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Einrichtung eines erfolgreichen Beschwerdemanagements

Stolpersteine vermeiden

In den letzten Jahren findet man kaum einen Jahresbericht eines Unternehmens, in dem die
Ausrichtung auf den Kunden nicht besonders betont wird. Um diesem Vorsatz noch mehr
»Nachdruck” zu verleihen, wird auch haufig von der neuen Einrichtung einer speziellen
Abteilung fiir das Beschwerdemanagement berichtet. Aber wie lassen sich die typischen
Stolpersteine beim Aufbau eines Beschwerdemangements umgehen?

ielfach wird bei der Einrich-
Vtung eines Beschwerdema-

nagements davon ausgegan-
gen, dass der Kunde kiinftig schon
allein durch dessen reine Existenz
zufrieden gestellt wird. Der Gedan-
kengang ,Wir bieten sehr gute Pro-
dukte/Dienstleistungen an, deshalb
kann es gar keine unzufriedenen
Kunden geben. Wenn es aber doch
mal welche gibt, dann kiimmert
sich das Beschwerdemanagement
darum ..." ist leider sehr haufig zwi-
schen den Zeilen zu lesen. Hier-bei
wird oft lbersehen, dass ein Be-
schwerdemanagement eben mehr
als die Einrichtung einer entspre-
chenden Abteilung und die An-
schaffung einer geeigneten Software
ist. Wie im wirklichen Leben gehort
zu einer gut funktionierenden (Kun-
den-)Beziehung eben auch Engage-
ment, Feingeflihl und Ehrlichkeit.

Beschwerden wirklich nutzen

Oft scheitert das Beschwerdema-
nagement daran, dass auf Grund
unterschiedlicher  Erwartungshal-
tungen die gesteckten Ziele nicht er-
reicht werden und dann das mit viel
Aufwand eingerichtete Beschwerde-
management mangels Effizienz wie-
der eingestampft wird.

Wie bereits angedeutet, findet
sich hdufig die Einstellung, dass Be-
schwerden durch entsprechende

Produktqualitdt ~ ausgeschlossen
werden kénnen. Damit verbunden
hat das Beschwerdemanagement
dann ja lediglich die Aufgabe den
kleinen Rest zu bearbeiten. Hierbei
wird aber leider h&ufig aus den
Augen verloren, dass der Kunde
Produkte und Dienstleistungen
durchaus ganz anders bewerten
kann, als sich das die Produktdesig-
ner gedacht haben. Diese Diskre-
panz zwischen wirklichem Kunden-
wunsch und angenommenen Kun-
denerwartungen kann mit Hilfe
eines praktisch ausgerichteten Be-
schwerdemanagements umgehend
aufgedeckt und behoben werden.

Der sich beschwerende Kunde
wurde in den letzten Jahren oft mit
einem nahezu kostenlosen Unter-
nehmensberater verglichen. Jedoch
werden die wertvollen Beschwerde-
informationen immer noch nur ru-
dimentdr ausgewertet und fiir Pro-
zess- und Produktverbesserungen
eingesetzt, obwohl eigentlich genau
hier ein grofer Vorteil eines Be-
schwerdemanagements liegt.

Selbst wenn zu Beginn der Ein-
richtung eines Beschwerdemanage-
ments die Erwartung klar und der
Weg damit vorgegeben zu sein
scheint, sollte das Unternehmen
beides immer wieder hinterfragen
und notfalls rechtzeitig mit organi-
satorischen oder personellen MaR-
nahmen reagieren.

Unterstiitzung gewahrleisten

Viele Unternehmen richten ein
Beschwerdemanagement irgendwo
ein, meistens angegliedert an eine
bestimmte Fachabteilung. Spétes-
tens dann, wenn Fehler aufgedeckt
werden, kommt es zu Reibungen
mit anderen betroffenen Fachab-
teilungen. Vielfach akzeptieren sie
die Ergebnisse des Beschwerdema-
nagements nicht, da die Fachabtei-
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lungen dem Beschwerdemanage-
ment die notwendige Fachkompe-
tenz absprechen.

Gerade hier liegt ein sehr haufig
zu beobachtender Fehler. Der typi-
sche Beschwerdemanager setzt sich
einerseits tdglich mit verdrgerten
Kunden auseinander, gilt aber an-
dererseits auch bei seinen Kollegen
héufig als Querulant, da er stdndig
an den ach so guten tradierten Pro-
zessen herummadkelt. Diese Dop-
pelbelastung in der Position eines
Beschwerdemanagers kénnte deut-
lich gemindert werden, indem dem
Beschwerdemanagement die Stel-
lung eines internen Unternehmens-
beraters eingerdumt wiirde.

