie — Beschwerdemana-
gement ist wichtig fiir den Erfolg. Die Grundlagen kann man in Kurzkursen
lernen. Doch nur ein Seminar von neun getesteten hat uns iiberzeugt.

B Wenn sich ein Gast im Hotel Bischof-
schloss am Bodensee beschwert, wird er
belohnt. Schmeckt der Wein korkig oder
bringt ihn eine laute Hochzeitsfeier um
dic Nachtruhe im Hotelbett, muss er fiir
beide Leistungen nicht zahlen. Dasist die
oberste Regel des Hauses, das 2004 und
2006 fiir seine Kundenorientierung und
sein vorbildliches Beschwerdemanage-
ment den Dienstleistungspreis vom Land
Baden-Wiirttemberg erhielt.

»Wir sind fiir Kritik dankbar, denn
jede Beschwerde ist eine Chance fiir uns,
noch besser zu werden®, erklirc Bernd
Reutemann, Geschifrsfithrer des 25-Mit-
arbeiter-Hauses. ,,Uber eine Beschwerde-
quote von 35 Prozent wiren wir froh.*
Daraus kénnte Reutemann viel lernen.
Scine Philosophie ist einfach: Rechrzeiti-
ge Kommunikarion statt eingeiibter Flos-
keln, wenn es zu spit ist, Also fragt das
Servicepersonal nicht nach dem Essen,

aob es geschmeckt hat. Startdessen beob-
achtet es Mimik und Gestik des Gastes,
sobald das Essen serviert ist . Zwel Minu-
ten spiter bekommt der Koch eine Riick-
meldung und kann im Notfall noch mit
Pfeffermiihle oder etwas Sofe eingreifen.
Kommentarkirtchen sollen die Giste
zu Kiritik an Service, Kiiche oder Rezepti-
on ermuntern. Alle Mitatbeiter sind in
Beschwerdemanagement geschult. Jede
Reklamation wird sofort bearbeiter und
das Argernis maglichst beseitigt. So wie
die Beschwerde cines Gastes iiber ein zu
harres Kissen. Kurzerhand tat sich Reute-
mann mit einem Bettenhaus zusammen
und bietet seitdem eine , Kissenbar® mit
18 unterschiedlichen Kopfunterlagen an.
Das Beispiel zeign: Professionelles
Beschwerdemanagement geht davon aus,
dass jede Beschwerde die Chance bietet,
Schwachstellen im eigenen Unterneh-
men aufzudecken. Wer Beschwerden

Liicken im Umgang mit Beschwerden

Lwei Drittel von rund 100 befragten Mittelstindlern werten die Beschwerden systema-
tisch aus. Doch nur 41 Prozent fragen ihre Kunden, ob sie mit der Erfassung und Bear-

beitung ihrer Beschwerden zufrieden sind.

Untersuchungen der Kundenzufriedenheit |
Festlegung der Bearbeitungsdauer |

Systematische Auswertung der Beschwerden
Laufende Uberpriifiing der Beschwerdebearbeitung

Festlegung eines zentralen Ansprechpartners

Ientrale Erfassung der-Beschwerden —

* RegelméRige Berichterstattung

scitich ierter Arvetsaplaut

Angaben in Prozent, gerundet
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fefiler an Produkten, Probleme mit
Lieferungen dnd schlechter Service sitid. die
haufigsten Ursachen von Beschwerden.

systematisch erfasst und auswertet, kann
die eigenen Produkte oder Leistungen
verbessern und Kunden an sich binden.
Immerhin zwei Drittel von rund 100
befragten mittelstindischen Unterneh-
men werten Beschwerden systematisch
aus, ergab eine Studie (siche Grafik).

