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Abstract

Die vorliegende Arbeit stellt einen Leitfaden zur Einfiihrung eines Beschwer-
demanagements fiir die Arztliche Zentralbibliothek des Universitdtsklinikums
Hamburg-Eppendorf dar. Dabei werden zundchst aus der Sicht des Qualitats-
managements die elementaren theoretischen Aspekte des Beschwerdema-
nagements erdrtert. Darauf folgt eine ausfiihrliche Beschreibung des Prozesses
»Beschwerdemanagement®, wobei die einzelnen Prozessphasen durch biblio-
thekarische Praxisbeispiele ergdnzt werden. Zwei Kontaktformular-Entwiirfe,
eine Nutzwertanalyse beziiglich des Einsatzes von ,,Beschwerdesoftware®, ein
detailliertes Geschdftsprozessmodell und eine Checkliste zur Bewertung der
betrieblichen Voraussetzungen sollen abschlieend, basierend auf den dar-
gestellten thematischen Kenntnissen, als Initial fiir die Einfliihrung eines Be-
schwerdemanagements in der AZB dienen.
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Vorwort zur Schriftenreihe

Mit dieser Schriftenreihe sollen vorrangig drei Ziele verfolgt werden: Zum Einen
mochten wir mit dieser Publikationsreihe deutlich machen, wie wichtig und
fruchtbar die Zusammenarbeit zwischen notwendigerweise eher theoretisch
ausgerichteten Ausbildungseinrichtungen des BID-Bereichs auf der einen und
den praktischen Anwendern und Dienstleistern vor Ort auf der anderen Seite
sein kann. Die Publikationen der letzten Jahre machen deutlich, wie viele Im-
pulse fiir Innovationen von den bibliothekarischen Ausbildungsstellen gege-
ben werden konnten, die vorher (und hoffentlich auch weiterhin) haufig aus der
bibliothekarischen Praxis kamen. Auch hier sollen die Bibliotheken ,,ermun-
tert“ werden, starker als bisher die Kooperation mit den bibliothekarischen
Fachhochschulen des Landes zu suchen.

Zum Anderen ist es unsere Intention, anderen Bibliotheken und Ausbildungsin-
stitutionen des BID-Bereichs eine Publikationsplattform anzubieten, um einem
breiteren Fachpublikum aus der Praxis fiir die Praxis bibliothekarische Weiter-
entwicklungen mit dem Fokus auf qualitativ hochwertige ,,Dienstleistungen
fir Kunden® vorzustellen: ,,Best Practice-Beispiele®, die als Grundlage fiir die
Ubernahme in anderen Bibliothekseinrichtungen geeignet erscheinen bzw. Bi-
bliotheken bei anstehenden Verdnderungen unterstiitzen kénnen

Schlief’lich mdchte die Bibliothek der Helmut-Schmidt-Universitat ihre vielfdl-
tigen Aktivitaten dokumentieren, die sie haufig in Kooperation mit dem Depart-
ment Information der Fakultat Design, Medien und Information der Hochschule
fur Angewandte Wissenschaften Hamburg, fiir die Entwicklung neuer und mog-
lichst innovativer Dienstleistungen unternimmt.

Werner Tannhof
Prof. Dr. Petra Diiren
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1 Einleitung

Das UKE wurde als erstes Universitatsklinikum Deutschlands im Jahr 2009 in
seiner Gesamtheit nach der Qualitdtsnorm DIN 9001 zertifiziert. Dies trifft auch
auf die AZB als eine Organisationseinheit des UKE zu. Aus der nun internen,
permanenten Auseinandersetzung mit Themen des Qualitdtsmanagements
heraus, deren Gewicht sich in einer neu gegriindeten abteilungsiibergreifend
besetzten QM-Gruppe widerspiegelt, erwuchs der Wunsch nach einem profes-
sionellen Beschwerdemanagement. Zwar gibt es schon ein zentrales Beschwer-
demanagementam UKE. Jedoch ist dieses stark auf die Patienten des Klinikums
ausgerichtet. Daher ist man seitens der AZB der Auffassung, dass ein eigenes,
auf die speziellen Bediirfnisse der Bibliothek zugeschnittenes Beschwerdema-
nagement sinnvoll sei.

Die hiervorliegende Arbeit soll zum einen als Basis dienen, mit deren Hilfe eine
ziigige Implementierung eines Beschwerdemanagements fiir die AZB méglich
ist, und zum anderen Lektiire zur Schaffung eines tieferen thematischen Ver-
standnisses fiir alle Beteiligten sein. Um diesen Anspruch zu erfiillen, sind die
ersten Kapitel ganz der Beschwerdemanagement-Theorie samt deren Bindung
zum Qualitatsmanagement! gewidmet. Die verschiedenen Phasen des Be-
schwerdemanagements werden durch bibliothekarische Umsetzungsbeispiele
erganzt, um das Thema eingadngiger darzustellen. Auch bietet sich dadurch die
Moglichkeit, die Erfahrungen Anderer fiir das eigene Vorhaben nutzen zu kon-
nen.

Im darauf folgenden Teil der Arbeit geht es um die konkreten Bediirfnisse der
AZB. In Absprache mit dem Leiter der QM-Gruppe und der Bibliotheksleitung
wurden, um ein méglichst hohes Maf3 an Nutzen im Sinne der Implementierung
des eigenen Beschwerdemanagements gewdhrleisten zu kdnnen, diese primar
zu erarbeitende Ergebnisse verabredet:

e Formularentwiirfe fiir die Annahme und Bearbeitung von Beschwerden
unter Berilicksichtigung der unterschiedlichen Zugangskandle;

e Einvollstandiges Modell der spezifischen Geschaftsprozesse;

e Eine Nutzwertanalyse als Entscheidungshilfe fiir den Einsatz von ,,Be-
schwerdesoftware®;

e Ein Checkliste zur Bewertung der betrieblichen Voraussetzungen.

1 Beschwerdemanagement wird auch als ein Teil des Costumer-Relationship-Manage-
ment-Konzepts angesehen, das jedoch nichtvon der Bibliothek angewandt und in dieser
Arbeit somit nur erwdhnt und nicht genauer beschrieben wird; Anmerkung des Autors.
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Die Programmierung des Kontaktformulars fiir die AZB-Homepage soll zu einem
spdteren Zeitpunkt erfolgen.

Der letzte Teil der Arbeit soll als eine Art Ausblick auf die Moglichkeiten be-
ziiglich der immer mehr in den bibliothekarischen Alltag hinein drangenden
klassischen Themen der Betriebswirtschaft, insbesondere des Qualitdts- und
Beschwerdemanagements, die Arbeit abrunden und beschlief3en.



2  Grundlagen

2.1 Entwicklung des Qualitaitsmanagements

Das Qualitatsmanagement durchlief einige Stufen der Entwicklung, um zum
heutigen Status quo zu gelangen. Und obgleich derin der Fachliteratur oftmals
im Detail voneinander abweichenden Darstellung des Werdeganges, der schon
allein durch die fachliche Diskussion iiber den Grad verschiedener Einflussfak-
toren zu erkldren ware, kristallisiert sich folgender Weg heraus (siehe Abb. 01):

Vor mehr als sechzig Jahren galt das Hauptaugenmerk der Eignung des ferti-
gen Produktes fiir den Endverbraucher. Bei der sogenannten Qualitdatskontrol-
le wurde die Einhaltung der gesetzten Produktstandards iiberpriift. Wies ein
Produkt entscheidende Mangel auf, so wurde es zwar nicht zum Verkauf frei-
gegeben, korrigierende Mafnahmen waren aber auch nicht vorgesehen. Eine
Null-Fehler-Produktion wurde offiziell angestrebt, intern aber mit einer 1%igen
Fehlerquote kalkuliert.

Total Quality Manage ment

ISO Norm

Gualititssi cherung

Qualitatskontrolle

Kontrolle der
Endprodukte

Kontrolle der
Arbeitsprozesse

Standardisierung des
QM- Systems

Kundenorientierung




In den achtziger Jahren fand ein Wechsel von der beschriebenen Inspektion zur
Pravention statt. Die Kontrolle bezog sich nicht mehr auf das Endprodukt son-
dern auf den Arbeitsprozess, der sich auf alle systematischen Tatigkeiten be-
zieht, die fiir die Erfiillung der Anforderungen an ein Produkt oder einer Dienst-
leistung notwendig sind. Bei Fehlern wurde versucht, die Ursache innerhalb des
Prozesses zu lokalisieren und diesen dann zu optimieren. Der Vorgang nannte
sich Qualitatssicherung und zog eine starke Fokussierung auf Standards, Pro-
zesse und Vorschriften nach sich, die in der ISO-Normung fiir Qualitatsmanage-
ment gipfelte (siehe Punkt 2.5). Dort wurden die Anforderungen an ein System
der Qualitdtssicherung genau beschrieben. Ein zu dieser Zeit hdaufig genannter
Kritikpunkt der Normen war deren einseitige Ausrichtung auf die Verbesserung
des Produktes oder der Dienstleistung. Eine Weiterentwicklung dessen stellt
die aktuell vorherrschende Philosophie eines umfassenden Qualitditsmanage-
ments, das sogenannte Total Quality Management dar (vgl. Nelles 2000, S. 29
f).

Die Entstehung des TQM-Ansatzes ist historisch auf die japanische Automobil-
industrie zuriickzufiihren, verbindet aber vielmehr diverse Konzepte bedeut-
samer Pioniere des Qualitatswesens hinsichtlich ihres normativen Charakters.
Ob Demings ,,14 Punkte Programm® aus dem Jahr 1982, Jurans ,,Quality Trio-
logy“ von 1986 oder die Ideen von Feigenbaum (Total Quality Control, 1961),
Ishikawa (Company Wide Quality Control, 1985) und Crosby (Zero Defects Con-
cept, 1964) — es handelt sich iberwiegend um Anforderungen an ein Qualitats-
management, sich der Qualitdtsorientierung zu widmen. Doch anders als bei
den fritheren Qualitdtskonzepten handelt es sich bei TQM um eine das ganze
Unternehmen einschlieBende Qualitdatsphilosophie bzw. Qualitatskultur, die
zusammenfassend anhand dieser drei zentralen Bausteine dargestellt werden
kann:

1. Samtliche Personen, die an der Leistungserstellung beteiligt sind (Mit-
arbeiter des Unternehmens, Lieferanten, alle Kundengruppen), werden
in den Qualitdtsmangementprozess einbezogen — Total.

2. Jede Aktivitdt des Unternehmens wird an den Qualitdtsforderungen
sowohl externer als auch interner Kunden konsequent ausgerichtet -
Quality.

3. Die oberste Fiihrungsebene verantwortet sich einer systematischen
Qualitdtsiiberzeugung und -verbesserung im Rahmen eines partizipa-
tiv- kooperativen Fiihrungsstils — Management.



Bei der Umsetzung der TQM-Philosophie kann der Einsatz bestimmter betriebs-
wirtschaftlicher Instrumente von Nutzen sein. Diese finden Anwendung in den
vier Phasen des sogenannten ,,Regelkreiskonzepts® nach Lehmann, nach dem
idealtypisch ein Qualitdtsmanagementsystem aufgebaut sein sollte. Jeder Pha-
se stehen verschiedene Werkzeuge zur Verfligung, wobei im folgenden Kapitel
der Fokus auf die Positionierung des Beschwerdemanagements innerhalb des
Qualitatsmanagements ausgerichtet ist (vgl. Bruhn 2004, S. 52 — 58).

2.2 Beschwerdemanagement als Teil des
Qualitatsmanagements

Bei der Qualitatsplanung, der ersten der vier Phasen des erwdahnten Regel-
kreiskonzepts, geht es um die Definition und die Weiterentwicklung von Qua-
litdatszielen. Darauf aufbauend ist die zweite Phase der Einhaltung der formu-
lierten Ziele gewidmet. Die dazu notwendigen vorbeugenden, iiberwachenden
und korrigierenden Tatigkeiten bilden die sogenannte Qualitdtslenkung. Diese
kann wiederum nur funktionieren, wenn das Maf3 der tatsachlichen Erfiillung
der Qualitdtsanforderungen erhoben wird. Dies ist die dritte Phase — die Qua-
litdtspriifung. Die Phase der Qualitdtsmanagementdarlegung beschlie3t den
Kreis. Durch Handbiicher werden hier die Qualitdtspolitik und -systeme von
Unternehmen dargestellt und durch auf Statistik basierende Berichte der Erfolg
dokumentiert.

Fir diese Arbeit von besonderer Bedeutung ist allerdings nur ein Teil der drit-
ten Phase. Verschiedene Instrumente, die in zwei Kategorien eingeteilt sind,
stehen zur Verfiigung (siehe Abb. 02). Die interne Qualitatspriifung hat die Auf-
gabe herauszufinden, inwiefern die Kundenanforderungen aus der Unterneh-
menssicht erfiillt werden. Aufschluss dariiber kénnen u.a. Mitarbeitergespra-
che oder Dienstaufsichtskontrollen geben. Bei der externen Qualitdatspriifung
geht es darum, die Erfiillung der Kundenanforderungen aus der Kundenpers-
pektive zu erfassen. Dazu diese drei verschiedenen Ansatze:

Der objektive, kundenorientierte Ansatz versucht z.B. durch das sogenannte
»Mystery Shopping®, Schwachstellen und somit Verbesserungspotenziale im
Prozess der Erstellung von Dienstleistungen aufzudecken. Testpersonen geben
sich als Kunden aus und bewerten nach vorab festgelegten Kriterien das Erleb-
te. So kann z.B. die Einhaltung betrieblicher Standards hervorragend tiberpriift
werden.
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Beschwerdemanagement ‘

Abb. 02: Regelkreis des Qualitaitsmanagements (Eigene Darstellung in Anleh-
nung an die Darstellung von Bruhn (2004), S. 239)

Der merkmalsorientierte Ansatz versucht, Veranderungen der von den Kunden
wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt zu erfassen. Dafiir eignen sich Kun-
denbefragungen, wenn sie als sogenannte ,Customer Satisfaction Tracking
Systems* kontinuierlich durchgefiihrt werden. Wenn z.B. vor, wahrend und
nach der Einfiihrung von Qualitatsmaf3nahmen Befragungen stattgefunden ha-
ben, konnen diese Aufschluss tiber deren Wirkungsgrad geben.

Das Instrument des problemorientierten Ansatzes, von Bruhn als Herzstiick der
externen Qualitatspriifung bezeichnet, ist das systematische Beschwerdema-
nagement (vgl. Bruhn 2004, S. 192 — 258).

Die ndchsten Kapitel werden sich fast ausschlief3lich mit diesem Thema be-
schaftigen, so dass der Grund dieser Wertschatzung nicht langer im Verborge-
nen liegen bleiben muss.



2.3 Begriff der Beschwerde und des Beschwerdemanagements

Zur begrifflichen Bestimmung von Beschwerden stellen Stauss und Seidel ein
eher allgemein gehaltenes Verstandnis vor, das Beschwerden als eine ,,Arti-
kulation von Unzufriedenheit, die gegeniiber Unternehmen oder auch Drittin-
stitutionen mit dem Zweck geduBBert werden, auf ein subjektiv als schddigend
empfundenes Verhalten eines Anbieters aufmerksam zu machen, Wiedergut-
machung fiir erlittene Beeintrdchtigungen zu erreichen und / oder eine Ande-
rung des kritisierten Verhaltens zu bewirken* (Stauss 2007, S. 49) beschreibt.

Eine weitere Differenzierung von Beschwerden ist anhand verschiedener Kri-
terien, z.B. nach dem Ausloser der Unzufriedenheit, dem Beschwerdeweg,
juristischen Anspriichen, usw. moglich. Von strategischer Wichtigkeit ist die
Rolle des Beschwerdefiihrers. Zu unterscheiden sind hier Beschwerden von
Kunden des Unternehmens oder von anderen Anspruchsgruppen, wie z.B. Ver-
triebspartnern, Lieferanten oder Verbanden. Auch gibt es nicht nur direkt an
das Unternehmen gerichtete Unmutsbekundungen, sondern auch indirekte
Beschwerden, die durch z.B. Schlichtungsstellen oder sogar durch die Medien
kommuniziert werden.

Dieses breite Verstandnis von Beschwerden verdeutlicht, dass ein Unterneh-
men permanent mit Kundenunzufriedenheit konfrontiert sein wird. Um dieser
Realitdt zu begegnen, wadre ein unternehmerisches Beschwerdemanagement
ein addquater Losungsansatz (vgl. Mende 2006, S. 11 f).

