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Beziehungsmanagement als konzeptioneller

Rahmen
Definition und Charakterisierung

Kundenbeziehungsmanagement

= st eine kundenorientierte Unternehmensphilosophie,

= die mit Hilfe moderner Informations- und
Kommunikationstechnologien versucht,

= auf lange Sicht profitable Kundenbeziehungen

= durch ganzheitliche und individuelle Marketing-, Vertriebs- und
Servicekonzepte

= aufzubauen und zu festigen.

Quelle: Hettich, S./Hippner, H./Wilde, K.D. (2001): Customer Relationship Management — Informationstechnologien im
Dienste der Kundeninteraktion, in: Bruhn, M./Stauss, B. (Hrsg.): Dienstleistungsmanagement, Jahrbuch 2001,
Wiesbaden, S. 170.
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Beziehungsmanagement als konzeptioneller Rahmen
Der Kundenbeziehungs-Lebenszyklus
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Beziehungsmanagement als konzeptioneller Rahmen
Beschwerdemanagement im Kundenbeziehungs-Lebenszyklus
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Strategische Relevanz des

Beschwerdemanagements im Rahmen des

Beziehungsmanagements

= Verscharfung der Wettbewerbssituation erhéht den Zwang zu
konsequenter Kundenorientierung.

= Kundenbindung wird zu einer wesentlichen unternenmerischen
Zielgrole.

= Beschwerdemanagement dient der Kundenbindung durch

Stabilisierung gefahrdeter Kundenbeziehungen.

= |m Rahmen des Kundenbindungsmanagements bietet das
Beschwerdemanagement die besten Moglichkeiten, dem
Kunden Uberzeugend unternehmensseitiges Commitment zu
demonstrieren.
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Kundenbindung durch Beschwerdemanagement
Beispiel: Kundenmonitor

Branche: Bau- und Kunden, die sich beschwert haben

Heimwerkermarkte

Zufriedenheit Kunden, die mit

Kunden, die keine ~ der Reaktion
Beschwerden vollkommen / sehr
hatten zufrieden waren Kunden, die mit
Kunden, die mit der Reaktion weniger

der Reaktion zu-  zufrieden oder un-
2.40 frieden waren zufrieden waren
0 =278 :

v

Unzufriedenheit

Quelle: Servicebarometer (2003): Kundenmonitor 2003.
ST V129 7

Prof. Dr. Bernd Stauss - Lehrstuhl fur Dienstleistungsmanagement M

Kundenbindung durch Beschwerdemanagement
Beispiel: Volkswagen

= 94% aller Beschwerdeflihrer kommunizieren Gber ihre
Beschwerdeerfahrung.

= Sie vermitteln ihre Erfahrung im Durchschnitt an 17 weitere
Personen.

» 40% der zufriedenen Beschwerdefiihrer empfehlen VW trotz
des erlebten Problems weiter.

= 89% der zufriedenen Beschwerdefiihrer sind bereit, trotz des
erlebten Problems auch in Zukunft Kunde zu bleiben.

Quelle: Stauss, B./Hoffmann, F. (1998): Beschwerdezufriedenheit deutscher und japanischer Volkswagen-
Kunden, Forschungsbericht, Ingolstadt. STV 120 8
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Aber: Das Kundenbindungspotenzial wird nur

unzureichend genutzt
Hohe Beschwerdeunzufriedenheit in Deutschland

Lebensversicherungen
Postfilialen

Reiseveranstalter

ElektrohaushaltsgroR-
gerate (Kundendienst)

Krankenkassen/
-versicherungen

Bausparkassen

Telefondienste (Festnetz)

Uberzeugte Zufriedengestellte  Enttiduschte

Kunden Kunden Kunden

© © ®

| 203 [ 253 ] 54,4 |
| 235 | 220 | 54,5 |
| 218 | 235 | 54,7 |
[ 239 [ 171] 59,0 |
[ 275 [117] 60,8

[160] 219 | 62,1 |
[ 170 [ 161 ] 66,9 |

Quelle: Servicebarometer (2003): Kundenmonitor Deutschland 2003.
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Beschwerde(un)zufriedenheit im Detail
Beispiel Banken und Sparkassen

Uberzeugte Zufriedene Enttauschte
Kunden Kunden Kunden
Schnelllg.kelt der 31,6 34,3
Bearbeitung
Lésung

Verteilung der Antwortkategorien, Angaben in %
Quelle: Servicebarometer (2004): Kundenmonitor Deutschland 2004.

