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»WIir sind immer fur Sie da«

Beschwerdemanagement ist heute immer noch ein rotes Tuch in der Customer-Care-Branche.
Dabei kommt es eigentlich nur auf drei Dinge an: Strategie, konsequentes Management und

systematische Prozesse.

Text _ Harald Henn

Was macht es fiir Call-Center und Un-
ternehmen so schwierig, ein funktio-
nierendes Beschwerdemanagement
umzusetzen? Gibt es keine passenden
Software-Losungen? Findet man nicht
die entsprechenden Mitarbeiter? Ist das
Beschwerdemanagement im Call-Cen-
ter generell falsch aufgehoben? Nichts
von alledem. Es sind drei Dinge, die den
Unterschied machen: die richtige Stra-
tegie, ein konsequentes Management
und ein systematisches Prozessma-
nagement. »Wenn das so einfach wire,
dann miisste es doch mehr erfolgreiche
Beispiele gebeng, lautet hdufig der Ein-
wand. Dabei sollte man in der Praxis
auf drei Punkte achten.

Die richtige Strategie

Beschwerdemanagement ist fir viele
Unternehmen hdufig ein reiner Kosten-
faktor. Im Call-Center Beschwerden zu
bearbeiten, wird oft als ein notwendi-
ges Ubel angesehen. Die ausschlieRliche
Kostenorientierung schlédgt sich dabei
vor allem in schlecht trainierten Mitar-
beitern, mangelhaften Prozessen und
Systemen nieder. Das gebetsmiihlenar-
tige Wiederholen, dass jede Beschwerde
Chancen bietet und auch zur Kunden-
bindung beitragen kann, findet sich in
den Strategien allerdings nicht wieder.
Die Frage bleibt also, wie eine wirksame
Strategie aussehen kann.

Fir Kunden miissen die Ziele des Be-
schwerdemanagements messbar und
nachvollziehbar sein. AuRerdem miis-
sen sie einen Nutzen oder Wert besit-
zen. Und dazu gehort auch, klar und
deutlich auszusprechen, was ein Kunde
nicht erhilt. Man muss klar definieren
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und kommunizieren, wo die Service-
grenzen liegen. Oder man muss sich
dazu entscheiden, Beschwerden iiber ei-
ne kostenpflichtige Hotline anzubieten.
Dies ist allerdings nur anzuraten, wenn
sich die Kosten fiir den Kunden und sein
Nutzen aus der Beschwerdebearbeitung
die Waage halten und die Marktbedin-
gungen dies zulassen.

Der Fehler vieler Strategien liegt eher
darin, die Dienstleistung Beschwer-

demanagement wachsweich zu for-
mulieren. Lieber keine verbindlichen
Aussagen treffen, sonst stellt der Kun-
de ja Forderungen. Dies ist falsch. Aus
Unverbindlichkeit wird ein gefdhrli-
cher Interpretationsspielraum. Richtig
ist eine deutliche Formulierung: Der
Kunde muss die gesetzten Ziele quasi
einfordern konnen. Fir die Mitarbei-
ter sollten die internen Ziele ebenfalls
quantifizierbar sein. Hand aufs Herz



- wie oft lesen Kunden Sétze wie diese:
»Wir sind jederzeit erreichbar. Wir sind
immer fiir Sie da. Bei uns stehen Sie als
Kunde im Mittelpunkt. Ihr Anliegen ist
uns wichtig.« Besser sind Aussagen wie
sie z. B. der Versandhédndler Land’s End
trifft und dann auch konsequent um-
setzt: »Guaranteed.« Das Umtauschen
wird im Fall einer Beschwerde oder
Nichtgefallen garantiert. Ohne Wenn
und Aber. Ohne Riickfragen. Womit wir
schon beim zweiten Punkt sind.

Die Folgen managen

Eine messbare und mit den Kunden
oder Mitarbeitern kommunizierende
Strategie bedingt ein konsequentes Um-
setzungsmanagement. Der Markt wie
auch die Kunden kénnen schlieRlich je-
den Tag die zugesagten Leistungen des

Beschwerdemanagements einfordern.
Konsequenz ist ein strapazierter Be-
griff. Fir das Beschwerdemanagement
bedeutet dies, den festgesetzten Rah-
men mit Leben zu erfiillen, notwendige
Investitionen in Training oder Systeme
zu treffen, ein Steuerungsverfahren zu
implementieren und dafiir zu sorgen,
dass die Ziele eingehalten werden.