Unterschiedliche Zielgruppen

Die Grundlagen des Beschwerdemanage-
ments vermitteln meist eintigige Kurz-
kurse. Zielgruppe sind Mitarbeiter aus
den Bereichen Verkauf, Vertrieb und

Service, die tiglich die Beschwerden von

Kunden entgegennehmen, weiterleiten

oder bearbeiten miissen. Die Seminare

richten sich aber auch an Geschiftsfiih-

rer, die Beschwerdemanagement im eige-

nen Unternchmen einfithren wollen.
Auf den ersten Blick scheint das Ange-

bot an Kurzkursen grofS. Zwischen Sep-

tember und Dezember 2005 fanden wir

in Weiterbildungsdatenbanken mehr als

100 Seminare. Doch mehr als zwei Drit-

tel liefen betriebsintern oder ficlen aus.
Wir wollten wissen, wie gut diese Kur-

se auf die Praxis vorbereiten und fiir wen

sie sich eignen, Wir haben neun cin- bis

dreitigige Kurse getestet. Die Unter-
suchung ergab, dass die Anbicter ganz
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unterschiedliche Zielgruppen im Blick
haben und auch inhaltlich verschiedene
Schwerpunkte setzen. Beim Meinwerk
Institut In Via Akademie (Meinwerk Ins-
ticut) lerncen viele Alcenpflegerinnen. Zu
X-Medial Bayern kamen dagegen vor
allem Mitarbeiter aus der Medien- und
Druckindustrie.

Doch nicht etwa die Kursankiindigun-
gen in den Datenbanken, sondern erst
die Anbieter-Webseiten offenbarten, dass
das Meinwerk Institut cine Fortbildungs-
einrichtung fiir den sozialen Bereich ist
und X-Medial Bayern dem Bayerischen
Verband der Druckindustric nahe stehe.

Inhaltliche Liicken
Inhaltlich haben wir die getesteten Kurse
in drei Gruppen eingeteilt: Seminare mit
den Schwerpunkten Prozessgestaltung
oder Kundenkommunikation und Semi-
nare, die beide Themen abdeckien.
Nach Meinung von FINANZ test sollte
jedes Seminar einen umfassenden Begrift
von Beschwerdemanagement zugrunde
legen, gleich, ob es sich an Altenpfleger
oder Anlagenbauer richtet (siche Kasten
rechts). In jedem Fall muss deutlich wer-
den, dass Beschwerdemanagement iiber
das persénliche oder telefonische Kunden-

SPEZIAL

 Unser Rat

Anbieter. Am besten abgeschnitten hat der

zweitdgige Kurs von Otti  Ostbayerisches
Technologie-Transfer-Institut. Er ist mit 970
Euro zwar der teuerste Kurs, bietet aberein um-
fangreiches Rahmenprogramm. Wenn Sie nur
einen Tag Zeit haben und auf Dbungen verzich-
ten kinnen, sind Sie bei der Technischen
Akademie Wuppertal fiir 530 Furo richtig.

Tielgruppe. Beschwerdemanagement-Semi-
nare richten sich an Mitarbeiter aus den Berei-
chen Verkauf oder Vertrieb, die Beschwerden
entgegennehmen und weiterleiten oder bear-
beiten. Lehrreich konnen die Kurse fiir Sie auch
sein, wenn Sie als Geschaftsfiihrer einer Firma
planen, Beschwerdemanagement im eigenen
Unternehmen einzufithren.

Kursauswahl. Erkundigen Sie sich vor der

Anmeldung beim Anbieter, ob der Kurs eine

bestimmte Zielgruppe anspricht und aus wel-
«chen Branchen die Teilnehmer kommen. Wenn
Sie viel Kundenkontakt haben, sollten Sie ein
auf Kommunikation orientiertes Seminar wih-
len. Wenn Sie aber Beschwerdemanagement
einfiihren wollen, ist ein Seminar mit Schwer=
punkt Prozessgestaltung besser.

@ \\Jas ein guter Kurs bieten muss

FINANZtest hat ein Anforderungsprofil fiir Kurzseminare zum Beschwerdemanagement
entwickelt. Es beschreibt, welche Inhalte den Teilnehmern vermittelt werden sollten.

Grundlagen. Ein Grundlagenkurs sollte auf
einem umfassenden Begriff von Beschwerde-
management aufbauen, in dem die Themen
Prozessgestaltung und Kundenkommunikation
je nach Schwerpunkt vertieft vorkommen.

