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Reklamation gelost, Kunde zufrieden - oder
doch nicht?
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Ergebnisse nationaler Kundenbarometer haben wiederholt gezeigt, dass Kunden, die sich bei ihrem
Unternehmen beschwert haben und zufriedengestellt wurden, tendenziell h6here Zufriedenheits- und
Verbundenheitswerte haben als solche, die keinen Anlass zur Beschwerde hatten. Doch immer noch
versaumen es Unternehmen, den Erfolg ihrer Beschwerdemanagement-Aktivititen auch zu messen und
abzusichern — am besten und am wirkungsvollsten im direkten Dialog mit ihren Kunden.

So erfreulich es ist, dass immer mehr Unternehmen systematisch Beschwerdemanagement betreiben: Bei der
effizienten Planung, Steuerung und Erfolgskontrolle der Aktivitaten im Beschwerdemanagement besteht noch grol3er
Nachholbedarf. Oft wissen Unternehmen beispielsweise nicht, ob die tatsachliche Lésung einer Beschwerde auch den
Erwartungen der Beschwerdefihrer entspricht und geeignet ist, ihre Zufriedenheit wiederherzustellen. Im Ernstfall
kann das bedeuten: Wahrend das Unternehmen sich auf seiner Quote abgeschlossener Beschwerden ausruht, befindet
sich der zufrieden geglaubte Kunde schon auf dem Sprung — zur Konkurrenz!

Wurden die Kundenerwartungen erfiillt?

Um dieser Gefahr gegenzusteuern, fihrt kein Weg an Beschwerdezufriedenheitsbefragungen vorbei. Mit ihrer Hilfe
wird abgeglichen, ob die vom Kunden erlebte unternehmerische Reaktion auf sein Anliegen auch seinen vorab
aufgebauten Erwartungen entspricht. Denn der Grad, in dem die Erwartungen erflllt wurden, bestimmt letztendlich
das Maf3 der Beschwerdezufriedenheit des Kunden — oder seiner Unzufriedenheit.

Im Grunde funktioniert die Erhebung der Beschwerdezufriedenheit wie jede andere Befragung zur Zufriedenheit des
Kunden. Dabei konzentriert sich die Gestaltung des Fragenkatalogs auf die Prozesse und Wirkungen im
Beschwerdemanagement:

e Erreichbarkeit eines Ansprechpartners

e Qualitat und Geschwindigkeit der Bearbeitung
e Faires Ergebnis

e Veranderung in der Loyalitat des Kunden

Wen sprechen Sie wann an?

Die beste Quelle flr die Adressaten der Fragen stellt ein Beschwerdemanagement-System dar. Hier kénnen die
entsprechenden Adressen von Beschwerdefiihrern exportiert werden. Sollte kein solches System zur Verfligung stehen,
kann alternativ auch auf bestehende Kundenkorrespondenz zuriickgegriffen werden.

Es bietet sich an, die Stichprobe fir die Befragung aus Beschwerdefihrern zu rekrutieren, deren Fallbearbeitung zwar
abgeschlossen ist, aber noch nicht allzu lange in der Vergangenheit liegt. Die Eindriicke sollten noch méglichst frisch
sein, so dass sie vom Kunden im Detail bewertet werden kénnen.

Eine Beschwerdezufriedenheitserhebung kann jedoch nicht nur dazu dienen, ein bestehendes
Beschwerdemanagement regelmaBig zu Uberprifen. Schon vor der geplanten Einflihrung eines
Beschwerdemanagements im Unternehmen oder in einem Unternehmensbereich l&sst sich so zudem der Status Quo
ermitteln — und daraus die vordringlichsten Ziele fir das zukinftige Beschwerdemanagement ableiten und formulieren.
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Wie schaffen Sie den groBten Nutzen?

Wie bei jeder Art von Kundendialog gilt auch hier: Am Ball bleiben zahlt. Das Erreichen der Ziele im
Beschwerdemanagement gilt es nicht nur einmalig, sondern in regelméaBigen Abstanden zu erheben. So kann das
Unternehmen die Erfolge oder Potenziale des Beschwerdemanagements kontinuierlich identifizieren und
gegebenenfalls unterstitzend und gegensteuernd eingreifen. Je offener und aufnahmefahiger das Unternehmen dabei
flr die ,, Stimmen” seiner Kunden ist, desto mehr Verbesserungspotenziale in den Beschwerdeprozessen werden sich
erschlieBen.

Denn letztlich entscheiden konkrete MaBnahmen darUber, ob es gelingt, die vorlibergehend gestorte Zufriedenheit der
Kunden wieder herzustellen und langfristig die Friichte der Bemihungen zu ernten: hohe Verbundenheit mit dem
Unternehmen, Wiederkauf und positive Weiterempfehlung.

Beschwerdezufriedenheit zur SteuerungsgroBBe machen

Beschwerdeflhrer geben ihrem Anbieter eine zweite Chance. Doch kann das Unternehmen sie auch nutzen, oder
verliert es seine Kunden vollends? In der Praxis bleibt haufig im Unklaren, wie erfolgreich ein Unternehmen darin war,
die Zufriedenheit der Beschwerdefiihrer wiederherzustellen. Deshalb missen die verantwortlichen Beschwerde- und
Qualitatsmanager den Dreiklang Planung, Steuerung und Kontrolle perfekt beherrschen und umsetzen. Richtig
eingesetzt, spielt das Instrument der Beschwerdezufriedenheitsbefragung hierbei eine tragende Rolle.

Weitere Informationen unter www.post.ch/directpoint.
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