Mittelwerte
2004 2003
3,26 2,87
3,09 2,84
3,14 3,02
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Beschwerden sind eine Chance fiir ein
fundiertes Kundenwissensmanagement
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Kundenwissensmanagement
Ziel und Aufgaben

Ziele:
= Kundenrelevantes Wissen identifizieren und erwerben, in der

Organisation bewahren und ausbauen, den Nutzern zuganglich machen
und fir dessen wertschépfende Nutzung sorgen.

=  Wissensdefizite des Kunden ermitteln verringern.

Hauptaufgaben:

= Management des internen Wissens liber den Kunden
= Erfassung von Wissen des Kunden

= Bereitstellung von Wissen fiir den Kunden

Quelle: Stauss, B. (2002): Kundenwissens-Management (Customer Knowledge-Management), in: Bohler, H.
(Hrsg.): Marketing-Management und Unternehmensfiihrung, Stuttgart, S. 273-295.
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Relevanz des Beschwerdemanagements fiir das
Kundenwissensmanagement

= Kundenartikulationen enthalten wesentliche Informationen tber das
Wissen des Kunden bzw. seine Wissensdefizite (aus Unternehmens-
und Kundensicht).

= Es gehdrt zu den zentralen Aufgaben des Beschwerdemanagements,
Wissen des Kunden in Wissen liber den Kunden zu transformieren.

= Auf Basis einer Analyse der Wissensdefizite bietet das
Beschwerdemanagement die Grundlage fir die Bereitstellung von
Wissen fiir den Kunden und damit fir die Veranderung des

Kundenwissens.
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Erfassen

Wissen
Uber den
Kunden

Aufgaben des
Beschwerdemanagements [ Soaiahai ]

] im Kundenwissens-
k Managementzyklus J

[ Kommunizieren

[ Bereitstellen J [ Verteilen ]

Wissen
fur den
Kunden

Entwickeln ]
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Beschwerden sind eine Chance fiir
kundenorientierte Qualitatssicherung und
Produktinnovation
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Beschwerdemanagement ist Kernelement jedes
unternehmerischen Qualitdtsmanagements

= Beschwerden enthalten wesentliche Hinweise auf
Qualitdtsméngel in Prozessen und Leistungen.

= Beschwerden enthalten die ,Stimme des Kunden® im Originalton
und spiegeln somit die Kundenwiinsche direkt wider.

= Beschwerdeauswertungen sind daher eine zentrale Grundlage
fur Initiativen zur kontinuierlichen Verbesserung.

= Beschwerdemanagement ist festes Element eines
Qualitdtsmanagements in Anlehnung an die DIN 1ISO 9000:2000
oder die bekannten Qualitatspreis-Konzepte (z.B. EFQM).
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EN DIN ISO 9000:2000 -

Das Qualitatsmanagement-Prozessmodell

Legende:
——  Wertschépfung Standige Verbesserung des
v Information Qualitatsmanagementsystems
4
Verantwortung
Kunden der Leitung Zufne-_
N denheit
Management von Al\/lelssung,d _____ . Peschwerde
Ressourcen v ns yse un
Anforde- eroesserung
rungen b Kunden
Beschwerde \ -
ingabe Produkt Produkt
reaI|S|erung L
Ergebnis
Quelle: DIN Deutsches Institut fir Normung (2000): Qualitdtsmanagementsysteme - Grundlagen und Begriffe (ISO 9000:2000), Berlin, StM 129 17
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Abschnitte der EN DIN ISO 9000:2000 mit
Bedeutung fiir das Beschwerdemanagement
(Auszug)

