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Abstract

Die vorliegende Arbeit stellt einen Leitfaden zur Einfihrung eines
Beschwerdemanagements  fir  die  Arztliche  Zentralbibliothek  des
Universitatsklinikums Hamburg-Eppendorf dar. Dabei werden zunachst aus der
Sicht des Qualitditsmanagements die elementaren theoretischen Aspekte des
Beschwerdemanagements erértert. Darauf folgt eine ausfihrliche Beschreibung
des Prozesses ,Beschwerdemanagement”, wobei die einzelnen Prozessphasen
durch bibliothekarische Praxisbeispiele erganzt werden. Zwei Kontaktformular-
Entwirfe, eine Nutzwertanalyse bezlglich des Einsatzes  von
.Beschwerdesoftware”, ein detailliertes Geschaftsprozessmodell und eine
Checkliste zur Bewertung der betrieblichen Voraussetzungen sollen
abschliel3end, basierend auf den dargestellten thematischen Kenntnissen, als

Initial fiir die Einfihrung eines Beschwerdemanagements in der AZB dienen.
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1. Einleitung

Das UKE wurde als erstes Universitatsklinikum Deutschlands im Jahr 2009 in
seiner Gesamtheit nach der Qualitatsnorm 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 gegrindeten abteilungstbergreifend
besetzten QM-Gruppe widerspiegelt, erwuchs der Wunsch nach einem
professionellen Beschwerdemanagement. Zwar gibt es schon ein zentrales
Beschwerdemanagement am 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 Bedirfnisse der Bibliothek zugeschnittenes
Beschwerdemanagement sinnvoll sei.

Die hier vorliegende Arbeit soll zum einen als Basis dienen, mit deren Hilfe eine
ziigige Implementierung eines Beschwerdemanagements fiir die AZB moglich ist,
und zum anderen Lektire zur Schaffung eines tieferen thematischen
Verstandnisses fur alle Beteiligten sein. Um diesen Anspruch zu erfillen, sind die
ersten Kapitel ganz der Beschwerdemanagement-Theorie samt deren Bindung
zum Qualitatsmanagement (Beschwerdemanagement wird auch als ein Teil des
Costumer-Relationship-Management-Konzepts angesehen, das jedoch nicht von
der Bibliothek angewandt und in dieser Arbeit somit nur erwahnt und nicht
genauer beschrieben wird; Anmerkung des Autors) gewidmet. Die verschiedenen
Phasen des Beschwerdemanagements werden durch bibliothekarische
Umsetzungsbeispiele erganzt, um das Thema eingangiger darzustellen. Auch
bietet sich dadurch die Mdoglichkeit, die Erfahrungen Anderer fiir das eigene

Vorhaben nutzen zu kénnen.

Im darauf folgenden Teil der Arbeit geht es um die konkreten Bedirfnisse der
AZB. In Absprache mit dem Leiter der QM-Gruppe und der Bibliotheksleitung
wurden, um ein mdglichst hohes Maf3 an Nutzen im Sinne der Implementierung
des eigenen Beschwerdemanagements gewahrleisten zu kénnen, diese primar

zu erarbeitende Ergebnisse verabredet:

e Formularentwirfe fur die Annahme und Bearbeitung von Beschwerden unter

Bertcksichtigung der unterschiedlichen Zugangskanéle;



* Ein vollstindiges Modell der spezifischen Geschéftsprozesse;

« Eine Nutzwertanalyse als Entscheidungshilfe fir den Einsatz von

,Beschwerdesoftware*;

« Ein Checkliste zur Bewertung der betrieblichen Voraussetzungen.

Die Programmierung des Kontaktformulars fiir die AZB-Homepage soll zu einem

spateren Zeitpunkt erfolgen.

Der letzte Teil der Arbeit soll als eine Art Ausblick auf die Mdglichkeiten beztiglich
der immer mehr in den bibliothekarischen Alltag hinein drdngenden klassischen
Themen der Betriebswirtschaft, insbesondere des Qualitats- und

Beschwerdemanagements, die Arbeit abrunden und beschlie3en.



2. Grundlagen

2.1 Entwicklung des Qualitditsmanagements

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

Vor mehr als sechzig Jahren galt das Hauptaugenmerk der Eignung des fertigen
Produktes flr den Endverbraucher. Bei der sogenannten Qualitatskontrolle wurde
die Einhaltung der gesetzten Produktstandards Uberprift. Wies ein Produkt
entscheidende Mangel auf, so wurde es zwar nicht zum Verkauf freigegeben,
korrigierende MalRnahmen waren aber auch nicht vorgesehen. Eine Null-Fehler-
Produktion wurde offiziell angestrebt, intern aber mit einer 1%igen Fehlerquote

kalkuliert.

Total Guality Management

IS0 Morm

Qualitatssicherung

Qualitatskontrolle

Kontrolle der
Endprodukte

Kontrolle der
Arbeitsprozesse

Standardisierung des
QM- Systems

Kundenorientierung

Abb. 01: Entwicklung des Qualitdtsmanagements (Eigene Darstellung in

Anlehnung an die Darstellung von Nelles (2000), S. 30)



In den achtziger Jahren fand ein Wechsel von der beschriebenen Inspektion zur
Pravention statt. Die Kontrolle bezog sich nicht mehr auf das Endprodukt sondern
auf den Arbeitsprozess, der sich auf alle systematischen Téatigkeiten bezieht, die
fur die Erfullung der Anforderungen an ein Produkt oder einer Dienstleistung
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,
Prozesse und Vorschriften nach sich, die in der ISO-Normung flr
Qualitatsmanagement gipfelte (siehe Punkt 2.5). Dort wurden die Anforderungen
an ein System der Qualitatssicherung genau beschrieben. Ein zu dieser Zeit
haufig 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
Qualitatsmanagements, das sogenannte Total Quality Management dar (vgl.
Nelles 2000, S. 29 f.).

Die Entstehung des TQM-Ansatzes ist historisch auf die japanische
Automobilindustrie zurtickzufiihren, verbindet aber vielmehr diverse Konzepte
bedeutsamer Pioniere des Qualitatswesens hinsichtlich ihres normativen
Charakters. Ob Demings ,14 Punkte Programm® aus dem Jahr 1982, Jurans
»=Quality Triology* von 1986 oder die Ideen von Feigenbaum (Total Quality
Control, 1961), Ishikawa (Company Wide Quality Control, 1985) und Crosby
(Zero Defects Concept, 1964) — es handelt sich Gberwiegend um Anforderungen
an ein Qualitatsmanagement, sich der Qualitatsorientierung zu widmen. Doch
anders als bei den friiheren Qualitétskonzepten handelt es sich bei TQM um eine
das ganze Unternehmen einschlieBende  Qualitatsphilosophie  bzw.
Qualitatskultur, die zusammenfassend anhand dieser drei zentralen Bausteine

dargestellt werden kann:

1. Samtliche Personen, die an der Leistungserstellung beteiligt sind (Mitarbeiter
des Unternehmens, Lieferanten, alle Kundengruppen), werden in den

Qualitatsmangementprozess einbezogen — Total.

2. Jede Aktivitat des Unternehmens wird an den Qualitatsforderungen sowohl

externer als auch interner Kunden konsequent ausgerichtet- Quality.



3. Die oberste Fuhrungsebene verantwortet sich einer systematischen
Qualitatsiiberzeugung und —verbesserung im Rahmen eines partizipativ-

kooperativen Fihrungsstils- Management.

Bei der Umsetzung der TQM-Philosophie kann der Einsatz bestimmter
betriebswirtschaftlicher Instrumente von Nutzen sein. Diese finden Anwendung in
den vier Phasen des sogenannte Regelkreiskonzepts nach Lehmann, nach dem
idealtypisch ein Qualitditsmanagementsystem aufgebaut sein sollte. Jeder Phase
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 Qualititsmanagements

Bei der Qualitdtsplanung, der ersten der vier Phasen des erwahnten
Regelkreiskonzepts, geht es um die Definition und die Weiterentwicklung von
Qualitatszielen. Darauf aufbauend ist die zweite Phase der Einhaltung der
formulierten Ziele gewidmet. Die dazu notwendigen vorbeugenden,
Uberwachenden und korrigierenden Tatigkeiten bilden die sogenannte
Qualitatslenkung. Diese kann wiederum nur funktionieren, wenn das Mal3 der
tatsachlichen Erfillung der Qualitdtsanforderungen erhoben wird. Dies ist die
dritte Phase- die Qualitatsprufung. Die Phase der
Qualitatsmanagementdarlegung beschlie3t den Kreis. Durch Handblcher werden
hier die Qualitatspolitik und — systeme von Unternehmen dargestellt und durch
auf Statistik basierende Berichte der Erfolg dokumentiert.

Fur diese Arbeit von besonderer Bedeutung ist allerdings nur ein Teil der dritten
Phase. Verschiedene Instrumente, die in zwei Kategorien eingeteilt sind, stehen
zur Verfiagung (siehe Abb. 02). Die interne Qualitatsprifung hat die Aufgabe
heraus zu finden, inwiefern die Kundenanforderungen aus der
Unternehmenssicht  erfullt  werden. Aufschluss dariber kdnnen u.a.
Mitarbeitergesprache oder Dienstaufsichts- Kontrollen geben. Bei der externen
Qualitatsprufung geht es darum, die Erfullung der Kundenanforderungen aus der

Kundenperspektive zu erfassen. Hier gibt es vier verschiedene 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 Erlebte.
So kann z.B. die Einhaltung betrieblicher Standards hervorragend uberprift

werden.

—ﬂ Qualitatsplanung }

A 4
‘ Qualitatslenkung

Qualitatsmanagement-

darlegung
i Qualitatsprufung }4
Intern ) ‘ Extern
*Dienstaufsicht- Kontrolle; » Kundenorientierte Ansatze;
-Mitarbeiterbeobachtung; * Merkmalsorientierte Ansatze;

-Mitarbeitergesprache; F- * Problemorientierte Ansatze.

‘ Beschwerdemanagement ‘

Abb. 02: Regelkreis des Qualitatsmanagements (Eigene Darstellung in
Anlehnung an die Darstellung von Bruhn (2004), S. 239)

Der merkmalsorientierte Ansatz versucht, Verdnderungen der von den Kunden
wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat zu erfassen. Daflr eignen sich
Kundenbefragungen, wenn sie als sogenannte ,Customer Satisfaction Tracking
Systems" kontinuierlich durchgefiihrt werden. Wenn z.B. vor, wahrend und nach
der Einfuhrung von Qualitaitsmal3inahmen Befragungen stattgefunden haben,
konnen diese Aufschluss tber deren Wirkungsgrad geben.

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

Die nachsten Kapitel werden sich fast ausschlie3lich mit diesem Thema
beschéaftigen, so dass der Grund dieser Wertschatzung nicht langer im

Verborgenen 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
JArtikulation von Unzufriedenheit, die gegeniiber Unternehmen oder auch
Drittinstitutionen mit dem Zweck gedufRert werden, auf ein subjektiv als
schadigend empfundenes Verhalten eines Anbieters aufmerksam zu machen,
Wiedergutmachung fir erlittene Beeintrachtigungen zu erreichen und / oder eine
Anderung des kritisierten Verhaltens zu bewirken* (Stauss 2007, S. 49)
beschreibt.

Eine weitere Differenzierung von Beschwerden ist anhand verschiedener
Kriterien, z.B. nach dem Ausldser der Unzufriedenheit, dem Beschwerdeweg,
juristischen Anspriichen, usw. méglich. Von strategischer Wichtigkeit ist die Rolle
des Beschwerdeflihrers. Zu unterscheiden sind hier Beschwerden von Kunden
des Unternehmens oder von anderen Anspruchsgruppen, wie z.B.
Vertriebspartnern, 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 Verstdndnis von Beschwerden verdeutlicht, dass ein Unternehmen
permanent mit Kundenunzufriedenheit konfrontiert sein wird. Um dieser Realitat
zu begegnen, ware ein unternehmerisches Beschwerdemanagement ein
adaquater Losungsansatz (vgl. Mende 2006, S. 11 f).

Trotz des bis in die spaten 1970er Jahre zuriickzuverfolgenden
wissenschaftlichen Diskurses tber den Umgang mit Kundenbeschwerden ist bis
heute keine einheitliche Definition des Beschwerdemanagements vorhanden.
Allerdings lassen sich zwei unterschiedliche Auffassungen ausmachen, die sich
im Ausmalf3 des Verantwortungsbereiches unterscheiden:

Die erste Sichtweise zeigt einen stark reaktiven Charakter. Bei entstandener
Unzufriedenheit soll lediglich der Grad der urspringlichen Zufriedenheit
wiederhergestellt bzw. Ubertroffen werden, um den Kunden nicht zu verlieren. In
der Fachliteratur ist haufig von reaktivem Beschwerdemanagement oder ,Service
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
designated.” (Johnston 1997, S. 467).

Auch die zweite Sichtweise weist auf die Notwendigkeit hin, auf bereits
artikulierte Kundenunzufriedenheit in beschriebener Art zu reagieren, doch
dariber hinaus wird dem Beschwerdemanagement der Prozess zugeschrieben,
die Beschwerden intern zu analysieren, mit dem Ziel, die Grinde dafir zu
identifizieren und nachhaltig zu eliminieren. In der Fachliteratur werden fur diesen
Ansatz Begriffe wie aktives Beschwerdemanagement und ,Complaint
Management* verwendet. Somit féllt die Beschwerdebearbeitung samt der
Problemlésung auf der individuellen Kundenebene und die unternehmensinterne
Beschwerdeanalyse zur Verbesserung der Leistungsqualitdt in den
Verantwortungsbereich 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. 11 - 16). Fur die weiteren Ausfuhrungen dient es als
Referenzmodell (Stauss 2002 wund Stauss 2007) wund der Begriff
Beschwerdemanagement, sofern nicht anders beschrieben, ist im weiteren

Verlauf der Arbeit im zuletzt erwahnten Sinne zu verstehen.

