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Beschwerdemanagement bei Dienstleistungen A e e sppied scionces

Basics

Grundgesetz fir die Bundesrepublik Deutschland

Artikel 17

Jedermann hat das Recht, sich einzeln oder in Gemeinschaft mit anderen schriftlich mit
Bitten oder Beschwerden an die zustandigen Stellen und an die Volksvertretung zu wenden.

Bildquelle: https://www.bpb.de/politik/grundfragen/politik-einfach-fuer-alle/236624/was-sind-grundgesetz-und-grundrechte [20.01.2020].
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Zum Begriff Beschwerde: Reklamation vs. Beschwerde

Reklamation Ausdruck der Unzufriedenheit, die gegentiber einer Organisation in

Bezug

auf deren Produkt oder Dienstleistung oder den Prozess zur Bearbeitung

von Reklamationen selbst zum Ausdruck gebracht wird, wenn eine Reaktion

beziehungsweise Klarung explizit oder implizit erwartet wird.

(DIN EN ISO 9000:2015 Grundlagen und Begriffe 3.9.3)

Im Sozial- und Gesundheitswesen wird statt dem Begriff Reklamation
der Begriff Beschwerde als Synonym verwendet!
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Zum Begriff Beschwerde

Bei einer Beschwerde handelt es sich im Allgemeinen um eine negative AuRerung einer
Person oder Institution gegentber einer Organisation oder einem Unternehmen in Bezug
auf ein Produkt oder eine Dienstleistung. (Miiller, E., 2014, S. 40).

Bei den Begriffen der Beschwerde und des Beschwerdemanagements liegt ein Bedeutungs-
wandel hin zu einem schlechteren Beiklang vor. (Pejoration) (Miiller, K. et al. 2014, 26).

Cave: Beschwerde ist nicht gleichzusetzen mit einer negativen Bewertung der personlichen
Leistung der Mitarbeiter. Beschwerden sind vielmehr eine aktive Beteiligung der Kunden am
Entwicklungsprozess. (Cerwinka & Schranz, 2009, 12).

Die wesentlichen Ziele des Beschwerdemanagements sind neben der Wiederherstellung
und Verbesserung der Zufriedenheit bei einer Beschwerde, auch die dauerhafte und
nachhaltige Schaffung von Kundenzufriedenheit, Kundenbindung und Markentreue.
(Glnter, 2012, S. 333).

Gunter, B. (2012). Beschwerdemanagement als Schliissel zur Kundenzufriedenheit,. In: C. Homburg (Hrsg.). Kundenzufriedenheit. Konzepte - MaRnahmen —
Erfahrungen (8. Auflage). Wiesbaden: Springer. ( S. 324-367).

Cerwinka, G. & Schranz, G. (2009). Wenn der Kunde laut wird. Wien: Linde.

Miiller, E. (2014). Qualitdtsmanagement fir Unternehmer und Fiuhrungskrafte - Was Entscheider wissen missen. Heidelberg: Springer-Gabler.

Mdller, K., Kleimann, J., Segert, R. & Butzer-Strothmann, K. (2014). Feedbackmanagement als Instrument der Mitarbeitermotivation im touristischen
Dienstleistungsbereich am Beispiel der Hotellerie. (Arbeitspapier Nr. 6). Hannover: Leibniz-Fachhochschule.
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Mit Sprache handeln

| sichbeschweren

Regeln des

propositionalen Gehalts *)

Einleitungsregeln

Regeln der Aufrichtigkeit,

Ernsthaftigkeit

Wesentliche Regeln

gegenwartiger Zustand, vergangenes Ereignis oder
andauerndes Verhalten vom Horer

1. Der Zustand ist nicht im Interesse des Sprechers
2. Der Sprecher glaubt, dass der Zustand vom Horer
geandert werden kann

Der Sprecher empfindet den Zustand wirklich als
unangenehm, wunscht sich die Beendigung des
Zustands

Gilt als Selbstdarstellung des Sprechers hinsichtlich
seiner negativen Geflhle wegen des Zustandes (und
implizit als Appell, den Zustand zu andern).