= 5.1. Verpflichtung der Leitung; 5.2 Kundenorientierung
= 5.6.2 Eingaben fir die Bewertung; 7.2 Kundenbezogene Prozesse

= 7.2.3 Kommunikation mit dem Kunden: Die Organisation muss tber
wirksame Regelungen fur die Kommunikation mit den Kunden
verfigen. Dazu gehéren auch ,Rickmeldungen von Kunden
einschlieRlich Kundenbeschwerden®.

= 8.2.1 Kundenzufriedenheit; 8.3 Lenkung fehlerhafter Produkte
= 8.4 Datenanalyse

= 8.5.2 KorrekturmalRnahmen. Dazu geh&rt notwendigerweise auch die
.Fehlerbewertung (einschliellich Kundenbeschwerden)®.
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Das EFQM-Modell fiir Excellence

| Befahiger (50%) > | Ergebnisse (50%) >

. . Mitarbeiter-
Mitarbeiter bezogene
(9 %) Ergebnisse
(9 %)
- Kunden- Ussel-
Fihrung Politik & Prozesse bezogene gfg;gi?s;e
(10%) Stratfgle (14 %) Ergebnisse (15 %)
(8 %) (20 %)
Gesellschafts-
Partnerschaften ?)Seiosgce:e s
& Ressourcen Ergebnisse
(9 %) (6 %)
< Innovation und Lemen
Quelle: EFQM 2000, S. 14. ST V_129_19
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Relevanz des Beschwerdemanagements im EFQM-
Modell fiir Excellence
(Auszug)

= Fihrung: Wie ernst nehmen Fihrungskrafte Kundenanliegen (Welches
Gewicht geben sie dem Beschwerdemanagement)?

= Politik und Strategie: Inwieweit beruhen grundlegende Entscheidungen auf
kundenorientierten Informationen (Werden Beschwerdeinformationen
systematisch ausgewertet)?

= Prozesse: Werden Produkte und Prozesse in Orientierung auf die
Kundenerwartungen sténdig verbessert (Erfolgt eine systematische Nutzung
von Beschwerdeinformationen fir Korrektur- und Innovationsprozesse)?

= Kundenbezogene Ergebnisse: Wie hoch ist das Niveau der
Kundenzufriedenheit und wie entwickelt sie sich im Zeitablauf (Wie hoch ist
das Beschwerdeaufkommen und welche Struktur bzw. Dynamik weist dieses
auf)?
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Die Nutzung der Chancen aus Beschwerden

verlangt Beschwerdestimulierung
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Ziele des Beschwerdemanagements

= Herstellung von (Beschwerde-)Zufriedenheit.

= Vermeidung von Kosten anderer Reaktionsformen
unzufriedener Kunden.

» Umsetzung und Verdeutlichung einer kundenorientierten

Unternehmensstrategie.
= Schaffung zusatzlicher werblicher Effekte.

= Auswertung und Nutzung der in Beschwerden enthaltenen

Informationen.
= Reduzierung interner und externer Fehlerkosten.
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Der Beschwerdemanagementprozess

[ Kundenbindungsmanagement

Dire

Beschwerde- Beschwerde- Beschwerde- Beschwerde-
stimulierung i@ annahme [l bearbeitung reaktion
Beschwerde- & Beschwerdet- . Beschwgrde- _B?SChWt?"de'
auswertung anSae ment reporting ihformations=
Controlling nutzung

Indirekter Beschwerdemanagementprozess

L Qualitdtsmanagement J

Quelle: Stauss, B./Seidel, W. (2002): Beschwerdemanagement, 3. Aufl., Minchen/Wien, S. 82.
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Beschwerdestimulierung

Ausgangspunkt

= Nur ein Bruchteil der unzufriedenen Kunden beschwert sich.
Der Anteil der ,unvoiced complaints® betragt oft zwischen 70%
und 90%.

