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Fachbeiträge

Nachdem in ÖBIB 2004/1.S.13 – 17 
erläutert 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 für sie kein Thema,
weil nur vergleichsweise wenig Be-
schwerden eingehen. Sie schließen aus
den geringen Beschwerdezahlen auf
eine hohe Kundenzufriedenheit – ein
falscher Schluss! Ob sich ein Kunde
beschwert oder nicht, hängt von einer
Fülle von Faktoren ab, die zum Teil so-
gar von der Bibliothek selbst beein-
flusst werden. Niedrige Beschwerde-
zahlen können zum einen das Ergeb-
nis resignierten Kundenverhaltens
oder hoher Beschwerdebarrieren sein,
zum anderen aber werden viele kriti-
sche Äußerungen von Kunden gar
nicht als Beschwerde angesehen oder
erfasst, z. B. weil sie meist mündlich
„so nebenbei“ vorgebracht werden.
Daher ist aktives Beschwerdemanage-
ment genau dann eine einfache und
kostengünstige Möglichkeit zur Kun-
denbindung, wenn es gelingt, ein ne-
gatives Erlebnis in ein positives zu ver-
wandeln und den verärgerten 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 endgültig weg
und wird außerdem seine Negativer-
fahrung sicher nicht für sich behalten.

... die üblichen Ärgernisse ...
Sie kennen das: das Problem der Best-
seller, fünfmal kann der Titel im Be-
stand sein und beinahe täglich fragt
jemand „Ist der neue ... für mich da?
Nicht? Das gibt’s ja gar nicht, wann
bin ich denn endlich mal dran?“ Spä-
testens bei der dritten Nachfrage des
Kunden ist Verärgerung zu spüren
über die zu lange Wartezeit für Vorbe-

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
Bücher sind doch nur ein paar Tage
überzogen“ (tatsächlich aber 14 Tage
überfällig). – Verärgerung über Mahn-
gebühren, Jahresgebühren, Gebühren
aller Art sind quasi an der Tagesord-
nung – und dies sind nur einige weni-
ge, beliebig fortsetzbare Beispiele von
Verärgerung über „Kleinigkeiten“ –
der Mangel bisher ist, dass sie nicht
ernst genommen bzw. systematisch
bearbeitet werden.
Und das ist tatsächlich ein Problem im
Alltagsgeschäft – überlegen Sie doch
kurz selbst: Wie reagieren Sie, wenn
Ihnen an der Ausleihe ein nörgelnder
oder sehr unzufriedener, von seinem
Standpunkt natürlich sehr überzeugter
Kunde gegenübersteht 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 gegenüber zu verhalten, ist
die Kunst in der Alltagshektik und 
-routine. Denn vielfach ist die aktuelle
Beschwerde der berühmte Tropfen, der
das Fass zum Überlaufen bringt (z. B.
wenn ein durchaus bekannter Mangel
beklagt wird). Und gerade die Reak-
tion auf den ersten Moment der Unzu-
friedenheitsäußerung entscheidet da-
rüber, wie sich die Unzufriedenheit
des Beschwerdeführers weiterentwi-
ckelt. Erstreaktionen, die jeder kennt,
die leider immer wieder einmal vor-
kommen, wie „Haben Sie nicht den
Hinweis am Regal gelesen?“ oder auch
„Dafür bin ich nicht zuständig“ bzw.
„Wenden Sie sich doch an die Chefin,
die ist morgen wieder im Haus“ oder
„Was können wir denn dafür?“ geben
natürlich keine Chance, die Unzufrie-
denheit abzubauen.

Die „beschwerdefreundliche” 
Bibliothek
Ob in der Bibliothek eine beschwerde-
freundliche Kultur herrscht, ist maß-
geblich abhängig von ihrer Philoso-
phie, dem Leitbild der Bibliothek, wie
sie ihren Service und ihre Qualitätskri-
terien sieht und natürlich von der Art
und Weise, wie Beschwerden von den
Mitarbeitern behandelt werden, wie
sie intern bearbeitet werden und ob
sich Kunden überhaupt beschweren.
Kundenorientierte Bibliotheksarbeit
hat in der Praxis sehr viel mit persön-
lichen Wertvorstellungen derer zu
tun, die das Bild der Bibliothek mit ih-
rem Einsatz, ihren eigenen Vorstellun-
gen, Erwartungen, Konzepten und Zie-
len prägen. Das A und O ist der per-
sönliche Kontakt zum Kunden. Diesen
in positiver Weise herzustellen, ist die
Kunst des Tagesgeschäfts und liegt in
den sensiblen Händen eines jeden
Mitarbeiters.
Ein Problem, das Bibliotheken generell
zu haben scheinen und damit eine
große Schwäche, ist jedoch, dass die
Mitarbeiter zu oft eigensinnig darüber
entscheiden, was gut für den Kunden
ist, anstatt ihn zu fragen, welche ange-
botenen und vor allem nicht angebo-
tenen Dienstleistungen und Produkte
er für sinnvoll hält bzw. nutzen möch-
te.
Da die meisten Beschwerden zuerst
mündlich (also persönlich 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 erfüllt werden kann,
eine Beanstandung, Kritik und Be-
schwerde muss ernst genommen, ge-
prüft und dies dem Kunden auch ver-
mittelt werden. Gerade im Dienstleis-
tungsbereich ist die persönliche Kom-
munikation bzw. positive Mundpropa-
ganda immens wichtig, denn durch
sie wird ein Image der Benutzerfreund-
lichkeit und Benutzerorientierung ge-
prägt.