*) Im Beispiel: Beschrankung auf den Zustand, mdglich ist auch ein Ereignis oder ein Verhalten des Horers)

https://lehrerfortbildung-bw.de/u_sprachlit/deutsch/gym/bp2016/fb6/1 textanalyse/5 didaktik/2 anmerkungenl/[23.01.2020]
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Beschwerdemanagement bei Dienstleistungen

Zufriedenheit ist der Grad der Erfiillung von Erwartungen

NS
.§\

FH MUNSTER
/ University of Applied Sciences

Bediirfnisse Eigene Mund- Anbieter-
Erfahrungen kommunikation kommunikation
Leistungs- Vergleich Leistungs-
erwartung wahrnehmung
. L Erhebliche R .
Unzufriedenheit |« T Diskrepanz? T > Begeisterung
Indifferenz Zufriedenheit

Modifiziert nach: Stauss, B. & Seidel, W. (2014). Beschwerdemanagement. Unzufriedene Kunden als profitable Zielgruppe. (5., vollstandig
Uberarbeitete Auflage). Miinchen: Hanser. (S. 40)
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Das KANO Modell zur Kundenzufriedenheit (Anspruchsinflation!)

Zufriedenheit

sehr zufrieden L

Leistungsfaktoren
o spezifiziert
* ausgesprochen

Begeisternde Faktoren
* nicht erwartet
* nicht ausgesprochen

* noch nicht bewuss * bewusst
volisténdig
. —
vollig unzureichend Erﬁj"ungsgrad

Standard-/Basisfaktoren
+ selbstverstandlich

* nicht ausgesprochen

» fast nicht mehr bewusst

K

véllig unzufrieden

TUV SUD Akademie GmbH (2017). 7.1-QMGS Folie 8
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Dimensionen der Beschwerdezufriedenheit

Zufriedenheitstheoretische Gerechtigkeitstheoretische
. . Merkmale . .
Dimensionen Dimensionen

Ergebnis

Beschwerde-
ergebnis-
zufriedenheit

distributive
justice

Angemessenheit/Fairness

Interaktion

- Freundlichkeit/Ho6flichkeit

- Einfuhlungsvermogen/
Verstandnis

- Bemuhen/Hilfsbereitschaft

- Aktivitat/Initiative

- Verlasslichkeit

Beschwerde-
interaktions-
zufriedenheit

interactional
justice

Prozess

Beschwerde-
prozess-
zufriedenheit

- Zuganglichkeit
- Rekationsschnelligkeit

@erdezufriedenD

Stauss, B. & Seidel, W. (2014). Beschwerdemanagement. Minchen: Hanser. (S. 51)

procedural
justice
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Beschwerdestrategien nach Meinl (2010)

1. Ausdruck von Enttduschung

Beschwerdeflhrer driicken ihre Enttauschung tber die Lage der Dinge aus. Dabei
fokussieren sie auf die eigenen Geflihle, ohne den Adressaten oder die Sache, wortber
beschwert wird, zu erwahnen. Dennoch kann der Adressat aus der Proposition ableiten,
dass es sich um eine Beschuldigung gegen ihn handelt. Die Strategie wird oft verwendet um
Konflikte so viel wie moglich zu vermeiden.

2. Ausdruck von Wut oder Arger

Diese Strategie lehnt sich dicht an die erste an, da der Beschwerdefiihrer immer noch einen
direkten Angriff vermeidet. Er konzentriert sich also immer noch nur auf die eigenen
Gefluhle, obwohl diese eine negativere Einstellung gegenliiber dem Horer als bei der ersten
Strategie verraten.

3. Explizite Beschwerde

Mit dieser Strategie erwahnt der Beschwerdefliihrer entweder den Adressaten, oder den
offensiven Akt, oder die beiden. Doch verurteilt er das Verhalten des Adressaten nicht
direkt, und spornt er ihn nicht zu einer Sanktion an.

4. Negatives Urteil

Mit dieser Strategie betont der Beschwerdefiihrer, dass der Akt, woflir er den Adressat
verantwortlich halt, eine schlechte Tat ist.