Ziel
= Ermutigung unzufriedener Kunden zur Beschwerdeartikulation.

MaRnahmen

= Einrichtung und Integration leicht zuganglicher
Beschwerdewege (Comment Cards, Hotline usw.).

= Umfassende Kommunikation der Beschwerdewege.

= Realistische Abschatzung des Beschwerdeaufkommens nach
Stimulierung.
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Notwendigkeit der Beschwerdestimulierung
Beschwerdequoten in Deutschland

Optiker

Autohduser (PKW-Werkstatt)
Banken und Sparkassen
Briefpost
Kfz-Versicherungen

Bau- und Heimwerkermarkte
Flughéfen
Fondsgesellschaften
Tiefkiihldienste
Werkstoffentsorgung
(Duales System)

Enttduschte Kunden

62,9

Reklamationsquote in der jeweiligen Gruppe in %

Quelle: Kundenmonitor 2004
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Beispiel Beschwerdestimulierung: Comment Card

o 2 s 4
b

COMMERTHAMNK
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Beispiel Beschwerdestimulierung: Comment Card
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Beschwerdestimulierung: Hotline

et LA, L 1 |
torwryr | |k ey |

Lassen Sie doch
mal Dampf ab

Hotline fiir
Beschwerden
Tel. 430-20 23
Fax 430-2017

9

nerlity
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Beschwerdestimulierung: Internet

I+ metbanking I* netrading I brokegjel b, Emnmy.ml-; TLr

Sehr geehide Kundin, sehr geshrter Kunde,

wir machten hnen Gelegenheit geben, lhrem Arger Luft 2u machen ader lhrer
Zufnedenheil Ausdruck zu verleihen

Selbst kleine Anregungen sind uns herzlich willkommen, da wir stets bemihi
sind, unser Service auch weterhin fir Sie zu verbessem

Wenn Sie uns kontaktieren wollan, finden Sie in der TookBox, in der rechien
Spalte, vorgezehene Formulare, mit denen Sie ung Ihre Wansche/Anregungen
roatteilen kdnnen

Wir rufien Sie auch geme werktags zunick.

Fisr Ihre Tait und Mihe bedanken sich harzlich

Brigitte Lewisch und das Ombudsteam

ST_V_129_29
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Wettbewerbsvorteile sind nur zu erzielen, wenn

auch die Aufgaben des indirekten
Beschwerdemanagementprozesses
professionell erfiillt werden

ST_V_129_30
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Beschwerdereporting

Ausgangspunkt

= Der Informationsnutzen des Beschwerdemanagements ist umso héher,
je pragnanter und zielgruppenorientierter das Beschwerdereporting
ausfallt.

Ziel
= Zielgruppengerechte Aufbereitung und Terminierung der
Beschwerdereports.

MaRnahmen
= Feststellung des Informationsbedarfs interner Kunden.

= Festlegung von Reports in zielgruppenbezogener, inhaltlicher und
zeitlicher Hinsicht.

= Mdglichkeit individueller Sonderauswertungen bei Nachfrage.
= Zugriff anderer Fachbereiche auf Auswertungstools bzw. Datenbank.

Prof. Dr. Bernd Stauss - Lehrstuhl fur Dienstleistungsmanagement M

Beschwerdeinformationsnutzung

Ausgangspunkt

= Der wesentliche Beitrag des Beschwerdemanagements fir das
Qualitdtsmanagement liegt in der aktiven Nutzung der erfassten
Beschwerdeinformationen fir Verbesserungsmal3nahmen.

Ziel
= Permanenter Einsatz von Beschwerdeinformationen fur Korrektur-,
Verbesserungs- und InnovationsmalRnahmen.

MaRnahmen

= Nutzung von Beschwerdeinformationen durch den Einsatz von
Qualitatsplanungstechniken.