2.4 Potenziale des Beschwerdemanagements

Nach Stauss und Seidel ist das allen anderen Ubergeordnete Globalziel des
Beschwerdemanagements die Erhdhung des Gewinns und die Starkung der
Wettbewerbsféahigkeit des Unternehmens. Somit leistet das
Beschwerdemanagement einen Beitrag zur Generierung von
Wettbewerbsvorteilen fur das Gesamtunternehmen, was ihm eine
unternehmensstrategische Dimension verleiht. Durch die Wiederherstellung von
Kundenzufriedenheit, der Minimierung der negativen Auswirkungen von

Kundenunzufriedenheit und durch die Nutzung der in den Beschwerden



enthaltenden Hinweise auf betriebliche Schwachen und marktliche Chancen soll
dies erreicht werden. Daraus ergeben sich folgende umsatz- und
kostenrelevanten Teilziele (siehe Abb. 03).

e ——eeeee e

Globalziel:
Erhéhung von Gewinn und
Wettbewerbsfiihigkeit des Gesamtunternehmens

Umsatzrelevante Teilziele: Kostenrelevante Teilziele:

* Stabilisierung gefiihrdeter Kundenbeziehungen * Vermeidung von Abwanderungskosten
durch Herstellung von (Beschwerde-) Zufriedenheit

+ Frhéhung der Kaufintensitéit und Keuffrequenz

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

+ Umsetzung und Verdeutlichung einer
kundenorientierten Unternchmensstrategie = Vermeidung weiterer externer Fehlerkosten

+ Schaffung zusitzlicher WerbeefTekte mittels
Beeinflussung der Mundkommunikation

+ Verbesserung der Qualitat von Produkten und
Dienstleistungen durch Nulzung der in
Beschwerden enthaltenen informationen

* Vermeidung intemer Fehlerkosten

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

Beide Subkategorien werden kurz anhand von jeweils zwei Beispielen erlautert,

angefangen mit den umsatzrelevanten Teilzielen:

a.) Durch eine angemessene bis grof3ziigige unternehmensseitige Reaktion auf
Beschwerden kann eine Beschwerdezufriedenheit bei vormals verargerten
Kunden erzeugt werden, was, empirisch belegt, zu einer Stabilisierung der
Kundenbeziehung fuhrt. Dies verhindert die Kundenabwanderung und sichert
dem Unternehmen zukinftige Umsatzpotenziale und vermeidet den Zwang

zur kostenintensiven Neukundengewinnung.

b.) Beschwerden gewahren Einblick in die Probleme der Kunden bezlglich des
betrieblichen Leistungsangebotes. Fir die standige Verbesserung des

Produktes oder Dienstleistung, sprich fir das Qualitatsmanagement, sind




diese Informationen von enormer Wichtigkeit. Marktrelevante Hinweise, z.B.
uber  Verbraucherverhalten, konnen zur Starkung der eigenen
Wetthewerbsposition beitragen.

c.) Durch die Stabilisierung von Kundenbeziehungen werden
Abwanderungskosten vermieden. Abwanderungskosten reprasentieren die

Umsatzerlose, die durch verlorene Kunden fehlen.

d.) Beschwerden kénnen zur Optimierung von internen Prozessablaufen fihren,
was Falsch- und Doppelarbeit und damit interne Fehlerkosten verringert.
(vgl. Stauss 2002, S. 79 — 81)

Die umsatz- und kostenrelevanten Teilziele werden in der Literatur ohne
inhaltlicher Verschiebung auch als kundenbeziehungs- und qualitatsrelevante
Teilziele benannt (vgl. Giinter 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
Anlehnung an die Darstellung von Gunter (2001), S: 267)
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wird die Bindung des Beschwerdemanagements nochmals explizit zum
Costumer-Relationship-Management-Konzept (Wie in der Einleitung bereits
erwahnt; Anmerkung des Autors) und zum Qualitdtsmanagement hervorgehoben
(siehe Abb. 04). Als moglicher Stabilisator geféahrdeter Kundenbeziehungen ist
das Beschwerdemanagement wesentlicher Bestandteil des auf den externen
Kunden ausgerichtete Beziehungsmanagements und durch die Auswertung von
Beschwerden als zentrale Grundlage far die kontinuierliche

Qualitatsverbesserung ein wesentlicher Faktor fir das Qualititsmanagement.

2.5 DIN ISO 10002, DIN EN ISO 9001 und EFQM

Ein weiterer Indikator fir den hohen Stellenwert des Beschwerdemanagements
fur Unternehmen und deren Qualitdtsmanagement ist dessen Normung durch die
ISO. Fir die Reklamationsbearbeitung gibt es seit April 2005 die Norm DIN 1SO
10002 als ,[...] Leitfaden fir den Prozess zur Reklamationsbearbeitung beztiglich
der Produkte [Produkte bezeichnen innerhalb der Norm auch Dienstleistungen;
Anmerkung des Autors] einer Organisation, einschlie3lich dessen Planung,
Gestaltung, Durchfuhrung, Aufrechterhaltung und Verbesserung.” (DIN 2005, S.
7). Sie ist fur Unternehmen jeglicher Grol3e vorgesehen und kann nutzbringend
als einer der Prozesse eines umfassenden Qualitdtsmanagementsystems
angewendet werden. Sie ist kompatibel zu den Qualitdtsmanagementnormen
ISO 9001 und 9004, was im vorliegenden Fall durchaus bedeutungsvoll ist, da
die AZB, wie in der Einleitung erwahnt, nach 1SO 9001 zertifiziert ist. Sie kann
aber auch unabhangig angewandt werden. Eine eigenstandige Zertifizierung
nach der DIN ISO 10002 ist nicht vorgesehen (vgl. DIN 2005, S. 5 - 7).

Die Inhalte der Norm zur Reklamationsbearbeitung sind dem Konzept von Stauss
und Seidel ahnlich. Die ab Punkt 3 folgende Beschreibung des
Beschwerdemanagementprozesses folgt aber grundsatzlich dem erwahnten

Referenzmodell.

Die DIN EN ISO 9001 stellt modellhaft ein komplettes QM- System vor und legt
die noétigen Anforderungen fest, um den Beweis, den Anspriichen von Kunden
und behdrdlichen Auflagen genitigende Produkte bereitzustellen, erbringen zu
konnen. Sie ist Teil der ISO 9000er Familie (siehe Abb. 05), eine Reihe von
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Regelwerken, die allgemeingiltige Leitlinien und Empfehlungen zu QM-
Systemen gibt (vgl. Brauer 2009, S. 13 — 15). Der Stellenwert einer Zertifizierung
durch diese Norm wird z.B. durch die Tatsache unterstrichen, dass innerhalb der
EU seit Anfang des Jahres 1993 éffentliche Institutionen Dienstleistungsauftrage,
wenn Qualitatssicherung notwendig ist, mit einem Auftragsvolumen von uber
100.000 Euro nach Mdglichkeit nur noch an zertifizierte Unternehmen vergeben
werden mussen. Der vermeintliche Vorteil am Markt durch eine Zertifizierung
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.).

Externe Darlegung des Interne

Qualititsmanagements Qualitdtemanage-
mentziele

DIN EN 1S0 2001 DIN EN IS0 5004

Qualitatsmanagementsysteme — Modell zur Dar- CQualitatsmanagemeant
legung des Qualititsmanagements in Design, und

Entwicklung, Produktion, Montage und Wartung Elementa
eines Clualitdtsmana-
gamentzystems
DIN EN IS0 9002 DIN EN 1SO 9003
Cualititsmanagement- CQualititsmanagemert- - Leitfaden -

systame = Modell zur
Darlegung das
Cualitatsmanagemeants
in der Produktion,
Montage und Wartung

systems — Modell zur
Darlegung das
Qualitdtsmanagemants
bei der Endpriifung

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

renommierte,

jahrlich verliehene auf das EFQM-Modell

beruhende

Européische Qualitatspreis ,EFQM Excellence Award” ist eine Auszeichnung flur
unternehmerische Leistungen im Sinne des TQM. Die neun Elemente des
Modells machen deutlich, dass Qualitat kein singulares Ereignis ist, sondern nur
im Rahmen eines unternehmensweiten Konzepts hergestellt werden kann, dass

alle Funktionen und Bereiche umfasst.

12



Relevanz des Beschwerdemanagements im EFQM-Modell fiir Exzellenz

Befhiger (50%) > Ergebnisse [50%]>
Mitarbeiter-
Mitarbeiter bezogene
(9%) Ergebnisse
(9%)
Fre Kunden- =
Fiihrung P,_gtt:z::”?: Prozesse bezogene th:z;?:;;
(10%) g (149%) Ergebnisse g
(B%) (200%) (15%)
Partner- Gesellschafts-
schaften und bezogene
Ressourcen Ergebnisse
(9%) (6%)
< Innovation und Lernen

D Elemente, fir die das Beschwerdemanagement primédre 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
beeinflul3t (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 Qualitéatsverbesserung Bedeutung
beigemessen werden. Die farblich hervorgehobenen Modellelemente profitieren
besonders von einem aktiven Beschwerdemanagement (vgl. Stauss 2007, S. 38
—42).

Als thematischer Einstieg erlauterten die bisherigen Kapitel das Umfeld und die

Bedeutung des Beschwerdemanagements. Der nachste Teil der Arbeit stellt

dezidiert den Beschwerdemanagementprozess in seinen einzelnen Phasen dar.
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3. Ablauf des Beschwerdemanagements mit Beispielen
Um die dargestellten Potenziale (Punkt 2.4) ausschopfen zu kdnnen, muissen
wesentliche Aufgaben erflllt werden. Diese unterteilen sich in zwei Kategorien,

der direkte und indirekte Beschwerdemanagementprozess (siehe Abb. 07).

Direkter Bcsuhwerdcmartag:mcntpruzcs.s

\
Beschwerde Beschwerde Beschw u.rrk Beschwerde-
stimulierung annahme / '.Hfjrhtltlmn reaktion
. Beschwerde- \ Beschwerde-
Beschwerde- 8 : Beschwerde- ; Sy o
atEWarhing management- reporting informations-
Curmnlhuu ¥ nutzung
/ A

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 beseitigen und
Beschwerdezufriedenheit zu bewirken. Hierfir sind die im Rahmen der
Aufgabenbewadltigung notwendigen Kontakte mit dem Kunden von
entscheidender Bedeutung. Der indirekte Prozess lauft ohne Kundenkontakt ab.
Hier werden die Informationen aus den Beschwerden ausgewertet, aufbereitet
und die eigenen Aktivitaten Uberwacht. Die Ergebnisse sind relevant fir mdgliche
Prozessoptimierungen (vgl. Stauss 2002, S. 81 — 86).

In den nachsten Kapiteln werden die Aufgaben genau beschrieben und durch

Praxisbeispiele erganzt.

3.1 Beschwerdestimulierung
Die Annahme, dass ein mdoglichst geringes Aufkommen an Beschwerden auf
eine hohe Kundenzufriedenheit schlieRen lasst, wurde durch die empirische

Beschwerdeforschung klar widerlegt. Je nach Branche schwankt der Anteil der
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unzufriedenen Kunden, die sich nicht beschweren, haufig liegt er jenseits der
75%-Marke. Demnach ist nicht die Senkung der Beschwerdeanzahl, sondern die
Minimierung der Kundenunzufriedenheit anzustreben. Dafir sind Informationen
Uber die Art, Umfang und Ursache der Kundenunzufriedenheit notwendig.
Logische Konsequenz: Man muss den Anteil der unzufriedenen Kunden
maximieren, der sich fir eine Beschwerde entscheidet. Daher stehen
Unternehmen vor der Herausforderung, die Kunden von einer Beschwerde
abhaltenden Barrieren zu beseitigen. Die Artikulation eines Problems muss ohne
grolRen Einsatz von materiellen, zeitlichen und psychischen Ressourcen seitens
des potenziellen Beschwerdefuihrers mdglich sein. Unternehmen stehen dafir
eine Reihe beschwerdestimulierender MaRnhahmen zur Verflgung, wobei die
Einrichtung von Beschwerdekandlen und deren aktive Bewerbung die
entscheidende Bedeutung zukommt. Dem Kunden soll es leicht gemacht werden,
seinen Unmut aufern zu konnen. Einen indirekt beschwerdestimulierenden
Effekt werden der Vereinfachung von Problemlsungsprozessen, der Einfuhrung
von Produkt- und Servicegarantien sowie Befragungen zur Kunden- und
Beschwerdezufriedenheit zugeschrieben.

Grundsatzlich gibt es vier verschiedene Beschwerdekanéle, die im Folgenden

dargestellt werden:

a.) Bei der mindlich vorgetragenen Beschwerde ist die Barriere fir den Kunden
besonders niedrig. Vor allem in Dienstleistungsunternehmen, die sich in den
meisten Fallen durch regen Kundenkontakt auszeichnen, kann die
Unzufriedenheit direkt in der Interaktion mit den Mitarbeitern des
Unternehmens vermittelt werden. Durch aktive Kommunikation, dass kritische
Kundenauferungen ausdricklich erwiinscht sind, durch Mitarbeiter, die
psychologisch geschult der Situation des Beschwerdegespraches gewachsen
sind und der Einrichtung eines gesonderten Service- oder
Informationsbereichs als spezifische Anlaufstelle fur Kundenanliegen kann
die Artikulationsbarriere nochmals gesenkt und auch Personen, die durch ihre
Unmutsbezeugung eine unangenehme Auseinandersetzung firchten und
deshalb meiden, im Sinne des Beschwerdemanagements aktiviert werden.

Eine L6sung des Problems ist haufig direkt méglich.
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b.) Bei der schriftichen Beschwerdeform (Brief und Telefax), die fir die Kunden
einen nicht unerheblichen Aufwand darstellt (Zeit, Mihe und Kosten), kann
ein stimulierender Effekt erzeugt werden, indem eine gesonderte, eindeutige
Adresse fir die Beschwerdeannahme beworben wird. Eine Alternative zu
Brief und Telefax stellen die sogenannte Meinungskarten dar. Hierbei handelt
es sich um vorgedruckte Antwortkarten, auf denen die Kunden ihr Anliegen,
positive wie negative, schildern kénnen. Die Gestaltung dieser Karten kann je

nach Zweck sehr unterschiedlich ausfallen.

4 ol

e Universitits- und Landesbibliothek Disseldorf
e
» HEINRICH HEINE

o Wunschzettel

Wir wiinschen uns, mehr von Ihnen zu erfahren.
Sie teilen uns kurz Thre Wiinsche, Anregungen und Kritik mit.

- “

[ Ich finde, dass...

N Datum: ...,

Wiinschen Sie eine Antwort?