9 von 30 MSH




Beschwerdemanagement bei Dienstleistungen A e e sppied scionces

Beschwerdestrategien nach Meinl (2010)

5. Eigene Schlussfolgerungen ziehen

Nach einer schlechten Erfahrung mit dem Partner zieht der Beschwerdefiihrer gleich
Schlussfolgerungen in Bezug auf die Zukunft, d. h. dass er zukiinftige Handelstransaktionen
mit dieser Person vermeiden wird.

6. Warnung an andere Personen
Der Beschwerdeflihrer warnt die ganze eBay-Gemeinschaft vor dem Adressaten.

7. Bedrohung

Wenn der Beschwerdeflihrer eine grofRere Sanktion flir den Adressaten bezweckt, will er
nicht nur die Reputation des Adressaten beschmutzen, sondern droht er auch mit der
Einmischung von hoheren Autoritaten wie Rechtsanwalten oder droht er damit, in der
Zukunft kein Kunde mehr zu sein, oder von bestimmten Diensten keinen Gebrauch mehr zu
machen.

8. Beleidigung
Wenn der Beschwerdeflihrer diese Strategie verwendet, verurteilt er den Adressaten
explizit als Person anhand von Schimpfwortern.

Meinl, M. E. (2010). Electronic Complaints: An Empirical Study on British English and German Complaints on eBay (Dissertation).
Universitat Bonn. Unter: hss.ulb.unibonn.de/2010/2122/2122.pdf. Letzter Zugriff: 14. Juli 2016.
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Der Beschwerdemanagementprozess

Direkter Beschwerdemanagementprozess

Indirekter Beschwerdemanagementprozess

Stauss, B. & Seidel, W. (2014). Beschwerdemanagement. Unzufriedene Kunden als profitable Zielgruppe. (5., vollstandig iberarbeitete
Auflage). Miinchen: Hanser. (S. 57)
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Fokus: Direkter Beschwerdemanagementprozess

Fokus: professioneller Umgang im direkten Beschwerdemanagementprozess
Kommunikativer Umgang mit dem Kunden

Kundenorientierung an der Basis

Direkter Beschwerdemanagementprozess
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Wiederhol- und
Mehrfachbeschwerdefiihrer

Geschaftsbeziehung in hohem MalRe gefahrdet!

Beachte: recovery paradox: Steigerung der globalen Zufriedenheit nach
einer positiven Beschwerdeerfahrung tritt nur nach erster Artikulation
auf

Wiederholungsbeschwerdefihrer bediirfen einer besonderen
Aufmerksambkeit! Z.B. nach Abschluss des Beschwerdefalls nochmalige
Kontaktaufnahme zum Kunden

Folgebeschwerdefiihrer

Beschwerde lber Art und Weise der Beschwerdebearbeitung oder
Uber das Beschwerdeergebnis.
Folgebeschwerdefiihrer bedirfen auch einer besonderen

Aufmerksamkeit!
Folgebeschwerde als neue Beschwerde zahlen!

Norgler oder Querulanten

Es liegen keine nachvollziehbaren Griinde fiir die Beschwerde oder
unhaltbare Forderungen vor. Manchmal will ein Beschwerdefiihrer dem
Unternehmen auch schaden.

Querulanten neigen dazu: Probleme zu erfinden, den Sachverhalt
massiv zu verfalschen oder dramatisieren; Forderungen zu stellen, die

in keinem nachvollziehbaren Verhaltnis stehen.
Norgler beschweren sich bei geringfligigen Anlassen etc.

Stauss, B. & Seidel, W. (2014). Beschwerdemanagement. Unzufriedene Kunden als profitable Zielgruppe. (5., vollstandig liberarbeitete

Auflage). Miinchen: Hanser. (S. 211-214)

SH
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BegriiBungsphase

Telefonisch: eindeutige BegriiBungsformel; freundlich, offen,
Gesprachsbereitschaft signalisierend.
Direkt: freundlich, offen, Augenkontakt, Riickzugsmaoglichkeit bieten

Aggressionsabbauphase

Bedauern lGiber Unannehmlichkeiten ausdrucken; sich offiziell
entschuldigen; Wichtig: Ausdruck von Verstandnis fiir Kundenarger; Dampf
ablassen konnen; ausreden lassen; Aktives Zuhoren; keine
Gegenbehauptungen oder Belehrungen; auch bei personlichen Angriffen
gelassen bleiben; keine Gegenangriffe

