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,Den Kunden zufriedenzustellen ist die
Aufgabe und der Zweck eines jeden
Unternehmens”

Peter F. Drucker (1974)



Wirkungskette der Kundenbindung

Erstkontakt
Beauftragung
einer Leistung

3 In Anlehnung an HOMBURG, BRUHN (20713): Kundenbindungsmanagement. In: HOMBURG, BRUHN: Handbuch Kundenbindungsm [



,Eine Im Auftrag der amerikanischen Regierung durchgefihrte Studie
(TARP 1979; 1986) zeigt [...], dass zufriedene Kunden ihre Erfahrungen im
Durchschnitt nur drei Personen mitteilen, wohingegen unzufriedene Kunden
ihre Enttauschung gegentber durchschnittlich neun Personen

kommunizieren.”

TARP (1979; 1986) zit. n. HOMBURG, BECKER, HENTSCHEL (2013): Der Zusammenhang zwischen Kundenzufriedenheit und Kundenbindung.
In: HOMBURG, BRUHN: Handbuch [Hg.] Kundenbindungsmanagement. Wiesbaden: Springer Gabler
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,95 % der verargerten Kunden bleiben dem Unternehmen treu,

wenn das Problem innerhalb von finf Tagen geldst wird.”

TOPFER, MANN (2008): Kundenzufriedenheit als Basis fiir Unternehmenserfolg. In: TOPFER, ARMIN [Hg.]: Handbuch Kundenmanagement. Heidelberg: Springer-Verlag



Das Beschwerdeparadoxon

,Wir haben kaum Beschwerden im Unternehmen”

« Ein Grol3teil der Kunden beschwert sich erst gar nicht
« Jenach Branche verzichten tber 90 % der unzufriedenen Kunden auf eine BeschwerdeaulRerung
« Der Fokus liegt daher auf einer Beschwerdemaximierung

« Beschwerdestimulation soll Kunden anregen sich mit ihrem Anliegen an das Unternehmen zu
wenden

« Grundvoraussetzung: Qualitative und effiziente Beschwerdeabwicklung

STAUSS, SEIDEL (2014): Beschwerdemanagement: Unzufriedene Kunden als profitable Zielgruppe. Miinchen: Hanser



Beschwerdemanagement in kleinen Betrieben

Strategische Aspekte

« Unternehmensflihrung muss positive Einstellung vorleben
« Offener Umgang mit betrieblichen Schwachstellen und Fehlern
« Maxime der Beschwerdemaximierung verinnerlichen

« Beschwerdepolitik: Proaktiv statt reaktiv (regelmalige Kundenbefragung)



Beschwerdemanagement in kleinen Betrieben

Organisatorische Aspekte

« Dezentrale Beschwerdeabwicklung
-> Mitarbeiter auf der Baustelle oftmals erster Ansprechpartner

« Keine Institutionalisierung von Prozessen
-> freie und situationsabhangige Handhabung auf der Baustelle

*  Prinzip Complaint Ownership
-> Ubertragung von Verantwortungs- und Entscheidungsfragen auf die Mitarbeiter



Beschwerdemanagement in kleinen Betrieben =

Beschwerdemanagementprozess

Direkter Beschwerdemanagementprozess

Beschwerde- Beschwerde- Beschwerde- Beschwerde-
stimulierung annahme bearbeitung reaktion

Beschwerde- Beschwerde-
Beschwerde- . .
management- renortin informations-
Controlling P d nutzung

Beschwerde-
auswertung

Indirekter Beschwerdemanagementprozess

STAUSS, SEIDEL (2014): Beschwerdemanagement: Unzufriedene Kunden als i i u




Beschwerdemanagement in kleinen Betrieben =

Beschwerdemanagementprozess

Beschwerde- Beschwerde- Beschwerde- Beschwerde- Beschwerde-
stimulierung annahme bearbeitung reaktion nacharbeitung
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Beschwerdemanagement in kleinen Betrieben

Beschwerdestimulierung

« Klassische Beschwerdekanale: mundlich, schriftlich, telefonisch, E-Mail

« i.d.R. existiert kein explizit ausgewiesener Kanal (Beschwerdemaximierung)
->7.B. Beschwerdeformular, Online-Beschwerde, Visitenkarte

« Social-Media (Kapazitaten vorhanden?)

« Aktive Kommunikation der Beschwerdekanale



Beispiel
Beschwerdeformular
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Garten- und Landschaftsbau
Max Mustermann GmbH

Sie sind nicht zufrieden mit uns?

