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BESCHWERDEMANAGEMENT

Killerphrasen umschiffen!

Reklamationen und Beschwerden sind zunzchst einmal unangenehm und riihren am Selbstwertgefiihl. Allerdings
bergen sie auch enormes Potenzial fiir das langfristige Ausmerzen von Missstanden. Deshalb sollte bei Beschwerden
nicht verbal ,zuriickgeschlagen®, sondern proaktiv gehandelt werden. Das starkt auch die Kundenbindung.

Bei wirklich erbosten Kunden gilt es zuerst tief durchzuatmen.

Reklamationen und Beschwerden geben uns die Chance, unsere
Arbeit zu verbessern, denn der beste Unternehmensberater ist
der Kunde selbst. Nehmen Sie Reklamationen und Beschwerden
nicht personlich. Ihr Selbstwertgefiihl ist in dem Moment der ak-
tiven Beschwerde zwar angegriffen, trotzdem ist es bei Rekla-
mationen besonders wichtig, nicht ,zuriickzuschlagen*“. Eine Re-
klamation, die gut und schnell bearbeitet wurde, trégt namlich
nachweislich zu einer verstédrkten Kundenbindung bei. Dabei
sind die Hintergrundablaufe fiir den Kunden irrelevant. Er inter-
essiert sich nicht fiir Ihr FlieRdiagramm ,Beschwerdemanage-
ment“, sondern beurteilt die Bearbeitung einer Beschwerde in
dem Augenblick, in dem er sie ausspricht:

« Wie verhalten sich Mitarbeiter bei meiner Beschwerde?

« Gehen sie verstdndnisvoll auf meine Situation ein?

« Sind sie ,auf dem Sprung* oder héren sie mir zu?

« Hore ich AuRerungen wie: ,Sie sind aber ein schwieriger

Patient" oder: ,Es warten auch noch andere Patienten!*
Nach einer Untersuchung des Robert Koch-Instituts (2011) wird
bei den Patienten ,die Méglichkeit zur Umsetzung von Patien-
tenrechten als wenig gut eingeschétzt. Ein Drittel der Personen
sah in den letzten zwei Jahren bei einem Kontakt im Gesund-
heitswesen einen Anlass zur Beschwerde. 13 Prozent der Be-
fragten beschwerten sich.”

Reklamationen sind keine Beschwerden, denn Reklamatio-
nen sind rechtlich relevant! Fiir den Kunden kénnen sich daraus
kaufrechtliche Forderungen an das Produkt oder die Dienstleis-
tung ergeben. Bei der Behandlung von Reklamationen oder Be-
schwerden spielt der rechtliche Aspekt allerdings keine Rolle.

Der groRte Teil der Beschwerden kann durch eine einfache Vor-
gehensweise schnell und fur den Kunden zufriedenstellend be-
arbeitet werden: Sie héren zu, entschuldigen sich, zeigen Ver-
stiandnis, [sen das Problem, bedanken und erkundigen sich.

Wenn die Beschwerdegriinde allerdings gravierender sind,
kommen Sie mit diesem kurzen Ablauf wahrscheinlich nicht zum
gewiinschten Ergebnis. In solchen Situationen sollten Sie sich
kontrolliert und deeskalierend verhalten (vgl. Checkliste unten).
Sie sehen, dass der Beschwerdefiihrer verargert ist. Es kann sein,
dass Sie dadurch selbst nervds werden, weil Sie nicht wissen,
was auf Sie zukommt. Atmen Sie tief durch, damit sich Ihre Auf-
regung legt. So vermeiden Sie unangemessene Aggressivitdt
ihrerseits, die die Situation nur noch verschlimmern wiirde.

Haren Sie interessiert zu und halten Sie unbedingt Blick-
kontakt. Es gibt in dieser Situation der Beschwerdeannahme kei-
ne andere Arbeit, die Sie erledigen missen, die nicht im Zusam-
men mit der Beschwerde steht. Geben Sie Ihrem Gegentiber das
Gefiihl, dass es momentan fir Sie nichts Wichtigeres gibt als ihn
und seine Beschwerde. Héren Sie deshalb sehr genau und aktiv
zu. Ihr Kunde will ,Dampf ablassen®. Das ist sein gutes Recht und
deshalb geben Sie ihm die Gelegenheit dazu. Einer der ersten
Fehler, die bei der Beschwerdeannahme gemacht werden, ist
den Beschwerdefiihrer nicht ausreden zu lassen. Dadurch stei-
gern Sie aber nur seine Unzufriedenheit.

