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Nachdem in OBIB 2004/1.5.13 - 17
erldutert wurde, wie Beschwerdemanage-
ment zur strategischen Kundenbindung
eingesetzt werden kann, stellt die Autorin
Ute Flammersheim, Leiterin der Stadtbib-
liothek Lohr a. Main, nach der Theorie
nun in einem zweiten Teil die Praxis dar.

Viele Bibliotheken glauben, Beschwer-
demanagement sei fiir sie kein Thema,
weil nur vergleichsweise wenig Be-
schwerden eingehen. Sie schliefien aus
den geringen Beschwerdezahlen auf
eine hohe Kundenzufriedenheit — ein
talscher Schluss! Ob sich ein Kunde
beschwert oder nicht, hingt von einer
Fiille von Faktoren ab, die zum Teil so-
gar von der Bibliothek selbst beein-
flusst werden. Niedrige Beschwerde-
zahlen konnen zum einen das Ergeb-
nis resignierten Kundenverhaltens
oder hoher Beschwerdebarrieren sein,
zum anderen aber werden viele kriti-
sche Auerungen von Kunden gar
nicht als Beschwerde angesehen oder
erfasst, z. B. weil sie meist miindlich
,50 nebenbei” vorgebracht werden.
Daher ist aktives Beschwerdemanage-
ment genau dann eine einfache und
kostengiinstige Moglichkeit zur Kun-
denbindung, wenn es gelingt, ein ne-
gatives Erlebnis in ein positives zu ver-
wandeln und den verdrgerten Kunden
zufrieden zu stellen, denn erst dann
kann man auch sicher sein, dass er
dauerhaft erhalten bleibt. Im Umkehr-
schluss bedeutet das aber auch: Wenn
Beschwerden nicht richtig behandelt
werden, ist der Kunde endgiiltig weg
und wird auferdem seine Negativer-
tahrung sicher nicht fiir sich behalten.

... die liblichen Argernisse ...

Sie kennen das: das Problem der Best-
seller, fiinfmal kann der Titel im Be-
stand sein und beinahe tédglich fragt
jemand ,Ist der neue ... fiir mich da?
Nicht? Das gibt’s ja gar nicht, wann
bin ich denn endlich mal dran?“ Spé-
testens bei der dritten Nachfrage des
Kunden ist Verdrgerung zu spiiren
uber die zu lange Wartezeit fiir Vorbe-
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stellungen. Oder: ,Wann gibt’s denn
endlich wieder neue Romane? Heut’
finde ich aber mal wieder gar nix bei
Euch.” Oder: , Wie viel soll ich bezah-
len? Das kann ja gar nicht sein, die
Biicher sind doch nur ein paar Tage
iiberzogen” (tatsdchlich aber 14 Tage
uberfillig). — Verdrgerung tiber Mahn-
gebiihren, Jahresgebiihren, Gebiihren
aller Art sind quasi an der Tagesord-
nung — und dies sind nur einige weni-
ge, beliebig fortsetzbare Beispiele von
Verdrgerung iiber ,Kleinigkeiten” —
der Mangel bisher ist, dass sie nicht
ernst genommen bzw. systematisch
bearbeitet werden.

Und das ist tatsdchlich ein Problem im
Alltagsgeschift — tiberlegen Sie doch
kurz selbst: Wie reagieren Sie, wenn
Thnen an der Ausleihe ein norgelnder
oder sehr unzufriedener, von seinem
Standpunkt natiirlich sehr tiberzeugter
Kunde gegentibersteht und noch viele
weitere Kunden in der Schlange ste-
hen?