= Nutzung von Beschwerdeinformationen in Qualitatsverbesserungsteams und
Qualitatszirkeln.

= Einsatz von Kundenforen mit Beschwerdefiihrern.
= Die Integration von Beschwerde- und Beschwerdemanagementinformationen
in eine Kundenwissensmanagement-Datei.
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Nutzung der Informationen aus Beschwerden
Beispiel: BW Bank

ome *

impressum * agb

BW ( BANK

# PRIVATEUNDEN i FIRMENKUNDEN INVESTMENT BANKING MARKTINFG B [o & KARRIERE & P

e |

Log In
Internetb anking =

Vom Beschwerde- zum Qualitatsmanagement

BW-BANK

+ Corporate Governance

Beschwerden benhalten wachtige Informationen far unseren kantinuierlichen
Verbesserungsprozess. Deshalb nennen wir Beschwerden bankintern auch Impulse (das Wort

+ Publikationen Impuls stammt aus demn Lateinischen und bedeutet AnstoB oder Anregung).
+ Termine
+ Das Unternehmen Wir werten die eingehenden Beschwerden regelm&Big statistisch aus, um strukturelle Probleme
+ Filialstandorte zu erkennen und um geeignete MaBnashmen zur Qualitatsverbesserung und -sicherung zu
+ Unterschriften ergreifon.
Verzeichnis
ST_V_129_33
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Es bedarf einer standigen Uberpriifung, ob die
Chancen auch realisiert werden:
Beschwerdemanagement-Controlling

ST_V_129_34
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Beschwerdemanagement-Controlling

Ausgangspunkt

= Strategische Entscheidungen zum Beschwerdemanagement sind auf
Fakten zu stitzen.

Ziel
= Uberpriifung der Zielerreichung des Beschwerdemanagements.
= Abschétzung von Kosten und Nutzen des Beschwerdemanagements.

MaRnahmen
= Festlegung von ZielgréRen fur das Beschwerdemanagement.

= Festlegung von Produktivitats- sowie subjektiven und objektiven
Qualitatsstandards.

= Ermittlung der Beschwerdemanagement-Kosten.

= Erprobung von Ansétzen zur Ermittlung des 6konomischen Nutzens
des Beschwerdemanagements.

ST_V_129_35
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Beschwerdemanagement-Controlling
Qualitatsdimensionen des Beschwerdemanagements

Zuganglichkeit

2. Interaktionsqualitéat
* Freundlichkeit/Héflichkeit
 Einflhlungsvermégen/Verstandnis
« Bemihen/Hilfsbereitschaft
« Aktivitat/Initiative
* Verlasslichkeit

3. Reaktionsschnelligkeit

Angemessenheit/Fairness des Ergebnisses

Quelle: Stauss, B. /Seidel, W. (2002): Beschwerdemanagement, 3. Aufl., Miinchen/Wien, S. 72.
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Beschwerdemanagement-Controlling
Objektive Leistungsindikatoren (Beispiele)

Qualitatsdimensionen Objektive Leistungsindikatoren

Schnelligkeit der ¢ Dauer des Bearbeitungsprozesses in Tagen
Beschwerdebearbeitung

Termingerechte Bearbeitung e Mahnquote (MQ) =

Anzahl der Beschwerden im Mahnprozess
Gesamtzahl der Beschwerden

Vollstandige Probleml&sung ¢ Fehlerquote (FQ)=

Anzahl der Folgebeschwerden
Gesamtzahl der Beschwerden

Quelle: Stauss, B./Seidel, W. (2002): Beschwerdemanagement, 3. Aufl., Miinchen/Wien, S. 318f.
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Beschwerdemanagement-Controlling
Ermittlung der Beschwerdezufriedenheit

Wie beurteilen Sie unsere Reaktion auf lhre Beschwerde?

vollkommen sehr zufrieden  weniger  unzufrieden
zufrieden  zufrieden zufrieden

(a) Freundlichkeit
(b) Verstandnis der Lage
(¢) Individuelle Behandlung des Falls
(d) Hilfsbereitschaft
(e) Aktive Kontaktaufnahme mit Ihnen
(f) Verlasslichkeit der Zusagen