Und genau diese Unzufriedenheit gilt es ja zu senken. Des-
halb greifen Sie erst dann in das Gespréch ein, wenn lhr Kunde
alles gesagt hat, was er mitteilen wollte. Ihr Gegeniiber ist ver-
4rgert, weil er mit einer Leistung in lhrer Einrichtung oder von
lhnen nicht zufrieden ist. Deshalb ist seine Verdrgerung zu ver-
stehen und es ist an der Zeit, ihm dies auch mitzuteilen, eine
Entschuldigung ist angebracht. Denken Sie daran, dass Sie lhre

CHECKLISTE

Deeskalationsverhalten bei Beschwerden

zuhéren und durchatmen,

ausreden lassen,

Verstandnis zeigen,

sich entschuldigen,

keine Rechtfertigungen oder Verharmlosungen,

Beschwerde (schriftlich) zusammenfassen,

bedanken,

Lésung anbieten und/oder erfragen,

Problem beheben oder weiterleiten,

nachtriglich erkundigen, ob Beschwerdegrund beseitigt wurde,
spater: Beschwerden sammeln, auswerten und aus ihnen lernen.
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Einrichtung représentieren. Wenn Sie sich also beim Kunden ent-
schuldigen, so tun Sie dies weniger in Ihrem Namen als im Na-
men lhrer Einrichtung. Eine Entschuldigung ist eine Hoflichkeit
und kein Schuldeingesténdnis. Seien Sie sich bewusst, dass es
bis zu diesem Zeitpunkt nicht um die Kldrung einer Schuldfrage
geht, sondern um ein Problem lhres Kunden. Sie rechtfertigen
sich nicht und sprechen keine Verharmlosungen aus. Ersparen
Sie dem Kunden Rechtfertigungen wie: ,Momentan sind so viele
Mitarbeiter krank.“ Diese Ausfliichte dienen keinesfalls der Pro-
blemlésung. Noch weniger hilfreich ist es, wenn Sie die Be-
schwerde verharmlosen oder sie mit ,Killerphrasen“ begleiten.
JKillerphrasen“ nennt man Formulierungen, mit denen Sie lhren
Gesprachspartner mit Garantie gegen sich aufbringen.

AUS DER BESCHWERDE NUTZEN ZIEHEN

Zeigen Sie dem Kunden, dass Sie seine Beschwerde ernst neh-
men. Dies erreichen Sie sehr gekonnt, wenn Sie seine Ausfiih-
rungen noch einmal kurz zusammenfassen. Diese Vorgehens-
weise hat mehrere Vorteile: Sie demonstrieren lhrem Kunden,
dass seine Aussagen wichtig fiir Sie sind, und Sie kénnen iiber-
priifen, ob Sie alle Aussagen richtig verstanden haben. Hilfreich
ist es, wenn Sie diese Zusammenfassung schriftlich festhalten.
Auch mit diesem Verhalten demonstrieren Sie, dass Sie den Be-
schwerdefiihrer ernst nehmen. Sie werden feststellen, dass sich
Ihr Kunde bis zu diesem Zeitpunkt beruhigt hat. Ihr Kunde hat
Ihnen wichtige Hinweise gegeben, an welcher Stelle betriebli-
che Leistungen verbessert werden kénnen. Seien Sie froh darii-
ber, dass er lhnen diese Defizite geschildert hat und nicht zuerst
seinen Bekannten. Die Auswirkungen wiren verheerend. Jetzt
ist es an der Zeit, einen Satz aus der Positivliste anzubringen:
~Danke, dass Sie uns Bescheid gesagt haben.*

Sie kénnen nun damit beginnen, die Probleml&sung einzu-
leiten. Es wird Lésungen geben, die Sie selbst einleiten und um-
setzen kénnen. Bei anderen Problemen werden Sie die Hilfe Ih-
res Vorgesetzten benétigen oder die einer anderen Abteilung.
Klaren Sie Ihren Kunden dariiber auf, wie lhre Vorgehensweise
sein wird. In anderen Situationen kann es niitzlich sein, wenn Sie
den Kunden fragen, welche Lésung er sich in diesem Fall vor-
stellt. Der Vorteil dabei ist, dass Sie den Gesprichspartner einbe-
ziehen. Sie sollten allerdings abschitzen kénnen, dass keine For-
derungen gestellt werden, die Sie nicht umsetzen kénnen.

