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Aktives Beschwerdemanagement fuir Dentallabore

Beschwerden werden oft als etwas negatives angesehen. Richtig behandelt eroffnen sie dem Labor jedoch eine zweite Chance, sich zu profilieren und Kunden an sich zu binden.

Beschwerden sind positiv,
denn wer sich beschwert,
meint es gut! So ist jede Be-
schwerde auch eine Chance
zur Verbesserung. Jedoch
wird der Erfolgsfaktor eines
professionellen Beschwerde-
managements leider héufig
noch unterschétzt.

Bewusst wird in den Dentalla-
boren auf die gezielte Be-
schwerdeauswertung verzich-
tet. Dabei kann eine Be-
schwerde auch als ,kostenlose
Beratung“ verstanden werden,
die es richtig umzusetzen gilt.

Die Beschwerde als
Chance
Ziel des Beschwerdemanage-

mentsist es, Kunden zu binden,
zuriickzugewinnen und Prob-

ten (z.B.indem er aus Unzufrie-
denheit nicht mehrbestellt oder
seine negative Meinung ande-
ren mitteilt). Zwar werden die
indirekten Beschwerden von
den Mitarbeiternin den Dental-
laboren haufig als angenehmer
empfunden, da man sie nicht
unmittelbar selbst spiirt, aber
fiir das Labor sind sie langfris-
tig ,todlich®, da kein oder nur
ein verspitetes Handeln erfol-
genkann (vgl. Abb. 1).

Arten von
Beschwerden

Beschwerden konnen sich auf
Produkte (z.B. Art und Umfang
der Leistung, Kosten oder Lie-
ferungzumfalschenZeitpunkt,
wodurch Wartezeiten und Ter-
minverschiebungen entstehen)

Lieber keine Beschwerden

In der Scheu vor Aufwand und ungeziigeltem Beschwerde-
eingang liegt der Grund fiir die gegenwaértig eher passive
Beschwerdebearbeitung in den zahntechnischen Laboren.

Abb. 1

lemfélle effizient und fair zu 16-
sen. Oberste Prioritdt im Den-
tallabor muss es daher sein, in
allen Handlungen und Arbeits-
abldufen die Anforderungen
und Erwartungen der Kunden
bestmoglich zu erfiillen. Des-
halb sollte man Beschwerden
nicht als Probleme ansehen, die
es abzuwehren gilt, sondern als
Chance zurVerbesserung. Jede
Beschwerde zeigt auf, wo Ver-
besserungspotenziale liegen.
Beschwerdemanagement ist
deshalb der Kern einer kunden-
orientierten  Laborstrategie.
Ursache fiir eine Beschwerde
ist dabei immer das Nichterfiil-
lenvon subjektiven alsauch ob-
jektiven Erwartungen bzw. An-
forderungen des Kunden-egal,
ob diese geduBert wurden oder
nicht. Der unzufriedene Kunde
dubert seine Beschwerde direkt
(z.B. telefonisch, schriftlich)
oder indirekt durch seinVerhal-

oder das Verhalten (z.B. Un-
freundlichkeit, Unhoflichkeit,
Hektik, mangelnde Sensibi-
litdt, Ignoranz, Arroganz) be-
ziehen. Die Mehrzahl der geédu-
Berten Beschwerden bezieht
sich zwar auf das Produkt, da-
hinter verbirgt sich jedoch in
Wirklichkeit oftmals eine ver-
haltensbezogene Beschwerde,
die aber nicht artikuliert wird.
Es fallt dem Beschwerdefiihrer
(Kunden) offensichtlich leich-
ter, sich beispielsweise iiber die
Produktqualitdt zu beschwe-
ren, als tber die unfreund-
lichen Mitarbeiter des Dental-
labors.

Eines der Hauptziele des Be-
schwerdemanagements ist es
somit, die Hemmschwelle fiir
Beschwerden abzubauen und
ein Klima zu schaffen, in dem
sich der Kunde ,traut“, seine
Beschwerde direkt und offen
vorzubringen.

Vorurteile gegen
Beschwerden

Sicherhabensichindenletzten
Jahren die Verantwortlichen in
den Dentallaboren verstarkt
mit dem Thema Kundenorien-
tierung auseinander gesetzt.
Doch noch heute gibt es eine
Reihe von Vorurteilen gegen
Beschwerden, die einem wirk-
samen Beschwerdemanage-
ment entgegenstehen:

1.Vorurteil:

,Unsere Kunden sind doch zu-
frieden — die geringe Anzahl
von Beschwerden beweist
das!“Wabhr ist jedoch: Niedrige
Beschwerdezahlen im Labor
konnendasErgebnishoher Be-
schwerdebarrieren und/oder
resignierten = Kundenverhal-
tens sein.

2.Vorurteil:

,Kunden, die sich beschwe-
ren, sind Gegner!“ Wahr ist je-
doch: Kunden, die sich be-
schweren, sind Partner. Denn
wer sich duBert, meint es gut
und gibt dem anderen eine
(weitere) Chance.

3.Vorurteil:

,Die meisten, die sich be-
schweren, sind notorische
Norgler, Querulanten und
Besserwisser!“ Wahr ist je-
doch: Die weitaus meisten
Kunden, die sich beschweren,
sind Kkeine permanenten
Norgler oder Besserwisser.
Untersuchungen haben dies-
beziiglich erwiesen, dass ma-
ximal fiinf Prozent aller Be-
schwerden ungerechtfertigt
sind.