(] [ro] [mo] [ro] [mo] [M]
[o] [eo] [eo] [eo] [eo] [e]
(=] [=] [2] [#] [#] [#]
(o] [o] [] [] [e] [e]
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Das Beschwerdemanagement wird seiner
strategischen Bedeutung nur gerecht, wenn es
seinen Beitrag zur Wertschépfung nachweist:

Nutzenberechnung

ST_V_129_39
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Nutzen des Beschwerdemanagements

= Nutzen aufgrund von Veranderungen im
Kundenverhalten

— Einstellungsnutzen: Wiederherstellung von Kundenzufriedenheit und
Verbesserung der Kundeneinstellung.

— Wiederkaufnutzen: Verhinderung von Kundenabwanderung,
Sicherstellung von Kundenloyalitét.

— Kommunikationsnutzen: Vermeidung negativer sowie Initiierung
positiver Mundkommunikation.

= Nutzen aufgrund von Veranderungen im
unternehmerischen Verhalten

— Informationsnutzen: Nutzung der Beschwerdeinformationen zu
Kostensenkungen und Qualitatsverbesserungen.

Quelle: Stauss, B./Seidel, W. (2002): Beschwerdemanagement, 3. Aufl., Minchen/Wien, S. 349ff.
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Wiederkaufnutzen
Auf der Basis von Durchschnittswerten — Jahresrechnung

Erforderliche Daten Quelle
Kundenbestand Controlling
Anzahl Beschwerdefiihrer Beschwerdemanagement

Anteil der Uberzeugten und zufrieden

gestellten Beschwerdefiihrer Beschwerdezufriedenheitsbefragung

Loyalitatsquoten Beschwerdezufriedenheitsbefragung

Prozentsatz, zu dem die Loyalitat auf
das Beschwerdeerlebnis zuriickgefihrt | Beschwerdezufriedenheitsbefragung
werden kann

Quelle: Stauss, B./Seidel, W. (2002): Beschwerdemanagement, 3. Aufl., Minchen/Wien, S. 356f.
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Wiederkaufnutzen
Auf der Basis von Durchschnittswerten — Jahresrechnung

Kundenbestand
| 100,000 |
Uberzeugte wegen
—> Beschwerdefihrer —— davon loyal —> Beschwerdemanagement
[30% | = 7200 | [ 95% |=: 6,840 [ 65% | =i 4446
Beschwerdefihrer
| 24,000 |
zufrieden gestellte wegen
—>  Beschwerdefihrer — davon loyal — Beschwerdemanagement
[25% | = 6000 |  [65% ]=i 3900 @ [ 15% |=: 585
Tatsachlich durch das
Beschwerdemanagement 5,031
gehaltene
Kunden

Quelle: Stauss, B./Seidel, W. (2002): Beschwerdemanagement, 3. Aufl., Miinchen/Wien, S. 361.
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Wiederkaufnutzen

Auf der Basis von Durchschnittswerten — Jahresrechnung

Jahresrechnung

Anzahl der Beschwerdefiihrer, die wegen des 5031
| Beschwerdemanagements loyal bleiben | o

X @ Monatsumsatz 200 €
«2Monate | 12

= Gesicherter Umsatz auf Jahresbasis 12,074,400 €
o Umsatzrendte | s

= Gesicherter Gewinnbeitrag auf Jahresbasis 965,952 €

Quelle: Stauss, B./Seidel, W. (2002): Beschwerdemanagement, 3. Aufl., Miinchen/Wien, S. 369.
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Wiederkaufnutzen