Notwendigkeit. Der Dozent sollte den Infor- -
mationsgehalt von Beschwerden aufzeigen
und deutlich machen, dass der professioneile
Umgang mit Beschwerden die Kundenzufrie-
denheit und -bindung starkt. Dieses Vorgehen
verbessert das Image und erzielt einen Wett-
bewerbsvorteil. Beschwerdemanagement soll-

te in der Firmenkultur verankert werden.

Umgang mit Beschwerden. Der Dozent
muss thematisieren, dass man zu Beschwer-
den ruhig ermuntern sollte. In Seminaren

mit Schwerpunlt Prozessgestaltung sind der
Ablauf der Beschwerdebearbeitung, die orga-
nisatorischen Voraussetzungen und die tech-
nischen Maglichkeiten wichtiger als das Thema
Kundenkommunikation. Dieser Bereich sollte

aber wenigstens erwahnt werden. Bei Semi-
naren mit Schwerpunkt Kundenkommunika-
tion sollte der Dozent bei der Beschwerde-
annahme auch deren Bearbeitung erlautern.
Wichtig sind hier Kemmunikation, Konflikibe-
wiltigung, Kritikfdhigkeit, Belastbarkeit und
Stressbewaltigung. Es geniigt, wenn er die
technischen Moglichkeiten kurz erwahnt.

Beschwerdeanalyse. Bej Seminaren mit
Schwerpunkt Prozessgestaltung sollte es um
den Abschluss eines Beschwerdevorgangs und
dessen Auswertung gehen. Wichtig ist, den
Unterschied zwischen den internen und exter-
nen Konsequenzen aufzuzeigen. Eine interne
Konsequenz ist zum Beispiel die Verbessertung
der Produkt- oder Prozessqualitdt. Als externe
Konsequenzen gelten eine groRere Zufrieden-
heit des Kunden mit Beschwerdebearbeitung
und-eine starkere Kundenbindung. Wenn der
Schwerpunkt Kundenkommunikation ist, muss
der erfolgreiche Abschluss eines Beschwerde-
vorgangs im Zentrum stehen.
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TEST: BESCHWERDEMANAGEMENT

gespriach  hinausgeht. Herauskommen
muss auch, dass der Umgang mit Be-
schwerden Teil einer Managementpro-
zesskette ist, die vom Eingang bis zur
Analyse reicht. Nicht alle Kurse erftillten
unsere Anforderungen.

In den technisch ausgerichteten Kur-
sen mit dem Schwerpunke Prozessgestal-
tung lernten unter anderem Mirtarbeiter
eines stidtischen Entwisserungswerkes,
der Automobilzuliefererbranche und An-
lagenbauer, Den Aspekt der Kunden-
kommunikation beriicksichtigte nur die
Technische Akademie Wuppertal ange-
messen. Nur dieser Tageskurs kam unse-
rem Anforderungsprofil sehr nahe. Die
Kurse von GFQ Akademie und RI Rau-
tenberg Industricberatung (Rautenberg)
vernachlissigten dagegen den direkten
Kundenumgang.

Zu wenig Umgang mit Beschwerden
In den vier Kursen mit dem Schwerpunkt
Kundenkommunikation drehte sich alles
um Kommunikationstechniken, Konflikt-
management und Stressbewiltigung.
Winzer und Getrinkevertricbler saflen
neben Mitarbeitern aus Anlagenbau und
Energleversorgung.

Keiner dieser Kurse machte deutlich,
dass Beschwerdemanagement iiber das
Kundengesprich hinausgeht. Bei Instatik
wirde es im Lehrmaterial klar. Der
Aspekt Umgang mit Beschwerden im
Unternehmen kam {iberall zu kurz.