ONein  OlJa  Email:

Name:

Strasse:

Bitte geben Sie diesen Zettel verschlossen oder unverschlossen bei der Auskunft in der
Zentralbibliothek, den Fachbibliotheken oder der Medizinischen Abteilung ab.
Ansprechpartnerin:

Frau Rudolph (rudolph@ub.uni-duesseldorf.de W 0211/81-11920 oder 81- 14713)

Abb. 08: Meinungskarte (Rudolph 2005, S. 4)

Neben der Mdglichkeit des offenen Kommentars kann durch auf die Karte
platzierte Fragen zusatzlich versucht werden, z.B. Kernmerkmale der Qualitét

zu erfassen. Jedoch ist der beschwerdestimulierende Effekt um so gréRer, je
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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 Verweis auf weitere
Beschwerdekanéle gelten als Standard.

Die Meinungskarten kénnen entweder in vor
Ort aufgestellte ,Feedback-Boxen* (siehe
Abb. 09) eingeworfen oder am Servicetresen
abgegeben werden. Bei einer geplanten
postalischen Zusendung waren vorab
adressierte und frankierte Karten insofern

nitzlich, als dass den Kunden zeitliche und

Anregungen

. Lob
monetéare Belastungen abgenommen werden writik

wirden. Die ,Feedback-Boxen“ sollten so

aufgestellt werden, dass sie zum einen fir die

Kunden klar zu erkennen und erreichbar, und
zum anderen zur Wahrung der Anonymitat vor
dem stetigen Blick der Mitarbeiter geschutzt
sind. Der schriftliche Beschwerdeweg ist

besonders fiir Menschen geeignet, die sich
nicht einer kritischen Gesprachssituation Abb. 09: Feedback-Box
aussetzen wollen. (Konig 2010, S. 11)

Der telefonische Beschwerdekanal weist diverse Vorteile gegenlber der
schriftichen Reklamation sowohl fir die Kunden als auch fir das
Unternehmen auf. Aus Kundensicht entstehen kaum zu erwdhnende Kosten,
schon gar nicht bei einer vom Unternehmen eingefiihrten gebuhrenfreien
Rufnummer. Zudem scheint es allgemein leichter zu fallen, eine Beschwerde
verbal zu auRern als sie schriftich zu formulieren. Der Kunde wird so
hinsichtlich seiner zeitlichen und psychischen Ressourcen geschont. Auch
ergibt sich am Telefon die Moglichkeit der sofortigen Problemlésung. Durch
die konkrete Auseinandersetzung zwischen Kunden und Unternehmen kann
direkt aufeinander eingegangen und Beschwerdezufriedenheit hergestellt
werden. Bei komplexen Sachverhalten ohne sofortigen Ldsungsvorschlag
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kann der notwendige Beschwerdebearbeitungsprozess umgehend eingeleitet
und dber die nachsten Schritte informiert werden. Durch diese Art der
direkten Kommunikation liegen die Bearbeitungszeiten einer telefonischen
Anfrage weit unterhalb der schriftlichen Variante und stellen damit fiir das
Unternehmen Kosteneinsparungen dar. Allerdings bedarf es geschultes
Personal, um das Potenzial des Beschwerdegespraches ausschopfen zu
kénnen. Fir groRe Unternehmen ware die Einrichtung einer eigenen

Beschwerde- Hotline oder eines Call-Centers zu diskutieren.

d.) Fur die elektronische Kommunikation ist die E-Mail geeignet. Der asynchrone
und ortsungebundene Charakter (kein Erreichbarkeitsproblem) und die
schnelle und sehr kostengiinstige Ubertragungsweise machen sie fir die
Kunden sehr attraktiv. Aus der Perspektive der Unternehmen ist es
besonders interessant, die Kundenanliegen als Datei gespeichert zu haben.
So kann falls notig bequem auf die Originalbeschwerde zurtickgegriffen und
bei haufig auftretenden Beschwerdeinhalten in standardisierter Form
kostengtinstig 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 fur Beschwerden verantwortlichen Stelle geschickt wird. Bei
der zweiten Form wird man Uber die Homepage des Unternehmens zu einer
separaten ,Beschwerdeseite” gefuhrt. Fir eine beschwerdestimulierenden
Wirkung ist es wichtig, das die ,Beschwerdeseite* von jeder Seite des
Homepage-Konstruktes des Unternehmens mit einem Klick zu erreichen und
dieser sogenannte Link deutlich positioniert ist.

(vgl. Stauss 2007, S. 113 - 127).

Um ein konkretes Bild von einer solchen Beschwerdeseite bekommen zu
kénnen, wird beispielhaft die entsprechende Umsetzung der
Universitatsbibliothek 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 Uber das

Leistungsangebot der Bibliothek ausdricklich erwiinscht wird, mit dem Hinweis
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auf die Bearbeitungszeiten. Der Verweis auf die Benutzungsbedingungen ist aus
datenschutzrechtlichen Grinden mittlerweile obligatorisch. Unter ,FAQ" gelangen
die Besucher der Seite zu Informationen, die per se interessant sein oder fur

potenzielle Beschwerdefihrer die Losung des Problems darstellen kdnnten.

BIBLIOTHEKS- UND INFORMATIONSSYSTEM

UMIversitdt |OLDENBURG

Fragen Sie uns! [Website Suche 1EBET]
Haben Sie sine Frage zu unzeren Dienstleistungen? Benohigen Sie Hilfe bel hrar
Literatursuche?

BIBLIOTHEKS- UND HR BELIDTHEKSHONTO
WIFCRMATIONSSYSTEM i CFFMUNGS ZETTEN
S e BT Hier kennen Sie sich direkt an uns wenden! R
Hataioge Wir recharchieran fir Se Kurzinformationean und beraten Sie geme bei der Literatursucha
thr Stuckeniach KONTAKT
ot mation uid Ber atung Ihre Meinung ist gefragt] e T

Alszteie und MAZarsarvice Sie machten Kntik oder Lob auemn? Dann teilen Sie uns thre Meinung mit

MEDMER- LiND DFEUCKDIENSTE
AHRTUELLES

Aufforderung

Litersturverwaiung

it Wt il Sie wollen eigene ldeen und Vorschlage zu unserem Dienstleistungeangebot einbringen? FAQ

Fermieine
etk Wir antworten [hnen innerhalb von zwei Werktagen
HASC Rty Wisllzicht izt Ihre Frags in unseren FAG (Hautin gestelts Fragen) schan beanrtworlet worden? Schaden Sie doch
Schuhungen und Fahrurgen

mal nischl 1

Ihre Frage | lhre Meinung

Fiir unsere Antwort:

lhr Mame

Ihre E-Mail-Adresse

oder Ihre Pastanschrift

Zusatz-

oder thre Telefonnummer

= lch habe die Benutungsbedingungen gelesen und stimme den datenschutzrechtlichen
Hirmwaisan zu.

rechtlicher Hinweis

Hinweis: Dieser Sandce kann van allen interessieden Bdrgem genulzt werden! Allerdings kOnnen wit
Sie nichi in medizinischen oder juristischen Belangen beraten

Abb. 10: Beschwerdeseite (UB Oldenburg 2010)

Die Seite ist leicht zu finden, ist klar strukturiert, freundlich gestaltet und enthélt

neben der Madglichkeit, sein Anliegen zu formulieren, weiterfihrende
Informationen Uber das Leistungsspektrum der Bibliothek (unter FAQ). Sie ist,
ohne eine weitere Bewertung vornehmen zu wollen, offensichtlich als ein

Kommunikationskanal fir das Beschwerdemanagement geeignet.

Weitere elektronische Beschwerdekanéle, auf die nicht weiter eingegangen wird,
stellen der Einsatz von Touchscreens (z.B. im Bereich der Banken) oder die in
einem OPAC (z.B. fur Bibliotheken) integrierte Reklamationsmaoglichkeit dar. Der
Einsatz von Blogs wére auch denkbar.
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Generell muss ein Unternehmen entscheiden, welche der vorgestellten
Instrumente in Frage kommen. Ein mogliches Kriterium fur die Auswahl sind die
Kosten, die einerseits fur den Beschwerdefihrer und andererseits fur das
Unternehmen mit den unterschiedlichen Beschwerdekanélen verknipft sind.
Abbildung 11 zeigt, dieses Kapitel abschlieBend, eine Gegentberstellung der

Beschwerdekosten.

Kosten fir Beschwerdeflhrer Kosten fiir Unternchmen |
|
monetir zeitlich psychisch
Schriftlicher '_:\) ‘°| I‘ :; .[ ~
Beschwerdekanal I AN | I u .
Miindlicher ] | P _—
Beschwerdekanal N ~ v —
Telefonischer -~ B [ !
- b = I
Beschwerdekanal > v < b
— — — = 1
Elektronischer [ ] i [ | .
Beschwerdekanal hYd LS~ <~ <
<] HoheNiedrige E‘ Mitlere N IG5 Eher hobeiedrige
L= 15 Beschwendekosten || Beschwerdekosten w2 Beschwerdchosten

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

3.2 Beschwerdeannahme

Zwei essentielle Aufgaben beinhaltet die Phase der Beschwerdeannahme. Der
Beschwerdeeingang muss beziglich der Verantwortungsstrukturen organisiert
und die Erfassung aller relevanten Beschwerdeinformationen sichergestellt sein.
Die Anwendung des Complaint-Ownership-Prinzips kdnnte die Losung der ersten
Aufgabe sein. Danach ist die Person im Unternehmen, die als erste von einem
Kunden, egal auf welchem Weg, Uber ein Problem informiert wird, dafir
verantwortlich, dass dieses Problem als Beschwerde erkannt, erfasst und
bearbeitet wird. Entweder kann der Complaint Owner direkt eine L6sung
anbieten, oder er muss die entsprechenden Mitarbeiter einschalten und die
weitere Bearbeitung des Sachverhaltes sicherstellen. Die konsequente

Einhaltung dieses Prinzips verlangt, dass jeder Mitarbeiter sich verpflichtet fuhlt,
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Kundenprobleme anzunehmen und alles in seiner Macht liegende ausschopft,
um das Problem zu lésen. Die Abgabe der Beschwerde an einen fachlich
geeigneteren Kollegen ist in diesem Sinne auch eine Ldsung. Erfolgreich kann
dieses Prinzip nur angewendet werden, wenn jeder Mitarbeiter Uber die
beschwerdepolitischen Zusténdigkeiten innerhalb des Unternehmens genau
informiert ist und sich adaquat und situationsgerecht im Kundengesprach
verhalten kann (vgl. Stauss 2007, S. 141 — 143).

Sind diese Bedingungen erfillt, verhindert dieses Prinzip weitestgehend das fir
Kunden irritierende mehrmalige Weiterleiten an Kollegen. Auf Seite des
Mitarbeiter ein Ergebnis fehlender Kenntnis Uber die Zustandigkeiten und fur den
Beschwerdefuhrer Sinnbild maximaler Inkompetenz, die ihn zukinftig zur Wabhl
von Verhaltensalternativen zwingt. Das Complaint-Ownership-Prinzip ist
hauptsachlich bei der telefonischen und persénlichen Beschwerdeannahme (im
Kundenkontakt- Bereich) anzuwenden, da flir die Bearbeitung schriftlich und
elektronisch vorgebrachter Beschwerden haufig eine eigenstandige, intern
strukturierte Gruppe von Mitarbeitern zustandig ist (vgl. Muller 2001, S. 218).

Bei der Erfassung der Beschwerdeinformationen kann ein vorgefertigtes
Formular die Mitarbeiter helfen, diese vollstandig, zeitnah und strukturiert zu
dokumentieren. Anhand des Beschwerdeaufnahmebogens von Frau
Flammersheim aus der Stadtbibliothek Wurzburg (siehe Abb. 12) wird im
Folgenden der wesentliche Aufbau eines solchen Formulars dargestellt und
erklart:

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

Mitarbeiters.
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Besclowerden nnd Feedback

unserer Kunden

Beschwerdebearbeitune:

Aufuahmebogen zur Informati Datum: Uhrzeit:

Beschwerdeweg: B i ]

Rahmendaten zum Beschwerdefithrer: Aufnehmender Mitarbeiter:
O persdnlich O telefonisch :

Anrede: T schrifilich O Funktion:

Vormname: A—

Strabe: PLZ/Ort: Lasungsvorschlag bzw. —wunsch des Kunden:

Tel Fax: erreichbar von bis

E-Mail

Beteiligung: Feedback eingegangen am:

:3 sefbst betroffen A persanlich Zusagen an den Kunden:

_| stellveriretend fiir: | telefomsch

T schriftlich Tenminzusagen bzw. Rickmeldungen:

Beschwerdeinhalt:

Fallschilderung:
(Was ist geschehen? Wo? Wamm? Wie ist es dazu gekommen? Wer war beteiligt?
Welche Folgen?)

C telefonische

O schriftliche

O persdnliche Riickmeldung bis zum
Durch Mitarbeiter
am um Uhr

O weitergeleitet an:

Bearbeimngsvorschlige des aufnehmenden Mitarbeiters:

O Beklamation Grad der Verirgenmg /

O Beschwerde Stimmungsharometer

O Erstbeschwerde . . :
O Folgebeschwerde ]eich[ _ mime] - .ta_rL
Handlungsabsicht des Beschwerdefiihrers:

Persinliche Einschitzung des Problems:

O Einzelfall / besondere Umstande O grundsétzliches Problem

O Anregumg O geringfiigiges Problem

Bemerkung:

Bemerkungen / Anregungen:

Art der Erledigung:

[ konnte sofort durch mich erledigt werden
[ 'Wird spater durch mich erledigt

T Weitergeleitet an-

Abb. 12: Beschwerdeerfassungsformular (Flammersheim 2004 b, S. 15)

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
(Datum, Uhrzeit, Kanal, Wer?, Losungswunsch), wie wurde sie bearbeitet
(Zusagen, Vorschlage, Bemerkungen) und geldst (Art der Erledigung)? Diese
Form der unternehmerischen Beschwerdeerfassung eignet sich wie das
Complaint-Ownership-Prinzip vor allem bei der personlichen und telefonischen
Beschwerdeartikulation. Durch den direkten Kundenkontakt kann ein mdglichst
klares Bild der Der

Annahmebogen kann in physischer oder digitaler Form vorliegen und ausgefillt

Situation schon beim Erstkontakt erfasst werden.

werden.
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Die Gestaltung der kundenseitigen Beschwerdeerfassung mittels Meinungskarten
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 - 161).