Trotz des bis in die spdten 1970er Jahre zuriickzuverfolgenden wissenschaftli-
chen Diskurses {iber den Umgang mit Kundenbeschwerden ist bis heute keine
einheitliche Definition des Beschwerdemanagements vorhanden. Allerdings
lassen sich zwei unterschiedliche Auffassungen ausmachen, die sich im Aus-
maf3 des Verantwortungsbereiches unterscheiden:

Die erste Sichtweise zeigt einen stark reaktiven Charakter. Bei entstandener
Unzufriedenheit soll lediglich der Grad der urspriinglichen Zufriedenheit wie-
derhergestellt bzw. libertroffen werden, um den Kunden nicht zu verlieren. In
der Fachliteratur ist hdufig von reaktivem Beschwerdemanagement oder ,,Ser-
vice Recovery“ die Rede.

Folgende Definitionen weisen auf derartige Wiedergutmachung als zentrale
Zielsetzung des Beschwerdemanagements hin:

»[...] to lessen or eliminate any damage done and, ultimately, to retain a once-
dissatisfied customer.“ (DeWitt 2003, S. 193);



»l...] actions of a service provider to mitigate and/or repair the damage to a
costumer that results from the provider’s failure to deliver service as it is desi-
gnated.“ (Johnston 1997, S. 467).

Auch die zweite Sichtweise weist auf die Notwendigkeit hin, auf bereits artiku-
lierte Kundenunzufriedenheit in beschriebener Art zu reagieren, doch dariiber
hinaus wird dem Beschwerdemanagement der Prozess zugeschrieben, die Be-
schwerden intern zu analysieren, mit dem Ziel, die Griinde dafiir zu identifizie-
ren und nachhaltig zu eliminieren. In der Fachliteratur werden fiir diesen Ansatz
Begriffe wie aktives Beschwerdemanagement und ,,Complaint Management*
verwendet. Somit fdllt die Beschwerdebearbeitung samt der Problemldsung
auf der individuellen Kundenebene und die unternehmensinterne Beschwer-
deanalyse zur Verbesserung der Leistungsqualitdt in den Verantwortungsbe-
reich des Beschwerdemanagements. Auf dieser Basis entwickelten Stauss und
Seidel eine Beschwerdemanagement-Konzeption, dass den heutigen State-of-
the-Art der Beschwerdeforschung widerspiegelt (vgl. Mende 2006, S. 11ff.). Fur
dieweiteren Ausfiihrungen dientesals Referenzmodell (Stauss 2002 und Stauss
2007) und der Begriff Beschwerdemanagement, sofern nicht anders beschrie-
ben, istim weiteren Verlauf der Arbeit im zuletzt erwdahnten Sinne zu verstehen.

2.4 Potenziale des Beschwerdemanagements

Nach Stauss und Seidel ist das allen anderen iibergeordnete Globalziel des
Beschwerdemanagements die Erhéhung des Gewinns und die Starkung der
Wettbewerbsfdahigkeit des Unternehmens. Somit leistet das Beschwerdema-
nagement einen Beitrag zur Generierung von Wettbewerbsvorteilen fiir das
Gesamtunternehmen, was ihm eine unternehmensstrategische Dimension ver-
leiht. Durch die Wiederherstellung von Kundenzufriedenheit, der Minimierung
der negativen Auswirkungen von Kundenunzufriedenheit und durch die Nut-
zung der in den Beschwerden enthaltenden Hinweise auf betriebliche Schwa-
chen und marktliche Chancen soll dies erreicht werden. Daraus ergeben sich
folgende umsatz- und kostenrelevanten Teilziele:



Grundlagen

Globalziel:
Erhéihung von Gewinn und
Wettbewerbsfiihigkeit des Gesamtunternehmens
L

| Umsatzrelevante Teilziele: Kostenrelevante Teilziele:

| » Stabilisierung gefihrdeter Kundenbezichungen * Vermeidung von Abwanderungskosten
durch Herstellung von (Beschwerde-) Zufriedenheit

+ Frhdhung der Kaufintensitiit und Kauffrequenz

sowie Forderung des Cross-Buying-Verhaltens * Vermeidung von Auscmandersetzungskosten

« Umsetzung und Verdeutlichung einer
kundenorientierten Untemchmensstrategic * Vermeidung weiterer externer Fehlerkosten

* Schaffung zusiitzlicher WerbeelTekie mittels
Beeinflussung der Mundkommunikation

+ Verbesserung der Qualitdt von Produkten und
Dienstleistungen durch Nutzung der in
Beschwerden enthaltenen Informationcn

* Vermeidung intermmer Fehlerkosten

Abb. 03: Zielsystem des Beschwerdemanagements (Mende 2006, S. 18)

Beide Subkategorien werden kurz anhand von jeweils zwei Beispielen erldu-
tert, angefangen mit den umsatzrelevanten Teilzielen:

a. Durch eine angemessene bis grof3ziigige unternehmensseitige Reaktion
auf Beschwerden kann eine Beschwerdezufriedenheit bei vormals ver-
drgerten Kunden erzeugt werden, was, empirisch belegt, zu einer Sta-
bilisierung der Kundenbeziehung fiihrt. Dies verhindert die Kundenab-
wanderung und sichert dem Unternehmen zukiinftige Umsatzpotenziale
und vermeidet den Zwang zur kostenintensiven Neukundengewinnung.

b. Beschwerden gewdhren Einblick in die Probleme der Kunden beziiglich
des betrieblichen Leistungsangebotes. Fiir die stdndige Verbesserung
des Produktes oder Dienstleistung, sprich fiir das Qualitditsmanage-
ment, sind diese Informationen von enormer Wichtigkeit. Marktrelevan-
te Hinweise, z.B. iber Verbraucherverhalten, kénnen zur Starkung der
eigenen Wettbewerbsposition beitragen.

c. Durch die Stabilisierung von Kundenbeziehungen werden Abwande-
rungskosten vermieden. Abwanderungskosten reprdsentieren die Um-
satzerlose, die durch verlorene Kunden fehlen.

d. Beschwerden kénnen zur Optimierung von internen Prozessabldufen
fiihren, was Falsch- und Doppelarbeit und damit interne Fehlerkosten
verringert.

(vgl. Stauss 2002, S. 79 ff.)
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Die umsatz- und kostenrelevanten Teilziele werden in der Literatur ohne inhalt-
licher Verschiebung auch als kundenbeziehungs- und qualitdatsrelevante Teil-
ziele benannt (vgl. Glinter 2001, S. 267 und Stauss 2007, S. 79). Dadurch

Absatz der Produkte,

Dienstleistungen

Kundenzufriedenheit Behebung der Leistungsdefizite

Verminderung von Kosten

Kundenorientierung

Abb. 04: Potenzial des Beschwerdemanagements (Eigene Darstellung in An-
lehnung an die Darstellung von Giinter (2001), S. 267)

wird die Bindung des Beschwerdemanagements nochmals explizit zum Costu-
mer-Relationship-Management-Konzept und zum Qualitdtsmanagement her-
vorgehoben (siehe Abb. 04). Als moglicher Stabilisator gefahrdeter Kundenbe-
ziehungen ist das Beschwerdemanagement wesentlicher Bestandteil des auf
den externen Kunden ausgerichteten Beziehungsmanagements und durch die
Auswertung von Beschwerden als zentrale Grundlage fiir die kontinuierliche
Qualitatsverbesserung ein wesentlicher Faktor fiir das Qualitatsmanagement.

2.5 DINISO 10002, DIN EN ISO 9001 und EFQM

Ein weiterer Indikator fiir den hohen Stellenwert des Beschwerdemanagements
fir Unternehmen und deren Qualitatsmanagement ist dessen Normung durch
die ISO. Fiir die Reklamationsbhearbeitung gibt es seit April 2005 die Norm



DIN ISO 10002 als ,,[...] Leitfaden fiir den Prozess zur Reklamationsbearbei-
tung beziiglich der Produkte [Produkte bezeichnen innerhalb der Norm auch
Dienstleistungen; Anmerkung des Autors] einer Organisation, einschliefilich
dessen Planung, Gestaltung, Durchfiihrung, Aufrechterhaltung und Verbesse-
rung.“ (DIN 2005, S. 7). Sie ist fiir Unternehmen jeglicher Gr6f3e vorgesehen
und kann nutzbringend als einer der Prozesse eines umfassenden Qualitdts-
managementsystems angewendet werden. Sie ist kompatibel zu den Qualitats-
managementnormen ISO 9001 und 9004, was im vorliegenden Fall durchaus
bedeutungsvoll ist, da die AZB, wie in der Einleitung erwdhnt, nach 1SO 9001
zertifiziert ist. Sie kann aber auch unabhangig angewandt werden. Eine eigen-
standige Zertifizierung nach der DIN ISO 10002 ist nicht vorgesehen (vgl. DIN
2005, S. 5 ff.).

DielnhaltederNorm zurReklamationsbearbeitung sind dem Konzeptvon Stauss
und Seidel ahnlich. Die ab Punkt 3 folgende Beschreibung des Beschwerdema-
nagementprozesses folgt aber grundsatzlich dem erwdahnten Referenzmodell.

Die DIN EN ISO 9001 stellt modellhaft ein komplettes QM-System vor und legt
die notigen Anforderungen fest, um den Beweis, den Anspriichen von Kunden
und behordlichen Auflagen geniigende Produkte bereitzustellen, erbringen
zu konnen. Sie ist Teil der ISO 9000er Familie (siehe Abb. 05), eine Reihe von
Regelwerken, die allgemeingiiltige Leitlinien und Empfehlungen zu QM-Syste-
men gibt (vgl. Brauer 2009, S. 13 ff.). Der Stellenwert einer Zertifizierung durch
diese Norm wird z.B. durch die Tatsache unterstrichen, dass innerhalb der EU
seit Anfang des Jahres 1993 6ffentliche Institutionen Dienstleistungsauftrage,
wenn Qualitdtssicherung notwendig ist, mit einem Auftragsvolumen von iiber
100.000 Euro nach Moglichkeit nur noch an zertifizierte Unternehmen verge-
ben werden missen. Der vermeintliche Vorteil am Markt durch eine Zertifizie-
rung nach DIN EN ISO 9001 wird zum Nachteil, sobald sie fehlt und bekommt
dadurch eher den Status einer Grundvoraussetzung zum Uberleben in einigen
Branchen (vgl. Pfitzinger 1995,S. 10 f.).

11
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Externe Darlegung des : Interne

Qualititsmanagements Qualitdtsmanage-
mentziele
DIN EN 150 9001 DIN EN IS0 9004
Qualitatsmanagementsysteme — Modell zur Dar- Cualitatsmanagement
legung des Qualititsmanagements in Design, Lnd

Entwicklung, Produktion, Montage und Warlung Elernente

eines Cualititsmana-
gementsystems
DIN EN 1SO 9002 DIN EN 1SO 9003
Qualitétsmanagement- Qualititsmanagement- - Leittaden -

systame - Modall zur
Darlegung des
Qualitidtsmanagerments
in der Produktion,

systeme — Modell zur
Darlegung des
Qualitdétsmanagements
bei der Endpriifung

Montage und Wartung

Abb. 05:1S0 9000er Familie (vgl. Zink 1997, S. 37)

Der renommierte, jahrlich verliehene auf das EFQM-Modell beruhende Euro-
pdische Qualitatspreis ,,EFQM Excellence Award“ ist eine Auszeichnung fiir
unternehmerische Leistungen im Sinne des TQM. Die neun Elemente des Mo-
dells machen deutlich, dass Qualitat kein singuldres Ereignis ist, sondern nur
im Rahmen eines unternehmensweiten Konzepts hergestellt werden kann, das
alle Funktionen und Bereiche umfasst.



Grundlagen

Relevanz des Beschwerdemanagements im EFQM-Modell fiir Exzellenz

Befahiger (50%) > Ergebnisse (50%) >
Mitarbeiter-
Mitarbeiter bezogene
(9%) Ergebnisse
(9%)
s Kunden- .
Fiihrung Pgth,::‘ u?ed Prozesse bezogene ffh:g fﬁg;
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(20%)
Partner- Gesellschafts-
schaften und bezogene
Ressourcen Ergebnisse
(9%) (6%)
< Innovation und Lernen

|:| Elemente, fiir die das Beschwerdemanagement primire Relevanz besitzt.

Abb. 06: EFQM-Modell (Stauss 2007, S. 41)

Auch hier ist der hohe Stellenwert des Beschwerdemanagements signifikant.
Sieben der neun Kategorien werden durch das Beschwerdemanagement beein-
flult (siehe Abb. 06). Ohne in die Einzelheiten gehen zu wollen: Artikulierte
Kundenprobleme signalisieren, dass das Ziel der Exzellenz noch nicht erreicht
ist und somit muss ihnen im Sinne der stetigen Qualitatsverbesserung Bedeu-
tung beigemessen werden. Die farblich hervorgehobenen Modellelemente
profitieren besonders von einem aktiven Beschwerdemanagement (vgl. Stauss
2007, S. 38 ff.).

Als thematischer Einstieg erlduterten die bisherigen Kapitel das Umfeld und die
Bedeutung des Beschwerdemanagements. Der ndchste Teil der Arbeit stellt de-
zidiert den Beschwerdemanagementprozess in seinen einzelnen Phasen dar.

13
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3  Ablauf des Beschwerdemanagements mit Beispielen

Um die dargestellten Potenziale ausschépfen zu kénnen, miissen wesentliche
Aufgaben erfiillt werden. Diese unterteilen sich in zwei Kategorien, der direkte
und indirekte Beschwerdemanagementprozess (siehe Abb. 07).

Direkter Beschwerdemanagementprozess

Beschwerde- Beschwerde Beschwerde- Beschwerde-
stimulierung annahme bearbeitung reaktion
Beschwerde- Beschwerde-
Beschwerde- : Beschwerde- ) } N i
- ; |r r - . |I - -
auswertung managemen reporting informations
Controlling nutzung
£

Indirekter Beschwerdemanagementprozess

Abb. 07: Phasen des Beschwerdemanagements (Stauss 2007, S. 82)

Die dem direkten Prozess zugeordneten Aufgaben beziehen sich unmittelbar
auf den Einzelfall und haben das Ziel, die Kundenunzufriedenheit zu beseiti-
gen und Beschwerdezufriedenheit zu bewirken. Hierfiir sind die im Rahmen der
Aufgabenbewadltigung notwendigen Kontakte mit dem Kunden von entschei-
dender Bedeutung. Der indirekte Prozess lauft ohne Kundenkontakt ab. Hier
werden die Informationen aus den Beschwerden ausgewertet, aufbereitet und
die eigenen Aktivitaten iberwacht. Die Ergebnisse sind relevant fiir mogliche
Prozessoptimierungen (vgl. Stauss 2002, S. 81 ff.).

In den ndchsten Kapiteln werden die Aufgaben genau beschrieben und durch
Praxisbeispiele ergdnzt.

3.1 Beschwerdestimulierung

Die Annahme, dass ein moglichst geringes Aufkommen an Beschwerden auf
eine hohe Kundenzufriedenheit schlieflen ldsst, wurde durch die empirische
Beschwerdeforschung klar widerlegt. Je nach Branche schwankt der Anteil der
unzufriedenen Kunden, die sich nicht beschweren, hdufig liegt er jenseits der
75%-Marke. Demnach ist nicht die Senkung der Beschwerdeanzahl, sondern



die Minimierung der Kundenunzufriedenheit anzustreben. Dafiir sind Informa-
tionen tber die Art, Umfang und Ursache der Kundenunzufriedenheit notwen-
dig. Logische Konsequenz: Man muss den Anteil der unzufriedenen Kunden
maximieren, der sich fiir eine Beschwerde entscheidet. Daher stehen Unter-
nehmen vor der Herausforderung, die Kunden von einer Beschwerde abhalten-
den Barrieren zu beseitigen. Die Artikulation eines Problems muss ohne gro-
3en Einsatz von materiellen, zeitlichen und psychischen Ressourcen seitens
des potenziellen Beschwerdefiihrers méglich sein. Unternehmen stehen dafir
eine Reihe beschwerdestimulierender Masnahmen zur Verfiigung, wobei die
Einrichtung von Beschwerdekandlen und deren aktive Bewerbung die entschei-
dende Bedeutung zukommt. Dem Kunden soll es leicht gemacht werden, sei-
nen Unmut duflern zu kdnnen. Einen indirekt beschwerdestimulierenden Effekt
werden der Vereinfachung von Problemlosungsprozessen, der Einfiihrung von
Produkt- und Servicegarantien sowie Befragungen zur Kunden- und Beschwer-
dezufriedenheit zugeschrieben.