Nur die beiden lingeren Kurse behan-
delten Prozessgestaltung und Kunden-
kommunikation. Von allen neun Kursen
kam Otti Ostbayerisches Technologie-
Transfer-Institut (Otti) unserem Anfor-
derungsprofil am nichsten. Beim Mein-
werk Institut kamen dic Themen EDV
und Beschwerden zu kurz,

Ubungen fehiten
Die Tageskurse glichen oft Vortrigen mit
PowerPoint- oder Folienprisentationen.
Kurse ohne oder mit nur einer Ubung
wie bei der GFQ Akademie, Technischen
Akademie Wuppertal, Rautenberg und
Instatik sind aber nicht vertretbar.
Anstelle von Praxistibungen lieferte der
Dozent der IHK Kéln zum Beispiel abs-
trakt wirkende Wahrnehmungsiibungen
zum Ablauf zwischen Sender und Emp-
finger. Der Grofmarktmitarbeiterin, die
tiber Attacken aggressiver Kunden klagte,
diirfte so ein Beispiel kaum weiterhelfen,
Positiv fielen die vielen Ubungen anhand
konkreter Fille bei Otti auf. Der Anbie-
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ter licferte umfassende und informative
Lehrmaterialien, was bei Kurzkursen fiir
die Teilnehmer sehr wichrig ist. Auf wei-
tere Informationsquellen wie Biicher
oder Websites wiesen nur die GFQ) Aka-
demie, das Meinwerk Institut und Otc
hin. Der Dozent der IHK Trier warb zu
viel fiir eigene Biicher.

Faziz. Wer die Grundlagen lernen und
auch iiben will, braucht mehr als einen
Tag Zeit. Dass sich Aufwand und Kosten

lohnen kénnen, zeigt die Kissenbar im

Hotel Bischofschloss. B

. Schwerpunkt Proessestaltng

Fiinf Seminare vermittelten ein umfassendes Verstandnis
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sches Technolo-
gie-Transfer-
Institut

behandeln

Laut Anbieter geeignet fiir: Kostenverantwortliche und Entscheider, Ver-
antwortliche in Einkauf, Vertrieb; Fertigungsplanung und Produktion,
Qualitatswesen; (ontrolling

GFQ Akademie | Rellamations-, Beschwerde- und Servicemanagement 500 118
Laut Anbieter geeignet fiir: Fiihrungskréfte und Sachbearbeiter aus
Einkauf/Vertrieb, Entwickiung, Konstrultion, Qualitdtsmanagement!
-wesen, Wareneingang, Arbeitsvorbereitung/Produltion 2
Rl Rautenberg | Reklamationsmanagement 520 1/8
Industriebera- | |5, Anbieter geeignet fiir: Verantwortliche fiir Reklamations-, Qualitits-
tung management, Kundenservice 3
Technist_he Beschwerdemanagement in der Praxis 530 1/8
#“kademlel Laut Anbieter geeignet filr: (ustomer Care Manager, Vertriebsmitarbeiter,
upperta Produlktmanager, Total Quality Management, Six Sigma Project Manager®)
Schwerpunkt Kundenkommunikation
IHK Kodln Wenn der Kunde brillt.... aktives Beschwerdemanagement in der Praxis 170 118
Laut Anbieter geeignet filr: Mitarbeiter Empfang, Verkauf, Innendienst
IHK Trier Reklamationen erfolgreich beseitigen durch kundenorientierte Ge- 170 1/8
; sprachsfiihrung : :
Laut Anbieter geeignet fiir: Mitarbeiter im Kundenkontakt
Instatik Das erfolgreiche Reklamationsmanagement 575 110
Laut Anbieter gerignet fiir: Mitarbeiter, die mit Reklamationen umgehen
miissen
N-Medial Bay- | Professioneller Umgang mit Kundeninformationen 450 18,6
e Laut ;ﬁmbieter geeignet fiir: Sachbearbeiter, Mitarbeiter im Kundenlkon-
takt® L
Schwerpunkt Kundenkommunikation und Prozessgestaltung
Meinwerk Beschwerden managen — Qualitdtschancen nutzen 290 3120
Institut ; ; e % . e
iV ks Laut Anbieter geeignet fiir: Leitungskréfte aus sozialen Einrichtungen
demie
Otti Ostbayeri- | Beschwerden und Reklamationen professionell und kundenorientiert 970 2116,7

Bewertung in drei Stufen: Hoch, Mittel, Niedrig.
1) 1 Unterrichtsstunde entspricht 45 Minuten.

