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Beschwerdemanagement

+ Das Beschwerdemanagement umfasst die Planung, die Durchfuhrung und
die Kontrolle samtlicher Mal3hahmen im Zusammenhang mit Beschwerden.

- Ziele des Beschwerdemanagements:

- Stabilisierung gefahrdeter Kundenbeziehungen bzw. Vermeidung von Kundenverlusten

- Schaffung zusatzlicher werblicher Effekte, z.B. positive Mund-zu-Mund-Kommunikation
* Forderung eines kundenorientierten Unternenmensimages

- Verbesserung der Qualitat der Dienstleistungen durch Nutzung der Information

- Vermeidung externer Fehlerkosten, z.B. Auseinandersetzungskosten (Prozesskosten)
* Vermeidung interner Fehlerkosten

- Effiziente Aufgabenerfullung

- Globalziel: Erhohung der Gewinn-und Wettbewerbsfahigkeit
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Beschwerdemanagement

Nutzen des Beschwerdemanagements:

Der Vorteil fur Patienten besteht darin, dass sie die Moglichkeit haben, ihren
Arger loszuwerden und so zu einer Verbesserung beitragen. Soweit moglich,
wird der Beschwerdefuhrer dann im Gesprach aktiv in den Losungsprozess
eingebunden. Besonders wertvoll sind die Ideen der Mitarbeiter im
Losungsprozess der Beschwerden, da diese die Bedurfnisse der Patienten am
besten kennen.

Die Rolle der Mitarbeiter im Beschwerdemanagement verlangt Kritikfahigkeit,
Selbstbeherrschung und Belastbarkeit. Durch Verhaltenstraining und
Rollenspiele kann dies erlernt und trainiert werden.
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Michael - 12. Februar 2019
SrsrLrrsr Verifizierter Kauf
Format: Taschenbuch

Ist halt ein Buch
lch hasse Blicher.

46 Personen fanden diese Informationen hilfreich

Nutzlich Melden
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Beschwerdemanagement

Aufgaben des BM
Patientenorientiertes Beschwerdemanagement bedeutet, die Patienten dazu zu ermuntern, ihre Beschwerden

mitzuteilen. Voraussetzung ist, dass umfassend auf die Beschwerdewege hingewiesen wird und diese

leicht zuganglich sind. Samiliche Aufgaben, die unmitielbar gegenuber dem Kunden erfulll werden, sollien

transparent sein.
Die Tatigkeiten der Beschwerdesielle sollien in einem Jahresberichi verdffentlicht werden.

Die Aufgaben des BM werden in zwei Bereiche unterteilt:

- direktes Beschwerdemanagement (direkier Kontakt mit dem Beschwerdeflhrer)

- indirektes Beschwerdemanagement (Auswertung, Controlling)
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Durex Play - Sweet Strawberry - 50mi

by Durex

Sevrsrarss v (11 CUSIDmeEr reviews) ) Like | (1)
Price: £2.46

In stock.

fririr ey Perfect, 2 Mar 2012

Fhls Feview @ from: Durgs Play - Sweet Strawberry - S0ml (Personsl Care )

ran out of jam so added some of this to the kids Rice Pudding, they couldn't tell
the difference and they are relatively bright

«Die Konfitiire ging aus, also habe ich ein wenig davon in
den Reispudding der Kinder getan und sie haben keinen
Unterschied bemerkt. Und sie sind relativ gescheit.»
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Beschwerdemanagement

Direkter Beschwerdemanagementprozess

Beschwerde-
Stimulierung

Beschwerde-
Annahme

Beschwerde-
Bearbeitung
und Reaktion

I

im Kontakt mit dem Beschwerdeflhrer

I

Beschwerde-Auswertung

Beschwerde-Management

Controlling

Indirekter Beschwerdemanagementprozess
innerhalb des Betriebs




Beschwerdemanagement

Beschwerdestimulierung:

- Unternehmen mussen signalisieren, dass sie sich fur alle Grinde von Unzufriedenheit
verantwortlich fihlen und diese auch beseitigen mochten. Im Durchschnitt beschweren sich

nur 10% der unzufriedenen Kunden.