3.3 Beschwerdebearbeitung und Reaktion

Unter Beschwerdebearbeitung fallen alle internen Bearbeitungsschritte der
Fallbehandlung. Die Bearbeitung stellt einen Prozess dar, eine Reihe von logisch
aufeinanderfolgenden und aufeinander abgestimmten Aktivitaten. Prozessen

immanent ist der jeweilig messbare Input, die Wertschépfung und der Output.

Wertschépfung der
Beschwerdebearbeitung fiir

den Beschwerdefiihrer Kundenorientierter Output

Beseitigung von Kundenproblemen
und Wiederherstellung won
Kundenzufriedenheit

Erhéhung des wahrgenommenen
hutzens der Geschaftsbeziehung

Input fiir die
Beschwerdebearbeitung

Informationen dber
Kundenprobleme und
Kundenunzufriedenheit

Wertschdpfung der Unternehmensorientierter
Beschwerdebearbeitung fiir Qutput
das Unternehmen

Aufbereitete Informationen fur die
Losung des Kundenproblems
Erhdhung des wahrgenommenen sowie filr
Informationsnutzens Yerbesserungsmatnahmen

Abb. 13: Beschwerdebearbeitung als Wertschépfungsprozess (Eigene

Darstellung in Anlehnung an die Darstellung von Stauss (2007), S. 182)

Bezogen auf die Beschwerdebearbeitung stellt die Beschwerde den Input dar.
Als Output gilt zum einen, aus der Kundenperspektive, die Behebung des
Problems und die Wiederherstellung der Kundenzufriedenheit und zum anderen,
aus Sicht des Unternehmens, die Informationen, die fur die
Beschwerdebearbeitung selbst, aber auch fir die schon héaufig erwahnten

kontinuierlichen  Verbesserungsprozesse genutzt werden konnen. Die
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Wertschopfung liegt in der Tatsache, dass sich eine adaquate Art der
Bearbeitung des Kundenanliegens auf die Kundenzufriedenheit positiv auswirkt
und somit die Loyalitat zum Unternehmen starkt. Die eingehenden Informationen
gewinnen durch die Bearbeitung selbst, aber auch aufgrund der Aufgaben der
Beschwerdeauswertung und des Beschwerdemanagement-Controllings an Wert
fur das Unternehmen (siehe Abb. 13).

Damit die beschriebenen Wertschopfungspotenziale erreicht werden koénnen,
bedarf es eines systematischen Prozessmanagements. Dessen Aufgabe besteht
darin, den Ablauf des Bearbeitungsprozesses zu definieren und zu tberwachen,
Verantwortlichkeiten festzulegen, Termine zu fixieren, die Historie der
Korrespondenz zu dokumentieren und den Austausch zwischen den
entsprechenden Stellen sicherzustellen (vgl. Stauss 2007, S. 182).

Wie dies praktisch umgesetzt aussehen kann, soll ein Beispiel eines
softwaregestiitzten Prozessmanagements aus der UB der Helmut-Schmidt-
Universitat zeigen:

Um die Mitarbeiter im Kundenkontakt mit der Annahme und Bearbeitung von
Beschwerden nicht zusatzlich zum Tagesgeschaft zu belasten, wurde der
Schwerpunkt auf den schriftichen (Meinungskarten) und elektronischen
Annahmeweg geleqgt.

e = e E
1) i m—
- AEY
A A il 3
¥ —
|
2)  } -—
i .
L
1y g =
L —
| § —
3) —_— e e : : e
: : Datenbank +
I 1 Ticketsystem
; ! OTRS
e = | !
iy 5 : |
4) , SR == - . |
—> —

Abb. 14: Beschwerdekanéle der UB der HSU (Goihl 2009, S.20)
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Die Mitarbeiter konnen selbst entscheiden, ob sie personlich oder telefonisch
vorgebrachte Kundenprobleme im Sinne des Beschwerdemanagements
dokumentieren oder herkdbmmlich l6sen bzw. auf zustandige Stellen verweisen.
Im Fall der schriftichen Niederlegung dienen entweder das Online-
Kontaktformular oder die gleichen Meinungskarten, die fur die externen Kunden
ausliegen. Letztere konnen von den Mitarbeitern ausgefillt und in die
aufgestellten Feedback-Boxen innerhalb der Bibliothek eingeworfen werden. Die
Boxen werden jeden Morgen geleert und die neuen Beschwerden zeitnah in das
Beschwerdeformular der Homepage eingegeben. Der Aufbau der Karten ist dem
des Onlineformulars 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 unkomplizierte,
einfach zu gestaltende Beantwortung, Speicherung und Auswertung der
Beschwerden gelegt. Ein Ticketsystem mit angebundener Datenbank schien
dafiir geeignet. Egal auf welchem Weg ein Kundenproblem Ubermittelt werden
wirde, es muss via Onlineformular als Ticket in die Datenbank gelangen (siehe
Abb. 15).

Kunden ! Benutzer

[ A [ A . | A
Beschwerdekanal persénlich | telefonisch schriftlich | elektronisch
¥ ¥ ] v v |
Auspragung = Kontaktpersonal = Kontaktpersonal = Feedbackkasten = E-Formular
= Ausleihe = Auskunft = Fax(?) {Homepage)
= Auskunft = Einzeine = Post(7) = Email

2 Farmloie Mitarbeiter = Chat(?)

K _ L —
- =

~ Entwéder mittels
~ BM-Formulars im Internet
oderals Feedbackzetie!

e
Weiterfeitung der Beschwerde
(wenn ungeitst) oder Dokumentation (%:L
der Beschwerde und der Losung RN

(wenn geicst) Y in den Feedbackasten
Zentrale Datenbank
(Open Source /
Beschwerde- Free Ware}
auswertung und <
—repoting Verteilung durch
den Verantwortlichen
Elektronische Weiterleltung an die y Ny T
zustandigen / kompetenten K@/./' : G s
Mitarbeiter zur Lésung A - i o
und Beantwortung S / ' e i S
ye [ | “A _ A
; Z55 ¢ Einzelne

ffﬁffgen Benutzung ITfEDV E-Books / Er:‘:éblzgg 4 Mitarbeiter

Datenbanken : {Experten)
Antwort l l
an den Kunden v ¥ l

Kunden / Benutzer

Abb. 15: Konzept der UB der HSU (Goihl 2009, S. 18)
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Der in der Fachliteratur als Process Owner beschriebene, hauptverantwortlich fur
den gesamten Beschwerdemanagementprozess, in der UB der HSU der
stellvertretende Bibliotheksdirektor, ibernimmt die Verteilung der Beschwerden
an die entsprechenden Fachbereiche, wo die Anliegen entweder sofort
beantwortet oder zu diesem Zweck an konkrete Mitarbeiter weitergeleitet werden.
Mit  Hilfe des Ticketsystems OTRS kbénnen den Beschwerden
Bearbeitungszeiten,  Priorisierungen, Kategorisierungen, Zustande und
Korrespondenz-Historien zugewiesen werden (siehe auch Punkt 4.5 ff.). Ist das
Problem gelost, wird das bearbeitete Ticket in die Datenbank abgelegt und kann
in die regelmaRig erfolgenden Auswertungen einfliessen. Die integrierte,
umfangreiche Rechteverwaltung des OTRS ermdéglicht die exklusive Zuweisung
der Tickets zu bestimmten Bereichen und ordnet Schreib- und Leserechte den
Prozess-involvierten Mitarbeitern zu. Der stellvertretende Direktor, mit allen
Rechten im System ausgestattet, kann die Bearbeitung der Kundenmitteilungen
bequem Uberwachen und gegebenenfalls intervenieren (vgl. Goihl 2009, S. 17 —
22).

Dieses Beispiel zeigt, wie die theoretischen Anforderungen an die
Beschwerdebearbeitung praktisch erfillt werden kénnen und somit systematisch

ein Beitrag zum Erfolg des beschriebenen Wertschopfungsprozess geleistet wird.

Die Beschwerdereaktion umfasst alle Aktivititen des Beschwerdemanagements,
die der Kunde wahrend der Beschwerdeabwicklung wahrnimmt. Das betrifft den
generellen, direkten Umgang mit dem Beschwerdefiihrer (z.B. beim personlichen
Erstkontakt) und die Situationen der Ubermittlung von vermeintlichen
Problemlésungen, Zwischenberichten und Eingangsbestatigungen.

Um diese Situationen aus der Unternehmensperspektive professionell gestalten
zu koénnen, bedarf es der Entwicklung von Leitlinien fir den Umgang mit
Beschwerdefiihrern und einer zeitlichen Ausgestaltung der
Kommunikationsformen (vgl. Stauss 2007, S. 217).

Abb. 16 zeigt beispielhaft ein mdgliches Szenario der Beschwerdeabwicklung
eines schriftlich eingereichten Problems, in dem einzuhaltende zeitliche
Standards definiert sind.

Wenn keine sofortige Losung erreicht werden kann, ist es erforderlich, den

Eingang der Beschwerde zu bestatigen.
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Artikulation Empfang Emprang Empfang
derBeschwerde der Eingangshestatigung des Zwischenbescheids der abschlierenden Antwort

— s

01 2 3 mn 18 19 Zeitverlaufin
Bibliothek Tagen

L

Eingang Eingangs- Zwischenbescheid Fall- Ldsung £ abschlietende
der Beschwerde  hestatigung WSEIEnREsThel Antwart

Kunde

Abb. 16: Zeitlicher Ablauf einer schriftlichen Beschwerdeabwicklung (Eigene

Darstellung in Anlehnung an die Darstellung von Stauss (2007), S. 267)

Inhaltlich sollten folgende Punkte in der Bestatigung auftauchen:
- Dank fur die Beschwerde;

- Zeitpunkt des Eingangs der Beschwerde;

- Zusammenfassung des Problems;

- Ausdruck des Bedauerns Uber die Unannehmlichkeiten;

- Ergreifung von Malinahmen;

- Voraussichtlicher Erledigungstermin oder Termin des n&chsten Kontakts.

Bei komplexen Fallen kann sich die Bearbeitungszeit ausdehnen. Damit der
Kunde nicht den Eindruck bekommt, er wiirde vernachlassigt werden, ist die
Aussendung eines Zwischenberichts, der (ber den aktuellen Stand der
Bearbeitung und die weitere Vorgehensweise informiert, notwendig. Auch fir den
Fall der Nichteinhaltung von zugesicherten Erledigungsterminen oder sonstigen
Unwagbarkeiten, die zu zeitlichen Verzdogerungen der Fallbearbeitung fiihren, ist
der Kontakt zum Kunden dringlich zu empfehlen. Die Wahl der
Kommunikationsmittel sollte mit dem Kunden abgestimmt werden. Die
abschlieRende Antwort, in der Regel schriftlich verfasst und somit spatere
Unstimmigkeiten vorbeugendes Zeugnis der Begebenheit, kdnnte wie folgt

strukturiert sein:
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- Dank fur die Beschwerde;

- Kurze Zusammenfassung des Problems;

- Nochmaliger Ausdruck des Bedauern tber die Unannehmlichkeiten;

- Ergebnis der Problemanalyse;

- Losungsvorschlag;

- Im Fall der kundengerechten Problemlésung die Bitte um zukinftiges

Vertrauen in das Unternehmen.

Wenn ein Unternehmen zeitliche Standards fur jegliche Arten der
Beschwerdebearbeitung definiert hat, so sollte es diese auch klar kommunizieren
und bewerben. Das sorgt flr Transparenz und schafft Vertrauen bei den Kunden,
zumindest solange die gesetzten Standards eingehalten werden (vgl.
Fachhochschule fir Verwaltung 2006, S. 26 —29).

Allerdings gibt es einen viel entscheidenderen Faktor auf den Weg zur
Beschwerdezufriedenheit als die Einhaltung der beschriebenen
Bearbeitungsstandards: Der persdnliche Umgang mit dem Beschwerdefiihrer.
Schon die erste Reaktion des Unternehmens auf eine Beschwerde stellt fiir den
betreffenden Kunden ein Schlisselerlebnis dar. Hier entscheidet sich, ob der
Kunde das Gefiihl bekommt, ernst genommen oder nur als Storenfried gesehen
zu werden. Die direkte Interaktion mit dem Kunden, zusammen mit der
angebotenen Losung des Problems, sind von immenser Bedeutung beziglich
der Wiederherstellung der Kundenzufriedenheit. Verbindliche Leitlinien und
Verhaltensregeln fur die Mitarbeiter eines Unternehmens konnen, unterstitzt
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 Maf3 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 kénnen

verbindliche Verhaltensregeln abgeleitet werden (vgl. Becker 2006).
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3.4 Beschwerdeauswertung

In dieser ersten Phase des indirekten Beschwerdemanagements, das ohne
jeglichen Kundenkontakt auskommt, geht es um die Ausschopfung des
Informationspotenzials, das in den Kundenbeschwerden liegt. Es gilt zu klaren,
wie haufig Uber welches Thema (quantitative Beschwerdeauswertung) und
warum (qualitative Beschwerdeauswertung) sich Kunden beschwert haben. Die
Antworten auf diese Fragen stellen ein hohes Verbesserungspotenzial fir das
Unternehmen dar. Je préaziser die Beschwerdeauswertung erfolgt, desto mehr
entscheidungsunterstiitzende Informationen koénnen gewonnen werden- im
Hinblick auf die Position des Beschwerdemanagements innerhalb des
Qualitatsmanagements von hoher Bedeutung.

Bei der quantitativen Auswertung werden anhand der vorliegenden Daten
Beschwerdekategorien gebildet (Wartezeit, Unfreundlichkeit, Beratung, u.a.).
Diese  werden durch univariate (z.B. relative und absolute
Haufigkeitsverteilungen, Mittelwerte, Streuungsmaf3e) und bivariate (z.B.
Kreuztabellierung) Methoden auf Haufigkeiten hin analysiert.

Die Ergebnisse missen nun sorgféaltig interpretiert werden. Sie legen zwar die
Mangel offen, jedoch ohne Hinweise auf deren Grinde. Dartber gibt die
qualitative 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 Ergebnissen
kénnen dann, eventuell nach einem Abgleich mit anderen Forschungsdaten,
MalRnahmen zur Problembeseitigung eingeleitet werden (vgl. Seidel 1997, S. 40
—42).