2) Teilnehmer stammen laut Anbieter in der Regel aus der Sutomohilindustrie sowie der Dienstleistungshranche.
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Ausgewdhlt = Gepriift = Bewertet

Geschulte Tester haben neun Seminare zum Be-
schwerdemanagement verdeckt besucht. Sie dau-
erten zwischen ein und drei Tagen. Der Unter-
suchungszeitraum war Mitte November bis Ende
Dezember 2005. Wir haben Kurse ausgewdhlt, die
flir die ausgeschriebenen Zielgruppen offen zu-
ganglich waren.

Die Tester fiillten teilstandardisierte Erhebungs-
bogenaus und dokumentierten den Kurstag. Durch
die einmalige Kursteilnahme und die inhaltliche
Vielfalt war ein systematischer Vergleich in Bezug
auf alle Punkte unseres Anforderungsprofils (siche

von Beschwerdemanagement

§. 59) nicht méglich. Deshalb kommentieren wir
die Qualitdt der Kursinhalte und ~durchfiihrung.
Experten haben die Lehrmaterialien, die Webinfos
und die AGB begutachtetet.

Die Bewertungen ,Hoch", ,Mittel",  Niedrig" und
die Kommentare beziehen sich auf den besuchten
Kurs und nicht auf die Gesamtqualitat des Anbie-
ters. Priifpunkte waren:

Kursinhalte: zum Beispiel Vermittlung der Inhalte
des Anforderungsprofils, Praxisbezug und Umfang
der Lehrinhalte.

Kursdurchfiihrung: zum Beispiel Teilnehmerori-
entierung, Methodeneinsatz, Anleitung von Ubun-

gen und didaktische Kompetenz der Dozenten.

Lehrmaterialien: zum Beispiel Umfang, Inhalte,
Richtigkeit, Altualitdt.

Kursorganisation: Anmeldung, Service, Rdum-
lichkeiten und Ausstattung. :

Webinfas: zum Beispiel Inhalte zu Anbieter und
Kurs, Gestaltung, Navigation.

Allgemeine Geschiftsbedingungen (AGB):
Experten haben die AGE der Anbieter auf rechtlich
unzuldssige und verbraucherunfreundliche Klau-
seln untersucht.