Keinem Beschwerdemanager ist
es daran gelegen, stidndig die Ar-

versicherungsbetriebe 2/2007



beitsweisen/Prozesse seiner Kolle-
gen zu kritisieren. Vielmehr geht es
ihm haufig darum, vom Kunden
kostenlos gelieferte Impulse fiir ein
stdndiges  Verbesserungsmanage-
ment einzusetzen. Diese Beschwer-
demanagement-Controlling-Stelle
sollte immer zentral eingerichtet
werden. Der oft bevorzugte Weg der
Dezentralisierung macht nur dann
Sinn, wenn ein Unternehmen tiber
ein Filialnetz verftigt und deswegen
eine zentrale Beschwerdemanage-
mentabteilung hinsichtlich der rei-
nen Beschwerdebearbeitung héhere
Effizienz bietet. Andere Wege fiih-
ren leider meistens zum Scheitern
eines Beschwerdemanagements.
Beschwerdemanagement  kann
nur funktionieren, wenn andere Be-
reiche notwendige Ergdnzungsar-
beiten leisten. In der Regel funktio-
niert es nicht, wenn man sich dar-
auf verldsst, dass diese Zusammen-
arbeit von den anderen Bereichen
selbstdndig und ohne Vorgaben des
Beschwerdemanagements geleistet
wird. Meistens sind klare Richtli-
nien und entsprechende Kompeten-
zen einer Zentralstelle erforderlich.

Die Unternehmenskultur ist
entscheidend

Haufig wird in den Unternehmen
verkannt, dass ein gut funktio-
nierendes Beschwerdemanagement
nur in einer guten Unternehmens-
kultur gedeihen kann. Das bedeu-
tet: Das Unternehmen wird in sei-
nem Beschwerdemanagement in
der Regel nur dann erfolgreich sein,
wenn eine gute Unternehmenskul-
tur allen Beteiligten gegentiber ge-
lebt wird. Der Wille zu nétigen Pro-
zessverbesserungen durch Anpas-
sungen des Tagesgeschéftes sollte
nicht durch Angst vor mdglichen
Fehlern behindert werden.

Errare humanum est — Irren ist
menschlich. Es ist immer besser, ein
Fehler wird frithzeitig gemeldet, er-
kannt und behoben, bevor das
Unternehmen von einem Kunden
darauf aufmerksam gemacht wird.

Die Einrichtung eines Beschwer-
demanagements sollte daher von
der Existenz einer guten Unterneh-
menskultur abhdngig gemacht wer-
den. Man kann sich sehr viel Auf-
wand sparen, wenn man vor dieser
Entscheidung die Unternehmens-
kultur anschaut und gegebenen-
falls erst einmal intern entsprechen-
de Schritte einleitet. Oft wird so ein
professionell arbeitendes Beschwer-
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demanagement ganz automatisch
unterstuitzt.

Beschwerdemanagement  sollte
deutlich mehr sein als eine Insello-
sung. In kaum einer anderen Abtei-
lung eines Unternehmens laufen so
viele Informationen zu abteilungs-
tibergreifenden Prozessen und Pro-
dukten zentral zusammen. Deshalb
ist es auch nahe liegend ein Be-
schwerdemanagement eben nicht
als Insellosung, die sich um die
schwierigen Falle kiimmert, zu eta-
blieren. Wie so hdufig kann auch
bei der Einrichtung eines Beschwer-
demanagements der Blick tiber den
Tellerrand helfen.

Das so genannte Stakeholder-Re-
lationship-Management liefert hier
interessante Ansdtze. In Erweite-
rung zum bekannten Customer-Re-
lationship-Management, kurz CRM,
das sich lediglich mit den Beziehun-
gen des Unternehmens zu seinen
Kunden auseinandersetzt, geht das
Prinzip des Stakeholder-Relation-
ship-Managements (SRM) deutlich
weiter, da es versucht die Beziehun-
gen eines Unternechmens zu allen
beziehungsweise seinen wichtigsten
Anspruchsgruppen (Stakeholdern)
in Einklang zu bringen.

Oft wird das Beschwerdemanage-
ment im Gegensatz zum SRM-An-
satz als reine Inselldsung imple-
mentiert. Wenn Kunden Beschwer-
den oder Verbesserungsvorschlage
duflern, so werden diese Beschwer-
den, die haufig auch einfach als
Kundenkontakt oder Impuls be-
zeichnet werden, aufgenommen
und bearbeitet. Im Gegensatz dazu
werden die von Mitarbeitern dem
Unternehmen gegentiber gedufer-
ten Verbesserungsvorschldge im
Rahmen des Ideenmanagements
aufgenommen, bewertet und bear-
beitet.

Das Potenzial des SRM-Ansatzes
wird bereits an diesem kleinen Bei-
spiel deutlich: Die dem Ideen- und
Beschwerdemanagement nachgela-
gerten Prozesse dhneln sich stark
und tragen beide zur stdndigen
Qualitdtsverbesserung  derselben
Prozesse, Dienstleistungen und
Produkte bei.

Wer also die hier genannten An-
sdtze verfolgt und die beschriebe-
nen Stolpersteine vermeidet, wird
auf Dauer den groftmoglichen Er-
folg mit seinem Beschwerdema-
nagement erzielen.
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