Grundsatzlich gibt es vier verschiedene Beschwerdekandle, die im Folgenden
dargestellt werden:

a. Beidermiindlich vorgetragenen Beschwerde ist die Barriere fiir den
Kunden besonders niedrig. Vor allem in Dienstleistungsunternehmen,
die sich in den meisten Fadllen durch regen Kundenkontakt auszeichnen,
kann die Unzufriedenheit direkt in der Interaktion mit den Mitarbeitern
des Unternehmens vermittelt werden. Durch aktive Kommunikation,
dass kritische Kundenaufierungen ausdriicklich erwiinscht sind, durch
Mitarbeiter, die psychologisch geschult der Situation des Beschwer-
degesprdaches gewachsen sind und der Einrichtung eines gesonderten
Service- oder Informationsbereichs als spezifische Anlaufstelle fiir
Kundenanliegen kann die Artikulationsbarriere nochmals gesenkt und
auch Personen, die durch ihre Unmutsbezeugung eine unangenehme
Auseinandersetzung fiirchten und deshalb meiden, im Sinne des Be-
schwerdemanagements aktiviert werden. Eine Losung des Problems ist
haufig direkt moglich.

b. Bei der schriftlichen Beschwerdeform (Brief und Telefax), die fiir die
Kunden einen nicht unerheblichen Aufwand darstellt (Zeit, Miihe und
Kosten), kann ein stimulierender Effekt erzeugt werden, indem eine
gesonderte, eindeutige Adresse fiir die Beschwerdeannahme beworben
wird. Eine Alternative zu Brief und Telefax stellen die sogenannte Mei-
nungskarten dar. Hierbei handelt es sich um vorgedruckte Antwortkar-
ten, auf denen die Kunden ihr Anliegen, positive wie negative, schildern
kdnnen. Die Gestaltung dieser Karten kann je nach Zweck sehr unter-
schiedlich ausfallen.
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Neben der Mdglichkeit des offenen Kommentars kann durch auf die
Karte platzierte Fragen zusatzlich versucht werden, z.B. Kernmerkmale
der Qualitdt zu erfassen. Jedoch ist der beschwerdestimulierende Effekt
um so groRer, je mehr Raum dem Kunden gelassen wird, um in eigenen
Worten das Problem zu beschreiben, ohne weitere Fragen beantworten
zu missen (siehe Abb. 08). Die Option auf eine Antwort und der Ver-
weis auf weitere Beschwerdekandle gelten als Standard.

Die Meinungskarten konnen entweder in vor Ort aufgestellte ,,Feed-
back-Boxen“ (siehe Abb. 09) eingeworfen oder am Servicetresen abge-
geben werden. Bei einer geplanten postalischen Zusendung waren
vorab adressierte und frankierte Karten insofern niitzlich, als dass den
Kunden zeitliche und monetadre Belastungen abgenommen werden
wiirden. Die ,,Feedback-Boxen“ sollten so aufgestellt werden, dass sie
zum einen fiir die Kunden klar zu erkennen und erreichbar, und zum
anderen zur Wahrung der Anonymitat vor dem stetigen Blick der Mitar-



Ablauf des Beschwerdemanagements mit Beispielen

beiter geschiitzt sind. Der schriftliche
Beschwerdeweg ist besonders fiir Men-
schen geeignet, die sich nicht einer kriti-
schen Gesprdchssituation.

Der telefonische Beschwerdekanal weist
diverse Vorteile gegeniiber der schriftli-
chen Reklamation sowohl fiir die Kunden
als auch fiir das Unternehmen auf. Aus

Kundensicht entstehen kaum zu erwih- oo
nende Kosten, schon gar nicht bei einer Kritik
vom Unternehmen eingefiihrten gebiihren-

freien Rufnummer. Zudem scheint es all-
gemein leichter zu fallen, eine Beschwer-
de verbal zu duBern als sie schriftlich zu
formulieren. Der Kunde wird so hinsicht-
lich seiner zeitlichen und psychischen
Ressourcen geschont. Auch ergibt sich
am Telefon die Moglichkeit der sofortigen
Problemlosung. Durch die konkrete Aus-
einandersetzung zwischen Kunden und
Unternehmen kann direkt aufeinander
eingegangen und Beschwerdezufrieden-
heit hergestellt werden. Bei komplexen
Sachverhalten ohne sofortigen Losungsvorschlag kann der notwendi-
ge Beschwerdebearbeitungsprozess umgehend eingeleitet und iiber
die ndachsten Schritte informiert werden. Durch diese Art der direkten
Kommunikation liegen die Bearbeitungszeiten einer telefonischen An-
frage weit unterhalb der schriftlichen Variante und stellen damit fiir das
Unternehmen Kosteneinsparungen dar. Allerdings bedarf es geschulten
Personals, um das Potenzial des Beschwerdegesprdches ausschdpfen
zu kdnnen. Fiir groRe Unternehmen ware die Einrichtung einer eigenen
Beschwerde- Hotline oder eines Call-Centers zu diskutieren.

i

nig 2010, S.11)

. Fiir die elektronische Kommunikation ist die E-Mail geeignet. Der asyn-
chrone und ortsungebundene Charakter (kein Erreichbarkeitsproblem)
und die schnelle und sehr kostengiinstige Ubertragungsweise machen
sie fiir die Kunden sehr attraktiv. Aus der Perspektive der Unternehmen
ist es besonders interessant, die Kundenanliegen als Datei gespeichert
zu haben. So kann falls n6tig bequem auf die Originalbeschwerde
zuriickgegriffen und bei haufig auftretenden Beschwerdeinhalten in
standardisierter Form kostengiinstig geantwortet werden.

Bei der E-Mail wird zwischen zwei Zugangsformen unterschieden. Bei
der Ersten handelt es sich um die Beschwerde, die an die dem Kunden
bekannte Mailadresse der fiir Beschwerden verantwortlichen Stelle
geschickt wird. Bei der zweiten Form wird man iiber die Homepage des

Abb. 09: Feedback-Box (Ko-
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Unternehmens zu einer separaten ,,Beschwerdeseite® gefiihrt. Fiir eine
beschwerdestimulierenden Wirkung ist es wichtig, das die ,,Beschwer-
deseite“ von jeder Seite des Homepage-Konstruktes des Unternehmens
mit einem Klick zu erreichen und dieser sogenannte Link deutlich posi-
tioniert ist.

(vgl. Stauss 2007, S. 113 ff.).

Um ein konkretes Bild von einer solchen Beschwerdeseite bekommen zu kon-
nen, wird beispielhaft die entsprechende Umsetzung der Universitatsbiblio-
thek Oldenburg dargestellt (siehe Abb. 10). Im festen rechten Rahmen der Seite
kann unter ,,Fragen Sie uns® jederzeit innerhalb des Bibliothekssystems auf
das Kontaktformular zugegriffen werden. Zentral ist die Mitteilung positioniert,
dass die Artikulation der Kundenmeinung liber das Leistungsangebot der Bi-
bliothek ausdriicklich erwiinscht wird, mit dem Hinweis auf die Bearbeitungs-
zeiten. Der Verweis auf die Benutzungsbedingungen ist aus datenschutzrecht-
lichen Griinden mittlerweile obligatorisch. Unter ,,FAQ* gelangen die Besucher
der Seite zu Informationen, die per se interessant sein oder fiir potenzielle Be-
schwerdefiihrer die Lésung des Problems darstellen kénnten.

| e — BIBLIOTHEKS- UND INFORMATIONSSYSTEM

Fragen Sie uns! [webisile Suche 3
Haben Sie eine Frage zu unseren Dienstleistungen? Bendtigen Sie Hilfe bei lhrer
BIBLIOTHEKS- UND Literatursuche? HR EELIOTHEKSKONTO
HFORMATIONSSVSTEM -
e O e Hier kannen Sie sich direkt an uns wenden! CFFMUNGSZEITEN
Hateiogs Wir recherchieren fir Sie Kurzinformationen und beraten Sie gerne bei der Literatursuchs PRAGEN SE NS

thr Studtentach MONTAKT
Wfonmation und Ber atung Ihre Meinung ist gefragt! ABS T
Litersiurarwatung
Into-sterial Sie wollen eigene ldeen und Vorschlage zu unserem Dienstleistungsangebot ainbringen? FaG
Auslebe und Nulzerservice [ Sie mochten Kiitik oder Lob surtern? Dann teilen Sie uns lhre Meinung mit
Fermieine
Mecisthek Wir antworten [hnen innerhalb von zwei Werktagen.
ETEIEATETE Vielleichk ist Ihre Frage in unseren F A (Haufig gestelie Fragen) schan beanbwartet worden? Schauen Sie dach
Schuilungen ured Filbrurgen el il
MEDIEN- UND: DRUCKDIENSTE I F Ihre Mel L
T we Frage / lhre Meinung
permanenter Link
Finr unsere Antwort:
lhr Mame
Aufforderung
Ilhre E-Mail-LAdressa
oder lhre Postanschrift

Zusatz-
Informationen

oder lhre Telefonnummer

O leh habe die Benutzungsbedingungen gelesen und stimmae den datenschutzrechilichen
Hirwaisean zu

rechtlicher Hinweis

Hinweis: Dieser Service kann von allen intleressierten Borgem genutzt werden! Allerdings kinnen wir
i@ nicht in medizinischen oder juristischen Belangen beraten

Abb. 10: Beschwerdeseite (UB Oldenburg 2010)

Die Seite ist leicht zu finden, ist klar strukturiert, freundlich gestaltet und ent-
halt neben der Moglichkeit, sein Anliegen zu formulieren, weiterfiihrende Infor-



Ablauf des Beschwerdemanagements mit Beispielen

mationen {iber das Leistungsspektrum der Bibliothek (unter FAQ). Sie ist, ohne
eine weitere Bewertung vornehmen zu wollen, offensichtlich als ein Kommuni-
kationskanal fiir das Beschwerdemanagement geeignet.

Weitere elektronische Beschwerdekandle, auf die nicht weiter eingegangen
wird, stellen der Einsatz von Touchscreens (z.B. im Bereich der Banken) oder
die in einem OPAC (z.B. fiir Bibliotheken) integrierte Reklamationsmaoglichkeit
dar. Der Einsatz von Blogs ware auch denkbar.

Generell muss ein Unternehmen entscheiden, welche der vorgestellten Inst-
rumente in Frage kommen. Ein mogliches Kriterium fiir die Auswahl sind die
Kosten, die einerseits fiir den Beschwerdefiihrer und andererseits fiir das Un-
ternehmen mit den unterschiedlichen Beschwerdekandlen verkniipft sind. Ab-
bildung 11 zeigt, dieses Kapitel abschliefend, eine Gegeniiberstellung der Be-
schwerdekosten.

Kosten fir BeschwerdefThrer Kosten fiir Unternechmen
monetiir  zeitlich psychisch
Schriftlicher — U = -L
Beschwerdekanal o S | B - |
Miindlicher B | ) —
Beschwerdekanal S L T —
Telefonischer -~ [' ﬂ ' L
Beschwerdekanal L s g
Elektronischer | ' B
Beschwerdekanal f - Jl ~[~ <>
Hohe/Niedrige | Mittlere il AV : Eher hohe/niedrige
Beschwerdekosten | Beschwerdekosten 7 > Beschwendekosten

Abb. 11: Beschwerdekosten (Mende 2006, S. 378)

3.2 Beschwerdeannahme

Zwei essentielle Aufgaben beinhaltet die Phase der Beschwerdeannahme. Der
Beschwerdeeingang muss beziiglich der Verantwortungsstrukturen organisiert
und die Erfassung aller relevanten Beschwerdeinformationen sichergestellt
sein.

Die Anwendung des Complaint-Ownership-Prinzips konnte die Lésung der ers-
ten Aufgabe sein. Danach ist die Person im Unternehmen, die als erste von ei-
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nem Kunden, egal auf welchem Weg, iiber ein Problem informiert wird, dafiir
verantwortlich, dass dieses Problem als Beschwerde erkannt, erfasst und bear-
beitet wird. Entweder kann der Complaint Owner direkt eine Lésung anbieten,
oder er muss die entsprechenden Mitarbeiter einschalten und die weitere Be-
arbeitung des Sachverhaltes sicherstellen. Die konsequente Einhaltung dieses
Prinzips verlangt, dass jeder Mitarbeiter sich verpflichtet fiihlt, Kundenproble-
me anzunehmen und alles in seiner Macht liegende ausschopft, um das Prob-
lem zu losen. Die Abgabe der Beschwerde an einen fachlich geeigneteren Kol-
legenistin diesem Sinne auch eine Losung. Erfolgreich kann dieses Prinzip nur
angewendet werden, wenn jeder Mitarbeiter iber die beschwerdepolitischen
Zustandigkeiten innerhalb des Unternehmens genau informiert ist und sich
addquat und situationsgerecht im Kundengesprach verhalten kann (vgl. Stauss
2007,S. 141 ff).

Sind diese Bedingungen erfiillt, verhindert dieses Prinzip weitestgehend das
fir Kunden irritierende mehrmalige Weiterleiten an Kollegen. Auf Seite des
Mitarbeiters ein Ergebnis fehlender Kenntnis iiber die Zustandigkeiten und fir
den Beschwerdefiihrer Sinnbild maximaler Inkompetenz, die ihn zukiinftig zur
Wahl von Verhaltensalternativen zwingt. Das Complaint-Ownership-Prinzip ist
hauptsdchlich bei der telefonischen und persénlichen Beschwerdeannahme
(im Kundenkontaktbereich) anzuwenden, da fiir die Bearbeitung schriftlich
und elektronisch vorgebrachter Beschwerden hadufig eine eigenstandige, intern
strukturierte Gruppe von Mitarbeitern zustandig ist (vgl. Miller 2001, S. 218).

Bei der Erfassung der Beschwerdeinformationen kann ein vorgefertigtes For-
mular die Mitarbeiter helfen, diese vollstandig, zeitnah und strukturiert zu do-
kumentieren. Anhand des Beschwerdeaufnahmebogens von Frau Flammers-
heim aus der Stadtbibliothek Wiirzburg (siehe Abb. 12) wird im Folgenden der
wesentliche Aufbau eines solchen Formulars dargestellt und erklart:

Zuerst werden die Beschwerdeinhalts-Informationen erfasst. Die Kontaktdaten
sind fiir die Korrespondenz hilfreich, der Status des Reklamanten, ob stellver-
tretend oder im eigenen Auftrag aktiv, kann rechtlich von Bedeutung sein. Die
Wahl des Beschwerdekanals ist eher statistisch relevant. Die Beschreibung des
Problems kann anhand prdagnanter Fragen erfolgen. So ist eine gewisse Struk-
tur und die Vollstandigkeit der erforderlichen Angaben gewdhrleistet. Danach
kommt es neben der Formulierung der Handlungsabsicht des Kunden zu einer
Reihe von subjektiven Einschdtzungen der Situation seitens des Mitarbeiters.



Besclwerden und Feedback

unserer Kunden Beschwerdebearbeitung:
Aufnahmebogen zur Informationssammlung Datum- Uhrzeit:
Beschwerdeweg: ) ) .
Rahmendaten zum Beschwerdefiihrer: Aufnebmender Mitarbeiter:
O persénlich O telefonisch
Anrede: O schnftlich O Funktion:
Vomname: Zuname:
StraBe: PLZ/Ort: Lisungsvorschlag bzw. —wunsch des Kunden:
Tel Fax: emeichbar von bis
E-Mail:
Beteiligung: Feedback eingegangen am:
- selbst betroffen - - persanlich Zusagen an den Kunden:
_| stellvertretend fiir: _ telefomisch
" schriftlich Terminzusagen bzw. Riickmeldungen:
Beschwerdeinhalt: O telefonische
} T schnftliche
Fallschilderung: ) )
(Was ist geschehen? Wo? Wann? Wie ist es dazu gekommen? Wer war beteiligt? O persdnliche Riickmeldung bis zum
T, ¥4
Welche Folgen?) Durch Mitarbeiter
am um Uhr
T weitergeleitet an:
Bearbeitungsvorschliige des aufnehmenden Mitarbeiters:
O Reklamation Grad der Verdrgenmg / = =
O Beschwerde Stimmungsbarometer
O Erstbeschwerde . . :
O Folgebeschwerde leldn - mimel - ﬂirk

Handlungsabsicht des Beschwerdefiihrers: Bemerkungen | Anrezungen;

Persanliche Einschitzung des Problems:

Art der Erledigung:

O Einzelfall / besondere Umstande O gnmndsitzliches Problem — . .
O Anresung O serinefiizizes Problem _ konnte sofort durch mich erledigt werden
[ 'Wird spiter durch mich erledigt
Bemerkung = - .
= L Weitergeleitet an-

Die Beschwerdeabwicklungs-Informationen beziehen sich nicht mehr auf den
bereits protokollierten Vorfall, sondern auf den innerbetrieblichen Prozess des
Umgangs mit der Beschwerde. Wie wurde die Beschwerde angenommen (Da-
tum, Uhrzeit, Kanal, Wer?, Losungswunsch), wie wurde sie bearbeitet (Zusagen,
Vorschlage, Bemerkungen) und geldst (Art der Erledigung)? Diese Form der un-
ternehmerischen Beschwerdeerfassung eignet sich wie das Complaint-Owner-
ship-Prinzip vor allem bei der persdnlichen und telefonischen Beschwerdearti-
kulation. Durch den direkten Kundenkontakt kann ein méglichst klares Bild der
Situation schon beim Erstkontakt erfasst werden. Der Annahmebogen kann in
physischer oder digitaler Form vorliegen und ausgefiillt werden.