Konfliktbereinigungsphase

Gesprach auf Sachebene bringen; durch konkrete Fragen Sachverhalt genau
klaren; alle zur Losung notwendigen Sachverhalte (aus Kundensicht) klaren,
Empathie, kein Schuldeingestandnis

Problemldsungsphase

Uber addquate Problemldsung reden; zu hohe Erwartungen des Kunden
abbauen; ggf. Ruckruf oder weiteres Gesprach vereinbaren statt
vorschneller Losung; Vereinbarungen sicher einhalten

Abspannphase

Losungsvorschlag, Vereinbarung zusammenfassend wiederholen; Sichern,
dass Kunde dies verstanden hat und akzeptiert. Verabschiedung mit
positiver SchluRformel

Stauss, B. & Seidel, W. (2014). Beschwerdemanagement. Unzufriedene Kunden als profitable Zielgruppe. (5., vollstandig liberarbeitete

Auflage). Miinchen: Hanser. (S. 202-205)
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Was erwarten die meisten Kunden im Beschwerdefall

Er mochte seine Beschwerde rasch loswerden

Er mochte wissen, wo er sich beschweren kann

Er mochte ernst genommen werden

Er mochte, dass sich sein Gesprachspartner Zeit nimmt
Als Stammkunde erwartet er eine bevorzugte Behandlung
Er mochte verstanden werden

Er mochte keine Schuld zugewiesen bekommen

Er mochte nicht bloRgestellt werden

Er erwartet Losungen

Er mochte einfache Losungen

Er erwartet mehr als nur die Behebung des Schadens

Er erwartet Vertraulichkeit

Er mochte informiert werden

Er erwartet Sicherheit

Er mochte Vertrauen

Er erwartet eine individuelle Behandlung seiner Beschwerden

Er mochte wieder kommen
Cerwinka, G. & Schranz, G. (2009). Wenn der Kunde laut wird. Wien: Linde. (S. 29-30)
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Was der Mitarbeiter von einem guten Beschwerdemanagement hat

Er lernt seine Kunden besser kennen

Er weil, woran er ist

Er erhalt positives Feedback vom Kunden

Er gewinnt Vertrauen beim Kunden

Er erhdlt einen neuen Blickwinkel

Er steigert seine fachliche und soziale Kompetenz

Er hat ein personliches Erfolgserlebnis

Er erhdlt Anerkennung im Unternehmen

Er wird selbstsicherer

Er schafft die Basis fiir Folgekdaufe und damit Umsatzsteigerung

Er verliert Angst vor Beschwerden

Cerwinka, G. & Schranz, G. (2009). Wenn der Kunde laut wird. Wien: Linde. (S. 31-33)
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Beschwerdemanagement bei Dienstleistungen & [iometes

Aktives Zuhoren ist unerlasslich

Aktives Zuhoren ThE W O r d
Man verzichtet darauf, gleich ins Gesprach LISTEH
einzugreifen, versucht auch nicht mit
Gegenargumenten zu kommen oder sich 1. 2
zu verteidigen. Con alnS

the same letters
as the word

SLENT.

— Alfred Brendel
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Was Sie beim Aktiven Zuhoren im Beschwerdegesprach beachten sollten

Konzentrieren Sie sich voll auf das Gesprach

Setzen Sie die Brille des Kunden auf

Fragen Sie bei Unklarheiten sofort nach

Signalisieren Sie lhre Empfangsbereitschaft auch durch lhr (nonverbales) Verhalten
Wiederholen Sie schwierig Verstandliches noch einmal mit eigenen Worten