Sich nicht auch noch auf die Palme
bringen zu lassen, sondern sich diplo-
matisch, aufmerksam und ruhig dem
Kunden gegeniiber zu verhalten, ist
die Kunst in der Alltagshektik und
-routine. Denn vielfach ist die aktuelle
Beschwerde der bertthmte Tropfen, der
das Fass zum Uberlaufen bringt (z. B.
wenn ein durchaus bekannter Mangel
beklagt wird). Und gerade die Reak-
tion auf den ersten Moment der Unzu-
friedenheitsdauflerung entscheidet da-
riiber, wie sich die Unzufriedenheit
des Beschwerdefiihrers weiterentwi-
ckelt. Erstreaktionen, die jeder kennt,
die leider immer wieder einmal vor-
kommen, wie ,Haben Sie nicht den
Hinweis am Regal gelesen?” oder auch
yDafiir bin ich nicht zustandig” bzw.
,Wenden Sie sich doch an die Chefin,
die ist morgen wieder im Haus“ oder
»Was konnen wir denn dafiir?“ geben
nattirlich keine Chance, die Unzufrie-
denheit abzubauen.

Die , beschwerdefreundliche”
Bibliothek

Ob in der Bibliothek eine beschwerde-
freundliche Kultur herrscht, ist maf3-
geblich abhédngig von ihrer Philoso-
phie, dem Leitbild der Bibliothek, wie
sie ihren Service und ihre Qualitatskri-
terien sieht und nattirlich von der Art
und Weise, wie Beschwerden von den
Mitarbeitern behandelt werden, wie
sie intern bearbeitet werden und ob
sich Kunden iiberhaupt beschweren.
Kundenorientierte Bibliotheksarbeit
hat in der Praxis sehr viel mit person-
lichen Wertvorstellungen derer zu
tun, die das Bild der Bibliothek mit ih-
rem Einsatz, ihren eigenen Vorstellun-
gen, Erwartungen, Konzepten und Zie-
len pragen. Das A und O ist der per-
sonliche Kontakt zum Kunden. Diesen
in positiver Weise herzustellen, ist die
Kunst des Tagesgeschifts und liegt in
den sensiblen Hinden eines jeden
Mitarbeiters.

Ein Problem, das Bibliotheken generell
zu haben scheinen und damit eine
grofde Schwiche, ist jedoch, dass die
Mitarbeiter zu oft eigensinnig dariiber
entscheiden, was gut fiir den Kunden
ist, anstatt ihn zu fragen, welche ange-
botenen und vor allem nicht angebo-
tenen Dienstleistungen und Produkte
er fiir sinnvoll hilt bzw. nutzen moch-
te.

Da die meisten Beschwerden zuerst
miindlich (also personlich oder telefo-
nisch) vorgebracht werden, ist der ers-
te Kontakt, die Art und Weise, wie die
Beschwerde aufgenommen wird, oft
entscheidend. Auch wenn nicht jeder
Kundenwunsch erfiillt werden kann,
eine Beanstandung, Kritik und Be-
schwerde muss ernst genommen, ge-
priift und dies dem Kunden auch ver-
mittelt werden. Gerade im Dienstleis-
tungsbereich ist die personliche Kom-
munikation bzw. positive Mundpropa-
ganda immens wichtig, denn durch
sie wird ein Image der Benutzerfreund-
lichkeit und Benutzerorientierung ge-

pragt.
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Mitarbeiter im direkten Kundenkon-

takt sollten

m {iber diplomatisches Geschick
verfiigen,

m sich niemals provozieren lassen,

zuverldssig sein,

m Interesse und Aufmerksamkeit
zeigen,

® sich in die Lage des Kunden verset-
zen konnen,

m bereit sein, Fehler zuzugeben.

Servicemitarbeiter sollten dagegen

nicht

m besserwisserisch auftreten,

m in jeder Kritik und Beschwerde
Schikanen sehen,

m glauben, sie miissten Beschwerden
als ,,Gefahr” verhindern,

m {ber ein herrschstichtiges Tempera-
ment verfiigen,

m der Ansicht sein, Reklamierer oder
Norgler ,erziehen” zu miissen.

