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Folie 1

BeschwerdemangementBeschwerdemangement zur zur ……

• Informationsgewinnung

• Systematische Auswertung

• Strategisches Frühwarnsignal

• Ergreifen rechtzeitiger Maßnahmen zur 
Verbesserung des Leistungsangebotes 

• Kostensenkungspotenzial

• Kundenorientierte 
Unternehmensstrategie

• Reduktion von Fehlerkosten
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Folie 2

Der zufriedene GastDer zufriedene Gast

Erwartungshaltung - Wahrnehmung Zufriedenheit
Begeisterung
Empfehlungsbereitschaft

Aufmerksamkeit Attention
Interesse = Interest
Wunsch = Desire

Aktion = Action

Verkauf vor Ort
Verkauf am Telefon
Verkauf per Post
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Reklamationsbehandlung
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Beispiele fBeispiele füür Erwartungshaltungen im r Erwartungshaltungen im 

DienstleistungsbereichDienstleistungsbereich

• 99% erwarten eine rechtzeitige Information bei 
Nichteinhaltung einer Zusage

• 97% erwarten einen zugesagten Rückruf 
innerhalb von 24 Stunden

• 93% erwarten eine Beschwerdeantwort 
innerhalb einer Woche

• 92% erwarten auch in Stoßzeiten eine 
freundlichen Service

Quelle: Deutsches Kundenbarometer 2006
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Beschwerde als ChanceBeschwerde als Chance

• Innerhalb der Beschwerdesensibilität wird nicht 
die Schuldfrage gestellt

• Zielsetzung dahin gehend, dass der 
Kunde/Gast/Besucher durch Verständnis, 
Schnelligkeit und Entgegenkommen in dieser für 
sich schwierigen Situation überzeugt und 
zufrieden aus dem Gespräch geht

• Mit einem funktionierenden Beschwerde-
management ist es möglich, Kunden zu binden
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BeschwerdemangementBeschwerdemangement zur zur ……

• Informationsgewinnung

• Systematische Auswertung

• Strategisches Frühwarnsignal

• Ergreifen rechtzeitiger Maßnahmen zur 
Verbesserung des Leistungsangebotes 

• Kostensenkungspotenzial

• Kundenorientierte 
Unternehmensstrategie

• Reduktion von Fehlerkosten
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Aufgaben des BeschwerdemanagementsAufgaben des Beschwerdemanagements

LEISTUNGSPROGRAMM

ZUFRIEDENHEIT UNZUFRIEDENHEIT

Wieder-
verkauf

Mund zu Mund 
Kommunikation

Inaktivität Beschwerde Abwanderung
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Rollenspiel Rollenspiel ……

…… Ihr schauspielerisches Ihr schauspielerisches 

Talent ist gefragt Talent ist gefragt ……

Vor Ihnen liegt ein Umschlag. Vor Ihnen liegt ein Umschlag. 

Bitte versuchen Sie sich in die Bitte versuchen Sie sich in die 

Situation einzufSituation einzufüühlen und hlen und 

üübernehmen die darin bernehmen die darin 

beschriebene Rolle.beschriebene Rolle.

Viel VergnViel Vergnüügen bei Ihrem gen bei Ihrem 

Beschwerdepart!Beschwerdepart!
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MerkregelMerkregel ffüürr die Annahme von die Annahme von 

BeschwerdenBeschwerden

uhe bewahren

nteresse zeigen

eamgeist bewahren

rsachen erfragen

blauf klären

ösungsmöglichkeiten erfragen

ntschuldigungen anbieten
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Henry Ford meint dazu Henry Ford meint dazu ……

„„Nicht mit Erfindungen,Nicht mit Erfindungen,

sondern mit sondern mit 

VerbesserungenVerbesserungen

macht manmacht man

VermVermöögengen““