- Betroffenen die Moglichkeit bieten, Beschwerden auf dem gewunschten Weg zu aul3ern

- Zuganglichkeit bedeutet: Hinweise auf die Beschwerdemoglichkeit, so dass sich der Patient
jederzeit personliche, schriftlich oder telefonisch beschweren kann

- Neben der Moglichkeit offener Kontakte muss auch die Moglichkeit bestehen, anonym zu
bleiben. Fur Patienten, die es vorziehen, sich an eine externe unabhangige
Beschwerdestelle zu wenden, gibt es unabhangige Patientenberatungsstellen Deutschland

(UPD), bei denen man eine kostenlose Beratung in Anspruch nehmen kann.
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12 uhr fahre ich von meinem vater weg und muss meinen pc neu aufbauen kdnnten wir es lieber am 32

machen?

il |
LED

am 32. Dezember 77?7
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Beschwerdemanagement

Beschwerdeannahme:

- Beim Erstkontakt kann die Kundenzufriedenheit gesteigert, aber auch abgebaut werden.

- Der Annahmeprozess umfasst die Organisation des Eingangs der Beschwerden und die
Erfassung der Beschwerdeinformationen.

Einrichtungen mussen dafur sorgen, dass Zustandigkeiten, Verantwortlichkeiten und
Kompetenzen klar definiert sind.

Von den Mitarbeitern wird erwartet, dass sie
- Uber Beschwerdewege und Bearbeitungsstandards informiert sind
- Uber sozialpsychologische Kenntnisse zur Beruhigung der Situation verfiigen

- Den Willen des Unternehmens zur Problemlosung deutlich machen
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oanic! [

sonntag, 25 August

Essen o

Lieferung ¢

Schnelle Lieferung, sehr netter Lieferant, das essen hat auch

sehr gut geschmeckt.Aber trotzdem bin ich total unzufrieden,

Lieferando hat mir ndmlich meinen Traumjob bei foodora
weggenommen.lch hoffe das Takeaway.com deswegen bald

Insolvenz anmelden.
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Beschwerdemanagement

Beschwerdeannahme: Verhaltensfehler

Beispiele fur Verhaltensfehler:
- Beschwerdeannahme im Beisein anderer Kunden
* keine vertrauliche Behandlung
- fehlende Entschuldigung
* respektloses Verhalten gegenuber dem Kunden
- kein Interesse am Problem bzw. Bedurfnis des Kunden
- sich nicht zustandig bzw. verantwortlich fuhlen

- Schuldzuweisungen gegenuber anderen Mitarbeiter
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= Lasse

WiriTieie Mist

Rezension aus Deutschland vom 14. September 2018

Wir mussen die Lekture im deutsch lk lesen und kein einziger Schiler versteht die Geschichte. Komplett bescheuert.

4 Personen fanden diese Informationen hilfreich

Niitzlich Melden
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Beschwerdemanagement

Das Beschwerdeerfassungsformular

sollte folgende Angaben enthalten:

* Angaben zur Beschwerdeannahme

- Angaben zum Beschwerdefuhrer

* Angaben zum Beschwerdeobjekt

* Angaben zum Beschwerdeproblem

* Angaben zur Beschwerdebearbeitung

- Angaben zur Beschwerdelosung

Annahme der Anregung’

Beschwerde Diaturm: Uhrzait:
Mame, Anschrift, Tel. Nr.
des Beschwerdefuhrers
Arbeitsbereich o  Pflege O Pflegefachkraft O einj.Pflegekraft O Assistenzk.
Qualifikation 2 Verwallung O Leitungsassistenzkrafl
Betroffener Bereich O SGBV O Koemmunikation/Beratung
Anregung/Beschwerde 0 SGEB X O Erreichbarkeit in Motfallen
O Private Leistung O Leistungsabrechnung
O Betreuung O Mitarbeiter bezogen
o O ZeitDauer
Grund der
Anregung/Beschwerde
Malknahmen: O Keine weiteren Malinahmen erforderlich, da der Sachverhalt

direkt im Gesprach geklart werden konnte.
Die POL wurde am infarmiert.
Folgende Malknahmean wurden besprochen und von der

Teamleitung eingelesitet.

Was:
Wer:
Bis wann:
Zwischembescheid an
den Beschwerdefihrer
O nicht notwendig
O notwendig erfoglt am: Hdz.