Interne Regeln fiir den Umgang mit
Beschwerden, Thre , Service-Philoso-
phie” kdnnte beispielsweise so ausse-
hen:

Den meisten 6ffentlichen Bibliothe-
ken ist inzwischen die Kundenzufrie-
denheit sehr wichtig und damit
gleichermafien die Beschwerden, Re-
klamationen, Unzufriedenheiten und
auch Verbesserungsvorschlédge ihrer
Nutzer ein Thema im Arbeitsalltag. Bei

P Bibliotheksmanagement

der Frage, welche Beschwerden die
Bibliothek erreichen, lassen sich sehr
haufig folgende Beschwerdekategorien
bilden:

m Zu hohe Gebtihren jeder Art, insbe-
sondere aber die Versaumnis- und
Mahngebiihren (wobei das einmali-
ge Reduzieren von Mahnentgelten
die Kunden am héiufigsten wieder
zufrieden stellt),

m Nachteile durch die ,Spielregeln”,
die Benutzungsbedingungen der
Bibliothek,

®m Medienangebot nicht aktuell und
umfassend genug,

m Unzuverldssigkeiten und Pannen
im Benutzungsdienst wie Verldnge-
rungsprobleme und fehlende Riick-
gabequittungen,

m Offnungszeiten,

® Atmosphire in der Bibliothek, be-
engte Raumlichkeiten, Lautstarke-
probleme,

m schlechter und unvollstandiger In-
formationsdienst,

= Unbequemlichkeiten und Zumu-
tungen.

Doch in der Praxis machen den Biblio-
theken oftmals auch Verwaltungsvor-
schriften das Leben schwer, Gebiih-
ren- oder Benutzungsordnungen las-
sen kaum Handlungsspielraum, gera-
de wenn Maingel einer Dienstleistung
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Service-Versprechen CET_NELW_Q Service-Malgréte

Was wollen wir flr
den Kunden leisten? | ||

YWas missan wir :ll
dafir tun?

Leistung steuern?

Wie kinnan wir unsere\

I '
o Sie brauchan nichl o Telefon spitestans o Anzahl Klingeln
U waren nach 3x Klingeln o Erréschbarksit!
abnshmen i Lost Calls i %

o Vor-Orn-Sarvica o Wartezait in Sak,.
innerhalt von 24 S1d. o Einhaiten von
o Bearbaliung innernalks 24/4B-5td. Zusage
von 48 Sid. | o Kundanzulredanheit
i.' mit Schnelligkait dar
Baarbaitung

>

Voraussetzungen bei Prozessen, Personal
umd Infra_stn.llrtur schaffen

im Nachhinein nicht mehr nachge-
bessert werden konnen.

Ein Beispiel: Eine Fachbuchbestellung
iiber den Fernleihverkehr ist so spit
eingetroffen, dass der Benutzer die Li-
teratur zu diesem Zeitpunkt nicht
mehr bendtigt — der Kunde ist unzu-
frieden tiber den Fakt, dass die Litera-
tur fir ihn nicht rechtzeitig beschafft
werden konnte. An der Dienstleistung
der Fernleihe ist nichts mehr zu korri-
gieren, um den Kunden nun wieder
zufrieden zu stellen, waren ein Erlass
der gezahlten Gebiihr oder das Ange-
bot einer weiteren Bestellung ohne
Gebtihr zum Ausgleich denkbar, was
allerdings mit der Gebiihrenordnung
meist nicht vereinbar ist. Die Kunst
liegt nun darin, intern Regelungen zu
finden, um solche Handlungsmoglich-
keiten mit dem vorgeschriebenen Rah-
men in Einklang zu bringen.

Vielen Bibliotheken ist in der Praxis
ferner gemeinsam, dass sie kaum da-
ran gedacht haben, die Kundenbe-
schwerden festzuhalten, zu bearbeiten
oder gar auszuwerten. Es wird zwar
versucht, das Problem moglichst
schnell und umgehend zu 16sen, aber
nur wenige setzen aktives Beschwerde-
management als ein Mittel zur Kun-
denbindung systematisch ein und ge-
hen professionell damit um. Die Ursa-
chen sind vielféltig, hauptsdchlich
fehlt es an Personal und damit an Zeit,
die Auerungen der Kunden zu mana-
gen.

Die Erkenntnis, dass der unzufriedene
Kunde aber ein wichtiger , Fall” ist,
um den man sich kiimmern muss, da-
mit er nicht zur Konkurrenz wechselt
oder inaktiv wird, ist den Bibliotheka-
ren durchaus sehr bewusst.