Auf der Basis von Durchschnittswerten — Beziehungsdauerrechnung

Beziehungsdauerrechnung

Anzahl der Beschwerdefuhrer, die wegen des

| Beschwerdemanagements loyal bleiben | Ei?i
x @ Monatsumsatz 200 €
. Geschatzte Restbeziehungsdaver inMonaten | 20
= Gesicherter Umsatz auf Restbeziehungsdauerbasis 20,124,000 €
oUmsazendte | &%
= Gesicherter Gewinnbeitrag auf Restbeziehungsdauerbasis 1,609,920 €

Quelle: Stauss, B./Seidel, W. (2002): Beschwerdemanagement, 3. Aufl., Miinchen/Wien, S. 369.
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Im Beschwerdemanagement deutscher
GroRunternehmen gibt es noch erheblichen
Handlungsbedarf — insbesondere in den
Bereichen Beschwerdestimulierung,
Beschwerdeinformationsnutzung und
Beschwerdemanagement-Controlling
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Die Beschwerdemanagement-Praxis
Ergebnisse der Studie Beschwerdemanagement Excellence

= 1
)
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Zielsetzung und Teilnehmer der
Studie Beschwerdemanagement Excellence

= Zielsetzung:

— Ermittlung des Realisierungsgrads und der Professionalitéat des
Beschwerdemanagements bei deutschen Grof3unternehmen.

— Fragestellungen der Studie:
+ Strategischer Stellenwert des Beschwerdemanagement?
* Qualitat der Aufgabenwahrnehmung und gréf3ter Handlungsbedarf?

* Umgang mit neuen Formen der kritischen Kundenartikulation (z.B. in Internet-
Meinungsforen)?

* Organisatorische Einbindung und Umfang des informationstechnologischen
Einsatzes?

» Unterstitzung durch personalpolitische Malhahmen?
* Implementierungsbarrieren?

= Teilnehmer der Studie: 149 deutsche GroRunternehmen.
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Eine systematische Beschwerdestimulierung durch
Kommunikation der Beschwerdekanale wird als
wichtig erachtet, aber bisher noch nicht
entsprechend umgesetzt

.FUr wie wichtig halten Sie die folgenden Mdéglichkeiten der Beschwerdestimulierung? Bitte
beurteilen Sie auch den Umsetzungsstatus dieser Aspekte in Ihrem Unternehmen.”

Systematische Kommunikation der Beschwerdekanéle gegentiber | 3,68 |
gerade neu gewonnenen Kunden
Systematische Kommunikation der Beschwerdekanéle gegeniiber | 3,88 |
Bestandskunden
Stimulierung der Artikulation von Beschwerden durch Incentives 2,31
(z.B. Preisausschreiben, Telefonkarten, ...) 49
T T T
1 2 3 4 5
Eher - - Eher
Wichtigkeit | picht D " sehr
wichtig wichtig
Nicht o . Voll
realisiert " redlisiert
Quelle: Stauss, B./Schéler, A. (2003): Beschwerdemanagement Excellence, Wiesbaden. ST_V_129_48
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Beschwerdeinformationen werden vor allem zur
Fehlervermeidung genutzt, sehr viel weniger fiir
Prozess- und Produktinnovationen

Nutzung der

50%

40% 46,3% 6%
Beschwerde- P;gz::t rijer 30% N
. . ntworten
informationen 20% i
. . 10% n =0/ |
zur zukunftigen 00/" I 94%
0
Fehlewermeldung Trifft Gberhaupt nicht zu Trifft eher nicht zu Trifft eher zu Trifft voll und ganz zu
50% = ——
40% 48,0%
Nutzung der °
Prozent der  30% 1
Beschwerde- Antworten  20% 1% =
,070
informationen 13:’; ] 14,2% —
. . . 0 T
fur Produktinnovationen Trifft tiberhaupt nicht zu Trifft eher nicht zu Trifft eher zu Trifft voll und ganz zu
o 49,3%
40% - 3%
Nutzung der
9 Prozentder  30% 1
Beschwerde- Antworten  20% | 25,7%
. . 10% A 54% 19,6%
informationen 00/" —
.. . . 0
fr Prozessinnovationen Trifft Gberhaupt nicht zu Trifft eher nicht zu Trifft eher zu Trifft voll und ganz zu

