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Professionelles Beschwerdemanagement ist ein absolutes 
Must-have für jeden Betrieb mit Kundenkontakt. Es ist ein 
lebendiger Prozess, der in der Chefetage etabliert sein und  
von den Mitarbeitern tagtäglich angewandt werden muss. 

Dieses Trainingsbuch stellt die Grundlagen des Beschwerde-
managements dar und erklärt ausführlich, wie Beschwerdema-
nagement gelingen kann.

Die Autorin geht auch auf die verschiedenen Kundentypen ein, 
auf die unterschiedlichen Arten der Beschwerden und zeigt auf, 
wie man am besten darauf reagiert.

Mit zahlreichen Fragen und Aufgaben wird der Leser zum Nach-
denken über das eigene Verhalten im Beschwerdemanagement 
angeregt.

Ein Praxisbuch für Führungskräfte, Mitarbeiter mit Personalver-
antwortung und mit Kundenkontakt.
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Vorwort 

Eigentlich könnte alles so einfach sein. Der Kunde1 be-
kommt für sein Geld die gewünschte Ware oder Dienst-
leistung und beide Geschäftspartner sind zufrieden. 
Diese Idealvorstellung gelingt leider nicht immer! 
Manchmal ist der Kunde mit dem Erworbenen nicht 
zufrieden und steht erneut vor uns. Er will Wiedergut-
machung. 

Jetzt beginnt das Handlungsmanagement im Umgang 
mit der Kundenbeschwerde. Allein das Wort „Be-schwer-
de" beschreibt schon die Situation. Sie ist schwerwiegend. 
Der Sachverhalt, mit dem wir uns auseinanderzusetzen 
haben, erfordert unsere ganze Aufmerksamkeit, unser 
Interesse und Einfühlungsvermögen. 

Hier entscheidet es sich, ob die Beschwerde als Ärgernis 
und der Kunde als lästig empfunden wird oder ob Sie die 
Beschwerde als das nehmen, was sie ist:

 die Chance zur wertschätzenden Partnerschaft mit dem
Kunden

 die Chance für eine langfristige und stabile Kunden-
beziehung

 die Chance für eine Investition in die Zukunft

 die Chance zur Verbesserung von internen und externen
Prozessen und Abläufen

1 Aus Gründen der Lesbarkeit wird bei Personenbezeichnungen 
die männliche Form gewählt, es ist jedoch immer die weibliche 
Form mitgemeint. 
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 die Chance zur Optimierung und Steigerung des Quali-
tätsstandards

 die Herausforderung als Unternehmen, als Führungs-
kraft und als Mitarbeiter sein Bestes zu  geben

Bei der erfolgreichen Umsetzung dieser Chancen wün-
sche ich Ihnen viel Erfolg! 

Ihre 

Barbara Weyerer 

Die Vorschläge in diesem Buch sind ausschließlich An-
regungen der Autorin; ihre Umsetzung erfolgt eigen-
verantwortlich.

 Vorwort 
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1 Die Beteiligten 

Werfen wir zum Einstieg kurz einen Blick auf die Beteiligten 
im allgemeinen Marktgeschehen. Wie ist die gegenseitige 
Wechselwirkung auf deren Einstellungen, Erwartungshal-
tungen, Verhaltensweisen, Reaktionen und Möglichkeiten?  

Der heutige Markt ist ein Käufermarkt. Das Angebot über-
steigt weitgehend die Nachfrage. Produkte und Dienstleis-
tungen werden immer ähnlicher. Hinzukommen in wieder-
kehrenden Abständen Finanz- und Wirtschaftskrisen sowie 
die jeweilige Arbeitsmarktsituation. Das sind Faktoren, die 
entscheidenden Einfluss auf das Spar- und Konsumverhal-
ten der Kunden haben.  

Der Kunde in Zeiten multimedialer Kommunikation ist 
informierter und preissensibler bei der Auswahl der Waren 
und was seine Bereitschaft für Investitionen dafür betrifft. 
Smartphone und iPad ermöglichen ihm, bereits an Ort und 
Stelle einen Preis-Leistungs-Vergleich vorzunehmen. Umso 
wichtiger ist daher, wie der Kunde das Unternehmen wahr-
nimmt. Welche Vorstellungen, Erfahrungen und Werte er 
mit dem Unternehmen für sich in Verbindung bringt. Nur so 
besteht für ein Unternehmen eine reelle Chance, sich vom 
Markt zu differenzieren, die Kundenverbindung dauerhaft 
zu stärken und zu festigen. 

Die Konkurrenz ist groß und der Kampf um den Kunden 
wird immer kreativer. Er wird mit Rabatten, Zahlpausen, 
Skonto, Wechselbonus, Finanzkauf, Leasingangeboten, 
Gutscheinen, Spezialtarifen und vielem mehr umworben 
und zum Kauf animiert. Hervorragende Marketing- und 
Werbekampagnen tun ihr Übriges, um die Kauflust zu we-
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16 1  Die Beteiligten 

cken. Der Kauf ist jedoch nur die eine Seite der Medaille. Ist 
der Kunde mit seinem Erworbenen auf Dauer zufrieden, 
fühlt er sich in seiner Kaufentscheidung auch im Nachhinein 
bestätigt. Erweist sich sein Kauf aber aufgrund von Mängeln 
für ihn als nachteilig, wird er seine Entscheidung kritisch 
hinterfragen. Die damit verbundene Unzufriedenheit wird 
sich zuerst auf die mangelhafte Ware oder Dienstleistung 
konzentrieren. Erfährt der Kunde im Umgang mit seiner 
Beanstandung nicht die angemessene Be-handlung, wendet 
sich seine Unzufriedenheit auch gegen das Unternehmen. 
An dieser Stelle beginnt die Differenzierung: die Chance, 
besser zu sein als die Konkurrenz. Denn: Nach dem Kauf ist 
vor dem Kauf!  

„Wie der Herr, so das Gescherr“ – dieses alte Sprichwort hat 
von seiner Gültigkeit bis heute nichts an Aktualität verloren. 
Was bedeutet dieser Spruch konkret für das Unternehmen?  

Es ist die Ein-stellung, die das Unternehmen im Umgang mit 
dem Kunden und seiner Beschwerde vorlebt. Diese Einstel-
lung wird von Führungskräften und Mitarbeitern tagtäglich 
umgesetzt, im Positiven wie im Negativen. Jeder Beteiligte, 
der direkt oder indirekt mit dem Kunden in Kontakt steht, 
handelt mit dem wertvollsten Wirtschaftsgut des Unter-
nehmens – dem Kunden mit seiner Kaufkraft. Deshalb ist es 
wichtig, dass allen bewusst ist: Ich bin Repräsentant und 
Stimme des Unternehmens und mitverantwortlich für den 
Geschäftserfolg. 

Jedes Unternehmen steht im Kampf um den Kunden und 
gegen die Konkurrenz in einem sich ständig verändernden, 
wechselseitigen Beziehungsdreieck. Dauerhaft wird derje-
nige im Markt verbleiben, der es schafft, mit qualitativen 
Produkten, einem soliden Preis-Leistungs-Verhältnis und 
einem einfühlsamen kunden- und lösungsorientierten Be-
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schwerdemanagement die Kunden zufriedenzustellen, 
womöglich noch besser: sie zu begeistern! 
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