In Zeiten knapper Kassen und den da-
raus resultierenden Schwierigkeiten
bei der Aktualisierung des Bestandes
und den Einsparungen im Personal-
sektor wird vielen mittlerweile Kklar,
dass ein verstarktes Nutzen der bisher
vorhandenen Ressourcen vonnoten
ist, um das weitere Abwandern von
Kunden zu verhindern. Die aktive und
systematische Behandlung von Anfra-
gen, Wiinschen, Vorschldagen, Lob
und Beschwerden hat eindeutig positi-
ve Auswirkungen: Zum einen ist im
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Beschwerden und Feedback

unserer Kunden

Beschwerdebearbeitung:

Uhrzeit:

Aufnehmender Mitarbeiter:

Funktion:

Aufnahmebogen zur Informationssammlung Datum:
Beschwerdeweg:
Rahmendaten zum Beschwerdefiihrer: o .
personlich telefonisch
Anrede: schriftlich
vomame Zuname: Lo hlag b: h des Kund
. osungsvorschlag bzw. —wunsch des Kunden:
Strale: PLZ/Ort: g #
Tel./Fax: erreichbar von bis
E-Mail:
Beteiligung: Feedback eingegangen am:
selbst betroffen personlich Zusagen an den Kunden:
stellvertretend fuir: telefonisch Terminzusagen bzw. Riickmeldungen:
schriftlich .
telefonische
Beschwerdeinhalt: schriftliche
Fallschilderung: personliche Riickmeldung bis zum
i 2 Wo? ? Wie i 2 iligt?
2}\\;&76 ellz }Zt l;goelsgc:;)h)en. Wo? Wann? Wie ist es dazu gekommen? Wer war beteiligt? Durch Mitarbeiter
am um Uhr
weitergeleitet an:
Bearbeitungsvorschlige des aufnehmenden Mitarbeiters:
Reklamation Grad der Verirgerung /
Beschwerde Stimmungsbarometer
Erstbeschwerde leicht mittel stark
Folgebeschwerde
Bemerkungen / Anregungen:

Handlungsabsicht des Beschwerdefiihrers:

Art der Erledigung:

Personliche Einschétzung des Problems:

Einzelfall / besondere Umstinde
Anregung

Bemerkung:

grundsitzliches Problem
geringfligiges Problem

Weitergeleitet an:

konnte sofort durch mich erledigt werden

Wird spiter durch mich erledigt

Dienstleistungsbereich die positive
Mundpropaganda unersetzlich, zum
anderen kann die Auseinandersetzung
mit Kritik zur Motivationsforderung
der Mitarbeiter beitragen, das eigene
Selbstwertgefiihl wie auch das gesamte
Image starken.

Es lohnt sich, Beschwerden als Chance

zu begreifen:

m Sie helfen, die eigenen Schwachstel-
len besser kennen zu lernen,

m sie sind ein kostengtinstiges Erhe-
bungsinstrument, denn:

m Kunden, die sich beschweren, sind
zum Dialog bereit!

m Und nicht zuletzt wird durch
Wiedergutmachung eine grof3ere
Kundenbindung erreicht (kalkulier-
te Kulanz).

Beschwerdemanagement ist eine
vertrauenschaffende Mafinahme.

Wie konnen Beschwerden erfasst
werden? - Beispiel fiir einen Erfas-
sungsbogen

Dass es durchaus sinnvoll sein kann,
eine Kritik oder Beschwerde mithilfe
eines Formulars im Beisein des Kun-
den zu erfassen, wurde schon im letz-
ten Beitrag zum Thema in OBiB
1/2004 beschrieben. Wie nun solch ei-
ne Gedachtnisstiitze bzw. Arbeitshilfe
in der Praxis aussehen kann, welche
Informationen und Daten nicht ver-
gessen werden sollten, zeigt oben ab-
gebildetes Beispiel. «

Lesetipp:

Barlow, Janelle / Claus Moeller:
Eine Beschwerde ist ein Geschenk.
Der Kunde als Consultant.
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