Beschwerdemanagement

Beschwerdebearbeitung und Reaktion

Die Gestaltung der internen Bearbeitungsprozesse von Beschwerden erfordert

- Festlegung von Verantwortlichkeiten auf verschiedenen Ebenen

- Festlegung von Bearbeitungsterminen, Uberwachung der Termineinhaltung

- Entscheidung uber Umfang der Kommunikation (Ruckmeldung, Zwischenbescheid)
- Entscheidung uber die Kommunikationsform (mundlich, schriftlich)

- Entscheidung Uber die Losungen, die dem Kunden angeboten werden (Preisnachlass,
Schadensersatz, Geschenk, Gutschein, oder auch immateriell: Entschuldigung,
Gesprach mit dem Personal)
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8 Rezensionen

% * % % % vor 8 Monaten - |
Lebensmittel waren zu frisch




Beschwerdemanagement

Beschwerdeauswertung

Beschwerden enthalten wertvolle Informationen. Im Rahmen der Beschwerdeauswertung
werden sie mithilfe geeigneter Analyseverfahren quantitativ und qualitativ ausgewertet. Die
Ergebnisse werden bereit gestellt fur strategische und operative Entscheidungen sowie aktiv im
Kontinuierlichen Verbesserungsprozess genutzt.

- Quantitative Auswertung: -Erfassung des gesamten Beschwerdeaufkommens
-Fehlerhaufungen deuten auf interne Schwachstellen hin

- Qualitative Auswertung: -sucht nach Beschwerdeursachen

Die Ergebnisse liefern dem Unternehmen wichtige Hinweise Uber die tatsachlichen
Fehlerursachen und dienen der Entwicklung von Verbesserungen.
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Beschwerdemanagement

Beschwerdecontrolling

Das Beschwerdemanagement-Controlling kann in drei Bereiche unterteilt werden:

- Evidenzcontrolling ist fur das Unternehmen sehr wichtig, weil man weil}, dass die Unzufriedenheit von
Kunden in den erfassten Beschwerden haufig nur unzureichend zum Ausdruck kommt. Es hat die

Aufgabe, den Umfang der verborgenen Beschwerden aufzudecken und daraus Schlussfolgerungen zu
ziehen.

- Aufgabencontrolling uberwacht, inwieweit die Aufgaben des BM erfullt werden. Die Einhaltung von
Leistungsstandards wird durch Kennzahlen Gberwacht. Im subjektiven Aufgabencontrolling wird die
Zufriedenheit der Beschwerdefuhrer mit dem BM-Prozess erfasst.

- Kosten-Nutzen-Controlling dient der Abschatzung der entstehenden Ausgaben der vorausgehenden
Prozesse. Die Personal-, Verwaltungs-, Kommunikations- und Wiedergutmachungskosten werden dem
Nutzen gegenubergestellt. Aus der Kostenerfolgsrechnung wird der Gewinn ermittelt.
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Kundenbewertungen / Kritiken

,Kritiken konnen grol3e Macht haben, daher ist es wichtig, dass Kritiker sich
ihrer Verantwortung bewusst sind oder werden. Falsche Kritiken konnen zu
einer Selektion des Angebotes fuhren, was negative Folgen haben kann.
Selbstverstandlich darf sich jeder ein Urteil zu einem Angebot machen, doch
eignet sich dieses personliche Urteil nur selten zur massentauglichen Kritik. In
Zeiten des Internets und der enormen Reichweite der sozialen Medien findet
man allerdings immer mehr ungeeignete Meinungen zu Schriften. In den
meisten wird vor allem der personliche Frust oder die Enttauschung an einem
Produkt Ausdruck verliehen.8 Ein Beispiel sind die Bewertungen auf
Handlerseiten wie Amazon. Die Bewertungen steigern sich oft von einem
Extrem ins andere, eine objektive Meinung ist nur noch selten vertreten. So

heil3t es beispielsweise zu E.T.A. Hoffmanns Der goldne Topf:*

30.10.2019

5 Sterne
4 Sterne
3 Sterne
2 Sterne
1 Stern

57%
0%
0%
0%

43%

Akademie fiir Gesundheits-

und Sozialberufe



Beschwerdegesprach
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Beschwerdegesprach

Beschwerdereporting

Die Ergebnisse der quantitativen und qualitativen Auswertung werden an die
Unternehmensleitung und die Funktionsbereiche (Controlling, QM, Personal,
Marketing) weitergeleitet. Sie dienen als Grundlage fur kunftige Entscheidungen.
Innerhalb der Einrichtung ist festzulegen, welche Ergebnisse allen Mitarbeitern
der Einrichtung, z.B. im Intranet oder in Mitarbeiterzeitschriften, bekannt
gegeben werden.