4.Vorurteil:

,Beschwerden und ihre Bear-
beitung fithrenim Labornurzu
zusétzlichen Kosten!“ Wahr ist
jedoch: Die in den Beschwer-
den enthaltenen Informatio-
nen geben hiufig Hinweise auf
kostensenkende Verbesse-
rungsmaBnahmen.

Emotionen einer Beschwerde

Cas Beschwerdeverhalten 151 von der Sach - und Gefihlsabens bestmmt

Ba st hwerdefuhirer

Beschwerdesmplangeér
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Verbesserung der
Marktposition

Das Thema ,Beschwerden®
wird in der Unternehmenspra-
xis haufig recht negativ disku-
tiert. Richtig verstanden geben
Beschwerden dem zahntechni-
schen Labor jedoch die Gele-
genheit, aktuelle Informatio-
nen direkt vom Markt zu erhal-
ten um dadurch betriebliche
Schwiéchen (z.B. Optimierung

verhalten sind auch der Um-
fang und der Grad der empfun-
denen Beeintridchtigung. Bei
einem als erheblichen Schaden
empfundenen  Sachverhalt,
wie z.B. einer schlecht sitzen-
den Prothese, wird sich jeder
Kunde beschweren. Bei sog.
»Kleinigkeiten“ jedoch, die in
Summe zu einer erheblichen
Unzufriedenheit fiihren kon-
nen, unterbleibt héufig jeder
Hinweis — und am Ende steht

Aufgestaute Wut, Arger und
Enttduschung entladen sich
zumTeil aus nichtigem Anlass —
der Beschwerdefiihrer ist nur
nochbedingtauf der Sachebene
erreichbar. Die Emotion beein-
trachtigt jedoch die Denk- und
Analysemoglichkeit. Ziel bei
der Entgegennahme von Be-
schwerden muss deshalb sein,
die negativen Emotionen bzw.
Gefiihle zu verkleinern, damit
der Kunde wieder auf die Sach-
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der Qualitdt, Steigerung der
Termintreue) als auch Markt-
chancen (z.B.Verbesserung der
Imagepositionierung) zu iden-
tifizieren. Gleichzeitig bilden
Beschwerden einen Teil des
vom Kunden gewiinschten Ser-
vices und wirken sich somit —
bei entsprechender Bertick-
sichtigung - unmittelbar auf
den Marktanteil und das unter-
nehmerischen Wachstum aus.

96 Prozent beschweren
sich nicht

Es lasst sich somit feststellen,
dasseine geduBerte Beschwerde
immer auch eine positive Seite
besitzt und es im Dentallabor
folglich nur darum gehen
kann, dass eine entstandene
Unzufriedenheit seitens des
Kunden auch artikuliert wird.
Denn 96 Prozent der unzufrie-
denen Kunden duf3ern sich laut
wissenschaftlichen  Studien
nicht! Kunden wigen ab, ob
sich eine Beschwerde fiir sie
lohnt und welche Hindernisse
es zu Uiberwinden gilt, um die
Beschwerde ,loszuwerden®.
Jeder wiégt fiir sich ab, ob es
ihm nachtréglich niitzt, sich zu
beschweren. Von erheblichem
Einfluss auf das Beschwerde-

die ,Rache des Kunden“ durch
ausbleibende Auftrige.

Entgegennahme von
Beschwerden

Einer der wichtigsten Grund-
sétze des Beschwerdemanage-
ment ist, nicht zu warten, bis
sich jemand beschwert, son-
dern aktiv auf den unzufriede-
nen Kunden zuzugehen. Hinter
diesem Grundsatz steht die
Uberzeugung, dass man es
héufig spiiren kann bzw. im
Vorfeld erahnt, wenn ein
Kunde unzufrieden ist.

Nur sind die Mitarbeiter im
Dentallabor bisher aus ,Angst
vor Beschwerden“ einem sol-
chen Gespridch bewusst aus
demWeg gegangen.Erstdie Er-
kenntnis tiber das Positive ei-
ner Beschwerde kann hier eine
entsprechende Verhaltensén-
derung bewirken.

Sach-und Gefiihlsebene
von Beschwerden

Bei der Beschwerdeannahme
sollte man jedoch darauf ach-
ten, dass das Beschwerdever-
haltenzu 80 Prozent von der Ge-
fithls- bzw. Beziehungsebene
bestimmt wird (vgl. Abb. 2).

ebene zuriickfindet. Macht der
Beschwerdeempfinger  den
Fehler,gleichaufder Sachebene
zu diskutieren, ohne konkret
auf die Sachebene einzugehen,
baut sich beim Kunden ein wei-
teres negatives Gefiihl auf. Er
fiihltsichindie, Ecke gedrangt®
und verschlieft sich den vorge-
tragenen Sachargumenten erst
recht. Ganz besonders negativ
reagiert der Laborkunde auf die
Missachtung seines Selbstwert-
gefiilhls. Begegnet der Be-
schwerdeempfidnger dem Kun-
denjedoch ebenfalls emotional,
indem er z.B. Verstdndnis hat
und freundlich ist und bleibt,
fiihlt sich der Kunde verstanden
und in seinem Gefiihl akzep-
tiert. Er fithlt sich als Person
ernst genommen und wird ra-
tionalen Argumenten gegen-
iiber wieder zugénglicher.

Emotionen setzen
Emotionen frei

Eine Beschwerde ist hiufig
eine recht stressbeladene An-
gelegenheit, in der sich beide
Parteien hiufigzuemotionalen
LZAusbriichen“ verleiten lassen.
Das richtige Verhalten bei der
Beschwerdeannahme lasst
sich jedoch leicht erlernen.