Lassen Sie den anderen aussprechen

Riicken Sie die eigenen Emotionen zunachst in den Hintergrund

Unterbrechen Sie den argerlichen Kunden moglichst nicht

0 O N o U A W DN PR

Vermeiden Sie Verteidigungsdialoge

10. Achten Sie von Anfang an auf das Feedback der Kunden

Cerwinka, G. & Schranz, G. (2009). Wenn der Kunde laut wird. Wien: Linde. (S. 52-54)
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Im Namen der Firma die Verantwortung . .
Entschuldizun fiir den Fehler tibernehmen und sein Erwilinschtes Verhalten aus Kundensicht
gung . Nach Gruber, Szmigin & Voss (2009)
Bedauern ausdriicken
e Aktives Zuhoren
Problemlﬁsung Korrektur des Fehlers mit dem Ziel, das v "
ursprungliche Problem zu l6sen o i it verses sl
Freundlichkeit
Sich wahrend der Beschwerde * :'CE hﬁﬂll_cﬂ ver:a::ccen
Hoflichkeit respektvoll, freundlich, ruhig und héflich '_C enr IC_ Yer d e.n _
¢ Einen motivierten hilfsbereiten
verhalten ) :
Eindruck vermitteln
- Dem Kunden erkldaren, was die Ursache -
Erklarun eben ’ Gruber, T., Szmigin, I. & Voss, R. (2009).
R des Fehlers war Developing a deeper understanding of the
attributes of effective customer contact
employees in personal complaint-handling
encounters. Journal of Services Marketing, 23,
Prompte Moglichst rasche Reaktion auf die 422-435.
Bearbeitung Beschwerde

Nach Liao (2007). Do it right this time: The role of employee service recovery performance in customer-perceived justice and customer
loyality after service failures. Journal of Applied Psychology, 92, 475-489. (vgl.: Nerdinger, FW. (2010). Psychologie der Dienstleistung.

Gottingen: Hogrefe. (S. 55)
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Reaktionen auf Formen des Kundenbeschwerdeverhaltens

Entschuldigung
A1
Probleml6sung
.35* . .
Wahr- Zufriedenheit
. . 897 mit der 54" 1 Absicht, wieder
Hoflichkeit genommene > >
. o Beschwerde- zu kaufen
Gerechtigkeit )
-.09* bearbeitung
Erklarung geben
.35%*
Prompte * p=0.05; ** p=0.01; n.s. = nicht signifikant
Bearbeitung

Nach Liao (2007). Do it right this time: The role of employee service recovery performance in customer-perceived justice and customer
loyality after service failures. Journal of Applied Psychology, 92, 475-489. (vgl.: Nerdinger, FW. (2010). Psychologie der Dienstleistung.
Gottingen: Hogrefe. (S. 55)
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Zusammenhang Fehler- und Beschwerdemanagement

Entdeckung eines

Interne potenziellen Mangels
Fehlerentdeckung durch den Kunden
durch Prufmalinahmen ..

oder zufallig Stimulierung von

Beschwerden

Feststellen der
Berechtigung

Kundenkommunikation
e | [ [

management
g Beschwerde-
management

TUV SUD Akademie GmbH (2019). 4.3-QMGS Folie 8
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Stimulierung von Beschwerden

Mauerbausteine, die Kunden daran hindern, Beschwerden zu platzieren:

Keine Antwort

Lange Keine
Antwortzeiten Anlaufstelle

Wenig erwarteter Unfreundlichkeit Angst, §|ch ZU
Nutzen blamieren

TUV SUD Akademie GmbH 9). 4.3-QMGS Folie 27
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Grundsatze zur Kundenkommunikation im Beschwerdefall

z.B. Sachlichkeit, Verstandnis

Geschwindigkeit

z.B. zufriedenstellende Losung

TUV SUD Akademie GmbH (2019). 4.3-QMGS Folie 28 z.B. Antwortzeit, Bearbeitungszeit, Losungszeit
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Beispiele fiir Tabu-Formulierungen (nach Briickner 2009)

,lch kann lhnen da leider nicht helfen. Und der Kollege ist im Urlaub. Seine Vertreterin ist
krank. Am besten, Sie kommen nachste Woche noch einmal.”

,Warum schimpfen Sie denn mit mir? Ich kann doch nichts daftir!“

,Im Moment kann ich gar nichts unternehmen. Der Computer ist abgestiirzt. Am besten,
Sie rufen noch mal an.”

,Ja, haben Sie denn eigentlich die Vertragsbestimmungen nicht aufmerksam gelesen ...?“
,Das kann doch gar nicht sein ...?"

