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Beschwerdemanagement

Beschwerdemanagement befasst sich mit dem geplanten
Umgang mit Kundenbeschwerden.

Die Beschwerdeaul3erung steht im Zentrum.

Es geht darum, die Zufriedenheit des Beschwerdefiih  rers
wieder herzustellen und gefahrdete Kundenbeziehung  en
zu stabilisieren.

Vorrangige Ziele eines Beschwerdemanagements sind

- die Steigerung der Servicequalitat, indem Anliegen des
Kunden zigig gelost werden,

- die Wiederherstellung von Kundenzufriedenheit, wahr end
gleichzeitig die negativen Auswirkungen durch
Unzufriedenheit des Kunden minimiert werden,

- die Nutzung der Beschwerdeinformationen, indem die
die Beschwerden als Verbesserungsvorschlage verstan den
werden kdnnen.

Erkenntnisse zeigen, dass erfolgreich geloste Beschwerden
eine stark emotionale Wirkung haben und das Ve  rbundenheits-
gefuhl des Kunden langfristig positiv beeinflu ssen.

Zu den erwiesenen positiven Auswirkungen hoher Zufriedenheit
gehoren die Bereitschaft zu Wiederkauf, die En  tscheidung

fur weitere Produkte des Anbieters sowie posit  ive Erwdhnung
und Empfehlung des Unternehmens im Bekanntenkr  eis.
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