Beschwerdeformular e terbetiiens

lhre Kontaktdaten: Datum:

Name, Vorname:

ggf. Auftrags-Nr.:

Anschrift:

E-Mail/Telefon:

Details zur Beschwerde:

Wann und wo ist der Beschwerdegrund aufgetreten?

Haben Sie bereits einen Mitarbeiter kontaktiert? Und falls ja, welchen?

Welcher Sachverhalt liegt der Beschwerde zugrunde?

lhre Vorstellung der Beschwerdelosung?

Wie mochten Sie von uns kontaktiert werden?
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Beschwerdemanagement in kleinen Betrieben

Beispiel Visitenkarte
(Riickseite)

lhre Zufriedenheit steht bei uns
an erster Stelle!

Daher sind wir erst
zufrieden wenn Sie

. www.mustermann.de/
es sind...

Beschwerdeformular

Sollte dies einmal nicht der Fall
sein, teilen Sie es uns bitte mit!
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Beschwerdemanagement in kleinen Betrieben

Beschwerdeannahme

« Erfassung relevanter Informationen durch konsequente Selbstaufschreibung
« Vermeidung von Informationsverzerrung

« Beschwerdeerfassungsformular (Vorarbeiter/Biiro)
-> bietet Orientierungsrahmen

« Softwareldsung zur Erfassung und Verwaltung von Beschwerden



Beispiel
Beschwerdeerfassungs-
formular
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Beschwerdeerfassungsformular

Kontaktdaten des Beschwerdefiihrers:
Name, Vorna

Anschrift:

E-Mail/Telefon:

ggf. Bauvorhaben:

gef. Auftrags-Nr.:

Details zur Beschwerde:

Prioritat: sehr hoch hoch mittel niedrig

Art der Leistung: Neubau Pflege Winterdienst sonstiges

Art der Beschwerde: Erstbeschwerde Folgebeschwerde

chwerdeweg telefon

Zeitpunkt und Ort der Beschwerdeaus

Sachverhalt der Beschwerde:

Kundenvorstellungen bzgl. der Beschwerdeldsung:

Eigene Einschatzung des Beschwerdehintergrundes:

inschter Kontaktweg: ggf. Terminzusage (bzgl. Beschwerdebearbeitung):

Beschwerde entgegengenommen durc|
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Beschwerdemanagement in kleinen Betrieben

Beschwerdebearbeitung

« Terminplanung und Zeitvorgabe
« Eingangs- und Zwischenbescheide

» Erkennen von gegenstandslosen Beschwerden?
-> Rechtfertigung fur Preisnachlass

» Keine pauschalisierende Losung
-> Selbstreflexion und Menschenkenntnis



17

Beschwerdemanagement in kleinen Betrieben

Beschwerdereaktion
« Keine standardisierte Richtlinie flir Reaktionsmalnahmen
-> Individualitat der einzelnen Beschwerdegrinde und —umstande

« Kundenspezifisches Abschlussgesprach
-> keine vorgefertigten Textbausteine

» Keine pauschale Ablehnung mutmaRlich gegenstandsloser Beschwerden

« Abwagung: Aufwand der Kulanzleistung — Bedeutung des Kunden fir das Unternehmen
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Beschwerdemanagement in kleinen Betrieben

Beschwerdenacharbeitung

Grundlage flr Beschwerdenacharbeitung bildet die Datenerfassung
-> |dealerweise Softwareldsung

« Erorterung der Beschwerdeursachen (z.B. Ursachen-Wirkungs-Analyse)
« Vorsatze generieren und regelmaRige Mitarbeitergesprache durchfiihren (Proaktiv)

« Erfassung der Beschwerdezufriedenheit
-> Bspw. Online-Umfrage zum Jahresende

» Laufende Kosten-Nutzen-Analyse nicht erforderlich
-> Jahrliche Wirtschaftlichkeitsbetrachtung sinnvoll, aber schwierig



Beschwerdemanagement in kleinen Betrieben

Beispiel Ursache-Wirkungs-Analyse

Mensch Material Mitwelt
Mitarbeiter falsches Material Behinderung
Uberlastet )
Kompetenzbereich durch andere
Uberschritten Handwerker
Mitarbeiter Lieferanten
unproduktiv unzuverlassig

Fertigstellungstermin
nicht eingehalten

ungeeignete

Gerateausristung
unpassende Jahreszeit
defekte Maschinen
falscher
Maschineneinsatz fehlerhafte Kalkulation
Maschine Methode
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