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Auf Feedback und Beschwerden richtig reagieren

higt und Beschwerden positivbehandelt. Dadurch
steigen die Freude an der Arbeit und die Motiva-
tion. Und der Stress bei Beschwerden nimmt ab.
Diesen kundenorientierten Umgang kann jeder
lernen. Mit dem richtigen Handling der Reklama-
tion beginnt die Kundenbindung. Spiirt der Kun-
de, dass jemand sich einsetzt, und bekommt er
Losungsvorschldge, ist auch sein Vertrauen zur
Firma rasch wieder zuriickgewonnen. Untersu-
chungen zu diesem Thema bestédtigen immer wie-
der: Ein Kunde, dessen Beschwerde gut abgewi-
ckelt wurde, ist sechsmal treuer als ein Kunde, den
ein Unternehmen bei einer Beschwerde noch nie
mit einer guten Losung iiberzeugen konnte.

Und nicht nur unzufriedene Kundinnen und
Kunden erzdhlen ihre Erfahrungen weiter — auch
zufriedene Kundinnen und Kunden berichten im
Bekanntenkreis tiber ihre positiven Erlebnisse mit
Ihrem Unternehmen.

Um Kundenbeziehungen gestalten zu kénnen,
mussen Unternehmen in Erfahrung bringen, wie die
Kundinnen und Kunden die Produkte, Dienst-
leistungen und den Service bewerten (zum Beispiel
via Umfragen oder bei personlichen Gesprachen).
Das Ergebnis ist positives und negatives Feedback.
Die Abbildung zeigt, wie das Unternehmen Feed-
back einholt, darauf reagiert und auswertet.

Checkliste: Mit Feedback und Beschwerden

souveran umgehen

Folgende Fragestellungen helfen lhnen dabei, den aktuellen
Umgang mit Feedback und Beschwerden zu analysieren und den

Handlungsbedarf zu erkennen.

Fragen

Ermutigung zu Feedback

Ermutigen wir unsere Kundinnen und Kunden
regelmassig aktiv zur Ausserung von Beschwerden und
Anregungen? Zum Beispiel durch Plakate, in Prospekten,
auf der Website, in personlichen Gesprachen.

Handlungsbedarf

Annahme von Feedback

Wo gehen Feedback und Beschwerden ein?

Wer beantwortet Feedbacks und Beschwerden?

Wie sind die Zustandigkeiten und die organisatorische
Abwicklung geregelt?

Kennen wir die Gespréchstechniken, um angemessen
auf Beschwerden zu reagieren? Zum Beispiel Frage-
techniken und Tricks zum aktiven Zuhéren.

Bearbeitung und Reaktion auf Feedback

Gehen wir nach dem Riwela-Prinzip vor? Das heisst:
Ruhig bleiben, Interesse zeigen, mit Worten Gefiihle
wecken, Empathie zeigen, Lésungen bieten, die
Beschwerde sauber abschliessen.

Haben wir einen Zeitrahmen definiert, in dem die
Beschwerden bearbeitet werden?

Kennen alle betroffenen Mitarbeitenden Lésungen fur
géngige Beschwerdefalle?

Hat die einwandfreie, ztigige und freundliche
Abwicklung von Beschwerden in unserem Unternehmen
einen hohen Stellenwert?

Wie kénnen wir unsere Versprechen einhalten?

Auswertung von Feedback

Wie viele Beschwerden erhalten wir?

Wortber beschweren sich die Kundinnen und Kunden?
Welche Kundenerwartungen werden nicht erfullt?

Wie reagieren wir auf die Beschwerden?

Werden die Probleme der Kundinnen und Kunden sowie
unsere jeweiligen Losungsvorschldage gesammelt?

Welche Konsequenzen ziehen wir daraus? Zum Beispiel
Produktanpassungen, Verbesserung interner Prozesse,
Lieferantenwechsel.

Diese Checkliste steht Ihnen unter www.postfinance.ch/ku zur Verfigung.