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 fir das Management an Interesse
gewinnt, je haufiger es auftritt und je argerlicher es fir den Kunden war. Die
Haufigkeit eines Problemauftritts kann statisch erfasst werden. Der Grad der
Kundenverargerung kann durch Skalenwerte, entweder durch den Kunden selbst
vorgenommen oder auf der Einschatzung des Beschwerdebearbeiters basierend,
abgebildet werden (vgl. Stauss 2007, S. 286 f.). Multipliziert man die Haufigkeiten
mit der durchschnittiche Relevanz, ergeben sich problembezogene

Relevanzwerte. Dividiert man diese durch die Summe aller Relevanzwerte und
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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 42 672 7,38
Wartezeit 15 18 27.0 2497
Literatur unauffindbar 32 3,0 96,0 10,55
Unfreundlichkeit 51 21 1071 11,77
Beratung 52 3.2 1664 18,28
Aktualitat des Angebots 63 24 1512 16,61
Offnungszeit 72 41 2952 3244
Summe 301 - 910,10 100,00

Tab. 01: FRAB (Stauss 2005, S. 52)

Visualisiert in einem Pareto-Diagramm kann so die Dringlichkeit von

Problembehebungsmalnahmen bequem abgeleitet werden (siehe Abb. 17).

Z;Q?'E}"jﬁ'.'"""“""'100""5

Abb. 17: Pareto-Diagramm (Stauss 2005, S. 53)

30



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 gefihrt wird. Auf das

Beschwerdemanagement projiziert kénnen funf Hauptfunktionen ausgemacht

werden:

- Bei der Informations- und Ermittlungsfunktion geht es um die Erfassung aller
entscheidungsrelevanten Informationen und deren Bereitstellung fir das
Management.

- Durch die Planungsfunktion werden ZielgrofRen fir die einzelnen
Aufgabenbereiche des  Beschwerdemanagements in  Form  von
Leistungsstandards definiert.

- Die gleichnamige  Funktion  kontrolliert* die  Erreichung der
Leistungsstandards durch Soll-Ist-Vergleiche.

- Sind diese in Gefahr, kdnnen durch die Steuerungsfunktion entsprechende
KorrekturmafRnahmen eingeleitet werden.

- Auf eine optimale Performance des Zusammenspiels aller Einzelaktivitaten
des Beschwerdemanagements zielt die Koordinationsfunktion ab. Zudem soll
die funktionale Integration des Beschwerdemanagements in das

Gesamtkonstrukt des Unternehmens gewébhrleistet werden.

Schon vor der Einfihrung eines Beschwerdemanagements sollten die
Zusténdigkeiten innerhalb des Unternehmens angesichts der Bedeutung und
Komplexitat 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 Ausmall der Kundenunzufriedenheit korrekt
aufdeckt, und die Festlegung und Uberwachung von Leistungs- und
Qualitatsstandards fur alle entsprechenden Aktivitdten innerhalb des
Beschwerdemanagementprozesses (vgl. Stauss 2007, S. 307 ff.).

Das Kosten-Nutzen-Controlling beurteilt das Beschwerdemanagement nach
wirtschaftsokonomischen Gesichtspunkten. Zur Ermittlung der bendtigten Werte

kann eine kategorisierte Aufstellung, die aufzeigt, wie sich die Gesamtkosten
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strukturell zusammensetzen, hilfreich sein (siehe Tab. 02). Darauf basierend sind
die konkreten Daten zu erfassen und die Ergebnisse mit denen der Prifung des

O0konomischen Nutzens des Beschwerdemanagements abzugleichen.

Kostenkategorie Beispielaktivitét Primarer Kostenfaktor
Kosten der Anzeigengestaltung Kommunikationskosten
Beschwerde- Internetauftritt
stimulierung Broschiren
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
kbnnen in den meisten Fallen konkret errechnet (z.B. durch die
Prozesskostenrechnung) 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 negativer
Mundkommunikation durch das Beschwerdemanagement ist durch diverse
Instrumente bestimmbar, doch wie kdnnen diese Ergebnisse in Zahlen gegossen
werden, die zuverlassig den Einfluss auf die finanzielle Situation des
Unternehmens belegen (vgl. Stauss 2005, S. 59 — 63)?

Die hohen methodischen Schwierigkeiten, die Nutzenkomponenten zu
gquantifizieren, schrecken die meisten Unternehmen ab. Nur vereinzelt wurden
Versuche in Praxis und Forschung unternommen, den Umstanden zu trotzen, um
so zu einem tieferen Verstdndnis vom Okonomischen Wert des

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

3.6 Beschwerdereporting

Hier besteht die Aufgabe darin, beschwerderelevante Sachverhalte an
unternehmensinterne Zielgruppen zu Udbermitteln. Die Inhalte sind den
Ergebnissen der Beschwerdeauswertung und des Beschwerdemanagement-
Controllings enthommen. Festzulegen ist, welche Zielgruppen welche Art der

Information in welchen Zeitintervallen bekommen (siehe Tab. 03).

Report Zielgruppe Zeitlicher Rhythmus Zielsetzung Inhalt

Report | | = Geschiftsieitung = Monatlich {plus aTreffen von kundenorien- |® Beschwerdeanzahl und Artikulations-/Beschwerde-Evidenz-Quote
korrespondierende | tierten Entscheidungen | Wiederhol-, Mehrfach- und Folgebeschwerdefihrer
Quartals- und wKundenorientierte Steue- | (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 erfiilite Kundenerwartungen

|® Beschwerdemanagement-index

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

® Effizienz von QualitdtsverbesserungsmaBnahmen

# Kpsten des Beschwerdemanagements

® Wiederkaufnutzen des Beschwerdemanagements

# Return on Complaint Management

& Kommentierungen und Handlungsempfehlungen mit Entschei-
dungscharakter [inkl. Wirtschaftlichkeitsbetrachtung)

Report Il | = Geschiftsleitung u Wichentlich bzw, nGezielter 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 Prablemen

gravierender Probleme | w Bejspielhafte ,Beschwerdegeschichten® fiir die betroffenen
bzw, auBergewohnlicher

Kategorien
Entwicklungen

= Kommentierungen und Handlungsempfehlungen

e e e e o o o o mm m m mm h m m  —  — —  —— — — — — — —— —— —— — — ——

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

Der Informationsnutzen steigt, je pragnanter und zielgruppenorientierter der
Report aufgebaut ist. (vgl. Stauss 2007, S. 431 — 435).

Reports kénnen auch im Sinne der Offentlichkeitsarbeit eingesetzt werden. Die
UB Oldenburg hat ein Semester nach Einfihrung eines
Beschwerdemanagements einen Bericht verfasst, der nicht nur dem internen

Informationsfluss diente, sondern noch heute auf deren Homepage frei
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zuganglich fur alle Interessierten eingesehen werden kann. Eine sehr
vertrauensstiftende und fiir Transparenz sorgende Mal3nahme.

Der Bericht gibt Auskunft Gber das Beschwerdeaufkommen, die Nutzung der
verschiedenen Kandale und beinhaltet eine Hitliste der Themen, die Gegenstand

der Beschwerden wurden (siehe Abb. 18).

Themen

Technische 88
Ausstattung
Arbeitsbedingungen 78 O Technische Ausstattung
Sonstiges 39 B Arbetsbedingungen
Bestand T O Sonstiges
: O Bestand
Ausleihe 23 m Ausieine
Personal 20 o Perzonal
Katalog ] B Katalog

Abb. 18: Hitliste UB Oldenburg (UB Oldenburg Report 2004 a)

Besonders hervorzuheben sind die in den Report integrierten Links zu den
thematisch sortierten Antwortschreiben, die viel Wissenswertes uber die
Unternehmenssicht beziglich der in den Beschwerden formulierten Anliegen
bereithalten (siehe Abb. 19).

Antwort: Bestandsordnung

" Sie sprechen mit lhrer Beschwerde einen ganz wichtigen Nachteil unseren sog.
Freihandaufstellung an. Ordnung zu halten in Ober 1 Mio. Bestande ist ein mihsames
zeschaft und fuhrt immer wieder zu solchen

Frustrationen, dass Bicher unauffindbar sind, obwohl sie nicht ausgelishen sind.

Die Alternative zu unserer Organisation ware dann jedoch ein Magazin, das Sie nicht
betreten dirften, sondern aus dem Sie nur bestellen kinnten ohne vorherige Ansicht der
Elcher.

Leider haben wir keine Losung fir das von lhnen angesprochens Problem, wir machten
Sie aber ermutigen, ihre Suchfalle an unsere Mitarbeiterinnen zu Obergeben. Sie werden
lhnen helfen und durch ihre langjahrige

Erfahrung in scheinbar aussichtslosen Fallen doch noch findig "

Abb. 19: Antwort Bestandsordnung (UB Oldenburg Report 2004 b)
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En weiteres Beispiel, wie Reports dffentlichkeitswirksam eingesetzt werden
koénnen, gibt die British Library mit den jahrlich erscheinenden Berichten zum
»Disability Equality Action Plan®. Darin werden neben den Inhalten des Projektes
zur Gleichstellung fir Menschen mit Behinderungen auch die eingegangenen

Beschwerden und Kommentare zu diesem Thema veroffentlicht (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)
602|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?
666|comment |Sacred Miscellaneous Magnifying glasses should be supplied for visitors.
681|comment |Sacred Labels Unable to read labels in exhibition
708[comment |Sacred Lighting Too dark and captions too smalll.
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 ServicgFurniture More provision for people 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.

Tab. 04: Ausschnitt Report British Library (British Library 2008, S. 34)

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 kbnnen -

auch und besonders bei gesellschaftlich sensiblen Themen.

3.7 Beschwerdeinformationsnutzung

Durch die aktive Nutzung der erfassten Beschwerdeinformationen fir
VerbesserungsmalBhahmen kann ein  erheblicher Beitrag fir das
Qualitdtsmanagement  geleistet werden - ein zentrales Ziel des
Beschwerdemanagements. Hinter Qualitéatsplanungstechniken, der Einfihrung

von Qualitatszirkeln, der Abschodpfung der Problemlésungskompetenz der

35




Beschwerdefuhrer und der Integration der Beschwerdeinformationen in ein
Kundenwissensmanagement verstecken sich eine Vielzahl an
Managementmalinahmen und Instrumente, die dabei nitzlich sein kénnen, das
zukunftige Auftreten von Kundenproblemen zu vermeiden und Kundenbindung
durch Kundenzufriedenheit zu erzeugen (vgl. Stauss 2007, S. 451).

Wie das genau aussehen kann, zeigt beispielhaft eine hier nur rudimentar
dargestellte Methode aus der praventiven Qualitatssicherung:

Anhand der Fehlermdglichkeits- und Einfluss-Analyse (FMEA) kann eine
frihzeitige ldentifikation, Bewertung und Vermeidung potentieller Fehler erreicht
werden. Im konkreten Beispiel (siehe Tab. 05) wird vor der Einflhrung eines
Beschwerdemanagements Uberlegt, welche Fehler auftreten kdnnten. Hier ist es
ein Beschwerdefiihrer, der keine Antwort auf den Inhalt seiner abgegebenen
Meinungskarte seitens des Unternehmens erhdlt. Die Folgen einer solchen
Verfehlung 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 Malnahmen A B E RPZ
Kunde wartet vergeblich Hohe Die Meinungskarte Optimisrung der
f die Beantwartung  Beschwerdeunzufisdenheit de nicht Beschwerde
auf die Beantwotung - Beschwerdeunzufriedenheit, wurde nicht B 910 540 amahmeund 3 9 4 108
seiner Beschwerde negative ordnungsgermar hearhsitunas.
{(Meinungskarte). Mundkomrmunikation. weitergeleitet 4
prozesse
Fehlerhafte Angabe Auf zwei
der 5 2 4 40 Kontaktméglich- 2 2 2 8
Kaontaktmdglichkeit keiten bestehen
Standards der Mitarheiter-
- Beschwerdereaktion gespriche,
Beschwerdereaktion wurden nicht 881 & Anpassung der 81 x
eingehalten Standards

Tab. 05: FMEA (Eigene Darstellung)

Bei der Risikobewertung werden zuerst anhand von Skalenwerten zwischen 1
(unwahrscheinlich)  und 10 (hoch) die Ursachen hinsichtlich der
Wahrscheinlichkeit des Auftretens der Fehler beurteilt (A). Wie gravierend diese
Fehler aus der Kundenperspektive (B) sind (1 = niedrig; 10 = hoch) und ob sie, in
diesem Fall, vor der Fehlermeldung durch den Kunden intern entdeckt (E)
werden kdnnen (10 = sehr unwahrscheinlich), bilden die weiteren Kriterien, die

miteinander multipliziert, die Risikoprioritatszahl ergeben. In einem weiteren
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Schritt werden geeignete GegenmalRnahmen erarbeitet und in die zweite, unter
gleichen 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
entsprechenden betrieblichen Ablaufe sollte diesbeziglich kontrolliert und
gegebenenfalls Uberarbeitet werden (Malinahme). Ein Restrisiko (siehe RPZ
Restrisiko) bleibt bestehen.

Nicht nur die Fehlerpravention, sondern auch die Bewertung von durch das
Beschwerdemanagement dokumentierte Mangel und die Entwicklung geeigneter
Gegenmalinahmen kénnen durch diese Methode erfolgen. Sie verlangt
zahlreiche wertende (sprich subjektive) Entscheidungen, vorzugsweise innerhalb
eines fachlich kompetenten Teams getroffen, was naturgemafR der Validitat der
Ergebnisse abtraglich ist (Das trifft in &hnlicher Weise auch auf die FRAB bei der

Bewertung der Problemrelevanz zu; Anmerkung des Autors).

