Unternehmensberatung Joachim Pradel
Produktinformation Beschwerdemanagement

Erhohung der Kundenzufriedenheit als standiges Unternehmensziel

Die Zufriedenheit der Kunden ist eine der bedeutendsten Kenngrél3en von Unterneh-
men — schliel3lich ist der Kunde mit seiner Kaufkraft die Grundlage allen unternehmeri-
schen Handelns. Ohne Kunden, die die bereitgestellte Ware oder Leistung zu einem
angemessenen Preis annehmen, entfallen Unternehmenszweck, Wirtschaftlichkeit und
Arbeitsplatze.

Beschwerden sind kostenlose Unternehmensberatung!

Vor dieser Grundlage ist die Unzufriedenheit von Kunden mit den Leistungen eines
Unternehmens unerfreulich, denn sie gefahrdet den Unternehmensfortbestand. Den-
noch sind Unzufriedenheiten von Kunden nicht dauerhaft zu vermeiden, weil jeder
Mensch einmal einen Fehler macht und weil auch die beste Ablaufregelung den Ver-
anderungen der AulRenwelt unterliegt. Technische Erneuerungen, Fortschritte der Mit-
bewerber und sich verandernde Kundenanforderungen erfordern das bestandige Uber-
prufen und Verbessern der Ablaufe und Ergebnisse innerhalb des Unternehmens.

Solange ein Kunde zwischen mehreren Anbietern einer Leistung wahlen kann, wird er
die Leistungen eines Unternehmens in der Regel nicht weiter in Anspruch nehmen,
wenn er mit der Leistungserbringung unzufrieden ist. Zugleich wird er seine Unzufrie-
denheit mit dem Unternehmen in seinem Familien-, Freundes- und Bekanntenkreis
kommunizieren.

Leider erreicht die so kommunizierte Unzufriedenheit viel zu selten auch das Unter-
nehmen selbst. In friiheren Untersuchungen wird die Anzahl derjenigen Kunden, die
eine Unzufriedenheit direkt an das Unternehmen riickmelden, bei etwa 5% angesetzt.
Eigene Befragungen der Unternehmensberatung Joachim Pradel in den vergangenen
Jahren weisen einen besseren Wert von etwa 30% auf (vgl. auch die Ergebnisse des
Projektes Schiiler befragen Kunden 2005 auf unseren Internetseiten); doch auch hier
bleiben dem Unternehmen zwei von drei Unzufriedenheiten verborgen.

Zugleich ist festzustellen, dass Kunden, die ihre Unzufriedenheit mit einer Unterneh-
mensleistung in Form einer Beschwerde riickgemeldet haben und deren Beschwerde
positiv bearbeitet wurde, zumeist Kunden des Unternehmens bleiben. Eine aus Kun-
densicht positive Beschwerdebearbeitung flhrt sogar haufig zu einer starkeren Bindung
des Kunden an das Unternehmen und zu einer positiven Kommunikation in seinem Ein-
zugsbereich.

Konstruktiver Umgang mit Beschwerden dient Kunden und Unternehmen

Die Kenntnis tUber die Bedeutung von Kundenbeschwerden fir das Unternehmen er-
offnet den Weg zum geregelten Umgang mit Beschwerden. Dabei stehen zwei Ziel-
setzungen im Vordergrund:

B Die Erh6hung der Kundenzufriedenheit durch systematische und zeitnahe Bearbei-
tung von Beschwerden.

B Die kontinuierliche Qualitatsverbesserung durch das systematische Beseitigen von
Beschwerdeursachen.
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Die Unternehmensberatung Joachim Pradel unterstitzt Unternehmen und Organisatio-
nen bei der Erreichung dieser Ziele durch Beratung und Schulung.

Schulungen zum Umgang mit Beschwerden

Im Mittelpunkt der Schulungsangebote steht der positive Umgang mit Beschwerden; die
Hauptzielgruppe sind Mitarbeiter/innen, die in direktem — persénlichem, telefonischem
oder schriftlichem — Kontakt zu den Kunden des Unternehmens stehen. Dies kbnnen
mit entsprechenden Aufgaben ausgewiesene Kundenbetreuer sein, schliel3t aber letzt-
lich alle Mitarbeiter/innen ein, die ein Kunde innerhalb des Unternehmens ansprechen
kann.

Die Inhalte der Schulungen sind abhangig von der Frage, ob und wie weit das Unter-
nehmen bereits ein strukturiertes Beschwerdemanagement eingefiihrt hat. Wir stellen in
der Vorbereitung zu Seminaren und Workshops sicher, dass die Schulungsinhalte auf
die bestehenden Verfahren des Unternehmens ausgerichtet sind.

Zu den Schulungsinhalten im Umgang mit Beschwerden z&hlen:

Bedeutung der Kundenzufriedenheit fur das Unternehmen und die Mitarbeiter/innen.
Umgang mit Kunden in schwierigen Situationen.

Beschwerden und Kundenrickmeldungen positiv annehmen.

Lésungswege fur Kundenbeschwerden.

Kundeninformation Uber das Ergebnis der Beschwerdebearbeitung.

Nachbetreuung des Kunden.

Systematisches Beschwerdemanagement

Uber die Mitarbeiterschulung zum Umgang mit Beschwerden hinaus geht die Beratung
bei der Entwicklung, Einfihrung und Aufrechterhaltung eines strukturierten Beschwer-
demanagements — als eigenstandiges Modul der Kundenorientierung oder als Teil des
Qualitatsmanagementsystems. Dazu gehoren:

B Beschreibung und Verwirklichung eines Verfahrens zum Umgang mit Beschwerden
und Kundenrtickmeldungen von der Beschwerdestimulierung bis zur Nachbetreuung
des Kunden.

B Entwicklung und Einfihrung der erforderlichen Dokumentation.

B Erfassung und Analyse von Kundenbeschwerden als Grundlage der kontinuierlichen
Verbesserung der Prozesse und Ergebnisse.

Weitere Informationen

Der Umgang mit Beschwerden erfordert die genaue Ausrichtung auf die Anforderungen
des Unternehmens. Die Unternehmensberatung Joachim Pradel entwickelt mit Ihnen
gemeinsam ein Schulungs- oder Beratungskonzept, das lhre Bedurfnisse erfullt.

Senden Sie eine Email an anfrage@ubjp.de und wir sind fur Sie da!
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