Quelle: Stauss, B./Scholer, A. (2003): Beschwerdemanagement Excellence, Wiesbaden.
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Nur 27% der befragten Unternehmen erheben die
globale Zufriedenheit des Beschwerdefiihrers mit
der Beschwerdereaktion des Unternehmens

Globale Zufriedenheit mit der
unternehmensseitigen Reaktion auf eine
Beschwerde insgesamt

27%

22%

O Keine Erhebung

@ Regelmatige Erhebung

O UnregelmaRige Erhebung

51%

Quelle: Stauss, B./Scholer, A. (2003): Beschwerdemanagement Excellence, Wiesbaden.
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Uber 70% der Unternehmen wissen nicht, wie hoch
die Kosten pro bearbeiteter Beschwerde sind

»Wie hoch schatzen Sie die Kosten pro bearbeiteter Beschwerde in lhrem Unternehmen im
Durchschnitt ein?*

Antwortquote Kosten pro Beschwerde
@=109,03 Euro
20
27%
15
15
Anzahl der 10 12
Unternehmen 5 |
73% 0 T T 3 T m T 3 T 4
bis50 >50 >100 >150 >200 >250
OFrage beantwortet B WeiB nicht/Fehlend Euro bis 100 bis 150 bis 200 bis 250 Euro
Euro Euro Euro  Euro

Quelle: Stauss, B./Schéler, A. (2003): Beschwerdemanagement Excellence, Wiesbaden. ST_V_129_51
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Fast 70% der Unternehmen messen die Profitabilitat
ihres Beschwerdemanagements nicht

»2Analysieren Sie die Profitabilitat Ihres Beschwerdemanagements?“

80%

60% - 68,9%
Prozent der »po/
Antworten 40%

20% 1 9,5% 21,6%

0% |
Ja, regelmalig Ja, aber Nein
unregelmafig
Quelle: Stauss, B./Schéler, A. (2003): Beschwerdemanagement Excellence, Wiesbaden. ST_V_129_52
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Zusammenfassung
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Zusammenfassung der Thesen

= Beschwerden sind eine Chance fur die Wiederherstellung von
Kundenzufriedenheit und Kundenbindung.

= Beschwerden sind eine Chance fir ein fundiertes
Kundenwissensmanagement.

= Beschwerden sind eine Chance fir kundenorientierte
Qualitatssicherung und Produktinnovation.

= Die Nutzung der Chancen aus Beschwerden verlangt
Beschwerdestimulierung.

=  Wettbewerbsvorteile sind nur zu erzielen, wenn auch die Aufgaben
des indirekten Beschwerdemanagements professionell erftllt werden:
Beschwerdereporting und Beschwerdeinformationsnutzung.
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Zusammenfassung der Thesen

= Es bedarf einer stdndigen Uberpriifung, ob die Chancen auch
realisiert werden: Beschwerdemanagement-Controlling.

= Das Beschwerdemanagement wird seiner strategischen Bedeutung
nur gerecht, wenn es seinen Beitrag zur Wertschdépfung nachweist:
Nutzenberechnung.

= Im Beschwerdemanagement deutscher Grollunternehmen gibt es
noch erheblichen Handlungsbedarf — insbesondere in den
Bereichen Beschwerdestimulierung, Beschwerdeinformations-
nutzung und Beschwerdemanagement-Controlling.
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Diskussion
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Beschwerde-
management

Beschwerdemanagement
Excellence

FLANSER

Stauss, B./Seidel, W. (2002): Stauss, B./Schéler, A. (2003):
Beschwerdemanagement, 3. Beschwerdemanagement

Aufl., Miinchen/Wien (Hanser) Excellence, Wiesbaden (Gabler)
ISBN 3-446-21967-6 ISBN 3-409-12383-0

WWW. d | m —Sta USS. d @  bernd.stauss@dim-stauss.de
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