3.8 Probleme des Beschwerdemanagements

Ein zentrales Defizit offenbart sich im Bezug auf die Beschwerdezufriedenheit.
Nach dem in der Beschwerdeforschung als ,Double Deviation“ bezeichneten
Phanomen kann bei einem Grof3teil der durch die Leistungserbringung des
Unternehmens enttiuschten Kunden eines hohes Mal3 an
Beschwerdeunzufriedenheit (bei Dienstleistungsunternehmen bis zu 44%)
gemessen werden. Unterschiedliche Untersuchungen wie z.B. die des
Kundenmonitors im Jahr 2004 bestatigen das Phanomen. Dies hat einen
negativen Impetus auf die Kundenloyalitit und somit eine erhdhte
Kundenabwanderungsbereitschaft zur Folge. Angesichts solcher
Forschungsergebnisse muss der Wert des Beschwerdemanagements beztiglich
der Herstellung von Kundenzufriedenheit in Frage gestellt werden. Dieses Bild
eines insuffizienten direkten Beschwerdemanagements sollte Motivation sein,
seitens der Unternehmen die Qualitdit des Kundenkontaktes zwingend zu

erhéhen.
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Im indirekten Beschwerdemanagementprozess liegt das Problem in der
effizienten Nutzung der Beschwerdeinformationen. Entweder sind Mangel in der
systematischen Auswertung und Aufbereitung der Daten oder deren fehlende
Wahrnehmung durch betriebliche Entscheidungstrager zu verzeichnen. Grinde
dafiir sind meistens in der Organisation des Beschwerdemanagements und
dessen Integration in das Gesamtunternehmen zu verorten (vg. Mende 2006, S.
57 - 65). Es folgen unkommentierte, die vorher beschriebenen Problemfelder
indirekt bestatigende Statistiken, erhoben durch eine Studie (siehe Abb. 20), die
erstmalig in Deutschland branchentbergreifend den Stand der Umsetzung des
Beschwerdemanagements untersucht hat. 149 Unternehmen haben daran

teilgenommen (vgl. Stauss 2003, S. 6):

Erhebung der

globalen Zufriedenheit

mit der unternehmensseitigen
Reaktion auf eine

Beschwerde insgesamt

O Keine Erhetiung O Unregelmalige Erhebung
@ Regelmalige Erhebung

,Fuhrungskréfte erkennen die Arbeit des Beschwerdemanagements an®

80%

60%

Prozentder 40
Antworten

61%

20%
0%

3% % | | 21% |

Trifft iberhaupt nicht zu Trifft eher nicht zu Trifft eher zu Trifft voll und ganz zu

,Fuhrungskréfte zeichnen die vorbildliche Reaktion auf Kundenbeschwerden aus®

50%
40%

48%

Prozentder  30%
Antworten  20% 255,
10% l
% | s | , [ e |
Tnift Gberhaupt nicht zu Tnfit eher nicht zu Tnfit eher zu Tnfft voll und ganz zu

Abb. 20: Beschwerdemanagement Excellence (Stauss 2003, S. 111.)
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Weitere Schwierigkeiten kdnnen bei dem Versuch, eine gute innerbetriebliche
Beschwerdekultur vor Einfiihrung eines Beschwerdemanagements aufzubauen,
entstehen. Die Mitarbeiter missen Uber 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
verschreiben. Seminare Uber Servicequalitdt und Teambuilding stellen eine gute
Vorbereitung 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 Gesprach mit einem Beschwerdefiihrer jegliche
Art von Sozial-, Emotional- und Fachkompetenz vermissen lasst, wird sehr
wahrscheinlich ein hohes Mall an Beschwerdeunzufriedenheit erzeugen.
Entsprechende 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
Beschwerdezufriedenheit zu leisten (vgl. Flammersheim 2004 a, S. 15f.).

Die mdglichen Problemfelder des Beschwerdemanagements erstrecken sich auf
alle Ebenen eines Unternehmens. Eine eindeutige Positionierung innerhalb 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 méchtigen Instrumentes

nutzen zu kdénnen.
Im néchsten Teil der Arbeit werden auf der Basis des bisher Beschriebenen eine

Fulle 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 Zentralbi  bliothek
Nach einer kurzen Vorstellung der Bibliothek wund der aktuellen
Beschwerdesituation werden die Ergebnisse der in der Einleitung erwahnten

Leistungsvereinbarung dargestellt.

4.1 Kurzportrat der AZB

Die Arztliche Zentralbibliothek weist eine hunderteinundzwanzigjahrige

Geschichte auf. Seit 1889, als reine Krankenhausbibliothek fir die Arzte und

Medizinalpraktikanten des neuen Allgemeinen Krankenhauses Eppendorf

konzipiert, durchlief sie einige Stationen der Veranderung:

- Mit der Grindung der Universitdit Hamburg im Jahre 1919 und der damit
einher gehenden Ubernahme der universitiren Ausbildung der
Medizinstudenten durch das Krankenhaus in Eppendorf, seit 1934 offiziell als
Universitatskrankenhaus anerkannt, erweiterte sich das Aufgabenspektrum
der Bibliothek.

- Verlust von einem Drittel des Bestandes wéhrend des Zweiten Weltkrieges.

- 1949 Kooperationsvertrag Uber mehrere Jahrzehnte mit der medizinischen
Abteilung der SUB Hamburg beztglich der Erwerbung, Katalogisierung und
Aufstellung medizinischer Fachliteratur.

- 1977 erstmaliger Umzug in ein eigenstindiges Gebaude auf dem UKE-
Gelande.

- Umzug in das Gebaude der ehemaligen Zentralwéascherei im Jahr 2000.

- Im gleichen Jahr Zentralisierung des zweischichtigen Bibliothekssystems, in
deren Folge die Bestande von 42 Klinik- und Institutsbibliotheken durch die
AZB ubernommen wurden.

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

Der Etat der heute eigenstandigen Hochschul- und Krankenhausbibliothek wird
vom Klinikum und der Fakultat, an der sie auch organisatorisch angesiedelt ist,
gespeist. Als zentrale Einrichtung des UKE ist sie verantwortlich fir die
Informationsversorgung der Bereiche Lehre, Forschung und Krankenversorgung.
Einige Kennzahlen sollen einen groben Uberblick iiber das Leistungsspektrum
der Bibliothek vermitteln (siehe Tab. 06):
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Studierende 3600

Arzte und Wissenschaftler 1100

UKE-Beschaftigte insgesamt 6000

Bestand an gedruckten Bichern und | 281.168 ME
Zeitschriftenbanden (nach DBS)

Entleihungen (nach DBS) 95.624

Bibliotheksmitarbeiter/innen ~25

Ausgaben fur Literatur und Einband (inklusive|1,48 Mio. Euro

Studiengebihren)

Tab. 06: Kennzahlen der AZB 2008 (Eigene Darstellung in Anlehnung an die
Darstellung von AZB (2009), S. 5)

Weiterhin erfillt sie die Anspriche einer modernen Hochschulbibliothek:
Grol3zugig gestaltete Arbeitsplatze, freier WLAN-Zugang fir Studenten, eine
Digitale Bibliothek mit zahlreichen Datenbanken, E-Journals und E-Books, eine
ausreichende Anzahl an internetfahigen Rechnern und das im Jahr 2009
fertiggestellte MediTreFF, ein zehn Skills-Labs und zwei Computerraume
umfassendes medizinisches Trainingszentrum, machen neben zahlreichen
Aktivitditen  (wie z.B. das E-Learning-Projekt) und den (blichen
Bibliotheksleistungen (Fernleihe, Subito, u.a.) die AZB zu einem gern und stark
frequentierten Ort (vgl. AZB 2009).

4.2 Ausgangslage

Vor der Einflhrung eines Beschwerdemanagements ware es fahrlassig zu
versaumen, die bestehenden, entsprechenden Prozesse und
Kommunikationsmoglichkeiten 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 persénlich oder
telefonisch vorgetragene Probleme durch jeden Mitarbeiter mdglichst umgehend
gelost oder diesbeziglich an kompetente Stellen verwiesen. Bei schriftlichen
(postalisch oder per E-Mail) Unmutsbekundungen verhalt sich der Adressat

ebenso. Es sind keine speziellen Kanale fiir die AuRerung von Beschwerden
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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 dartiber, mit welcher Art von
Anliegen sie sich am besten an welche Person wenden kdnnten. Daher werden
die meisten Probleme innerhalb der Bibliothek im Kundenkontaktbereich
personlich gedulert.

Beschwerden werden in der AZB durchaus sehr ernst genommen und nach
Mdglichkeit zur Zufriedenheit des Kunden gelést. Eine Dokumentation der
Vorfélle fir eine anschlieende Auswertung existiert aber nicht. Im zentralen
Beschwerdemanagement des UKE sind seit Bestehen, der erste Report kam
2004 heraus, keine zehn die Bibliothek betreffende Falle eingegangen. Kurzum:
Die Barrieren zur Beschwerdeartikulation fir Kunden sind hoch, den Mitarbeitern
fehlen unterstitzende, konkrete Arbeitsanweisungen und die Beschwerden
werden nicht gesammelt und somit nicht ausgewertet. Ein nahezu unbetretenes
Feld und damit eine groRe Chance fir die Einfiihrung eines aktiven

Beschwerdemanagements.

4.3 Stimulation und Annahme

4.3.1 Beschwerdekanéle

Zunachst ist es unumgéanglich, eindeutige Kompetenzen zu verteilen. Es dirfen
keine Zweifel dartiber ermdglicht werden, fir Kunden und Mitarbeiter, wer fir das
Beschwerdemanagement hauptverantwortlich und damit Ansprechpartner ist.
Betriebsintern ist das einfach zu kommunizieren, fur die Kunden mussen die
Kontaktdaten (Name, Anschrift, Telefon und E-Mail) einheitlich beworben
werden. Somit wird jedem potentiellen Beschwerdefihrer die Wahl seiner
favorisierten Kommunikationsart erméglicht, ohne jeglichen Zweifel daran, die
zustandige Person oder Stelle identifiziert zu haben.

Ist dieser erste Schritt vollzogen, muss Uberlegt werden, ob die Einrichtung
weiterer Beschwerdekanale sinnvoll ist. Fir die AZB bietet sich an, einen
zentralen Ort zu gestalten, an dem beschwerderelevante Informationen zu finden
sind (z.B. durch ein ,Schwarzes Brett*), Meinungskarten fir die
Problemartikulation ausliegen und ein Briefkasten als Beschwerdeannahmestelle

angebracht ist. Der in Abb. 21 als ,Beschwerde-Point* bezeichnete Standort wéare

42



dafir ideal, da er zum einen auf3erhalb des Blickfeldes des Bibliothekspersonals

der Leihstelle liegt und somit die Beschwerdefuhrer anonym bleiben kdnnen, und

Fahrstuhl

Garderobenschranke

Beschwerde-Point >>>>

Snacks und Getranke

PC-Terminal, ]
Druckstation
und
Selbstvarbuchungs-
anlage

:| <<= Geldautomat
:| <=< Tor zum MediTreFF

Sanitar-
bereich

A—AMIOmMoTN=E—

Treppenhaus

Abb. 21: Grober Grundriss des 1. OG der AZB (Eigene Darstellung)

zum anderen den meisten Kunden auffallen wird. Ob von den
Garderobenschranken aus, auf dem Weg zum Fahrstuhl oder bei einer Pause
am Getrdnkeautomaten — der ,Beschwerde-Point* ist nicht zu tbersehen. Ein
weiterer Beschwerdekanal kénnte (ber die Homepage der AZB eingerichtet
werden. Ein Eingabeformular fir Beschwerden wére fir die Bibliothekskunden
eine komfortable Option, unabh&ngig von Ort und Zeit ihre Anliegen darstellen zu

kénnen. Bei der Integration einer solchen Beschwerdeseite in die bereits
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bestehende Homepage ist in erster Linie auf eine auffallige Positionierung des

Links, der zu dem Onlineformular fiihrt, zu achten (siehe Abb. 22).

Patienten / Besucher | Studierende /Lehrende | Einweiser | Wissenschafller | Partner Medien Mitarbeiter

|Home = Zenfrale Dienste = Arztliche Zenfralbibiothek Kontakt | English | Sitemap
Suchen

Wit tiber uns

Zentren | Kiiniken | Institute
Zentrale Dienste
Medizinische Fakultat

= ‘Blchersuche

= Onfineanmelciung Bibbotheksauswels

= Probieme bei der Onfineanmeldung?

= PubMed

= Leihfristverlangerung / Berutzerdaten

= E-Journais

= Datenbaniean

= GIM - Medizinische Zeitschriften aus
AZB und Hamburg

Arztliche Zentralbibliothek
Or gandsations st ukiug
Aufgaben | Leistungen
Mitarbeiterverzeichnis
Wie finde ich ...

E-Medien

Katal i

lews Aktuelies
-
> News/biduelles aus der AZB
Bundesweite Bibliothekswoche
Medliz. Bichertiohmarit 27,10 2010
Thizme E-Book Test
Oftrungszeften der 4 ZB am Wochenands
erweitert

Stand; 05102010

Literaturbesteliung
Service
MediTreFF

Integrationspunkt
wTadel + Lob*"

Abb. 22: Screenshot der AZB-Homepage (AZB 2010)

Ein sogenannter permanenter Reiter im linken Rahmen der Homepage, z.B. in
Analogie zum zentralen Beschwerdemanagement des UKE ,Tadel + Lob*
genannt, wiurde die Bedeutung des Beschwerdemanagements innerhalb der
Bibliothek unterstreichen und den Nutzern einen einfachen Zugang zur
Beschwerdeseite ermdglichen. Ob nach der Aktivierung des Reiters sofort eine
Eingabemaske erscheint oder eine Willkommens- Seite vorgeschaltet ist, kann
unter Einbezug der zu klarenden Softwarelésung (siehe Punkt 4.5) zu einem
spateren Zeitpunkt entschieden werden. Die mit der Homepage verbundene
Maoglichkeit, Informationen bezuglich des Beschwerdemanagements (Reports,
FAQ, u.a.) vertffentlichen 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 wirde eine

(Beschwerde-) Entlastung fur die Mitarbeiter im Kundenkontaktbereich darstellen



und die Organisation des Beschwerdeeinganges (siehe Punkt 4.4.4)

vereinfachen. Dennoch werden die Kunden das gesamte Spektrum der

angebotenen Kanéle nutzen.

4.3.2 Formulare
Fur das Onlineformular wird nach einer technischen Losung gefahndet, fir den
Meinungskasten und die Ubrigen Beschwerdewege sind entsprechende

Schriftsticke von Noten. Die vier folgenden Abbildungen zeigen Entwurfe fir

einen Beschwerdeannahmebogen und einer Meinungskarte.