Die Gestaltung der kundenseitigen Beschwerdeerfassung mittels Meinungskar-
ten und Beschwerdeseiten im Internet (siehe auch Punkt 3.1) wird unter Punkt
4.3. ff. thematisiert.

Der Inhalt und die Struktur des Annahmebogens geht weitestgehend mit der
Theorie der Beschwerdeannahme von Stauss und Seidel konform (vgl. Stauss
2007, S. 145 ff.).
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3.3 Beschwerdebearbeitung und Reaktion

Unter Beschwerdebearbeitung fallen alle internen Bearbeitungsschritte der
Fallbehandlung. Die Bearbeitung stellt einen Prozess dar, eine Reihe von lo-
gisch aufeinanderfolgenden und aufeinander abgestimmten Aktivitaten. Pro-
zessen immanent ist der jeweilig messbare Input, die Wertschépfung und der
Output.

Wertschépfung der
Beschwerdebearbeitung fiir

den Beschwerdefiihrer Kundenorientierter Output

v

Beseitigung won Kundenprablemen
und Vyiederherstellung von
Kundenzufriedenheit

Erhohung des wahrgenommenen
MNutzens der Geschaftsbeziehung

Input fiir die
Beschwerdebearbeitung

Informationen uber
Kundenprobleme und
Kundenunzufriedenheit

Wertschépfung der Unternehmensorientierter
Beschwerdebearbeitung fiir Output
das Untemehmen

A 2

Aufbereitete Informationen fur die
Lésung des Kundenproblems
Erhohung des wahrgenommenen sawie fir
Informationsnutzens Verbesserungsmanahmen

Bezogen auf die Beschwerdebearbeitung stellt die Beschwerde den Input dar.
Als Output gilt zum einen, aus der Kundenperspektive, die Behebung des Pro-
blems und die Wiederherstellung der Kundenzufriedenheit und zum anderen,
aus Sicht des Unternehmens, die Informationen, die fiir die Beschwerdebearbei-
tung selbst, aber auch fiir die schon haufig erwdahnten kontinuierlichen Verbes-
serungsprozesse genutzt werden konnen. Die Wertschopfung liegt in der Tatsa-
che, dass sich eine addaquate Art der Bearbeitung des Kundenanliegens auf die
Kundenzufriedenheit positiv auswirkt und somit die Loyalitdt zum Unternehmen
starkt. Die eingehenden Informationen gewinnen durch die Bearbeitung selbst,
aberauch aufgrund der Aufgaben der Beschwerdeauswertung und des Beschwer-
demanagement-Controllings an Wert fiir das Unternehmen (siehe Abb. 13).

Damit die beschriebenen Wertschopfungspotenziale erreicht werden kdnnen,
bedarf es eines systematischen Prozessmanagements. Dessen Aufgabe be-
steht darin, den Ablauf des Bearbeitungsprozesses zu definieren und zu iiber-
wachen, Verantwortlichkeiten festzulegen, Termine zu fixieren, die Historie der
Korrespondenz zu dokumentieren und den Austausch zwischen den entspre-
chenden Stellen sicherzustellen (vgl. Stauss 2007, S. 182).



Ablauf des Beschwerdemanagements mit Beispielen

Wie dies praktisch umgesetzt aussehen kann, soll ein Beispiel eines soft-
waregestiitzten Prozessmanagements aus der UB der Helmut-Schmidt-Univer-
sitdt zeigen:

Um die Mitarbeiter im Kundenkontakt mit der Annahme und Bearbeitung
von Beschwerden nicht zusatzlich zum Tagesgeschaft zu belasten, wurde der
Schwerpunkt auf den schriftlichen (Meinungskarten) und elektronischen An-
nahmeweg gelegt.

s |=E=—=— B
1) g ==
e I
-
~—~

el I )

Datenbank +
Ticketsystem
OTRS

4) c —_— Tl . T

|
|

|
|

Abb. 14: Beschwerdekanéle der UB der HSU (Goihl 2009, S.20)

Die Mitarbeiter konnen selbst entscheiden, ob sie persdnlich oder telefonisch
vorgebrachte Kundenprobleme im Sinne des Beschwerdemanagements doku-
mentieren oder herkémmlich [6sen bzw. auf zustandige Stellen verweisen. Im
Fall der schriftlichen Niederlegung dienen entweder das Online-Kontaktformu-
lar oder die gleichen Meinungskarten, die fiir die Kunden ausliegen. Letztere
konnen von den Mitarbeitern ausgefiillt und in die aufgestellten Feedback-
Boxen innerhalb der Bibliothek eingeworfen werden. Die Boxen werden jeden
Morgen geleert und die neuen Beschwerden zeitnah in das Beschwerdeformu-
lar der Homepage eingegeben. Der Aufbau der Karten ist dem des Onlinefor-
mulars entlehnt. Somit wird eine Beschwerde offiziell nur erfasst, wenn sie in
digitaler Form gesendet wird (siehe Abb.14).

Beim Entwurf der Bearbeitungsprozesse wurde viel Wert auf eine unkomplizier-
te, einfach zu gestaltende Beantwortung, Speicherung und Auswertung der Be-
schwerden gelegt. Ein Ticketsystem mit angebundener Datenbank schien dafiir
geeignet. Egal auf welchem Weg ein Kundenproblem iibermittelt werden wiirde,
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es muss via Onlineformular als Ticket in die Datenbank gelangen (siehe Abb.
15).

Kunden / Benutzer

| A | | A
Beschwerdekanal | persénlich | telefonisch schriftlich [ elektronisch
v | ¥ | ¥ ¥
Auspragung = Kontaktpersonal = Kontaktpersonal = Feedbackkasten = E-Formular
= Ausleihe = Auskunft = Fax(?) (Homepage)
= Auskunft = Einzelne = Post(?) = Email
+ Fernleihe Mitarbeiter « Chat(?)
Weiterfeitung der Beschwerde K'“"m_\ _3,"1, . 2 7 ____..--"""--’Enhvéderma’i[e.’s
(wenn ungeldsy oder Dokumentation "%l L,3J | E;E_s| w|= | BM-Formularsim Intemet
der Beschwerde und der Losung = e \ o » ,--ﬁ'bb'l_-r oderals Feedbacrkzetie!
{wenn geicst) A A & LT in den Feedbackasten
Zentrale Datenbank
[Open Source /
Beschwerde- Free Ware)
auswertung und <€
-repoting Werteilung durch

den Verantwortlichen

Elektronische Weiterleitung an die /./'/ 7/ NN

zustandigen / kompetenten aag s dan [

Mitarbeiter zur LEsung /f.j%/ ?: ,}5‘:{ T N?‘& -

und Beantwortung L / . e

& [ ~ =Y T
s ZsS 1| Einzelne

Einzeine

Abtelungen Benutzung T/ EDV E-Books / E""{"’;;?g;g J Mitarbeiter
Datenbanken : {Experten)

Antwort i l l

an den Kunden v ¥

Kunden / Benutzer

Abb. 15: Konzept der UB der HSU (Goihl 2009, S. 18)

Der in der Fachliteratur als Process Owner beschriebene, hauptverantwortlich
fiirden gesamten Beschwerdemanagementprozess, in der UB der HSU der stell-
vertretende Bibliotheksdirektor, ibernimmt die Verteilung der Beschwerden an
die entsprechenden Fachbereiche, wo die Anliegen entweder sofort beantwor-
tet oder zu diesem Zweck an konkrete Mitarbeiter weitergeleitet werden. Mit
Hilfe des Ticketsystems OTRS konnen den Beschwerden Bearbeitungszeiten,
Priorisierungen, Kategorisierungen, Zustande und Korrespondenz-Historien zu-
gewiesen werden (siehe auch Punkt 4.5 ff.). Ist das Problem geldst, wird das
bearbeitete Ticket in die Datenbank abgelegt und kann in die regelmafig erfol-
genden Auswertungen einfliessen. Die integrierte, umfangreiche Rechteverwal-
tung des OTRS ermdglicht die exklusive Zuweisung der Tickets zu bestimmten
Bereichen und ordnet Schreib- und Leserechte den Prozess-involvierten Mit-
arbeitern zu. Der stellvertretende Direktor, mit allen Rechten im System aus-
gestattet, kann die Bearbeitung der Kundenmitteilungen bequem liberwachen
und gegebenenfalls intervenieren (vgl. Goihl 2009, S. 17 ff.).

Dieses Beispiel zeigt, wie die theoretischen Anforderungen an die Beschwerde-
bearbeitung praktisch erfiillt werden kénnen und somit systematisch ein Bei-
trag zum Erfolg des beschriebenen Wertschdopfungsprozess geleistet wird.
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Die Beschwerdereaktion umfasst alle Aktivititen des Beschwerdemanage-
ments, die der Kunde wahrend der Beschwerdeabwicklung wahrnimmt. Das
betrifft den generellen, direkten Umgang mit dem Beschwerdefiihrer (z.B. beim
persénlichen Erstkontakt) und die Situationen der Ubermittlung von vermeint-
lichen Problemlésungen, Zwischenberichten und Eingangsbestdtigungen.

Um diese Situationen aus der Unternehmensperspektive professionell gestal-
ten zu kénnen, bedarf es der Entwicklung von Leitlinien fiir den Umgang mit
Beschwerdefiihrern und einer zeitlichen Ausgestaltung der Kommunikations-
formen (vgl. Stauss 2007, S. 217).

Abb. 16 zeigt beispielhaft ein mogliches Szenario der Beschwerdeabwicklung
eines schriftlich eingereichten Problems, in dem einzuhaltende zeitliche Stan-
dards definiert sind.

Wenn keine sofortige Losung erreicht werden kann, ist es erforderlich, den Ein-
gang der Beschwerde zu bestatigen.

Artikulation Emprang Empfang Empfang
der Beschwerde  der Eingangsbestatiung tes Zwischenbescheids der abschlierenden Antwart

R B SR
—— s

o1 2 3 110 N 18 19 Zeitverlaufin
Bibliothek Tagen

L

Eingang Eingangs- Zwischenaescheid Fall- Ldsung / abschliefende
derBeschwerde  bestatigung Antwort

Inhaltlich sollten folgende Punkte in der Bestdtigung auftauchen:

e Dank fiir die Beschwerde;
e Zeitpunkt des Eingangs der Beschwerde;
e Zusammenfassung des Problems;

e Ausdruck des Bedauerns iiber die Unannehmlichkeiten;
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e Ergreifung von MaBnahmen;

e Voraussichtlicher Erledigungstermin oder Termin des nachsten Kon-
takts.

Bei komplexen Fadllen kann sich die Bearbeitungszeit ausdehnen. Damit der
Kunde nicht den Eindruck bekommt, er wiirde vernachldssigt werden, ist die
Aussendung eines Zwischenberichts, der iber den aktuellen Stand der Bear-
beitung und die weitere Vorgehensweise informiert, notwendig. Auch fiir den
Fall der Nichteinhaltung von zugesicherten Erledigungsterminen oder sonsti-
gen Unwagbarkeiten, die zu zeitlichen Verzégerungen der Fallbearbeitung fiih-
ren, ist der Kontakt zum Kunden dringlich zu empfehlen. Die Wahl der Kommu-
nikationsmittel sollte mit dem Kunden abgestimmt werden. Die abschliefende
Antwort, in der Regel schriftlich verfasst und somit spdtere Unstimmigkeiten
vorbeugendes Zeugnis der Begebenheit, konnte wie folgt strukturiert sein:

e Dankfiir die Beschwerde;

e Kurze Zusammenfassung des Problems;

e Nochmaliger Ausdruck des Bedauern iiber die Unannehmlichkeiten;
e Ergebnis der Problemanalyse;

e Losungsvorschlag;

e Im Fall der kundengerechten Problemldsung die Bitte um zukiinftiges
Vertrauen in das Unternehmen.

Wenn ein Unternehmen zeitliche Standards fiir jegliche Arten der Beschwer-
debearbeitung definiert hat, so sollte es diese auch klar kommunizieren und
bewerben. Das sorgt fiir Transparenz und schafft Vertrauen bei den Kunden,
zumindest solange die gesetzten Standards eingehalten werden (vgl. Fachhoch-
schule fiir Verwaltung 2006, S. 26 ff.).

Allerdings gibt es einen viel entscheidenderen Faktor auf dem Weg zur Be-
schwerdezufriedenheit als die Einhaltung der beschriebenen Bearbeitungs-
standards: Der persdnliche Umgang mit dem Beschwerdefiihrer.

Schon die erste Reaktion des Unternehmens auf eine Beschwerde stellt fiir den
betreffenden Kunden ein Schliisselerlebnis dar. Hier entscheidet sich, ob der
Kunde das Gefiihl bekommt, ernst genommen oder nur als Storenfried gesehen
zuwerden. Die direkte Interaktion mit dem Kunden, zusammen mit der angebo-
tenen Losung des Problems, sind von immenser Bedeutung beziiglich der Wie-
derherstellung der Kundenzufriedenheit. Verbindliche Leitlinien und Verhal-
tensregeln fiir die Mitarbeiter eines Unternehmens kdnnen, unterstiitzt durch
spezifische Schulungen, helfen, die Situation zur Zufriedenheit des Kunden zu
klaren und damit den Kunden zu halten (vgl. Stauss 2002, S.199).



Speziell auf Bibliotheken bezogen bietet Tom Becker Anleitung, um dieses
komplexe Thema auf ein wirkungsvolles Maf zu reduzieren. Anhand der von
ihm formulierten drei Leitfragen (Welche Mdglichkeiten habe ich im Umgang
mit verargerten Kunden? Wie gehe ich mit dem Anliegen lésungsorientiert um?
Wie kann ich meine Rolle als Konfliktlotse starken?) und deren Beantwortung
konnen verbindliche Verhaltensregeln abgeleitet werden (vgl. Becker 2006).

3.4 Beschwerdeauswertung

In dieser ersten Phase des indirekten Beschwerdemanagements, das ohne
jeglichen Kundenkontakt auskommt, geht es um die Ausschopfung des Infor-
mationspotenzials, das in den Kundenbeschwerden liegt. Es gilt zu kldaren, wie
haufig tuber welches Thema (quantitative Beschwerdeauswertung) und wa-
rum (qualitative Beschwerdeauswertung) sich Kunden beschwert haben. Die
Antworten auf diese Fragen stellen ein hohes Verbesserungspotenzial fiir das
Unternehmen dar. Je praziser die Beschwerdeauswertung erfolgt, desto mehr
entscheidungsunterstiitzende Informationen kénnen gewonnen werden - im
Hinblick auf die Position des Beschwerdemanagements innerhalb des Quali-
tatsmanagements von hoher Bedeutung.

Bei der quantitativen Auswertung werden anhand der vorliegenden Daten Be-
schwerdekategorien gebildet (Wartezeit, Unfreundlichkeit, Beratung, u.a.). Die-
se werden durch univariate (z.B. relative und absolute Haufigkeitsverteilungen,
Mittelwerte, Streuungsmafie) und bivariate (z.B. Kreuztabellierung) Methoden
auf Haufigkeiten hin analysiert.

Die Ergebnisse miissen nun sorgfaltig interpretiert werden. Sie legen zwar die
Mangel offen, jedoch ohne Hinweise auf deren Griinde. Dariiber gibt die qua-
litative Auswertung Auskunft. Sie verwendet die vorhandenen Ergebnisse der
guantitativen Auswertung und analysiert diese auf ihre exakten Ursachen, z.B.
mit dem Instrument des Ursache-Wirkungs-Diagramms. Aus diesen Ergebnis-
sen kdnnen dann, eventuell nach einem Abgleich mit anderen Forschungsda-
ten, MaBnahmen zur Problembeseitigung eingeleitet werden (vgl. Seidel 1997,
S. 40 ff.).

Im Folgenden wird ein Instrument der quantitativen Auswertung, die Frequenz-
Relevanz-Analyse von Beschwerden, exemplarisch kurz vorgestellt:

Es beruht auf der Idee, dass ein Problem fiir das Management an Interesse
gewinnt, je hdufiger es auftritt und je drgerlicher es fiir den Kunden war. Die
Haufigkeit eines Problemauftritts kann statistisch erfasst werden. Der Grad
der Kundenverdrgerung kann durch Skalenwerte, entweder durch den Kunden
selbst vorgenommen oder auf der Einschdtzung des Beschwerdebearbeiters
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basierend, abgebildet werden (vgl. Stauss 2007, S. 286 f.). Multipliziert man die
Haufigkeiten mit der durchschnittliche Relevanz, ergeben sich problembezo-
gene Relevanzwerte. Dividiert man diese durch die Summe aller Relevanzwer-
te und multipliziert das Ergebnis mit dem Faktor 100, dann bekommt man die
Problemwertindizes (PWI). Sie bilden den prozentualen Anteil des jeweiligen
Problems an der Gesamtheit der Beschwerden ab (siehe Tab. 01).