Machen Sie in dieser Phase der Beschwerdebehandlung
nicht den Fehler Versprechungen zu duRern, die Sie nicht halten
kénnen. Sagen Sie also nicht: ,Unser Haustechniker wird in zehn
Minuten auf Threm Zimmer sein®, wenn Sie nicht ganz sicher
wissen, ob der auch Zeit hat. Sie sind bis jetzt in Ihrer Beschwer-
debehandlung sehr weit gekommen. Machen Sie diesen Erfolg
nicht wieder zunichte, denn spétestens nach 15 Minuten wer-
den Sie einen Anruf erhalten, in dem sich Ihr Kunde iiber das
Ausbleiben lhres Haustechnikers beschweren wird.

Gehen wir einmal von dem Fall aus, dass Sie die Problem-
I6sung nicht selbst umsetzen kénnen, sondern die Beschwerde
an eine andere Abteilung weitergeleitet werden muss. Sagen Sie
in diesem Fall bitte nicht: ,Ich werde Ihre Beschwerde weiterlei-
ten.* Es ist doch selbstverstandlich, dass Sie die Beschwerde
weiterleiten, und diese Aussage wirkt sehr unpersénlich. Sie
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Ill) Internettip:

Umfrage des Robert Koch-Instituts (2011) in
GBE kompakt, Nr. 02/2011 Kompetenz und Souveré-
nitdt im Gesundheitswesen, www.gbe-bund.de

.t Download:

Checkliste Killerphrasen und deeskalierende Alternati-
ven, online exklusiv unter www.hcm-magazin.de

bringen die Wichtigkeit wieder ins Spiel, wenn Sie mit Namen
arbeiten: ,Ich informiere sofort unsere Hauswirtschaftsleiterin
Frau Muster, sie wird sich um die Lésung kiimmern.* Eine wichti-
ge Voraussetzung flr die Bearbeitung der Beschwerde ist, dass
alle Mitarbeiter im Beschwerdemanagement geschult sind. Ihre
Hauswirtschaftsleitung muss, nachdem sie die Informationen
von lhnen erhalten hat, unverziiglich die nichsten Schritte einlei-
ten, Prioritdten setzen und schnelle Lésungswege finden.

NACHHAKEN STEIGERT DIE ZUFRIEDENHEIT

Wenn Sie die Zufriedenheit lhres Kunden jedoch noch steigern
wollen, dann erkundigen Sie sich nach einiger Zeit, ob der Be-
schwerdegrund aus dem Weg gerdumt wurde. Das kann wenige
Stunden nach der Beschwerdeannahme geschehen oder am
nachsten Tag. Treffen Sie ihn zuféllig in Ihrem Haus? Dann spre-
chen Sie ihn an und erkundigen sich, ob sein Problem zu seiner
Zufriedenheit gelost worden ist. Sie werden sehen, dass lhre
Nachfrage mit einem groRen Wohlwollen aufgenommen wird.
Denken Sie daran, dass eine optimale Beschwerdebehandlung
nachweislich zu einer verstarkten Kundenbindung fiihrt.

Damit ist Ihre Beschwerdebehandlung aber noch nicht ab-
geschlossen. Sie sammeln alle Beschwerden und lernen aus ih-
nen unter Anwendung der 80-20-Regel von Vilfredo Pareto. Die
Regel stellt eine Wahrscheinlichkeitsverteilung dar und I&sst
sich auch auf das Bescherdemanagement tibertragen. Unser Bei-
spiel: 80 Prozent aller Beschwerden beziehen sich auf nur 20
Prozent aller Beschwerdegriinde. Es ist ndmlich meist der trop-
fende Wasserhahn, das zu kalte Essen oder der eine unfreundli-
che Mitarbeiter. Nur wenn Sie alle Beschwerden auswerten, wer-
den Sie erkennen konnen, wie die Haufung im Unternehmen
verteilt ist. Erst wenn diese Erfassung tber einen lingeren Zeit-
raum betrieben wurde, kénnen Beschwerdequellen ausgemerzt
werden. Der Nutzen liegt auf der Hand: Wenn Sie jetzt gezielt an
die Bearbeitung der 20 Prozent Beschwerdegriinde gehen, kén-
nen Sie damit 80 Prozent Ihrer gesamten Beschwerden dauer-
haft beseitigen.
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