Tadel und Lob
Erfassungsbogen fOr die Arztliche Zentralbibliothel

Beschwerdeannahime

Ent gegennehmendeir):

Eingangsdatum:

Beschwerdeweq: persﬁnlichD

E-mail [ |

telefanisch [ | postalisch [ ]

Meinungskarte l:l onlinefonmular |:|

Beschwerdefiihrer

Stammdaten Anonym [

Kunde

Fallschilderung:

Wom Hunden gewiinschte Fall-Ldsung:

Anrede: |:| Angesteltedr des UKE
warname: [] studentiny
Machnarme: |:| Frivat
Stralze: Betroffene(r)
PLZ ¥ Ot |:| selbst
Telefon: |:| stellvertretend
Maobil: fir:
E-mail: als:
Erreichbarkeit: “on ____ his Grad der Verargerung
Zusatz: O = =) O =)
gering sehr grol
Beschwerdeproblem
1 Erstheschwerde 1 Felgebeschwerde 1 Anregundg 1 Lob

das ist geschehen? Wo? Wann? Wer war beteiligt? Ausldser? Folgen?)

Abb. 23: Annahmebogen Vorderansicht (Eigener Entwurf)
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Der Annahmebogen ist so konzipiert, dass er den typischen Ablauf des
Beschwerdeprozesses in seiner Struktur widerspiegelt. Er soll dem Mitarbeiter
als gedanklicher Leitfaden dienen. Eine Besonderheit ist die Idee, dass das

Formular fur jeden Beschwerdeweg einzusetzen ist.

Beschwerdehearbeitung

Sellmhearheitetl:l Dringlichkeit: sehr O 0O O weniger
Weitergeleitet an: Weitergeleitet an:
Beschwerdelidsung

Sofort gelast D oder |:|

Terminzusagen:

Eingangshestatigung:  bis zum: - abgeschickt am:
Zwischenbescheid: his zum: - abgeschickt am:
Problemldsung: his zum: - abgeschickt am:

Weitere dem Kunden gegeniiber gemachte Zusagen:

Vorschlag des aufnehmenden Mitarbeiters:

Tatsachlich realisierte Problemlisung:

Grai der Beschwerdezufriedenheit: Abschliefend gelast durch:

O O [ [ d

gering sehr grold
Anhéange: Ul Brief U EMail L Meinungskarte
Weitere Dokumente: L []

Abb. 24: Annahmebogen Rickansicht (Eigener Entwurf)
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Wird das Problem z.B. per E-Mail gesendet, so kann diese entweder auf das
Formular Gbertragen oder ausgedruckt und angeheftet werden (mit Vermerk auf
dem Bogen). Gleiches gilt fir Briefe und die Meinungskarten. Die folgenden
Schritte der Fallbearbeitung konnen schriftlich auf dem Formular protokolliert
werden. So lange noch keine Entscheidung Uber eine unterstitzende Software
getroffen ist, kdnnen derart alle Falle im gleichen Format an einem Ort
gesammelt werden. Dem in dieser Arbeit erwdhnten Problem (siehe Punkt 3.8)
der fehlenden Erhebung von Daten Uber die Beschwerdezufriedenheit soll mit
der Beurteilungsmoglichkeit auf der Rlckseite des Bogens Rechnung getragen
werden.

Das Layout der Vorderseite der Meinungskarte (siehe Abb. 25) ist bewusst ein
wenig provokativ gestaltet. Die grof3e Mehrheit der Bibliothekskunden sind
Studenten und eher jingeren Alters. Dementsprechend lag die Wahl eines die

Hauptzielgruppe ansprechenden Motivs nahe. Zudem schlagt die Skeletthand im

lhre Meinung ist uns wichtig !

Abb. 25: Meinungskarte Vorderseite (Eigener Entwurf)
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Rontgenstil eine thematische Bricke zur medizinischen Ausrichtung der
Bibliothek und des gesamten Umfeldes (UKE). Sie sollte in der vorgeschlagenen
Meinungskasten-Ecke in einem Postkartenstander préasentiert zu einem Blickfang

werden.

Universitatsklinikum I Universitatsbibliothek

Hamburg-Eppendorf
[ Datum: A

@ Lob @ Kritik @ Anregung

Ihre Meinung ist uns wichtig !

' it
Ihr Anliegen :
Losungsvorschlag :

B -

Sind Sie Student, @ Mitarbeiter E oder Besucher l:!

der Universitatshibliothek?

Méchten Sie eine Riickmeldung? I:I Ja D Nein

Wir antworten i.d.R. innerhalb von 24 Stunden!

Mail.: tadelundlob@aezb.uke.de Tel.: 040-7410-59734

E-Mailadresse (freiwillige Angabe):
Telfon (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 persenenbezogenen Daten ,Name, Vorname, E-Mailadresse,
Telefonnummer” (Schutzbereich |) 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. iber den Bereich der Universitatsbibliothek hinaus) findet nicht statt.

Abb. 26: Meinungskarte Rickseite (Eigener Entwurf)

Auf der Rlckseite der Karte (siehe Abb. 26) kdénnen die Anregungen verfasst
werden. Der Beschwerdefuhrer hat vorab die Wahl zur Kategorisierung seiner
Mitteilung (Lob, Kritik, Anregung) und kann seine préaferierte Problemlésung
auRRern. Fur die Beschwerdeauswertung ist der Status des Reklamanten von
Bedeutung, weitere Kontaktmdglichkeiten werden beworben und im Falle einer
erwiinschten Ruckmeldung (binnen 24 Stunden) kann der Ausflllende die dazu
erforderlichen Informationen hinterlegen. Der Vermerk tber den Datenschutz ist

eine rechtliche Notwendigkeit.
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4.4 Geschéaftsprozessmodell

Das nachfolgende Modell dient der Dokumentation, Analyse, und Gestaltung des
Beschwerdevorgangs. Es spiegelt die zeitlich-sachlogische Abfolge des
Prozesses wider und kann als unterstitzendes Kommunikationsmittel zur
Klarung thematischer Fragen dienen.

Die graphische Darstellung des Vorgangs ist in der Modellierungssprache UML
verfasst, deren Syntax nicht erklart wird, durch die den Diagrammen beigefligten
Kommentare aber leicht verstandlich sein misste.

Das Modell ist I6sungsfrei gestaltet, was bedeutet, dass alle Ablaufe unabhéngig
von der Art der Realisierung, z.B. durch den Einsatz von Beschwerde-Software,
dargestellt werden. Dies ist dem Umstand geschuldet, dass bisher keine
Entscheidung Uber die Anwendung unterstiitzender Technologien und Software
getroffen werden konnte, was kein Versaumnis seitens der AZB darstellt,
sondern auf den lediglich auf die Einfihrung eines Beschwerdemanagements
vorbereitenden Charakter dieser Arbeit zurtickzufiihren ist. Die Wahl der
Modellierungssprache ist ebenso begrindet. Die UML-Notation besitzt ihre
Starken in der Beschreibung Objekt-orientierter Software-intensiver Systeme, so
dass nach der (wahrscheinlichen) Einfihrung einer Beschwerdesoftware die
damit einher gehenden Auswirkungen auf den Beschwerdeprozess in das

bestehenden Modell integriert werden kdnnen.

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
Anwendungsfalle des Beschwerdevorgangs aufzeigt. Der Kunde ist der Initiator,
indem er auf ein Problem aufmerksam macht. Dieses Problem wird angenommen
und in der Folge versucht zu I6sen. Dafir sind folgende Schritte notwendig: Ein
Formular zur Dokumentation des Anliegens und dessen Losungsweg wird
erstellt. Wenn eine sofortige Klarung mdoglich ist, wird das entsprechende
Ergebnis Ubermittelt. Optional kann der Beschwerdeeingang bestatigt, falls
notwendig Zwischenberichte gesendet und bei schwierigen Fallen eine Lésung

erarbeitet werden. Die Archivierung des Formulars nach der Fall-Lésung wird im
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Diagramm nicht erwahnt, ist aber der logische Schlusspunkt in dieser
Aktionskette.

Uc: Kunde unterstitzen J

Kunde unterstiitzen

Extension Points:

Bestatigung erwinscht?
Iwischenbericht notwendig?
Lasung gefunden?

Kunde

"
. ==inciudes==
N

.
.
-

Ergebnis

Beschwerde Ibermitteln

annehrmen

. ==lnclude==
Eingang

bestatigen Lasung

erarbeiten

Formular
erstellen

Lwischen bericht

senden

Lisung
suchen

Abb. 27: Anwendungsfalldiagramm (Eigene Darstellung)

4.4.2 Aktivitatsdiagramm

In Abbildung 28 wird die Abfolge der in dem Anwendungsfalldiagramm
enthaltenen Aktionen festgelegt. Die Kommentare in Punkt 4.4.1 sollten
genugen, 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 unterstiitzen J

Kunde

Complaint Owner |

Complaint Owner || (Experte)

Beschwerde Beschwerde
annehmen
Beschwerde
Beschwerds nein ulassig?
|abgevdesen] [
I1a
Beschwerde
unzulassig Vergang
[angenammen]
Bestatigung?
a
nein
Eingangs- Eingang
bestatigung bestatigen
Eingangsbestatigung v
erhalten
Formular
erstallen
Vorgang
[in Arbeit]
\organg Losung
[in Arbeit] efarbeiten
Losung suchan L
Ziwsischenbenchl notrendsg T
Léssung f ja
vorhanden? el
nein
r
ja
Vaorgang Y
Beschwende lgetost] Zwischen-
|aeisst] bericht senden
Beschwerde pelost Ergebnis Ubermitteln
. A
Zwischen-
bericht Lisung
erarbeitet?
Zvaschenbericht athalten
nein ja nein
Beschwerde ‘\organg
ungelist) geldst? Worgang Vargang
[gelast] [ungelast]
Baschwerde unloshar .
Beschwerds
|aeltst]
&

Baschwerde galisl

Ergebnis Obemitteln

Abb. 28: Aktivitatsdiagramm (Eigene Darstellung)
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4.4.3 Konzeptionelles Klassendiagramm
Dieses Diagramm (siehe Abb. 29) zeigt abschlielend das Vokabular des
Beschwerdeprozesses und die Korrelationen der verschiedenen ,Objekte”

zueinander. Es ist wie folgt zu lesen:

Beschwerdebearbeitung (Kontext) J o informiert

‘ erarbeitet

erhalt p

4 Kommentare
Lésung

<4 bearbeitet

0
o Sammlung
o Q
4 recherchiert

O

Vorgang 2 O Archiv

0
0.
lan™ 1..* |
‘ 3
\— Beschwerde 4 odinien Complaint Owner

stellt p | < Beschreibung

Kunde

ferfasst

Abb. 29: Konzeptionelles Klassendiagramm (Eigene Darstellung)

Der Complaint Owner erfasst die vom Kunden gestellte Beschwerde, erarbeitet
eine Ldsung und informiert den Kunden Uber die fir ihn relevante Begebenheiten
(z.B. durch einen Zwischenbericht). Der gesamte Vorgang wird dabei von dem
Complaint Owner koordiniert und vollzogen. Er kann auf dem Weg zur
Problemlésung in einem Archiv, in dem die bisherigen Beschwerdeformulare
abgelegt sind, recherchieren, und so Erfahrungswerte in seine Fall-Losung
einfliessen lassen. Das Archiv als Sammlung betrachtet kann, muss aber keine
passenden Falle bereithalten (0 ...*). Jede Beschwerde initiilert mindestens einen

(Bearbeitungs-) Vorgang, muss aber nicht zwangslaufig zu einer Lésung fuhren.

4.4.4 Rahmenbedingungen
In Gesprachen mit dem QM-Koordinator der AZB (iber mogliche Konzepte fiir die
Durchfihrung des Beschwerdemanagements haben sich folgende Bedingungen

herauskristallisiert:
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- Die Artikulation der Kundenprobleme soll hauptséachlich dber den
Meinungskasten und das Onlineformular erfolgen.

- Alle, egal auf welchem Weg eingegangenen Beschwerden sollen von dem
Hauptverantwortlichen des Beschwerdemanagements oder dessen Vertreter
(Complaint Owner ) bearbeitet oder aus fachlichen Griinden an kompetente
Kollegen (Complaint Owner IlI) weitergeleitet werden (siehe Punkt 4.4.2
Aktivitatsdiagramm).

- Nach der Fall-Lésung wird der Bearbeitungsbogen dem
Beschwerdemanagement zwecks Archivierung, Kontrolle und Auswertung
Ubergeben.

- Bei gravierenden Féllen ist zu prifen, ob die Bibliotheksleitung informiert
werden muss.

- Die Mitarbeiter im Kundenkontaktbereich sind aufgrund infrastruktureller und
zeitlicher Probleme nur bedingt fir die Bearbeitung von Beschwerden
vorgesehen. Kleinere Probleme sollen weiterhin ohne Dokumentationspflicht
gelost werden. Im Zweifelsfall ist auf das Beschwerdemanagement oder den
leitenden Mitarbeiter der fachlich entsprechenden Abteilung zu verweisen.

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

- Die Leiter der verschiedenen Abteilungen dirfen Beschwerden, die ihrem
Fachbereich zuzuordnen sind, im Alleingang bearbeiten. Die Dokumentation
des Falles muss dem Beschwerdemanagement tibergeben werden.

- Im Sinne der Kundenzufriedenheit sollen die Beschwerden in mdglichst
kurzen Zeitraumen beantwortet werden.

- Die Sendung von Eingangsbestéatigungen erfolgt nur bei elektronischer
Kommunikation. Zwischenbescheide werden falls notwendig versendet.

- Die komplette zeitliche Ausgestaltung der Beschwerdereaktion unter
Bertcksichtigung der verschiedenen Beschwerdekandle wird nach einer

Testphase ausgearbeitet.

Das Ergebnis dieser Bedingungen stellt einen Mix aus zentralem und
dezentralem Beschwerdemanagement dar, der aufgrund der hauptsachlich durch
das Beschwerdemanagement erfolgenden Beschwerdeannahme und -

bearbeitung den generellen Arbeitsablauf kaum belastet. Die fur die Auswertung
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und Archivrecherche notwendige Kategorisierung der Beschwerden erfolgt zu

einem spateren Zeitpunkt.

