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Unternehmenskurzprofil

Unternehmensgriindung: 2004, Sitz in Malchow

Funktionaler Fokus: Tourismusberatung

Management: Thomas Born

Starken: Erfahrene Spezialisten aus den Bereichen

Banken und Betriebswirtschaft mit
tourismuswirtschaftlicher Orientierung

Beratungsschwerpunkte: Projektentwicklung und —realisierung,
Betriebsberatung, Finanzierung, Marketing,
Coaching, Sanierung,
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|B orn Problemstellung Problemstel I u ng

Unternehmensberatu ng Bes_ch\_/verdemana?gement
Optimierungsansatze
-Partner dchcg‘ion- Zusammenfassung

CRM / Kundenloyalitat \
\/\/\

Unzufriedene e ™ Wiederkauf-
..., .
Kunden Beschwerde- bereitschaft
/ management
Problemsituation S /

Informationsnutzung Qualitatsmangel Stabilisierung gefahrdeter
aufdecken Kundenbeziehungen
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Ausgangspunkt fur das Qualitatsmanagement

Qualitatsmanagement
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Problemstellung Problemstellung

Beschwerdemanagement
Optimierungsansatze
Zusammenfassung

Wie ist das Verhalten (un)zufriedener
Kunden und welche Auswirkungen hat ihr
Verhalten furs Unternehmen?

Prozentzahlen der Kundenzufriedenheit aus Kotler 2001, S.793
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Problemstellung _
Beschwerdemanagement BeSChwe rde
Optimierungsansatze management

Zusammenfassung
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Born Problemstellung
Unternehmensberatu ng Bes_chyverdemana}gement
Optimierungsansatze
-Partner dchcg‘ion- Zusammenfassung

Kundenbindungsmanagement

Beschwerde- Beschwerde- Beschwerde-
stimulierung annahme bearbeitung

Beschwerde-
management-
controlling

Beschwerde-
reporting

Beschwerde-
auswertung

Qualitatsmanagement

Quelle: STAUSS/SCHOLER; 2005: Beschwerden als Chancen
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Beschwerde-
management

Beschwerde-
reaktion

Beschwerde-
informations-
nutzung
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Direkter Prozess:
Beschwerdestimulierung BeSChwe rde-
Beschwerdeannahme management

Beschwerdebearbeitung
Beschwerdereaktion

Situation

e Nur ein Bruchteil aller unzufriedenen Kunden beschwert sich.

Ziel

o Alle unzufriedenen Kunden werden zur BeschwerdeduBerung animiert.

MaBnahmen

e Implementierung leicht zuganglicher Beschwerdewege (Meinungskarten,
Internet, Hotline, Point of Sales usw.).

o Weitreichende Kommunikation der Beschwerdekandle (alle vorhandenen
Korrespondenzmittel nutzen und einheitliches Design nutzen).
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Indirekter Prozess: BeSChwe rde_

Beschwerdeauswertung

Beschwerdemanagementcontrolling man agement

Beschwerdereporting
Beschwerdeinformationsnutzung

Situation*

e 88 Prozent der Unternehmen sehen den wesentlichen Beitrag des
Beschwerdemanagements fur das Qualitdtsmanagement in der aktiven
Nutzung der Beschwerdeinformationen flir VerbesserungsmaBnahmen.

Ziel

e Ideen fur Losungen der Probleme und deren Bewertung unter dem Aspekt
einer nachhaltigen Fehlerpravention finden.

MaBnahmen

e Nutzung der Beschwerdeinformationen in Qualitdtsverbesserungsteams und
Qualitatszirkeln nutzen.

e Einsatz von Kundenforen

(*aus: Studie des Lehrstuhls dim von Prof. Dr. B. Stauss)
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Born Problemstellung OPtimieru ngs-

U nternell me nsbe ratung Beschwerdemanagement

Optimierungsansatze a nsatze

-Partner dchcg‘ion- Zusammenfassung

Ansatzpunkte
fir eine
Optimierung ”Haben Sie
,Wie hat es des noch
Ihnen Anregungen
geschmeckt?" Bloic fiir den

Beschwerde- W ¢ Tel 1 7=Y1 (o1 ]1= fdn

Management-

Prozesses
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Born Problemstellung OPtimieru ngs-

Unterneh nlensberatung’ Bes.ch\_/verdemana?gement .
Optimierungsansétze ansatze
-Partner dchcg‘ion- Zusammenfassung

Ansatzpunkte Follow-up

Beschwerdemanagement im _ _
e Beschwerdezufriedenheit

Unternehmen positionieren 191
fir eine e Kundenbindung ermitteln
Optimierung
ges Informationspotenzial
der MA nutzen
Beschwerdekommunikation
kundenfreundlich gestalten Direkten
» Beschwerdehotline
o Corporate Design Beschwerde-

Kundenzufriedenheits-

* einpragsames Signet Management- Y El UL (0
e Monitoring

o Kommentarkarten nutzen

Prozesses
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Born Problemstellung OPtimieru ngs-

Unterneh nlensberatung’ Besghyverdemanggement .
Optimierungsansétze ansatze
-Partner dchcg‘ion- Zusammenfassung

Implementierung des Ansatzpunkte
Indirekten Prozesses I»]
* Vorbereitung fur eine
o Softwareunterstitzung Optimierung
e Umsetzung
des
Indirekten Regressmanagement nach
dem Verursacherprinzip
Beschwerde-

e innerbetriebliche Leistungs-

Management- verrechnung

e Qualitatssteuerungsinstrument
Prozesses
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Born Problemstellung OPtimieru ngs-

U nternell me nsbe ratung Beschwerdemanagement

Optimierungsansatze a nsatze

-Partner dchcg‘ion- Zusammenfassung

Ansatzpunkte Empowerment
» Kundenkontaktpersonal

fur eine » schnelle Wiederherstellung
Optimierung von Kundenzufriedenheit
e gezielte Schulungen des
Mitarbeiter-Bonuspunkte der Personals

(MAX)

e innovatives Instrument zur m
Motivation Personal- Mitarbeiterbegeisterung

o Werte formulieren und
kommunizieren und mit dem

Aspekte Verhalten in Einklang bringen

Politischen
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Unternellnlensberatung’

-Partner der Region-

Beschwerdemanagement
erfordert entsprechende

Softwareunterstiitzung

25.10.2006

Problemstellung
Beschwerdemanagement
Optimierungsansatze

Zusammenfassung

Ansatzpunkte
flr eine
Optimierung

der

Informations-

Technologie

Winnie Schneider

Optimierungs-
ansatze

IT

e Softwareauswahl

» Softwarekonzeption

» Softwareimplementierung
» Mitarbeiterschulung
 Qualitatstiberprifung

Potentiale

e Kundendaten

e Schnittstellenverzahnung

» Workflowmanagement

o Kommunikationshilfe

e Analysen und Auswertungen
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Problemstellung 0ptimieru ngs_

Beschwerdemanagement
Optimierungsansatze a nsatze
Zusammenfassung

, Glucklich sind die, die erfahren, was
man an ihnen aussetzt und sich

danach bessern konnen."
-Shakespeare, 1602-
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Born Problemstellung Zusammen-

U nternell me nsbe ratung Beschwerdemanagement

Optimierungsansatze
-Partner der Region- Zusammenfassung fassung
Geeignete Software Beschwerdemanagement

als integrativer Bestand-
teil der Unternehmens-

strategie
Gezielte Mitarbeiter-
Konzepte
Entscheidungen
uber...
Beschwerdemanagement Durchfiihrung der

als wertvolle Chance zur Qualitatsprifung

Qualitatsverbesserung
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