Ärger mit …
Beschwerden der Kunden???
Ute Flammersheim
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Mitarbeiter im direkten Kundenkon-
takt sollten 
■ über diplomatisches Geschick 

verfügen,
■ sich niemals provozieren lassen,
■ zuverlässig sein,
■ Interesse und Aufmerksamkeit 

zeigen,
■ sich in die Lage des Kunden verset-

zen können,
■ bereit sein, Fehler zuzugeben.

Servicemitarbeiter sollten dagegen
nicht
■ besserwisserisch auftreten,
■ in jeder Kritik und Beschwerde

Schikanen sehen,
■ glauben, sie müssten Beschwerden

als „Gefahr“ verhindern,
■ über ein herrschsüchtiges Tempera-

ment verfügen,
■ der Ansicht sein, Reklamierer oder

Nörgler „erziehen“ zu müssen.

Interne Regeln für den Umgang mit
Beschwerden, Ihre „Service-Philoso-
phie“ könnte beispielsweise so ausse-
hen:
Den meisten öffentlichen Bibliothe-
ken ist inzwischen die Kundenzufrie-
denheit sehr wichtig und damit
gleichermaßen die Beschwerden, Re-
klamationen, Unzufriedenheiten und
auch Verbesserungsvorschläge ihrer
Nutzer ein Thema im Arbeitsalltag. Bei

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

■ Zu hohe Gebühren jeder Art, insbe-
sondere aber die Versäumnis- und
Mahngebühren (wobei das einmali-
ge Reduzieren von Mahnentgelten
die Kunden am häufigsten wieder
zufrieden stellt), 

■ Nachteile durch die „Spielregeln”,
die Benutzungsbedingungen der
Bibliothek,

■ Medienangebot nicht aktuell und
umfassend genug,

■ Unzuverlässigkeiten und Pannen
im Benutzungsdienst wie Verlänge-
rungsprobleme und fehlende Rück-
gabequittungen,

■ Öffnungszeiten,
■ Atmosphäre in der Bibliothek, be-

engte Räumlichkeiten, Lautstärke-
probleme,

■ schlechter und unvollständiger In-
formationsdienst,

■ Unbequemlichkeiten und Zumu-
tungen.

Doch in der Praxis machen den Biblio-
theken oftmals auch Verwaltungsvor-
schriften das Leben schwer, Gebüh-
ren- oder Benutzungsordnungen las-
sen kaum Handlungsspielraum, gera-
de wenn Mängel einer Dienstleistung

im Nachhinein nicht mehr nachge-
bessert werden können. 
Ein Beispiel: Eine Fachbuchbestellung
über den Fernleihverkehr ist so spät
eingetroffen, dass der Benutzer die Li-
teratur zu diesem Zeitpunkt nicht
mehr benötigt – der Kunde ist unzu-
frieden über den Fakt, dass die Litera-
tur für 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, wären ein Erlass
der gezahlten Gebühr oder das Ange-
bot einer weiteren Bestellung ohne
Gebühr zum Ausgleich denkbar, was
allerdings mit der Gebührenordnung
meist nicht vereinbar ist. Die Kunst
liegt nun darin, intern Regelungen zu
finden, um solche Handlungsmöglich-
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 möglichst
schnell und umgehend zu lösen, 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 vielfältig, hauptsächlich
fehlt es an Personal und damit an Zeit,
die Äußerungen der Kunden zu mana-
gen.
Die Erkenntnis, dass der unzufriedene
Kunde aber ein wichtiger „Fall” ist,
um den man sich kümmern 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 klar,
dass ein verstärktes Nutzen der bisher
vorhandenen Ressourcen vonnöten
ist, um das weitere Abwandern von
Kunden zu verhindern. Die aktive und
systematische Behandlung von Anfra-
gen, Wünschen, Vorschlägen, Lob
und Beschwerden hat eindeutig positi-
ve Auswirkungen: Zum einen ist im
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Dienstleistungsbereich die positive
Mundpropaganda unersetzlich, zum
anderen kann die Auseinandersetzung
mit Kritik zur Motivationsförderung
der Mitarbeiter beitragen, das eigene
Selbstwertgefühl wie auch das gesamte
Image stärken.

Es lohnt sich, Beschwerden als Chance
zu begreifen:
■ Sie helfen, die eigenen Schwachstel-

len besser kennen zu lernen, 
■ sie sind ein kostengünstiges Erhe-

bungsinstrument, denn:
■ Kunden, die sich beschweren, sind

zum Dialog bereit!
■ Und nicht zuletzt wird durch

Wiedergutmachung eine größere
Kundenbindung erreicht (kalkulier-
te Kulanz).

■ Beschwerdemanagement ist eine
vertrauenschaffende Maßnahme.

Wie können Beschwerden erfasst
werden? – Beispiel für 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 ÖBiB
1/2004 beschrieben. Wie nun solch ei-
ne Gedächtnisstütze bzw. Arbeitshilfe
in der Praxis aussehen kann, welche
Informationen und Daten nicht ver-
gessen werden sollten, zeigt oben ab-
gebildetes Beispiel. 7
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Lesetipp:

Barlow, Janelle / Claus Moeller: 
Eine Beschwerde ist ein Geschenk.
Der Kunde als Consultant.
Verlag moderne industrie, 2003.
9,90 EUR.
ISBN 3-478-81313-1