Beim Automobilhersteller Toyota sind
die Fihrungskrifte personlich dafir
verantwortlich, dass ihre Mitarbeiter
richtig geschult sind. Sie sind zudem
dafiir verantwortlich, dass die Arbeits-
mittel oder Werkzeuge in der erforder-
lichen Qualitdt zur Verfiigung stehen.
Und das jeden Tag. Ohne Kompromisse.
Call-Center-Mitarbeiter fithlen sich oft
allein gelassen. Training und Wertschit-
zung sind Mangelware. Top-Fiihrungs-
kréifte machen allzu gern einen grofien
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Bogen um die Beschwerdeabteilung. Im
Gegensatz dazu genief3en Vertrieb und
Marketing eine hohe Aufmerksamkeit.
Konsequenzmanagement heil’t, sich
auch um die vielen kleinen Details zu
kiimmern und jeden Tag an Verbesse-
rungen zu arbeiten. Allein die Frage,
wie man das Call-Center optimal [ ...
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gegeniiber den Kunden aufstellt und or-
ganisiert, ist eine fortwdhrende, mit viel
Aufwand verbundene Aufgabe.

Liebe zum Detail bringt Erfolg

Das grofRte Manko in vielen Call-Cen-
tern, die Beschwerden abarbeiten, liegt
in mangelhaften oder unvollstindigen
Steuerungsinstrumenten. Die Erhebung
der Beschwerdegriinde, der Service-Le-
vel oder die Quote der fallabschlieRend
bearbeiteten Vorgdnge sind typische
Parameter. Diese reichen aber nicht
aus, um das Beschwerdemanagement
erfolgswirksam zu steuern. Defizite be-
stehen vor allem bei den prozessrelevan-
ten Controlling-Kennziffern. Durchlauf-
zeiten von Beschwerden, Abweichungen
vom Prozess — in Bezug auf Qualitit,
Zeiten, Vereinbarungen oder Prozess-
kosten. Nicht alle Beschwerden konnen
im Call-Center fallabschlief3end bearbei-
tet werden. Bei der Ubergabe an andere
Abteilungen oder bei der Eskalation ver-
sagen diese Instrumente viel zu oft. Nur

wer den gesamten Prozess vom Eingang
bis zur Erledigung tiber alle Medien und
Abteilungsgrenzen hinweg tiber Moni-
toring bearbeitet, hat eine Chance, ein
professionelles Beschwerdemanagement
zu etablieren. Prozessabweichungen
miissen sofort analysiert und die Fehler-
ursachen - zum Beispiel eine Falschaus-
kunft gegeniiber dem Kunden aufgrund
fehlender Information - unmittelbar
beseitigt werden. Wenn Mitarbeiter spi-
ren, dass das Management die gesetzten
Standards konsequent kontrolliert und
die Verantwortlichen ihre Mitarbeiter
dort schulen, wo es notwendig ist, stellt
sich auch dauerhaft ein Erfolg durch mo-
tivierte Mitarbeiter ein.

Prozesse systematisch einfiihren

Insbesondere bei der Implementierung
neuer Beschwerdeprozesse liegt noch
einiges im Argen. Was wiirde in der Pro-
duktion bei BMW passieren, wenn die
Schweiroboter keine exakten, millime-
ter- und sekundengenauen Vorgaben hit-

ten, wo und wann ein Schweipunkt zu
setzen ist? Kaum ein Auto wiirde fahrbe-
reit das Band verlassen. Jeder Mitarbeiter
in der Produktion hat detaillierte Anwei-
sungen und Instruktionen, wie er einen
Kabelbaum anzuschliefRen hat oder wie
er einen Fehler meldet.

Der Mitarbeiter ist der Knackpunkt

In der Call-Center-Branche sieht dies
hingegen nicht immer so aus. Da bleibt
vieles in der Beschwerdebearbeitung
dem Mitarbeiter oder dem Zufall iiber-
lassen. Oder der Mitarbeiter wird tag-
lich mit neuen Arbeitsanweisungen
Uberschwemmt. Wie soll er unter die-
sen Umstidnden sicher und kompetent
gegeniiber dem Kunden auftreten? Be-
schwerdeprozesse - vom Eingang bis
zum Abschluss - tiber die Abteilungs-
grenzen hinweg sind so zu gestalten,
dass alle Beschwerden vom Mitarbeiter
sicher abgearbeitet, eskaliert oder wei-
tergeleitet werden konnen.

redaktion@acquisa.de .1

—> INFO ERFOLGSFAKTOREN FUR DAS BESCHWERDEMANAGEMENT

Dem Management geben konsequent implementierte Prozesse die notwendigen Daten iiber Prozessqualitit, Verbesserungspoten-

ziale und die Einhaltung der strategischen Vorgaben, die letztlich den Mitarbeitern und den Kunden zugute kommen.

-  Zentrale Erfassung aller Beschwerden

- Einbindung der Fachabteilung bei komplexen Fallen

-  Qualifikation aller Prozessbeteiligten
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Kunde Beschwerden erfassen

5 B

Beschwerdebearbeitung

-

Fachabteilung

Bearbeiten/Feedback

-

- Beschwerdestimulierung
- Fallabschluss im Erstkontakt
soweit moéglich

—  Definierter Bearbeitungsprozess
- Definierte Schnittstellen und

Eskalationswege

—  Beschwerde-Reporting
—  Ursachenbeseitigung
- Monitoring der Wirksamkeit

Quelle: marketing resultant
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