Kundenproblem Haufigkeit | @-Relevanz | Relevanzwert | PWI™
Femleihe 16 42 67,2 7,38
Wartezeit 15 1.8 27,0 297
Literatur unauffindbar 32 30 96,0 10,55
Unfreundlichkeit 51 21 1071 11,77
Beratung h2 3,2 1664 18,28
Aktualitit des Angebots 63 24 151,2 16,61
Offnungszeit T2 4.1 2952 32,44
Summe 301 - 910,10 100,00

Visualisiert in einem Pareto-Diagramm kann so die Dringlichkeit von Problem-
behebungsmaBnahmen bequem abgeleitet werden (siehe Abb. 17).
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3.5 Beschwerdemanagement-Controlling

Controlling umfasst die Koordination, Planung, Steuerung und Uberwachung
des betrieblichen Geschehens. Es hat die zentrale Aufgabe sicherzustellen,
dass das Unternehmen den Zielvereinbarungen konform gefiihrt wird. Auf das
Beschwerdemanagement projiziert kdnnen flinf Hauptfunktionen ausgemacht
werden:

e BeiderlInformations- und Ermittlungsfunktion geht es um die Erfassung
aller entscheidungsrelevanten Informationen und deren Bereitstellung
fir das Management.

e Durch die Planungsfunktion werden ZielgréRen fiir die einzelnen Aufga-
benbereiche des Beschwerdemanagements in Form von Leistungsstan-
dards definiert.

e Die gleichnamige Funktion ,kontrolliert“ die Erreichung der Leistungs-
standards durch Soll-Ist-Vergleiche.

e Sind diese in Gefahr, konnen durch die Steuerungsfunktion entspre-
chende Korrekturmafinahmen eingeleitet werden.

e Aufeine optimale Performance des Zusammenspiels aller Einzelaktivi-
taten des Beschwerdemanagements zielt die Koordinationsfunktion ab.
Zudem soll die funktionale Integration des Beschwerdemanagements in
das Gesamtkonstrukt des Unternehmens gewahrleistet werden.

Schon vor der Einfiihrung eines Beschwerdemanagements sollten die Zustan-
digkeiten innerhalb des Unternehmens angesichts der Bedeutung und Komple-
xitdt der Aufgaben von allen Beteiligten diskutiert und geklart werden.

Inhaltlich gliedert sich das Beschwerdemanagement-Controlling in drei Teile:
Das Evidenz-, Aufgaben- und Kosten-Nutzen-Controlling.

Die Hauptanliegen der ersten beiden Disziplinen sind die Ermittlung, inwieweit
das Beschwerdemanagement das Ausmafd der Kundenunzufriedenheit korrekt
aufdeckt, und die Festlegung und Uberwachung von Leistungs- und Qualitéts-
standards fiir alle entsprechenden Aktivitdten innerhalb des Beschwerdema-
nagementprozesses (vgl. Stauss 2007, S. 307 ff.).

Das Kosten-Nutzen-Controlling beurteilt das Beschwerdemanagement nach
wirtschaftsokonomischen Gesichtspunkten. Zur Ermittlung der benétigten Wer-
te kann eine kategorisierte Aufstellung, die aufzeigt, wie sich die Gesamtkosten
strukturell zusammensetzen, hilfreich sein (siehe Tab. 02). Darauf basierend
sind die konkreten Daten zu erfassen und die Ergebnisse mit denen der Prii-
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fung des 6konomischen Nutzens des Beschwerdemanagements abzugleichen.

Kostenkategorie Beispielaktivitat Primarer Kostenfaktor
Kosten der Anzeigengestaltung Kommunikationskosten
Beschwerde- Internetauftritt
stimulierung Broschiiren
Kosten der Schulungen Personalkosten fiir interne
Beschwerde- Externe-Trainer und externe Dienst-
annahme Info-Center leistungen
Kosten der Beschwerdesystem Interne Verwaltungs- und
Beschwerde- Beschwerdeformular Personalkosten

bearbeitung

Kosten der Kompensationsangebote Verwaltungs- und
Beschwerde- Geschenke Realisationskosten
reaktion Beschwerdebriefe

Kosten der Kontrollsysteme Interne Personalkosten
Beschwerde- Analyseprogramme und Betriebsmittelkosten
kontrolle

Tab. 02: Kostenkategorien des Beschwerdemanagements (Vogt 2004, S. 44)

Doch spatestens ab diesem Punkt wird es kompliziert. Die relevanten Kosten
konnen in den meisten Fallen konkret errechnet (z.B. durch die Prozesskosten-
rechnung) oder abgelesen werden. Wie aber generiert sich der monetare Wert
des 6konomischen Nutzens?

Der Grad der Wiederherstellung von Kundenzufriedenheit, der Verbesserung
der Kundeneinstellung, der Vermeidung von Kundenabwanderung und negati-
ver Mundkommunikation durch das Beschwerdemanagement ist durch diverse
Instrumente bestimmbar, doch wie kdnnen diese Ergebnisse in Zahlen gegos-
sen werden, die zuverldssig den Einfluss auf die finanzielle Situation des Unter-
nehmens belegen (vgl. Stauss 2005, S. 59 ff.)?

Die hohen methodischen Schwierigkeiten, die Nutzenkomponenten zu quan-
tifizieren, schrecken die meisten Unternehmen ab. Nur vereinzelt wurden Ver-
suche in Praxis und Forschung unternommen, den Umstdnden zu trotzen, um
so zu einem tieferen Verstandnis vom dkonomischen Wert des Beschwerdema-
nagements zu gelangen.

Die planmafige und zielorientierte Ausrichtung des Beschwerdemanagements
kann z.B. mit Hilfe einer Balanced Scorecard oder des Beschwerdemanage-
ment-Indexes sichergestellt werden (vgl. Stauss 2007, S. 367 f.; S. 410 f.).



Ablauf des Beschwerdemanagements mit Beispielen

3.6 Beschwerdereporting

Hier besteht die Aufgabe darin, beschwerderelevante Sachverhalte an unter-
nehmensinterne Zielgruppen zu ibermitteln. Die Inhalte sind den Ergebnissen
der Beschwerdeauswertung und des Beschwerdemanagement-Controllings
entnommen. Festzulegen ist, welche Zielgruppen welche Art der Information in
welchen Zeitintervallen bekommen (siehe Tab. 03).

Report

Zielgruppe

Zeitlicher Rhythmus

Zielsetzung

Inhalt

Report |

= Geschiftsleitung

= Monatlich (plus
korrespondierende
Quartals- und

aTreffen von kundenorien-
tierten Entscheidungen
sKundenorientierte Steue-

® Beschwerdeanzah! und Artikulations-/Beschwerde-Evidenz-Quote
® Wiederhol-, Mehrfach- und Folgebeschwerdefihrer
(inkl. Top-5-Probleme)

Jahresberichte) rung des Unternehmens  |= Problemverantwortlichkeiten (inkl. Top-10-Filialen)

® Top-5-Bezugsbereiche und Probleme [sowohl unter Frequenz-
als auch unter Relevanzgesichtspunkten)

® Probleme mit Massenbeschwerdecharakter

® Top-3-Beschwerdegeschichten

® Kerndimensionen der Beschwerdezufriedenheit

= Nicht erfillte Kundenerwartungen

® Beschwerdemanagement-Index

® Externe und interne Fehlerkosten gesamt und fir die Top-3-Pro-
blemkategorien

= Effizienz von QualitdtsverbesserungsmalBnahmen

® Kosten des Beschwerdemanagements

® Wiederkaufnutzen des Beschwerdemanagements

® Return on Complaint Management

® Kommentierungen und Handlungsempfehlungen mit Entschei-
dungscharakter (inkl. Wirtschaftlichkeitsbetrachtung)

Report |l | w Geschiftsleitung u Waochentlich bzw. uGezielter und systemati- |» Neue Probleme mit hoher Frequenz bzw. Relevanz aus Kunden-

und betroffene bei Bedarf scher Umgang mit dem sicht

Bereiche Auftreten besonders » Exzeptioneller Anstieg von Problemen
gravierender Probleme | Beispielhafte ,Beschwerdegeschichten® fiir die betroffenen
bzw. auBergewdhnlicher Kategorien
Entwicklungen

» Kommentierungen und Handlungsempfehlungen

e e ek e = e o = = ek S e e e e e e -

Tab. 03: Plan fiir die Erstellung von Reports (Stauss 2007, S. 438)

Der Informationsnutzen steigt, je prdgnanter und zielgruppenorientierter der
Report aufgebaut ist. (vgl. Stauss 2007, S. 431 ff.).

Reports kdnnen auch im Sinne der Offentlichkeitsarbeit eingesetzt werden. Die
UB Oldenburg hat ein Semester nach Einfiihrung eines Beschwerdemanage-
ments einen Bericht verfasst, der nicht nur dem internen Informationsfluss
diente, sondern noch heute auf deren Homepage frei zugdnglich fiir alle In-
teressierten eingesehen werden kann. Eine sehr vertrauensstiftende und fiir
Transparenz sorgende MafRnahme.

Der Bericht gibt Auskunft iiber das Beschwerdeaufkommen, die Nutzung der
verschiedenen Kandle und beinhaltet eine Hitliste der Themen, die Gegenstand
der Beschwerden wurden (siehe Abb. 18).
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Besonders hervorzuheben sind die in den Report integrierten Links zu den the-
matisch sortierten Antwortschreiben, die viel Wissenswertes iiber die Unter-
nehmenssicht beziiglich derin den Beschwerden formulierten Anliegen bereit-

halten (siehe Abb. 19).

Antwort: Bestandsordnung

" Sie sprechen mit hrer Beschwerde einen ganz wichtigen MNachteil unseren sog.
Freihandaufstellung an. Ordnung zu halten in Ober 1 Wio. BEestande ist ein mihsames

Gaschaft und fuhrt immer wieder zu salchen

Frustrationen, dass Bicher unauffindbar sind, obwohl sie nicht ausgeliehen sind.
Die Alternative zu unserer Organisation ware dann jedoch ein Magazin, das Sie nicht
betreten dirften, sondern aus dem Sie nur bestellen kénnten ohne vorherige Ansicht der

Blcher.

Leider haben wir keine Losung fir das von Ihnen angesprochene Problem, wir méachten
Sie aber ermutigen, ihre Suchfalle an unsere Mitarbeiterinnen zu Gbergeben. Sie werden

lhnen helfen und durch ihre langjahrige
Erfahrung in scheinbar aussichtslosen Fallen doch noch findig

Ein weiteres Beispiel, wie Reports offentlichkeitswirksam eingesetzt werden
kdnnen, gibt die British Library mit den jahrlich erscheinenden Berichten zum
»Disability Equality Action Plan®. Darin werden neben den Inhalten des Projek-
tes zur Gleichstellung fiir Menschen mit Behinderungen auch die eingegange-
nen Beschwerden und Kommentare zu diesem Thema verdffentlicht (siehe Tab.

04).



Ref Type Service Area Categories Description
156[comment  |Marketing Equipment Magnifying glasses should be supplied for exhibitions.
214|comment  |Sacred Equipment Provision of magnifying glasses (Sacred).
219|comment  |Sacred Equipment Provision of magnifying glasses (Sacred).
253|complaint |Sacred Lighting Access in exhibition far too low for people with visual impairments
338|complaint  |Welcome Team Equipment Hearing loop not working at Information Desk
Please do not lock the Ossulton Street exit. Longer walk to
340|complaint |Risk Management Miscellaneous disabled parking.
Problems reading typeface on labels and operating audio guide
432|complaint |Sacred Labels due to sight problems
Large print guide difficult to use (in fact impossible for me)
802[comment  |Marketing Labels because index is in small print and labels difficult to correlate.
No large print labels available and audio guide did not cover the
633 |complaint |Sacred Labels information on the descriptive cards.
Problems using folders of large print labels. Could magnifying
639|complaint |Sacred Labels glasses be provided?
866|comment |Sacred Miscellaneous Magnifying glasses should be supplied for visitors.
881|comment  |Sacred Labels Unable to read labels in exhibition
708|comment  [Sacred Lighting Too dark and captions too small.
772|complaint |Sacred Labels Complaint about font on labels and symbols for audio guide
| am temporarily on crutches and | would like to say what a
pleasure it iis coming to use the BL. The ease of access makes a
huge difference: disabled access was obviously given serious
808|compliment |General (BL) Service Provision/Qualityconsideration when the buildiong was designed.
839|complaint |Marketing Miscellaneous Printing white on blue difficult for visual impaired.
849|complaint |General (BL) Miscellaneous Disabled access to building poor.
898|complaint |Risk Management Miscellaneous Library carrier bags do not fit wheelchairs.
912|comment  |Reading Room Servicq Furniture More provision for pecple with disabilities.
928|complaint |Marketing Miscellaneous Low level shelf displays hazardous for wheelchair users.
938|complaint _|General (BL) Service Information BL should have Braille guide.

Die Beispiele aus Oldenburg und London zeigen die Bedeutung und Umsetzung
vom Gedanken der unternehmerischen Transparenz und zeigen den Kunden,
dass sie aktiver Faktor bei der Gestaltung des Leistungsangebots sein kdnnen
—auch und besonders bei gesellschaftlich sensiblen Themen.

3.7 Beschwerdeinformationsnutzung

Durch die aktive Nutzung der erfassten Beschwerdeinformationen fiir Verbesse-
rungsmafinahmen kann ein erheblicher Beitrag fiir das Qualitdtsmanagement
geleistet werden - ein zentrales Ziel des Beschwerdemanagements. Hinter Qua-
litdtsplanungstechniken, der Einfiihrung von Qualitatszirkeln, der Abschépfung
der Problemlésungskompetenz der Beschwerdefiihrer und der Integration der
Beschwerdeinformationen in ein Kundenwissensmanagement verstecken sich
eine Vielzahl an Managementmafinahmen und Instrumente, die dabei niitzlich
sein kdnnen, das zukiinftige Auftreten von Kundenproblemen zu vermeiden
und Kundenbindung durch Kundenzufriedenheit zu erzeugen (vgl. Stauss 2007,
S. 451).
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Wie das genau aussehen kann, zeigt beispielhaft eine hier nur rudimentar dar-
gestellte Methode aus der praventiven Qualitatssicherung:

Anhand der Fehlermoglichkeits- und Einfluss-Analyse (FMEA) kann eine friih-
zeitige Identifikation, Bewertung und Vermeidung potentieller Fehler erreicht
werden. Im konkreten Beispiel (siehe Tab. 05) wird vor der Einfiihrung eines
Beschwerdemanagements iiberlegt, welche Fehler auftreten konnten. Hier ist
es ein Beschwerdefiihrer, der keine Antwort auf den Inhalt seiner abgegebenen
Meinungskarte seitens des Unternehmens erhalt. Die Folgen einer solchen Ver-
fehlung sind klar, die Griinde etwas verborgener, aber welche Konsequenzen
hatte die beschriebene Situation zur Folge?

Risikobewertung Restrisiko
Potenzieller Fehler Fehlerfolgen Ursachen A B E RPZ Mafnahmen A B E RPZ
Kunde wartet vergeblich Hohe Die Meinungskarte Optimierung der
f die Beantwortung  Beschwerdeunzufiisdenheit de nicht Beschwerde
auf die Beantwortung - Beschwerdeunzufriedenheit, wurde nicht F 910 540 amnahme-und 3 9 4 108
seiner Beschwerde negative ordnungsgemald beatheitungs:
{Meinungskarte). Mundkommunikation. weitergeleitet 3
prozesse
Fehlerhafte Angabe Auf zwei
der 5 2 4 40  Kontaktmiglich- 2 2 2 8
Kontaktméglichkeit keiten bestehen
Standards der Mitarheiter-
. Beschwerdereaktion gesprache,
Beschwerdereaktion wurden nicht 881 8 Anpassung der 81 &
eingehalten Standards

Bei der Risikobewertung werden zuerst anhand von Skalenwerten zwischen 1
(unwahrscheinlich) und 10 (hoch) die Ursachen hinsichtlich der Wahrschein-
lichkeit des Auftretens der Fehler beurteilt (A). Wie gravierend diese Fehler aus
der Kundenperspektive (B) sind (1 = niedrig; 10 = hoch) und ob sie, in die-
sem Fall, vor der Fehlermeldung durch den Kunden intern entdeckt (E) werden
konnen (10 = sehr unwahrscheinlich), bilden die weiteren Kriterien, die mitein-
ander multipliziert, die Risikoprioritatszahl ergeben. In einem weiteren Schritt
werden geeignete Gegenmafinahmen erarbeitet und in die zweite, unter glei-
chen Fragestellungen durchgefiihrte Bewertung integriert (Restrisiko).

