semosseann Sacnsen: B@SChwerdemangement zur ...

e Informationsgewinnung
o Systematische Auswertung
e Strategisches Frihwarnsignal

e Ergreifen rechtzeitiger MaBnahmen zur
Verbesserung des Leistungsangebotes

o Kostensenkungspotenzial

e Kundenorientierte
Unternehmensstrategie

e Reduktion von Fehlerkosten ||
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SCHLOSSERLAND SACHSEN | )@ ZUfFlEdene GaSt

STAATLICHE SCHLOSSER, BURGEN UND GARTEN

Aufmerksamkeit Attention Verkauf vor Ort
® Interesse = Interest Verkauf am Telefon g
Wunsch = Desire Verkauf per Post
v

©® Aktion = Action

-
Erwartungshaltung - Wahrnehmung Zufriedenheit
(4] Begeisterung

— Empfehlungsbereitschaft

Reklamationsbehandlung
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. - Beispiele fur Erwartungshaltungen im
sueamamens Dienstleistungsbereich

e 99% erwarten eine rechtzeitige Information bei
Nichteinhaltung einer Zusage

e 97% erwarten einen zugesagten Ruckruf
innerhalb von 24 Stunden

e 939% erwarten eine Beschwerdeantwort
innerhalb einer Woche

e 929% erwarten auch in StoBzeiten eine
freundlichen Service

Quelle: Deutsches Kundenbarometer 2006
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samsssereano Sy Beschwerde als Chance

e Innerhalb der Beschwerdesensibilitat wird nicht
die Schuldfrage gestellt

o Zielsetzung dahin gehend, dass der
Kunde/Gast/Besucher durch Verstandnis,
Schnelligkeit und Entgegenkommen in dieser fir
sich schwierigen Situation Uberzeugt und
zufrieden aus dem Gesprach geht

e Mit einem funktionierenden Beschwerde-
management ist es moglich, Kunden zu binden
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sansssaann Sscnsee AUfgaben des Beschwerdemanagements

STAATLICHE SCHLOSSER, BURGEN UND GARTEN

[ ZUFRIEDENHEIT } [UNZUFRIEDENHEIT}

positiv
negativ

I
M Inaktivitat M Beschwerde ][Abwanderung}

[ Wieder- } [ Mund zu Mund
verkauf Kommunikation
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SCHLOSSERLAND SACHSEN ROl IEHSDIE' .

STAATLICHE SCHLOSSER, BURGEN UND GARTEN

u

Vie

... Inr schauspielerisches
Talent ist gefragt ...

Vor Ihnen liegt ein Umschlag.
Bitte versuchen Sie sich in die
Situation einzufuhlen und

bernehmen die darin
beschriebene Rolle.

Vergnugen bei Ihrem

Beschwerdepart!
S I |
| |
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Merkregel fur die Annahme von
SCHLOSSERLAND SACHSEN
sssssssssssssssssssssssssssssssss Beschwerden

R uhe bewahren

I nteresse zeigen

Teamgeist bewahren

U rsachen erfragen

A\ blauf klaren

L osungsmoglichkeiten erfragen
= ntschuldigungen anbieten
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sancssane v HeNry Ford meint dazu

«Nicht mit E |nc_I_ oI,
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