Positiv: Dem (urs lag ein umfassendes Verstandnisvon | Positiv: Der Unterricht war strukturiert und die Teilneh- -Hoch Niedrig Mittel Mittel
Beschwerdemanagement zugrunde. Unser Anforderungs-i mer profitierten von der Praxiserfahrung des Dozenten.
profil wurde (iberwiegend erfiillt. Negativ: Das Rekla- Negativ: Es gab viel Frontalunterricht mit Folienprasenta-
mationsgesprach kam zu kurz. Der Kurs ist sehr technik- | tionen und keine Ubungen.
bezogen.
Positiv: Dem Kurs lag ein umfassendes Verstandnis van  : Positiv: Der Unterricht war teilnehmerorientiert. Hoch Haoch Niedrig Mittel
Beschwerdemanagement zugrunde. Unser Anforderungs-1 Negativ: Es gab viel Frontalunterricht mit PowerPoint-
profil wurde iberwiegend erfiillt. Negativ: Im Zentrum © Prasentationen und nur einer Ubung. Das Seminar hatte
standen der Prozess und die Methoden, dabei kam das  : methodisch abwechslungsreicher sein kénnen.
Verhalten gegeniiber dem Kunden zu kurz. ; !
Positiv: Dem Kurs lag ein umfassendes Verstandnis von | Positiv: Der Dozent ging teilnehmerorientiert vor. Mittel Mittel Mittel Hoth
Beschwerdemanagement zugrunde. Unser Anforderungs-: Negativ: Es gab hauptsdchlich Frontalunterricht mit 3
profil wurde fast erfilllt. Negativ: Der Dozent ging nur i PowerPoint-Prasentationen und nur eine Ubung,
oberflachlich auf die Berufspraxis der Teilnehmer ein.
Positiv: Der Dozent vermittelte Kundenkommunikation | Positiv: Der Kurs war abwechslungsreich. Niedrig Mittel Mittel Hoch
theoretisch und lieferte Praxisbeispiele. Negativ: Weitere ; Negativ: Der Dozent ging zu wenig auf die Teilnehmer
Themen fehlten. Dem Kurs lag kein umfassendes Konzept | ein. Die Ubungen dienten nur Demonstrationszwecken,
von Beschwerdemanagement zugrunde. Die veralteten der direkte Bezug zum Beschwerdemanagement fehlte.
Lehrmaterialien passten nicht zum Kurs, Die Seminarstruktur war nicht erkennbar,
Positiv: Es gab Tipps zur Verkaufsthetoril und -psycho- : Positiv: Der Dozent ging sehr auf die Teilnehmer ein. Es Niedrig Mittel Niedrig Niedrig
logie. Negativ: Der Dozent behandelte das Thema Be- gab viele bungen und Fallbeispiele, Das Seminar war
schwerdemanagement zu oberflachlich und nicht umfas-: methodisch abwechslungsreich. Negativ: Das Lermntempo
| send genug. Erwarb zu viel fiir seine Seminare. war zum Teil zu hoch.
Positiv: Der. Dozent vermittelte das Thema Reklamations- : Positiv: Der Dozent griff die Erwartungen der Teilnehmer Hoch Mittel Niedrig Mittel
gesprache ausfithrlich und erdrterte rechtliche Aspelte i auf und notierte fast alle Lehrinhalte und Ergebnisse fiir
von Reklamationen. Negativ: Er hat das umfassende sie. Der Kurs war strukturjert. Negativ: Die Tonaufzeich-
Konzept von Beschwerdemanagement nicht deutlich | nung misslang bei einer Ubung. Am spaten Nachmittag:
genug herausgestellt. : hetzte der Dozent durch den Stoff.
Positiv: Der Dozent behandelte telefonische Kunden- | Positiv: Es gab viele (bungen zu Telefonreklamationen. Niedrig Mittel Mittel Niedrig
beschwerden ausfiihrlich. Negativ: Weitere Themen Negativ: Der Unterrichtsstil war zu fordernd, fast streng,
fehlten.. Dem Kurs lag kein umfassendes Konzept von Be= : und lieR den Teilnehmerm wenig Moglichkeit, das Ge-
schwerdemanagement zugrunde. Die Teilnehmer erhiel- : lernte zu liberdenken. Das Lemtempo war zum Teil zu
ten die Lehrmaterialien erst nach dem Kurs per E-Mail. hoch.
Positiv: Dem Kurs lag ein umfassendes Verstandnis van.  : Positiv: Die lernatmosphére war gut. Die Kursgestaltung Mittel Mittel Niedrig Hoch
Beschwerdemanagement zugrunde. Unser Anforderungs-| war teilnehmerorientiert und arbeitsintensiv, Es gab viele
profil wurde groRtenteils erflillt. Negativ: Der Dozent Ubungen. Negativ: Die Auswertung der Ubungen war
ging nicht auf die technischen Maglichkeiten ein, Das zum Teil langwierig.
Thema organisatorische Yoraussetzungen kam zu kurz. ;
Positiv: Dem Kurs lag ein umfassendes Verstandnis van | Positiv: Der Dozent war fachlich kompetent und bezog Hoch Hoch Mittel Mittel
Beschwerdemanagement zugrunde. Unser Anforderungs-: die Teilnehmer aus unterschiedlichen Branchen gut mit :
profil wurde ausfilhrlich behandelt. Negativ: Der Dozent | ein. Es gab viele Ubungen anhand von Fallbeispielen aus
ging auf Kundenkommunikation nur thearetisch ein. Unternehmen. 5

3} Teilnehmer stammen laut Anbieter aus produzierenden Unternehmen und von industriellen Dienstleistern.

L} Edduterung der Berufe siehe Glossar S. 9t

5) Teilnehmer stammen laut Anbieter in der Rege| aus der Druck -und Medienindustrie.
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