Zur Interpretation der Zahlen:

Die RPZ der Risikobewertung verdeutlicht, dass dem potenziellen Problem mit
einer nicht weitergeleiteten Meinungskarte priorisiert gegeniiber den anderen
Fehlern vorab entgegengewirkt werden sollte. Die Ausarbeitung der entspre-
chenden betrieblichen Abldufe sollte diesbeziiglich kontrolliert und gegebe-
nenfalls tiberarbeitet werden (MaRnahme). Ein Restrisiko (siehe RPZ Restrisi-
ko) bleibt bestehen.



Nicht nur die Fehlerprdavention, sondern auch die Bewertung von durch das Be-
schwerdemanagement dokumentierte Mangel und die Entwicklung geeigneter
Gegenmafnahmen kdnnen durch diese Methode erfolgen. Sie verlangt zahl-
reiche wertende (sprich subjektive) Entscheidungen, vorzugsweise innerhalb
eines fachlich kompetenten Teams getroffen, was naturgemaf} der Validitat der
Ergebnisse abtraglich ist2.

3.8 Probleme des Beschwerdemanagements

Ein zentrales Defizit offenbart sich im Bezug auf die Beschwerdezufriedenheit.
Nach dem in der Beschwerdeforschung als ,,Double Deviation“ bezeichneten
Phanomens kann bei einem Grof3teil der durch die Leistungserbringung des
Unternehmens enttdauschten Kunden eines hohes Maf} an Beschwerdeunzu-
friedenheit (bei Dienstleistungsunternehmen bis zu 44%) gemessen werden.
Unterschiedliche Untersuchungen wie z.B. die des Kundenmonitors im Jahr
2004 bestdtigen das Phdanomen. Dies hat einen negativen Impetus auf die
Kundenloyalitdt und somit eine erhohte Kundenabwanderungsbereitschaft zur
Folge. Angesichts solcher Forschungsergebnisse muss der Wert des Beschwer-
demanagements beziiglich der Herstellung von Kundenzufriedenheit in Frage
gestellt werden. Dieses Bild eines insuffizienten direkten Beschwerdemanage-
ments sollte Motivation sein, seitens der Unternehmen die Qualitdt des Kun-
denkontaktes zwingend zu erhdhen.

Im indirekten Beschwerdemanagementprozess liegt das Problem in der effi-
zienten Nutzung der Beschwerdeinformationen. Entweder sind Mangel in der
systematischen Auswertung und Aufbereitung der Daten oder deren fehlende
Wahrnehmung durch betriebliche Entscheidungstrager zu verzeichnen. Griin-
de dafiir sind meistens in der Organisation des Beschwerdemanagements und
dessen Integration in das Gesamtunternehmen zu verorten (vgl. Mende 2006,
S. 57 ff.). Es folgen unkommentierte, die vorher beschriebenen Problemfelder
indirekt bestdtigende Statistiken, erhoben durch eine Studie (siehe Abb. 20),
die erstmalig in Deutschland brancheniibergreifend den Stand der Umsetzung
des Beschwerdemanagements untersucht hat. 149 Unternehmen haben daran
teilgenommen (vgl. Stauss 2003, S. 6):

2 das trifft in ahnlicher Weise auch auf die FRAB bei der Bewertung der Problemrelevanz
zu; Anmerkung des Autors
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Erhebung der —
globalen Zufriedenheit \
mit der unternehmensseitigen N
Reaktion auf eine |
. | | 51%
Beschwerde insgesamt |' /
| !
| /
|
7% [
O Keine Erhebung O Unregeimalige Erhebung
o Regelmaltige Erhebung
LFlhrungskréfte erkennen die Arbeit des Beschwerdemanagements an®
80%
60%
Prozentder  4q9 61%
Antworten
20 3% | 21% |
0% 16% :
Tnfft Gberhaupt nicht zu Tnfit eher nicht zu Tnfft eher zu Tnfft voll und ganz zu
LFlhrungskréafte zeichnen die vorbildliche Reaktion auf Kundenbeschwerden aus”
50%
40% 8%
Prozentder 0%
Antworten  20% 20%
10% |
0% 9% | : : ‘ o |
Trifft uberhaupt nicht zu Tiifft eher nicht zu Trifft eher zu Trifit voll und ganz zu

Weitere Schwierigkeiten kdnnen bei dem Versuch, eine gute innerbetriebliche
Beschwerdekultur vor Einfiihrung eines Beschwerdemanagements aufzubauen,
entstehen. Die Mitarbeiter miissen iiber die Notwendigkeit, Vorteile und Ziele der
Neuerung aufgeklart werden, damit anfangliche Skepsis der Motivation weichen
kann. Ein erfolgreich praktiziertes Beschwerdemanagement kann nur entstehen,
indem sich alle Mitarbeiter als Team dieser Art der Kundenorientierung verschrei-
ben. Seminare liber Servicequalitdt und Teambuilding stellen eine gute Vorberei-
tung auf die kommenden Anforderungen dar (vgl. Schénemann 2006, S.796).

Auch das Verhalten der Mitarbeiter gegeniiber den Kunden ist ein kritischer
Punkt. Ein Angestellter, der im Gesprdach mit einem Beschwerdefiihrer jegli-
che Art von Sozial-, Emotional- und Fachkompetenz vermissen ldsst, wird sehr
wahrscheinlich ein hohes Maf3 an Beschwerdeunzufriedenheit erzeugen. Ent-
sprechende Schulungen und innerbetriebliche, verbindliche Standards zum
Umgang mit Beschwerden kénnen die Mitarbeiter in die Lage versetzen, den
Kontakt zu den Kunden positiv zu gestalten und so einen Beitrag zur Beschwer-
dezufriedenheit zu leisten (vgl. Flammersheim 2004 a, S. 15 f.).



Die moglichen Problemfelder des Beschwerdemanagements erstrecken sich
auf alle Ebenen eines Unternehmens. Eine eindeutige Positionierung inner-
halb des betrieblichen Geschehens, eine qualitativ hochwertige Ausarbeitung
der Prozesse und ein hoher Grad der Akzeptanz unter den Angestellten sind
Voraussetzungen, um das gesamte Potential dieses madchtigen Instrumentes
nutzen zu kénnen.

Im ndchsten Teil der Arbeit werden auf der Basis des bisher Beschriebenen eine
Fiille an Vorbereitungen getroffen, die die AZB in die Lage versetzen soll, ein
eigenes Beschwerdemanagement ziigig implementieren zu kdnnen.
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4 Beschwerdemanagement fiir die Arztliche
Zentralbibliothek

Nach einer kurzen Vorstellung der Bibliothek und der aktuellen Beschwerdesi-
tuation werden die Ergebnisse der in der Einleitung erwahnten Leistungsver-
einbarung dargestellt.

4.1 Kurzportrit der AZB

Die Arztliche Zentralbibliothek weist eine hunderteinundzwanzigjahrige Ge-
schichte auf. Seit 1889, als reine Krankenhausbibliothek fiir die Arzte und Me-
dizinalpraktikanten des neuen Allgemeinen Krankenhauses Eppendorf konzi-
piert, durchlief sie einige Stationen der Veranderung:

e Mitder Griindung der Universitat Hamburg im Jahre 1919 und der damit
einher gehenden Ubernahme der universitdren Ausbildung der Medizin-
studenten durch das Krankenhaus in Eppendorf, seit 1934 offiziell als
Universitatskrankenhaus anerkannt, erweiterte sich das Aufgabenspek-
trum der Bibliothek.

e Verlust von einem Drittel des Bestandes wahrend des Zweiten Weltkrie-
ges.

e 1949 Kooperationsvertrag liber mehrere Jahrzehnte mit der medizini-
schen Abteilung der SUB Hamburg beziiglich der Erwerbung, Katalogi-
sierung und Aufstellung medizinischer Fachliteratur.

e 1977 erstmaliger Umzug in ein eigenstandiges Gebdaude auf dem UKE-
Gelande.

e Umzugin das Gebaude der ehemaligen Zentralwdscherei im Jahr 2000.

e Im gleichen Jahr Zentralisierung des zweischichtigen Bibliothekssys-
tems, in deren Folge die Bestande von 42 Klinik- und Institutsbibliothe-
ken durch die AZB iibernommen wurden.

e 2001 Verselbstandigung des UKE und der Fakultat unter einem Dach.

Der Etat der heute eigenstdandigen Hochschul- und Krankenhausbibliothek wird
vom Klinikum und der Fakultdt, an der sie auch organisatorisch angesiedelt ist,
gespeist. Als zentrale Einrichtung des UKE ist sie verantwortlich fiir die Informa-
tionsversorgung der Bereiche Lehre, Forschung und Krankenversorgung. Einige
Kennzahlen sollen einen groben Uberblick iiber das Leistungsspektrum der Bi-
bliothek vermitteln (siehe Tab. 06):



Studierende 3600
Arzte und Wissenschaftler 1100
UKE-Beschaftigte insgesamt 6000

Bestand an gedruckten Biichern und Zeitschriftenbdnden | 281.168 ME
(nach DBS)

Entleihungen (nach DBS) 95.624
Bibliotheksmitarbeiter/innen ~ 25

Ausgaben fiir Literatur und Einband (inklusive Studienge- | 1,48 Mio. Euro
biihren)

Weiterhin erfiillt sie die Anspriiche einer modernen Hochschulbibliothek: Grof3-
zligig gestaltete Arbeitspldtze, freier WLAN-Zugang fiir Studenten, eine Digitale
Bibliothek mit zahlreichen Datenbanken, E-Journals und E-Books, eine ausrei-
chende Anzahl an internetfahigen Rechnern und das im Jahr 2009 fertiggestell-
te MediTreFF, ein zehn Skills-Labs und zwei Computerrdume umfassendes me-
dizinisches Trainingszentrum, machen neben zahlreichen Aktivitaten (wie z.B.
das E-Learning-Projekt) und den {iblichen Bibliotheksleistungen (Fernleihe, Su-
bito, u.a.) die AZB zu einem gern und stark frequentierten Ort (vgl. AZB 2009).

4.2 Ausgangslage

Vor der Einfiihrung eines Beschwerdemanagements ware es fahrldssig zu ver-
sdaumen, die bestehenden, entsprechenden Prozesse und Kommunikations-
moglichkeiten auf Tauglichkeit im Sinne des Vorhabens zu untersuchen.

In der AZB gibt es heute keine speziellen Arbeitsanweisungen fiir das Verhalten
der Mitarbeiter im Beschwerdefall. Gewdhnlich werden persdnlich oder tele-
fonisch vorgetragene Probleme durch jeden Mitarbeiter moglichst umgehend
geldst oder diesbeziiglich an kompetente Stellen verwiesen. Bei schriftlichen
(postalisch oder per E-Mail) Unmutsbekundungen verhalt sich der Adressat
ebenso. Es sind keine speziellen Kandile fiir die AuRerung von Beschwerden
eingerichtet. Lediglich die nach Abteilungen sortierte Mitarbeiterliste auf der
AZB-Homepage und die an den Informations- und Ausleihtresen ausliegenden
Kontaktzettel geben den Kunden dezent Hinweise dariiber, mit welcher Art von
Anliegen sie sich am besten an welche Person wenden kdnnten. Daher werden
die meisten Probleme innerhalb der Bibliothek im Kundenkontaktbereich per-
sonlich gedufert.

Beschwerden werden in der AZB durchaus sehrernst genommen und nach Még-
lichkeit zur Zufriedenheit des Kunden geldst. Eine Dokumentation der Vorfdlle
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fureine anschlieBende Auswertung existiert aber nicht. Im zentralen Beschwer-
demanagement des UKE sind seit Bestehen, der erste Report kam 2004 heraus,
keine zehn die Bibliothek betreffende Falle eingegangen. Kurzum: Die Barrie-
ren zur Beschwerdeartikulation fiir Kunden sind hoch, den Mitarbeitern fehlen
unterstiitzende, konkrete Arbeitsanweisungen und die Beschwerden werden
nicht gesammelt und somit nicht ausgewertet. Ein nahezu unbetretenes Feld
und damit eine grof’e Chance fiir die Einfiihrung eines aktiven Beschwerdema-
nagements.

4.3 Stimulation und Annahme

4.3.1 Beschwerdekanale

Zunachst ist es unumganglich, eindeutige Kompetenzen zu verteilen. Es diirfen
keine Zweifel dariiber ermdéglicht werden, fiir Kunden und Mitarbeiter, wer fiir
das Beschwerdemanagement hauptverantwortlich und damit Ansprechpartner
ist. Betriebsintern ist das einfach zu kommunizieren, fiir die Kunden miissen
die Kontaktdaten (Name, Anschrift, Telefon und E-Mail) einheitlich beworben
werden. Somit wird jedem potentiellen Beschwerdefiihrer die Wahl seiner fa-
vorisierten Kommunikationsart ermdglicht, ohne jeglichen Zweifel daran, die
zustdndige Person oder Stelle identifiziert zu haben.

Ist dieser erste Schritt vollzogen, muss liberlegt werden, ob die Einrichtung wei-
terer Beschwerdekanile sinnvoll ist. Fiir die AZB bietet sich an, einen zentralen
Ort zu gestalten, an dem beschwerderelevante Informationen zu finden sind
(z.B. durch ein ,,Schwarzes Brett*), Meinungskarten fiir die Problemartikulation
ausliegen und ein Briefkasten als Beschwerdeannahmestelle angebracht ist.
Derin Abb. 21 als ,,Beschwerde-Point“ bezeichnete Standort ware dafiir ideal,
da er zum einen aufierhalb des Blickfeldes des Bibliothekspersonals der Leih-
stelle liegt und somit die Beschwerdefiihrer anonym bleiben kénnen, und zum
anderen den meisten Kunden auffallen wird. Ob von den Garderobenschranken
aus, auf dem Weg zum Fahrstuhl oder bei einer Pause am Getrankeautomaten —
der ,Beschwerde-Point“ ist nicht zu ibersehen. Ein weiterer Beschwerdekanal
kénnte tiber die Homepage der AZB eingerichtet werden. Ein Eingabeformular
flir Beschwerden wadre fiir die Bibliothekskunden eine komfortable Option, un-
abhdngig von Ort und Zeit ihre Anliegen darstellen zu konnen. Bei der Integra-
tion einer solchen Beschwerdeseite in die bereits bestehende Homepage ist in
erster Linie auf eine auffallige Positionierung des Links, der zu dem Onlinefor-
mular fihrt, zu achten (siehe Abb. 22).
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Fahrstuhl

Gardetohenschranke

Beschwerde-Point >>>>

Snacks und Getranke

Sanitar-
bereich

<< Geldautormat

A AMAO Do ™= —

<< Tir zum MediTreFF

Treppenhaus

Abb. 21: Grober Grundriss des 1. OG der AZB (Eigene Darstellung)
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= Probleme bel der Onineanmeldung?
= PubMed

Arztliche Zentralbibliothek Lehfristveriéngerung / Benutzerdaten
Organisationsstiuktus E-Journals
Datenbanken

Aufgaben [ Leistungen
GIM - Medizinische Zeitschritlen aus
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Kataloge  ———— News Aktuelles
Literaturbe steliung

N " » News/bkueles aus der AZB
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MediTreFF Mesiz. Biicherfiohmarkt 27.10.2010

Thieme E-Book Test
Offungszeten der AZB am Wochenende

ereitert
Stand: 05102010

Integrationspunkt
. Tadel + Lob*

Abb. 22: Screenshot der AZB-Homepage (AZB 2010)
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Ein sogenannter permanenter Reiter im linken Rahmen der Homepage, z.B.
in Analogie zum zentralen Beschwerdemanagement des UKE ,Tadel + Lob“
genannt, wiirde die Bedeutung des Beschwerdemanagements innerhalb der
Bibliothek unterstreichen und den Nutzern einen einfachen Zugang zur Be-
schwerdeseite ermdglichen. Ob nach der Aktivierung des Reiters sofort eine
Eingabemaske erscheint oder eine Willkommens- Seite vorgeschaltet ist, kann
unter Einbezug der zu kldarenden Softwareldsung (siehe Punkt 4.5) zu einem
spdteren Zeitpunkt entschieden werden. Die mit der Homepage verbundene
Moglichkeit, Informationen beziiglich des Beschwerdemanagements (Reports,
FAQ, u.a.) verdffentlichen zu kénnen, sollte genutzt werden.