Akademie fiir Gesundheits-
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Beschwerdegesprach

Ein Beschwerdegesprach verlauft in zwei Phasen:

Konflikt- oder Beschwerdeanalyse

Konflikt- oder Beschwerdeldosung

In der ersten Phase eines Beschwerdegesprachs soll der beschwerdefuhrenden Person ermoglicht werden, den
Vorgang, der zur Beschwerde gefuhrt hat, genauestens zu schildern.

Der separate Raum, in dem das Gesprach stattfindet, ist gematlich und ruhig.
Keine Telefonate oder Anfragen von Kollegen durfen das Gesprach storen.
Um den Vorgang festzuhalten, macht sich der Beschwerdemanager Notizen.

Die Regeln des aktiven Zuhorens sind anzuwenden, indem der Zuhorende den Redner nicht unterbricht, Augenkontakt
halt und keine Zeichen einer Bewertung von sich gibt.

Ist die Beschwerde ausgesprochen, fasst der Beschwerdemanager die Aufzeichnungen zusammen und |asst sich die
Zusammenfassung bestatigen. Dieser Vorgang beugt Missverstandnissen vor und unterstiutzt das aktive Zuhoren.

Akademie fiir Gesundheits-
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Beschwerdegesprach

Ein Beschwerdegesprach verlauft in zwei Phasen:

Konflikt- oder Beschwerdeanalyse

Konflikt- oder Beschwerdelosung

Ist die Beschwerde klar definiert, gilt es, eine kundenfreundliche Losung zu finden.

Der Beschwerdemanager muss Verstandnis fur die Beschwerde und somit fur den Kunden
zeigen.

- Abschlie3end muss die Zusicherung erfolgen, sich um das Problem zu kimmern.

Ist eine sofortige LOsung moglich, muss das Problem direkt behoben werden.

Akademie fiir Gesundheits-
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Beschwerdemanagement

Welcher Personenkreis muss in das Beschwerdemanagement
eingebunden werden?

- Kunden, Patienten, Bewohner
 Angehorige, Betreuer

* Personal

- Arzte, Therapeuten, Friseure, Lieferanten
- Kostentrager

- MD, Heimaufsicht

Akademie fiir Gesundheits-
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Beschwerdemanagement

Mogliche Beschwerdethemen konnen sein:

* Unfreundliches Personal

+ Zu wenig Zeit, unpersonlich

- Zu hohe Zimmerbelegung

* Hygiene

- Wartezeiten

* Schlechte Ausstattung

- Schlechtes Essen (Auswahl, Qualitat)

- Mangelnde Information / Kommunikation

Akademie fiir Gesundheits-
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Beschwerdemanagement

Grunde fur nicht geauBerte Beschwerden konnen sein:

- Beschwerden sind mit zu viel Zeit und Aufwand verbunden
- Patienten kennen ihre Rechte nicht

- Unkenntnis der Ansprechpartner bzw. Anlaufstellen
 Fehlendes Selbstbewusstsein

 Angst vor Konsequenzen, negative Reaktionen

 Schlechte Erfahrungen

Akademie fiir Gesundheits-
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Beschwerden — Herausforderungen und Aufgaben

Mein Steuerbiescheid muss falsch sein, denn ich
fiatte eine Cinfeammenssteuerenstattung
beantiagt. Jhr Steuerbescheid endet abier mit
einer Nachzaflung. Damit bin ich nichit




Beschwerden — Herausforderungen und Aufgaben




Beschwerden — Herausforderungen und Aufgaben




Beschwerden — Herausforderungen und Aufgaben

Weil die Strafe zum Resont so uneben
Cesen und kannten uns sa dibier viele
Deshall hatten wir weniger Spaf.




Beschwerden — Herausforderungen und Aufgaben




Beschwerden — Herausforderungen und Aufgaben
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Unternehmensverbund der Wirtschaftsakademie

Ein starker Verbund

A Unternehmensverbund der
UV Wirtschaftsakademie Schleswig-Holstein

g Wirtschaftsakademie Akademie fiir Gesundheits- Junge Menschen in Service-Gesellschaft der
?{ m Schleswig-Holstein AGS) und Sozialberufe JObB) offener beruflicher Bildung SGW) Wirtschaftsakademie mbH

2 g | ot e KLEEMANN
HOCHSCHULE SH mF%rr?QﬁS&aﬁef‘BHSH ®o—  SCHULEN 2
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