,Moment bitte, ich habe noch einen wichtigen Kunden.”

,Was soll ich denn dazu sagen ...?"

,Was weild denn ich ...?*“

,Sie konnen mir alles erzahlen, aber ich kann das nachtraglich nicht prifen.”

,Das kann ich mir Gberhaupt nicht vorstellen.”

Stauss, B. & Seidel, W. (2014). Beschwerdemanagement. Unzufriedene Kunden als profitable Zielgruppe. (5., vollstandig liberarbeitete
Auflage). Miinchen: Hanser. (S. 199)
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Beschwerdemanagement bei Dienstleistungen A e e sppied scionces

Beispiele fiir Tabu-Formulierungen (nach Briickner 2009)

o
!

,Mein Gott, jetzt beruhigen Sie sich doch
,,Dafur konnen Sie mich nicht verantwortlich machen.”
»lch kann Thnen gar nichts versprechen ...”

,Sie haben mich nicht richtig verstanden.”

,Sie haben das Produkt sicherlich falsch behandelt.”

,Sind Sie sicher, dass Sie das bei uns gekauft haben?“

Stauss, B. & Seidel, W. (2014). Beschwerdemanagement. Unzufriedene Kunden als profitable Zielgruppe. (5., vollstandig liberarbeitete
Auflage). Miinchen: Hanser. (S. 199)
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Beschwerdemanagement bei Dienstleistungen A e e sppied scionces

Negativbeispiele fiir Reaktionen auf telefonische Beschwerden + Alternativen

,Da kann ich im Moment leider nicht weiterhelfen. Am besten, Sie geben uns das schriftlich
rein.”

Alternative: ,Ich notiere mir Ihre Angelegenheit und werde der Sache nachgehen. Kdnnten
Sie mir vielleicht noch die Kaufbelege und Garantieunterlagen zusenden?”

,Wir sind hier flrchterlich im Stress. Wollen Sie warten? Es kdnnte aber langer dauern.”

Alternative: ,Herr/Frau ..., darf ich Sie in einer halben Stunde zurtckrufen? Dann bin ich
ganz fur Sie da.”

,Da sind Sie bei mir aber ganz falsch. Das missen Sie mit unserer Buchhaltung klaren.”

Alternative: ,Ich misste in dieser Sache zunachst mit meinem Kollegen aus der
Buchhaltung sprechen. Darf ich Sie dann gleich zurickrufen?”

Stauss, B. & Seidel, W. (2014). Beschwerdemanagement. Unzufriedene Kunden als profitable Zielgruppe. (5., vollstandig liberarbeitete
Auflage). Miinchen: Hanser. (S. 200)
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Beschwerdemanagement bei Dienstleistungen A e e sppied scionces

Negativbeispiele fiir eine schriftliche abschlieBende Antwort

Sehr geehrter Herr ... (Name),

Wir bestatigen den Erhalt Ihres Schreibens vom ... (Datum), in dem Sie einen kleineren
Transportschaden an dem von uns am ... (Datum) gelieferten Mobel beanstanden. (1)

Laut unseren Geschaftsbedingungenhatten Sie diesen Schaden sofort unseren Kollegen von der
Auslieferung melden und auf dem Lieferschein ausdriicklich vermerken lassen miissen. Sie aber haben
mit lhrer Unterschrift den ordnungsgemaRen Erhalt der Mobel in einwandfreiem Zustand bestatigt. So
sehr wir auch bedauern, dass Sie mit der von uns gelieferten Ware unzufrieden sind, haben doch im
Nachhinein keine Moglichkeit, die Ursache fiir den von lhnen angesprochenen Schaden festzustellen.

(2)

Obwohl aus den oben genannten Griinden also kein Anspruch auf Minderung besteht, sind wir
entgegenkommenderweise bereit, Ihnen einen Preisnachlass in Hohe von 50 € einzurdaumen. (3) Wir
mochten allerdings noch einmal darauf hinweisen, dass es sich dabei um eine Entscheidung im Rahmen
unsere Kulanz handelt, zu der wir eigentlich nicht verpflchtet waren.