Durch die exponierte Stellung des Meinungskastens in der Bibliothek und einer
auf die beiden letztgenannten Beschwerdewege ausgerichtete Bewerbung des
Beschwerdemanagements ist mit einer dementsprechenden Fokussierung der
Kunden zu rechnen (siehe auch UB Oldenburg Report 2004 a). Dies wiirde eine
(Beschwerde-) Entlastung fiir die Mitarbeiterim Kundenkontaktbereich darstel-
len und die Organisation des Beschwerdeeinganges (siehe Punkt 4.4.4) verein-
fachen. Dennoch werden die Kunden das gesamte Spektrum der angebotenen
Kandle nutzen.

4.3.2 Formulare

Fiir das Onlineformular wird nach einer technischen Losung gefahndet, fiir den
Meinungskasten und die tibrigen Beschwerdewege sind entsprechende Schrift-
stiicke von Noten. Die vier folgenden Abbildungen zeigen Entwiirfe fiir einen
Beschwerdeannahmebogen und einer Meinungskarte.



Tadel und Lob
Erfassungsbogen fir die Arztliche Zentralbibliothelk

Beschwerdeannalime

Emtgegennehmende(r):

Eingangs«datuim:

Beschwerdeweq: persﬁnlichD

E-mail [

telefonischD postalisch |:|

Meinungskarte || onlineformuar [

Beschwerdefiihrer

Stammdaten [ Anonymm [

Kunde

Anrede: I:l Angesteltedr des UKE
ornarme: |:| Student(ind
Machname l:l FPrivat
Straize: Betroffenea(r)
PLZE§ Oirt: |:| selbst
Telefon: I:l stellverretend
Mohil: Tir:
E-Mail: als:
Erreichbarkeit: “on his Grad der Veriargerung
Zusate: o ] O ] ]
gering sehr grolz
Beschwerdeproblem
O Erstheschwerde 1 Folgebeschwerde O Anregung O Lob

Fallschilderung:
MMas ist geschehen? Wo? Wann? Wer war beteiligt? Ausldser? Folgen?)

Yom Kunden gewiinschte Fall-Lidsung:

Der Annahmebogen ist so konzipiert, dass er den typischen Ablauf des Be-
schwerdeprozesses in seiner Struktur widerspiegelt. Er soll dem Mitarbeiter als
gedanklicher Leitfaden dienen. Eine Besonderheitist die Idee, dass das Formu-
lar fiir jeden Beschwerdeweg einzusetzen ist.
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Konzept zur Einfiihrung eines Beschwerdemanagements fiir die AZB des UKE

Selhs‘lhearheitetl:l Dringlichkeit: sehr O 0O O weniger

Weitergeleitet an: Weitergeleitet an:

Sofort gelist D ader D

Terminzusagen:

Eingangsbestatigung:  bis zum: - abgeschickt am:
Iwischenbescheid: bis zum: o abgeschickt am:
Problemlésung: bis zum: - abgeschickt am:

Weitere dem Kunden gegeniiber gemachte Zusagen:

Vorschlag des aufnehmenden Mitarbeiters:

Tatsachlich realisierte Problemlisung:

Grad der Beschwerdezufriedenheit: Abschliefend geldst durch:

O O O O O
gering sehr grold

Abb. 24: Annahmebogen Riickansicht (Eigener Entwurf)

Wird das Problem z.B. per E-Mail gesendet, so kann diese entweder auf das For-
mular (ibertragen oder ausgedruckt und angeheftet werden (mit Vermerk auf dem
Bogen). Gleiches gilt fiir Briefe und die Meinungskarten. Die folgenden Schritte
der Fallbearbeitung kénnen schriftlich auf dem Formular protokolliert werden.
So lange noch keine Entscheidung iiber eine unterstiitzende Software getroffen
ist, konnen derart alle Félle im gleichen Format an einem Ort gesammelt werden.
Dem in dieser Arbeit erwdhnten Problem (siehe Punkt 3.8) der fehlenden Erhe-
bungvon Daten liber die Beschwerdezufriedenheit soll mit der Beurteilungsmaog-
lichkeit auf der Riickseite des Bogens Rechnung getragen werden.



Das Layout der Vorderseite der Meinungskarte (siehe Abb. 25) ist bewusst ein
wenig provokativ gestaltet. Die grofle Mehrheit der Bibliothekskunden sind
Studenten und eher jiingeren Alters. Dementsprechend lag die Wahl eines die
Hauptzielgruppe ansprechenden Motivs nahe. Zudem schldgt die Skeletthand

lhre Meinung ist uns wichtig!

im Rontgenstil eine thematische Briicke zur medizinischen Ausrichtung der Bi-
bliothek und des gesamten Umfeldes (UKE). Sie sollte in der vorgeschlagenen
Meinungskasten-Ecke in einem Postkartenstander prasentiert zu einem Blick-
fang werden.
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Konzept zur Einfiihrung eines Beschwerdemanagements fiir die AZB des UKE

Universitatsklinikum I Universitatsbibliothek

Hamburg-Eppendorf
| Datum : VI

D Lob C’ Kritik C, Anregung

>~
lhr Anliegen :

Ihre Meinung ist uns wichtig !

Losungsvorschlag :

4

A
Sind Sie Student, ":] Mitarbeiter des UKE Cl oder Besucher @

der Universitatsbibliothek?

Mdochten Sie eine Rickmeldung? g Ja g Nein

Wir antworten i.d.R. innerhalb von 24 Stunden!
Mail: tadelundlob@aezb.uke.de Tel.: 040-7410-59734

E-Mailadresse (freiwillige Angabe):
Telefon (freiwillige Angabe):

Name (freiwillige Angabe):

Einwilli ungserklﬁrunP gem. § 4a Bundesdatenschutzgesetz (BDSG)

Zum Zwecke der Weiterentwicklung des Dienstleistungsangebots der Universitatsbibliothek werden
Anregungen/ Mitteilungen zusammen mit den personenbezogenen Daten ,Mame, Vorname, E-Mailadresse,
Telefonnummer” (Schutzbereich I) erhoben, ausgewertet und fur die Dauer von max. 2 Jahren gespeichert.
Nach diesem Zeitraum werden die Daten automatisch geléscht. Eine Weitergabe der Daten an Dritte

(d.h. tiber den Bereich der Universitatsbibliothek hinaus) findet nicht statt.

Abb. 26: Meinungskarte Riickseite (Eigener Entwurf)

Auf der Riickseite der Karte (siehe Abb. 26) konnen die Anregungen verfasst
werden. Der Beschwerdefiihrer hat vorab die Wahl zur Kategorisierung seiner
Mitteilung (Lob, Kritik, Anregung) und kann seine praferierte Problemldsung
auflern. Fiir die Beschwerdeauswertung ist der Status des Reklamanten von
Bedeutung, weitere Kontaktmoglichkeiten werden beworben und im Falle ei-
ner erwiinschten Riickmeldung (binnen 24 Stunden) kann der Ausfiillende die
dazu erforderlichen Informationen hinterlegen. Der Vermerk iiber den Daten-
schutz ist eine rechtliche Notwendigkeit.

4.4 Geschidftsprozessmodell

Das nachfolgende Modell dient der Dokumentation, Analyse, und Gestaltung
des Beschwerdevorgangs. Es spiegelt die zeitlich-sachlogische Abfolge des
Prozesses wider und kann als unterstiitzendes Kommunikationsmittel zur Kla-



rung thematischer Fragen dienen.

Die graphische Darstellung des Vorgangs ist in der Modellierungssprache UML
verfasst, deren Syntax nicht erkldrt wird, durch die den Diagrammen beigefiig-
ten Kommentare aber leicht verstandlich sein miisste.

Das Modell ist losungsfrei gestaltet, was bedeutet, dass alle Ablaufe unabhan-
gig von der Art der Realisierung, z.B. durch den Einsatz von Beschwerde-Soft-
ware, dargestellt werden. Dies ist dem Umstand geschuldet, dass bisher keine
Entscheidung liber die Anwendung unterstiitzender Technologien und Software
getroffen werden konnte, was kein Versdumnis seitens der AZB darstellt, son-
dern auf den lediglich auf die Einfliihrung eines Beschwerdemanagements vor-
bereitenden Charakter dieser Arbeit zuriickzufiihren ist. Die Wahl der Model-
lierungssprache ist ebenso begriindet. Die UML-Notation besitzt ihre Starken
in der Beschreibung Objektorientierter Softwareintensiver Systeme, so dass
nach der (wahrscheinlichen) Einfiihrung einer Beschwerdesoftware die damit
einhergehenden Auswirkungen auf den Beschwerdeprozess in das bestehende
Modell integriert werden kénnen.

4.4.1 Anwendungsfalldiagramm

Diese Diagrammart (siehe Abb. 27) stellt die Grundlage der Kommunikation
zwischen Kunden und Anbietern dar, indem es, in diesem Fall, die essentiellen
Anwendungsfille des Beschwerdevorgangs aufzeigt. Der Kunde ist der Initiator,
indem er auf ein Problem aufmerksam macht. Dieses Problem wird angenom-
men und in der Folge versucht zu l6sen. Dafiir sind folgende Schritte notwen-
dig: Ein Formular zur Dokumentation des Anliegens und dessen Losungsweg
wird erstellt. Wenn eine sofortige Klarung moglich ist, wird das entsprechende
Ergebnis libermittelt. Optional kann der Beschwerdeeingang bestatigt, falls
notwendig Zwischenberichte gesendet und bei schwierigen Fillen eine Losung
erarbeitet werden. Die Archivierung des Formulars nach der Fall-Losung wird im
Diagramm nicht erwahnt, ist aber der logische Schlusspunkt in dieser Aktions-
kette.
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Uc: Kunde unterstitzen J

Kunde unterstiitzen

Extension Points:

Bestatigung erwiinscht?
Iwischenbericht notwendig?
Lasung gefunden?

Kunde

‘\
. ==inciudes:s

Sy
.
"

Ergebnis
Obermitteln

Beschwerde s J
annehmen

Eingang

bestatigen Lasuny

erarbeiten

Formular
erstellen

Zwischenbericht

senden

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
==lnclude==
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Ldsung
suchen

4.4.2 Aktivitdtsdiagramm

In Abbildung 28 wird die Abfolge der in dem Anwendungsfalldiagramm ent-
haltenen Aktionen festgelegt. Die Kommentare in Punkt 4.4.1 sollten genligen,
den hier dargestellten Ablauf nachvollziehen zu kénnen. Die Bedeutung der
verschiedenen Partitionen (Kunde, Complaint Owner | und Il) wird unter Punkt
4.4.4 erlautert. Auf die Darstellung des Archivierungsvorgangs wird wie schon
im Anwendungsfalldiagramm verzichtet.
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act Kunde unterstitzen )
Kunde Complaint Owner | Complaint Owner Il (Experte)
Beschwerde Beschwerde
annehmen
Beschwerde
|dssig?
Beschwerde | nein zulssig
|abgewiesen] [
ja
Beschwerde
unzulassig Vorgang
[angenormimen]
Bestatigung?
ja
nein
Eingangs- Eingang
bestatigung bestatigen
Eingangsbestatigung Y
erhalten
Formular
arstellen
Viorgang
[in Arbeit]
_\-"orga ng Losung
[in Arbeit] erarbeiten
Lésung suchen
Zwischenbsenchl notwendig?
Lisung ja
vorhanden? ol
nein
r
ja
Vorgang v
[
Beschwerde lgelost] Zwischen-
lgeltst] bericht senden
Beschwerde geltst Ergebnis tibermitteln
h
Zwischen-
bericht Ltisung
erarbeitet?
Zwischenbericht erhalten
nein ] nain
Beschwerde \organg
ungelést] geldst? Vorgang Worgang
[geldst] [ungeldst]
Baschwarde unlasbar <
Beschwerds
|gelget]
ja
Beschwerde gelost Ergebnis Gbemitteln

Abb. 28: Aktivitatsdiagramm (Eigene Darstellung)
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Konzept zur Einfiihrung eines Beschwerdemanagements fiir die AZB des UKE

4.4.3 Konzeptionelles Klassendiagramm

Dieses Diagramm (siehe Abb. 29) zeigt abschlieBend das Vokabular des Be-
schwerdeprozesses und die Korrelationen der verschiedenen ,,Objekte* zuein-
ander. Es ist wie folgt zu lesen:

Beschwerdebearbeitung (Kontext) J o informiert

‘ erarbeitet

erhalt p

Lésung

o bearbeitet

O 0 ' O 4 Sammlung
1.0 )
‘ 4
~ Vorgang c Archiv
1

0
1. ‘
I N
Beschwerde S I Complaint Owner

stellt p ‘ < Beschreibung

Kunde

erfasst

Abb. 29: Konzeptionelles Klassendiagramm (Eigene Darstellung)

Der Complaint Owner erfasst die vom Kunden gestellte Beschwerde, erarbeitet
eine Losung und informiert den Kunden iiber die fiir ihn relevante Begeben-
heiten (z.B. durch einen Zwischenbericht). Der gesamte Vorgang wird dabei
von dem Complaint Owner koordiniert und vollzogen. Er kann auf dem Weg zur
Problemldsung in einem Archiv, in dem die bisherigen Beschwerdeformulare
abgelegt sind, recherchieren, und so Erfahrungswerte in seine Fall-Losung ein-
fliessen lassen. Das Archiv als Sammlung betrachtet kann, muss aber keine
passenden Fille bereithalten (0 ...*). Jede Beschwerde initiiert mindestens
einen (Bearbeitungs-) Vorgang, muss aber nicht zwangslaufig zu einer Losung
fiihren.

4.4.4 Rahmenbedingungen
In Gesprichen mit dem QM-Koordinator der AZB iiber mogliche Konzepte fiir

die Durchfiihrung des Beschwerdemanagements haben sich folgende Bedin-
gungen herauskristallisiert:



e Die Artikulation der Kundenprobleme soll hauptsachlich iiber den Mei-
nungskasten und das Onlineformular erfolgen.

e Alle, egal auf welchem Weg eingegangenen Beschwerden sollen von
dem Hauptverantwortlichen des Beschwerdemanagements oder des-
sen Vertreter (Complaint Owner |) bearbeitet oder aus fachlichen Griin-
den an kompetente Kollegen (Complaint Owner Il) weitergeleitet werden
(siehe Punkt 4.4.2 Aktivitatsdiagramm).

e Nach der Fall-Losung wird der Bearbeitungsbogen dem Beschwerdema-
nagement zwecks Archivierung, Kontrolle und Auswertung iibergeben.

e Beigravierenden Fallen ist zu priifen, ob die Bibliotheksleitung infor-
miert werden muss.

e Die Mitarbeiter im Kundenkontaktbereich sind aufgrund infrastruk-
tureller und zeitlicher Probleme nur bedingt fiir die Bearbeitung von
Beschwerden vorgesehen. Kleinere Probleme sollen weiterhin ohne
Dokumentationspflicht gelést werden. Im Zweifelsfall ist auf das Be-
schwerdemanagement oder den leitenden Mitarbeiter der fachlich
entsprechenden Abteilung zu verweisen.

e Die Mitarbeiter haben die Option, eine Meinungskarte oder das Online-
formular auszufillen, um auf ein Problem aufmerksam zu machen.

e Die Leiter derverschiedenen Abteilungen diirfen Beschwerden, die
ihrem Fachbereich zuzuordnen sind, im Alleingang bearbeiten. Die Do-
kumentation des Falles muss dem Beschwerdemanagement iibergeben
werden.

e |m Sinne der Kundenzufriedenheit sollen die Beschwerden in moglichst
kurzen Zeitrdumen beantwortet werden.

e Die Sendungvon Eingangsbestdtigungen erfolgt nur bei elektronischer
Kommunikation. Zwischenbescheide werden falls notwendig versendet.

e Die komplette zeitliche Ausgestaltung der Beschwerdereaktion unter
Beriicksichtigung der verschiedenen Beschwerdekandle wird nach einer
Testphase ausgearbeitet.

Das Ergebnis dieser Bedingungen stellt einen Mix aus zentralem und dezent-
ralem Beschwerdemanagement dar, der aufgrund der hauptsachlich durch das
Beschwerdemanagement erfolgenden Beschwerdeannahme und -be-arbeitung
den generellen Arbeitsablauf kaum belastet. Die fiir die Auswertung und Ar-
chivrecherche notwendige Kategorisierung der Beschwerden erfolgt zu einem
spdteren Zeitpunkt.
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4.5 Nutzwertanalyse ,,Beschwerdesoftware*

Ein Beschwerdemanagement ist auch ohne Unterstiitzung einer speziellen Be-
schwerdesoftware durchfiihrbar. Jede Beschwerde kann anhand des entworfe-
nen Annahmebogens bearbeitet und dokumentiert werden. Die Korrespondenz
kann auf herkdmmliche Arten erfolgen. Fiir die Auswertung der Beschwerden
wdre die Eingabe der relevanten Daten in ein Tabellenkalkulations- und ein
Datenbankprogramm denkbar. Daher muss der Einsatz einer speziellen Be-
schwerdesoftware gegeniiber den herkdmmlichen Methoden einen Mehrwert
besitzen.