4.5 Nutzwertanalyse ,Beschwerdesoftware*

Ein Beschwerdemanagement ist auch ohne Unterstitzung einer speziellen
Beschwerdesoftware durchfihrbar. Jede Beschwerde kann anhand des
entworfenen Annahmebogens bearbeitet und dokumentiert werden. Die
Korrespondenz kann auf herkémmliche Arten erfolgen. FUr die Auswertung der
Beschwerden ware die Eingabe der relevanten Daten in ein Tabellenkalkulations-
und ein Datenbankprogramm denkbar. Daher muss der Einsatz einer speziellen
Beschwerdesoftware gegentber den herkdmmlichen Methoden einen Mehrwert
besitzen.

Fur die AzZB kommt aufgrund der Etatsituation nur eine kostenlose
Softwareldsung in Frage. Die Sichtung des Marktes hat lediglich ein geeignetes,
kostenloses Produkt identifiziert: Das bereits erwéhnte und von der UB der HSU
verwendete Ticketsystem OTRS (siehe Punkt 3.3). Doch eine zweite Moglichkeit
tut sich auf, da das zentrale Beschwerdemanagement des UKE iber eine
proprietare Software verfugt. Die Konditionen fur die Bibliothek konnten noch
nicht erortert werden. Eine fur die AZB positive Lésung kann aber nicht
ausgeschlossen werden.

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

Die proprietare Software kommt aus dem Hause Inworks und tragt 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
Beschwerdemanagements des UKE, erhalten habe, werden im Folgenden beide
Softwareldsungen anhand einer (hier einfach gehaltenen) Nutzwertanalyse auf

Tauglichkeit fir die AZB gepriift und verglichen.
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4.5.1 Analyse

Die kategorisierten Kriterien, wonach die Produkte bewertet werden, bekommen
im ersten Schritt eine Einzelgewichtung (1 = kaum relevant fur den Einsatz in der
AZB; 9 = sehr relevant). Mit den Teilgewichten wird anschlieBend ebenso

verfahren.

Bewsrtung (der Fragesteliung angepasst):

T = rmein = o
2 = a, frgendwie E £ = - = -
3= i3 gut £ 3 9faes 2% =
4= ja, sehrgut - o = O Z Oz [
= =] = o = o = o ==,
(] [ O om Ow £ m L
Layout
Ist eine flexible Textgestaltung
auf der Kundeseite miglich? 5 4 24 2 12
Ist eine flexible graphische Gestaltung
auf der Kundeseite maglich? 5 4 20 2 10
Kannen Links auf der Kundenseite
eingebunden werden? 7 4 28 2 14
Kannen Eingabefelder als Pflichtfelder
rarkiert werden? 9 4 35 4 35
Layout 3 324 216
Karrespondenz
Sind Mitteilungen aus dem System
heraus sendbar? =] 4 36 4 36
kiannen standardisierte Antworten
gespeichert werden? g 3 24 4 32
Sind autormnatisierte Eingangsbestatigungen
rmiaglich? 8 3 24 4 32
Kaorrespondenz 9 756 900
Beschwerdebearbeitung
Kannen den Beschwerden Zustande
zugewiesen werden (z.B. in Arbeit, geldst)? 8 4 32 4 32
Sind Priorisierungen maglich? 8 4 32 4 32
Gibt es einen konfigurierbaren Fristalarm? 7 4 28 4 28
Gibt es eine Suchfunktion fir die Datenbank? =] 3 2 4 36
kiannen Mitarbeitern verschiedene Rechte
zugewiasen wearden? =] 4 36 3 27
kiannen Bearbeitungszuweisungen zu
Mitarbeitern im System erfolgen? g 4 32 4 32
Izt eine Korrespondenz-Histarie verfigbar? g 3 27 4 36
kiannen Dokumente an Beschwerdean
angehangt werden? g 3 27 4 36
Beschwerdebearbeitung g 2169 2331
Augwertung
Kiannen Beschwerden kategorisiernt werden? 9 3 27 4 36
Kiannen Beschwerden mehrere
Kategorien zugewiesen werden? 7 2 14 3 21
Gibt &= Tools zur Auswertung? 7 2 14 3 21
Kiannen Repornts generiert werden? o] 1 o] 3 24
Ist ein Datenexport maglich? 3 4 36 4 36
Auswertung o] 792 1104
Allgemein
Ist die Oberflache benutzerfreundlich? 5 2 10 4 20
Ist eine schnelle Einarbeitung miaglich? =] 2 12 4 24
Kann die Software auch fir alternative Zwecke
verwendet werden (z. B Erwerbungsvorschlage)? 2 4 o] 2 4
Ist eine Arbeitsplatzinstallation der Software
notwendig? 8 4 32 1 8
Allgemein 4 248 224
Gesamtergebnis 3497 4775

Tab 07: Nutzwertanalyse (Eigene Darstellung)
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Nun folgt die Bewertung der beiden Softwarelésungen, inwiefern sie die in den
Kriterien gedufRerten 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 Addition

der auf dieser Weise fiur die jeweiligen Kategorien errechneten Werte.

4.5.2 Ergebnis

Intrafox weist gegeniber OTRS in den Kategorien ,Korrespondenz®,
.Beschwerdebearbeitung” und ,Auswertung“ Vorteile und in den Kategorien
.Layout” und ,Allgemein“ Nachteile auf. Durch die unterschiedliche Bewertung
der Kategorien im Sinne der Relevanz fir die AZB fallt das Gesamtergebnis
eindeutig fur die proprietdre Software aus. Somit ware eine Entscheidung seitens
der AZB fir Intrafox als Softwarelosung die logische Folge.

Allerdings sind die Werte fir das OTRS nicht derart schlecht, dass es den
Einsatz in der Bibliothek unméglich machen wirde. Der grof3ten Minuspunkt ist in
der Datenauswertung zu verorten. Durch den mdglichen Export der Daten ware
dieses Problem jedoch zu beheben. Lediglich die bei Intrafox integrierte
Reportfunktion kann das OTRS nicht leisten.

In der Analyse nicht bericksichtigt sind die Kosten der beiden Produkte. Wenn
die Finanzierung von Intrafox fur die AZB kein Problem darstellen sollte, so
wlrde ich fiur dieses Produkt pladieren. Andernfalls bietet OTRS eine reelle
Alternative fir die Softwareunterstiitzung des Beschwerdemanagements.
Gegentber den in Punkt 4.5 beschriebenen herkémmlichen Mdéglichkeiten zur
Bewadltigung der Beschwerdemanagementprozesse weisen beide
Softwarelosungen erhebliches Potenzial zur Steigerung der Effizienz der
Vorgange. Allein ein unkommentierter Blick auf die Kriterien der Kategorien
.Korrespondenz“ und ,Beschwerdebearbeitung” verdeutlichen dies.

Zu berlcksichtigen ist, dass die Analyse auf den Bewertungen einer einzigen

Person basiert und somit nur einen bedingt aussagekraftigen Charakter aufweist.
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4.6 Checkliste ,Beschwerdemanagement*

Anhand der im Anhang beigefiigten Checkliste (in Anlehnung an Stauss (2002),
S. 608 — 615) kann gepruft werden, inwieweit die Voraussetzungen fir die
Implementierung 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
beantwortet werden kénnen. Bei Fragen, die nicht klar zu beantworten sind,
muss Uberlegt werden, welche Tendenz Uberwiegt. Wenn eine eindeutige
Zustimmung nicht mdglich erscheint, soll die ,Nein-Kategorie* gewahlt werden.
Durch diese Methode wird eine Entscheidung erzwungen und der Graubereich
der Mittelwerte gemieden. Die Auswertungskriterien sind in der Checkliste zu
finden.
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5. Schlussbetrachtung

Diese Arbeit hat aufgezeigt, dass Beschwerdemanagement ein zentrales
Instrument einer Kundenbindungsstrategie und ein wichtiger Faktor fur das
Qualitadtsmanagement sein kann. Es stellt aber auch eine anspruchsvolle
Managementaufgabe dar, die Potenziale des Beschwerdemanagements
auszuschopfen. Der richtige Umgang mit unzufriedenen Kunden, die
Ausgestaltung eines effizienten 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 Einflhrung eines
Beschwerdemanagements zum einen mit einer grol3e organisatorischen
Herausforderung konfrontiert, und zum anderen vor einem wichtigen Schritt fur
die Entwicklung der Bibliothek stehen. Es ist mittlerweile allgemein bekannt, dass
die deutsche Bibliothekslandschaft aus ihrem Dornrdschenschlaf unsanft
geweckt wurde und in Erklarungsnot ob ihrer Daseinsberechtigung geraten ist.
So muissen z.B. Universitatsbibliotheken in Folge von Hochschulreformprozessen
und der damit einher gehenden Globalisierung der Hochschulhaushalte ihre
finanziellen Zuweisungen vermehrt rechtfertigen und leistungsrelevante
Evaluationen vorlegen. Derartige Entwicklungen zwingen Bibliotheken, sich mit
den Instrumenten der klassischen Betriebswirtschaft zu beschéftigen und diese
anzuwenden. Sie sind die Sprache der Wirtschaft und Finanzen — oftmals die
Unterhaltstrager von Bibliotheken. In diesem Sinne sehe ich die Einfiihrung eines
Beschwerdemanagements als eine Erweiterung des AZB-Wortschatzes.

Durch eine vom Beschwerdemanagement vorangetriebene Intensivierung der
Auseinandersetzung mit den Themen der Kundenorientierung ware ein
wachsendes Verstandnis 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
Leistungsangebots der AZB zu unterstiitzen, ein denkbarer, moglicher und positiv
zu bewertender Effekt. Dies wirde auch im Einklang mit der beschriebenen
Qualitatsmanagement-Zertifizierung stehen, die ein erster Schritt hin zur

Philosophie des TQM darstellen kdnnte. Der Kreis schlief3t sich.
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Glossar

Aktivitdtsdiagramm
Legt die Reihenfolge fest, in der die in den Anwendungsfallen enthaltenen

Spezifikationen aufgerufen werden.

Anwendungsfalldiagramm

Zeigt die Bedarfe an ein Geschéft aus Kundensicht.

Beschwerdefiihrer

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

Beschwerde-Software

Den Beschwerdeprozess unterstiitzende Software.

Complaint Ownership
Prinzip, nach dem diejenige Person, die als erste von einem Kunden Uber ein
Problem informiert wurde, verantwortlich dafur ist, dass die Beschwerde erkannt,

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 Qualitdtsmanagementsystem.
DIN ISO 10002
Leitfaden fur den Prozess zur Reklamationsbearbeitung beztglich der Produkte

(auch Dienstleistungen) einer Organisation.

European Foundation for Quality Management (EFQM)

Die Organisation, die den deutschen Qualitatspreis vergibt.
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Fehlermdglichkeits- und Einfluss-Analyse (FMEA)
Methode der préaventiven Qualitatssicherung zur frihzeitigen 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.

Geschéftsprozessmodell
Geschéftsprozesse werden abstrahiert dargestellt, um deren Ablaufe zu

verdeutlichen.

Klassendiagramm (konzeptionell)
Zeigt das Vokabular des Anwendungsbereiches und liefert die

Kommunikationsbasis fir alle Beteiligten.

Nutzwertanalyse
Instrument der quantitativen Analysemethode der Entscheidungstheorie, dass zur

Bestimmung der vom Entscheidungstrager bevorzugten Alternative dient.

Open Ticket Request System (OTRS)
Webbasiertes Ticketsystem mit dem sich jede Art von Anfrage via E-Malil,
Telefon, FAX oder SMS strukturiert erfassen, klassifizieren, speichern und

weiterverarbeiten lasst. Es ist eine ,Freie Software”.
Pareto-Diagramm
Saulendiagramm, in dem die einzelnen Werte der GroRe nach geordnet

wiedergegeben werden.

Reklamant

Siehe Beschwerdeflhrer.

Unified Modeling Language (UML)

Semigraphische Sprache zur Beschreibung Software-intensiver Systeme.
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Anhang

Checkliste ,,Beschwerdemanagement”

| Personalpolitische Aspekte des Beschwerdemanageme  nts Ja | Nein

Auf richtiges Mitarbeiterverhalten im Kundenkontakt wird

besonderer Wert gelegt?

Sind die Mitarbeiter zur Bewaltigung der Beschwerdesituation

geschult worden?

Sind alle Informationen zur Beschwerdebearbeitung (Verfahren,

Verantwortlichkeiten, Technologie) kommuniziert worden?

Haben Mitarbeiter im Kundenkontakt einen grol3en Spielraum zur

Ldsung von Kundenproblemen?

Gibt es Anreizsysteme fir kundenorientiertes

Problemloseverhalten?

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

Il Organisatorische Aspekte des Beschwerdemanagemen  ts Ja | Nein

Es existiert ein Bereich Beschwerdemanagement?

Die Arbeitsteilung des zentralen und dezentralen

Beschwerdemanagements ist organisiert?

Die Zustandigkeiten und Verantwortlichkeiten zwischen der
Bereichsleitung Beschwerdemanagement und den anderen

Abteilungen sind eindeutig festgelegt?

Das Beschwerdemanagement hat klare Zielvorgaben und eine

genau definierte Budgetzuweisung?

Anzahl der ,Ja-Antworten“ x Faktor20 | |-
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[l Generelle Bedeutung des Beschwerdemanagements Ja | Nein
Kundenzufriedenheit hat in der Bibliothek htchste Prioritat?
Alle Mitarbeiter sehen Beschwerden als Chance?
Ziele und Aufgaben des Beschwerdemanagements sind eindeutig
definiert?
Fuhrungskréafte nehme sich regelméRig Zeit fur die Lektire und
Bearbeitung von Beschwerden?
Beschwerdereports haben hohe Prioritat in Vorstandssitzungen?
Anzahl der ,Ja-Antworten“ x Faktor20 | |==—-
Ergebnisblatt:
Max. Erreichte
Bereich Punktzahl Punktzahl Licke
Personalpolitische Aspekte 100
des
Beschwerdemanagements
Organisatorische Aspekte 80
des
Beschwerdemanagements
Generelle Bedeutung des 100

Beschwerdemanagements

Zur Auswertung:

Die Ergebnisse der verschiedenen Blocke werden in das Ergebnisblatt

Ubertragen und die Licke zur Hochstpunktzahl ermittelt. Bei dem Block mit dem

hdchsten Diskrepanzwert sollte mit Verbesserungsmaf3nahmen zur Optimierung

des Beschwerdevorganges begonnen werden.
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