Wir hoffen, Sie sind mit der Regelung einverstanden. (4)
Mit freundlichen GriiRen

Unterschrift

Stauss, B. & Seidel, W. (2014). Beschwerdemanagement. Unzufriedene Kunden als profitable Zielgruppe. (5., vollstandig iberarbeitete
Auflage). Miinchen: Hanser. (S. 201)
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Beschwerdemanagement bei Dienstleistungen A e e sppied scionces

Negativbeispiele fiir eine schriftliche abschlieBende Antwort: Formulierungsfehler

(1) Der erste Satz klingt unpersonlich und arrogant. Der Erhalt des Briefes wird lediglich , bestatigt”.
Kein Wort des Dankes. Bedenken Sie: Wenn lhnen der Kunde einen Reklamationsbrief schreibt,
bedeutet das flir ihn zunachst einmal Arbeit. Er wendet sich an Sie, weil er Abhilfe erhofft. Sowohl fiir
die Arbeit als auch fiir das Vertrauen sollten Sie auch dann danken, wenn Ihr Kunde in seinem Brief
vielleicht etwas Uberreagiert hat.

(2) Anschliefend wird der Empfanger des Briefes massiv geschulmeistert. Nicht nur, dass sich der
Kunde Gber den Transportschaden an seinen neuen Einrichtungsgegenstanden argert, nun muss er sich
sogar vorwerfen lassen, sich falsch verhalten zu haben.

(3) Dass sich das Unternehmen dennoch zu einem kleinen Preisnachlass bereit erklart, wird zwar als
Malknahme der Kulanz dargestellt, klingt in dem zitierten Brief aber doch eher wie ein Gnadenakt, mit
dem man einen nervenden Kunden ruhig stellen mochte.

(4) Der letzte Satz erscheint besonders kihn. ,Wir hoffen, Sie sind mit der Regelung einverstanden.”
Und wenn nicht? Diese Moglichkeit zog das Unternehmen anscheinend gar nicht in Betracht. Ganz nach
dem Motto: Entweder der Kunde akzeptiert, oder er lasst es bleiben und erhalt eben keinen P

Stauss, B. & Seidel, W. (2014). Beschwerdemanagement. Unzufriedene Kunden als profitable Zielgruppe. (5., vollstandig liberarbeitete
Auflage). Miinchen: Hanser. (S. 201)
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Beschwerdemanagement bei Dienstleistungen A e e sppied scionces

Dienstleistungsmodelle (Aufgabenverstiandnisse) nach di Mascio (2010)

1. Efficiency service model: den Kunden geben, was sie wiinschen, und das moglichst
effizient und hoflich

=>» Mitarbeiter zeigen starkste Distanzierung von den Kunden

=>» Mitarbeiter zeigen gleichzeitig die hochste Unterwiirfigkeit gegenliber dem Kunden

2. Means service model: die Dienstleistung ist Mittel, um vorgegebene Ziele wie z.B.
Verkaufsquoten zu erreichen

=>» Mitarbeiter haben die geringste Kundenorientierung

3. Win-win service model: Ziel ist die Entwicklung wechselseitig befriedigender
Beziehungen mit dem Kunden, indem dessen Probleme optimal gel6st werden

=>» Mitarbeiter haben die hochste Kundenorientierung
=>» Mitarbeiter zeigen niedrigste Distanzierung von den Kunden
=>» Mitarbeiter zeigen gleichzeitig die niedrigste Unterwiirfigkeit gegeniiber dem Kunden

Di Mascio, R. (2010). The service models of frontline employees. Journal of Marketing, 74(4), 63-80.
(vgl. Darstellung in Nerdinger, FW. (2010). Psychologie der Dienstleistung. Gottingen: Hogrefe. (S. 42/43)
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Beschwerdemanagement bei Dienstleistungen

Korrelations-Grundmodell zwischen Mitarbeiterzufriedenheit und Kundenzufriedenheit
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Miller, K., Kleimann, J., Segert, R. & Butzer-Strothmann, K. (2014). Feedbackmanagement als Instrument der Mitarbeitermotivation im

touristischen Dienstleistungsbereich am Beispiel der Hotellerie. (Arbeitspapier Nr. 6). Hannover: Leibniz-Fachhochschule. (S. 41)
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