Fiir die AZB kommt aufgrund der Etatsituation nur eine kostenlose Softwarels-
sung in Frage. Die Sichtung des Marktes hat lediglich ein geeignetes, kosten-
loses Produkt identifiziert: Das bereits erwahnte und von der UB der HSU ver-
wendete Ticketsystem OTRS (siehe Punkt 3.3). Doch eine zweite Moglichkeit tut
sich auf, da das zentrale Beschwerdemanagement des UKE iiber eine proprieta-
re Software verfiigt. Die Konditionen fiir die Bibliothek konnten noch nicht eror-
tert werden. Eine fiir die AZB positive Losung kann aber nicht ausgeschlossen
werden.

Bei dem Programm OTRS handelt es sich um ein Ticketsystem, das als ,,Freie
Software® kostenlos verfiighar ist. Es wandelt eingehende Nachrichten in ein
weiter zu bearbeitendes Ticket um (vgl. OTRS 2010).

Die proprietdre Software kommt aus dem Hause Inworks und trdgt den Namen
Intrafox. Das Unternehmen hat sich neben anderen Feldern den Themen des
Beschwerdemanagements angenommen (vgl. Inworks 2010).

Basierend auf den Erkenntnissen, die ich (der Autor) durch die Vorstellung der
Produkte, durchgefiihrt von Mitarbeitern der UB der HSU und des Beschwerde-
managements des UKE, erhalten habe, werden im Folgenden beide Softwarel-
sungen anhand einer (hier einfach gehaltenen) Nutzwertanalyse auf Tauglich-
keit fiir die AZB gepriift und verglichen.

4.5.1 Analyse

Die kategorisierten Kriterien, wonach die Produkte bewertet werden, bekom-
men im ersten Schritt eine Einzelgewichtung (1 = kaum relevant fiir den Einsatz
in der AZB; 9 = sehrrelevant). Mit den Teilgewichten wird anschlieBend ebenso
verfahren.
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Bewsrtung (der Fragestellung angepasst):

T = netn E -
2 = ja, irgendwie s £ = - = -
3= ja, gut = i w T w5 = 25
4o, oohr gut £ 2 E2e% £:  EE
L — O m O oWw Em Ew
Layout
Ist eine flexible Textgestaltung
auf der Kundeseite méglich? G 4 24 2 12
Ist eine flexible graphische Gestaltung
auf der Kundeseite méglich? 5 4 20 2 10
Kinnen Links auf der Kundenseite
eingebunden werden? 7 4 ] 2 14
Kiénnen Eingabefeldar als Pflichtfelder
markiert werden? 9 4 36 4 36
Layout 3 3 26
Korrespondenz
Sind Mitteilungen aus dem Systemn
heraus sendbar? 9 4 36 4 36
Kinnen standardisierte Antworten
gespeicher werden? g 3 24 4 32
Sind automatisierte Eingangsbestatigungen
miaglich? g 3 24 4 32
Karrespondenz g - _
Eeschwerdebearbeitung
Kinnen den Beschwerden Zustande
zugewiesen werden (2.8, in Arbeit, geldst)? g 4 32 4 32
Sind Priorisierungen rmaglich? g 4 32 4 32
Gibt es einen konfigurierbaren Fristalarm? 7 4 ] 4 ]
Gibt es eine Suchfunktion fir die Datenbank? 9 3 27 4 36
Kidnnen Mitarbeitern verschiedene Rechte
zugewiesen werden? 9 4 36 3 27
Kinnen Bearbeitungszuweisungen zu
Mitarbeitern im Systemn erfolgen? g 4 32 4 32
Ist eine Korrespondenz-Historie verflighar? 9 3 & 4 36
Kidnnen Dokumente an Beschwerden
angehangt werden? 9 3 2 4 ]
Beschwerdebearbeitung 9 - _
Auswertung
Kidnnen Beschwerden kategorisiert werden? 9 3 27 4 36
Kidnnen Beschwerden rmehrere
Kategorien zugewiesen werden? 7 2 14 3 21
Gibt es Tools zur Auswertung? 7 2 14 3 21
Kidnnen Reports generiert werden? g 1 g 3 24
Ist ein Datenexport maglich? 9 4 36 4 36
Auswertung E T2 B L
Allgemein
Ist die Oberfldche benutzerfreundlich? 5] 2 10 4 20
Ist eine schnelle Einarbeitung méglich? 5] 2 12 4 24
Kann die Software auch fir alternative Jwecke
werwendet werden (z.B Erwerbungsworschlage)? 2 4 g 2 4
Ist eine Arbeitsplatzinstallation der Software
notwendig? g 4 32 1 5]
Aligemein 4 248 22
- Gesamtergebnis 3497 - AT

Tab 07: Nutzwertanalyse (Eigene Darstellung)

Nun folgt die Bewertung der beiden Softwarelosungen, inwiefern sie die in den
Kriterien geduBBerten Anforderungen erfiillen (von 1 bis 4). Um zu sehen, wie die
beiden Software z.B. in der Kategorie ,,Layout“ abgeschnitten haben, miissen
die entsprechenden Produktbewertungen mit den passenden Einzelgewichten
multipliziert und die Summe der Ergebnisse mit dem Teilgewicht der Kategorie
»Layout“ multipliziert werden. Das Gesamtergebnis ergibt sich aus der Additi-
on der auf dieser Weise fiir die jeweiligen Kategorien errechneten Werte.
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4.5.2 Ergebnis

Intrafox weist gegeniiber OTRS in den Kategorien ,,Korrespondenz“, ,,Beschwer-
debearbeitung” und ,, Auswertung® Vorteile und in den Kategorien ,,Layout®
und ,,Allgemein®“ Nachteile auf. Durch die unterschiedliche Bewertung der Ka-
tegorien im Sinne der Relevanz fiir die AZB fillt das Gesamtergebnis eindeutig
fiirdie proprietdre Software aus. Somit wire eine Entscheidung seitens der AZB
fir Intrafox als Softwarelosung die logische Folge.

Allerdings sind die Werte fiir das OTRS nicht derart schlecht, dass es den Ein-
satz in der Bibliothek unmdglich machen wiirde. Der gréten Minuspunkt ist
in der Datenauswertung zu verorten. Durch den moglichen Export der Daten
wdre dieses Problem jedoch zu beheben. Lediglich die bei Intrafox integrierte
Reportfunktion kann das OTRS nicht leisten.

In der Analyse nicht beriicksichtigt sind die Kosten der beiden Produkte. Wenn
die Finanzierung von Intrafox fiir die AZB kein Problem darstellen sollte, so wiir-
deich fiirdieses Produkt pladieren. Andernfalls bietet OTRS eine reelle Alterna-
tive fiir die Softwareunterstiitzung des Beschwerdemanagements.

Gegeniiber den in Punkt 4.5 beschriebenen herkdmmlichen Moglichkeiten zur
Bewadltigung der Beschwerdemanagementprozesse weisen beide Softwarelo-
sungen erhebliches Potenzial zur Steigerung der Effizienz der Vorgange. Allein
ein unkommentierter Blick auf die Kriterien der Kategorien ,,Korrespondenz“
und ,,Beschwerdebearbeitung® verdeutlichen dies.

Zu beriicksichtigen ist, dass die Analyse auf den Bewertungen einer einzigen
Person basiert und somit nur einen bedingt aussagekraftigen Charakter auf-
weist.

4.6 Checkliste ,,Beschwerdemanagement

Anhand derim Anhang beigefiigten Checkliste (in Anlehnung an Stauss (2002),
S. 608 ff.) kann gepriift werden, inwieweit die Voraussetzungen fiir die Imple-
mentierung des Beschwerdemanagements in der AZB bereits erfiillt sind und
wo noch Handlungsnotwendigkeiten bestehen.

Die Liste beinhaltet thematisch sortierte Fragen, die nur mit Ja oder Nein be-
antwortet werden konnen. Bei Fragen, die nicht klar zu beantworten sind, muss
tiberlegt werden, welche Tendenz iiberwiegt. Wenn eine eindeutige Zustimmung
nicht moglich erscheint, soll die ,,Nein-Kategorie“ gewahlt werden. Durch diese
Methode wird eine Entscheidung erzwungen und der Graubereich der Mittelwer-
te gemieden. Die Auswertungskriterien sind in der Checkliste zu finden.
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5  Schlussbetrachtung

Diese Arbeit hat aufgezeigt, dass Beschwerdemanagement ein zentrales Instru-
ment einer Kundenbindungsstrategie und ein wichtiger Faktor fiir das Qualitats-
management sein kann. Es stellt aber auch eine anspruchsvolle Management-
aufgabe dar, die Potenziale des Beschwerdemanagements auszuschopfen. Der
richtige Umgang mit unzufriedenen Kunden, die Ausgestaltung eines effizien-
ten direkten Beschwerdemanagements, die Analyse und Nutzung der in den
Beschwerden enthaltenen Informationen, die strukturelle Eingliederung in das
Unternehmen — dies sind nur einige Punkte, um die Komplexitat der Aufgabe
zu demonstrieren.

Die AZB sehe ich durch die geplante Einfiihrung eines Beschwerdemanage-
ments zum einen mit einer groRen organisatorischen Herausforderung kon-
frontiert, und zum anderen vor einem wichtigen Schritt fiir die Entwicklung der
Bibliothek stehen. Es ist mittlerweile allgemein bekannt, dass die deutsche Bi-
bliothekslandschaft aus ihrem Dornréschenschlaf unsanft geweckt wurde und
in Erklarungsnot ob ihrer Daseinsberechtigung geraten ist. So miissen z.B. Uni-
versitdtsbibliotheken in Folge von Hochschulreformprozessen und der damit
einhergehenden Globalisierung der Hochschulhaushalte ihre finanziellen Zu-
weisungen vermehrt rechtfertigen und leistungsrelevante Evaluationen vorle-
gen. Derartige Entwicklungen zwingen Bibliotheken, sich mit den Instrumenten
der klassischen Betriebswirtschaft zu beschaftigen und diese anzuwenden. Sie
sind die Sprache der Wirtschaft und Finanzen — oftmals die Unterhaltstrager
von Bibliotheken. In diesem Sinne sehe ich die Einfiihrung eines Beschwerde-
managements als eine Erweiterung des AZB-Wortschatzes.

Durch eine vom Beschwerdemanagement vorangetriebene Intensivierung der
Auseinandersetzung mit den Themen der Kundenorientierung ware ein wach-
sendes Verstdandnis und eine Besinnung auf eine elementare Aufgabe der
Bibliothek, den Kunden auf eine angenehme Weise in einem angemessenen
Rahmen bei der Nutzung des an den Kundenwiinschen zu orientierenden Leis-
tungsangebots der AZB zu unterstiitzen, ein denkbarer, méglicher und posi-
tiv zu bewertender Effekt. Dies wiirde auch im Einklang mit der beschriebenen
Qualitatsmanagement-Zertifizierung stehen, die ein erster Schritt hin zur Philo-
sophie des TQM darstellen kdnnte. Der Kreis schlief3t sich.
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Glossar

Aktivitatsdiagramm
Legt die Reihenfolge fest, in der die in den Anwendungsfallen enthaltenen Spe-
zifikationen aufgerufen werden.

Anwendungsfalldiagramm
Zeigt die Bedarfe an ein Geschaft aus Kundensicht.

Beschwerdefiihrer
Person, Organisation oder deren Vertreter, die / der eine Beschwerde duBert.

Beschwerde-Software
Den Beschwerdeprozess unterstiitzende Software.

Complaint Ownership

Prinzip, nach dem diejenige Person, die als erste von einem Kunden iiber ein
Problem informiert wurde, verantwortlich dafiir ist, dass die Beschwerde er-
kannt, erfasst und bearbeitet wird.

Costumer Relationship Management (CRM)
Bezeichnet die konsequente Kundenorientierung eines Unternehmens und
systematisiert die Kundenbeziehungsprozesse.

DIN EN ISO 9001
Beinhaltet die Anforderungen an ein Qualititsmanagementsystem.

DIN I1SO 10002
Leitfaden fiir den Prozess zur Reklamationsbearbeitung beziiglich der Produkte
(auch Dienstleistungen) einer Organisation.

European Foundation for Quality Management (EFQM)
Die Organisation, die den deutschen Qualitdtspreis vergibt.

Fehlerméglichkeits- und Einfluss-Analyse (FMEA)
Methode der prdaventiven Qualitdatssicherung zur frithzeitigen Identifikation,
Bewertung und Vermeidung moglicher Fehler.

Frequenz-Relevanz-Analyse von Beschwerden (FRAB)
Instrument der quantitativen Beschwerdeauswertung, das die Haufigkeit und
Relevanz eines Problems in einem Wert kombiniert ausdriickt.
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Geschdftsprozessmodell
Geschdftsprozesse werden abstrahiert dargestellt, um deren Abldufe zu ver-
deutlichen.

Klassendiagramm (konzeptionell)
Zeigt das Vokabular des Anwendungsbereiches und liefert die Kommunika-
tionsbasis fiir alle Beteiligten.

Nutzwertanalyse
Instrument der quantitativen Analysemethode der Entscheidungstheorie, das
zur Bestimmung der vom Entscheidungstrager bevorzugten Alternative dient.

Open Ticket Request System (OTRS)

Webbasiertes Ticketsystem mit dem sich jede Art von Anfrage via E-Mail, Tele-
fon, FAX oder SMS strukturiert erfassen, klassifizieren, speichern und weiter-
verarbeiten lasst. Es ist eine ,,Freie Software*.

Pareto-Diagramm
Sdulendiagramm, in dem die einzelnen Werte der Gr63e nach geordnet wieder-
gegeben werden.

Reklamant
Siehe Beschwerdefiihrer.

Unified Modeling Language (UML)
Semigraphische Sprache zur Beschreibung Software-intensiver Systeme.
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Anhang

Checkliste ,,Beschwerdemanagement*

| Personalpolitische Aspekte des Beschwerdemanagements Ja Nein

Auf richtiges Mitarbeiterverhalten im Kundenkontakt wird besonde-
rer Wert gelegt?

Sind die Mitarbeiter zur Bewdltigung der Beschwerdesituation geschult wor-
den?

Sind alle Informationen zur Beschwerdebearbeitung (Verfahren, Verantwort-
lichkeiten, Technologie) kommuniziert worden?

Haben Mitarbeiter im Kundenkontakt einen grofen Spielraum zur Losung
von Kundenproblemen?

Gibt es Anreizsysteme fiir kundenorientiertes Problemléseverhalten?

Anzahl der,Ja-Antworten“ x Faktor20 | |-

Il Organisatorische Aspekte des Beschwerdemanagements Ja Nein

Es existiert ein Bereich Beschwerdemanagement?

Die Arbeitsteilung des zentralen und dezentralen Beschwerdemanagements
ist organisiert?

Die Zustdandigkeiten und Verantwortlichkeiten zwischen der Bereichsleitung
Beschwerdemanagement und den anderen Abteilungen sind eindeutig fest-
gelegt?

Das Beschwerdemanagement hat klare Zielvorgaben und eine genau defi-
nierte Budgetzuweisung?

Anzahl der,Ja-Antworten“ x Faktor20 | |-

Il Generelle Bedeutung des Beschwerdemanagements Ja Nein
Kundenzufriedenheit hat in der Bibliothek héchste Prioritat?

Alle Mitarbeiter sehen Beschwerden als Chance?

Ziele und Aufgaben des Beschwerdemanagements sind eindeutig definiert?

Fihrungskrafte nehmen sich regelmafig Zeit fiir die Lektiire und Bearbei-
tung von Beschwerden?

Beschwerdereports haben hohe Prioritdt in Vorstandssitzungen?
Anzahlder,Ja-Antworten* x Faktor20 | |




Anhang

Ergebnisblatt:

Max. Punktzahl | Erreichte Punkt-
Bereich zahl Liicke

Personalpolitische Aspekte des| 100
Beschwerdemanagements

Organisatorische Aspekte des |80
Beschwerdemanagements

Generelle Bedeutung des Be-|100
schwerdemanagements

Zur Auswertung:

Die Ergebnisse der verschiedenen Blocke werden in das Ergebnisblatt iiber-
tragen und die Liicke zur Hochstpunktzahl ermittelt. Bei dem Block mit dem
hochsten Diskrepanzwert sollte mit Verbesserungsmafinahmen zur Optimie-
rung des Beschwerdevorganges begonnen werden.
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