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von Elke Nurnberger, nuernberger & partner

o Teil 1: Nutzen Sie Ihre Chance!
o Teil 2: Systematisches Vorgehen im Beschwerdefall

Sobald eine Beschwerde mundlich oder schriftlich in der Kanzlei eingeht, geht es darum, alle
erforderlichen Daten zusammenzustellen. Am besten eignet sich eine systematische
Herangehensweise fur die Aufnahme von Beschwerden. Diese ist die Basis, bestmdglich und
mandantenorientiert reagieren zu kdnnen. Haufig besitzt die Person, die eine Beschwerde
annimmt, nicht die Kompetenz, das Problem genau zu analysieren oder gleich selbst zu I6sen.
Daher empfiehlt sich, eine allgemeingultige Herangehensweise in der Kanzlei einzufiihren. Diese
kdnnte so aussehen:

1. Beschwerde 2. Beschwerde 3. Problem
erfassen St bearbeiten = lésen

1. Beschwerde erfassen

Begrufen Sie den Mandanten, horen Sie interessiert und freundlich zu, ohne eine Aussage uber
die Sache zu treffen. Zeigen Sie ehrliches Verstandnis flir geschilderte Sorgen und Probleme.
Auf alle Falle muss der Mandant ausreden konnen und gegebenenfalls ,Dampf ablassen.”
Unterbrechungen nach dem Motto: ,Geben Sie mir bitte erst einmal ihre Mandanten-Nummer*
sind ungeeignet. Beim Kunden entsteht sehr schnell das Gefiihl, seine Beschwerde wird nicht
ernst genommen, bzw. soll abgewimmelt werden.

Vermeiden Sie, eventuell entgegengebrachte Schuldzuweisungen sofort zurlickzugeben, nach
dem Motto: ,Wenn Sie friher lhre Unterlagen geschickt hatten, hatten wir sorgfaltiger arbeiten
konnen ...“ Erst nach grundlicher Prafung des Vorgangs sollte eine Aussage uber ,Schuld®
getroffen werden. Halten Sie sich so lange mit Aussagen bedeckt, bis Sie ganz genau wissen, was
vorgefallen ist.

Reagiert ein Mandant sehr verargert, versuchen Sie Person und Sache getrennt voneinander zu
behandeln. Gehen Sie zunachst einmal davon aus, dass er sich Uber eine Sache und nicht tGber
Sie personlich argert. Beleidigende Formulierungen, die Sie hdren oder lesen, sollten Sie zu
diesem Zeitpunkt ignorieren. So behalten Sie Distanz und kuhlen Kopf und kdnnen leichter eine
zufriedenstellende Lésung finden.

Mitarbeiter, die die Beschwerde annehmen, sollten Rahmendaten wie Datum, Uhrzeit Name,
Firma, ggf. Mandanten-Nummer etc. erfassen. Wichtig ist die Frage, ist z. B. der Anrufer nur
Beschwerdeflhrer ist oder selbst der Betroffene. Gut ist auch immer, den Grad der Verargerung
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festzuhalten.

Alle weiteren Informationen zur Beschwerde werden erfasst: Was? Wann? Wer? Mdglichst auch
Details, wie: Ist die Beschwerde leistungsbezogen, personenbezogen oder eine
Folgebeschwerde? Auch Losungsansatze und Vorstellungen des Mandanten sollten notiert
werden. Dadurch kdnnen Sie spater individuell auf Inren Kunden eingehen.

Der Mandant sollte nach Vorbringen seiner Beschwerde das Gefihl haben, einen Losungsprozess
angestolien zu haben. Bleiben Sie hilfsbereit, auch wenn eine Beschwerde auf den ersten Blick
als nicht wichtig erscheint. Versichern Sie ihm, dass Sie daran arbeiten werden und bis wann er
eine Antwort erhalten wird.

Tipp

Es empfiehlt sich, fur die Beschwerdeerfassung in der Kanzlei, feste Richtlinien und Ablaufe
einzufihren. Damit erleichtern Sie Ihren Mitarbeitern die Bearbeitung und sorgen flr schnelle
Reaktionszeiten. Zum anderen erhalten Sie genau die Informationen, die Sie bendtigen, ohne
beim Mandanten noch einmal unnoétig nachfragen zu mussen.

Lassen Sie lhre Mitarbeiter schwierige Kommunikationssituationen und den souveranen
Umgang damit, trainieren. Das hilft, im angespannten Kundendialog ruhig und uberlegt zu
bleiben.

2. Beschwerde bearbeiten

Fir alle Beteiligten sollte gleichermalen gelten: Beschwerdebearbeitung hat Prioritat. Benennen
Sie eine zustandige Person, bei der alle Informationen zusammenlaufen. Diese Person ist dann
der Ansprechpartner fir den Mandanten, bis zum Abschluss des Vorgangs.

Nun geht es an die Recherche, an welcher Stelle ,der Hund begraben liegt.“ Jeder Beschwerde
liegt mindestens ein Problem zugrunde. Fast alle Probleme lassen sich den folgenden drei
Bereichen zuordnen:

Person Dienstleistung Prozess

e Falschinformation e Qualitat e Geschwindigkeit

e Mangelndes e Preis- ¢ Unvollstandigkeit
Problembewusstsein /Leistungsverhaltnis e Umstandlichkeit

e Fehlende ¢ Benutzerfreundlichkeit e Transparenz/
Information ¢ Richtigkeit Nachvollziehbarkeit

e Mangelnde e Sicherheit e Fehler
Freundlichkeit e Verlasslichkeit e Mangelhafte

e Fehlendes Datenerhebung

Engagement
e Desinteresse
e Fehlendes

Verstandnis
e Fehlende

Fahigkeiten
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Quelle: nach Udo Haeske

Es kann sein, das Problem liegt in der Verhaltensweise einer Person begrundet. Es ist mit der
Durchfihrung der Dienstleistung verknUpft oder es hangt mit dem Ablaufprozess der
Dienstleistung(en) zusammen. Haben Sie in einem Bereich vermehrt Beschwerden oder
Probleme, ist das flr Sie ein ernst zu nehmender Hinweis fir den Ausbau lhres internen
Beschwerdemanagements. Nehmen Sie den unzufriedenstellenden Bereich lhrer Kanzlei dann
genau unter die Lupe.

Tipp
Grundsatzlich gilt:

Nehmen Sie jede Beschwerde ernst.

Schwerwiegende Falle sind immer Chefsache.

Reagieren Sie schnell auf Beschwerden.

Personliche Gesprache sind besser als schriftiche Kommunikation.

Finden Sie grof3zigige Losungen.

Behandeln Sie alle Klienten gleich.

Setzen Sie zur Beschwerdebehandlung geschultes Personal mit einem hohen Mal} an
sozialer Kompetenz ein.

3. Problem losen

Haufig kommt es vor, dass der Mandant bereits konkrete Vorstellungen fur eine Losung hat. Diese
wird er lhnen mitteilen. Prifen Sie, ob seine Vorschlage fur Sie akzeptabel sind. Wenn ja, haben
Sie eine schnelle Losung bereits in der Tasche. Wenn nein, sollten Sie Ihre Ablehnung
argumentieren. Unter Umstanden gibt es auch Teilldsungen, die fur beide Seiten tragbar sind.

Sollte der Mandant Ihnen nichts vorschlagen, binden Sie ihn ruhig in die Losungssuche mit ein.
Fragen wie: ,Was halten Sie von diesem Vorschlag?“ oder ,Was ware fur Sie eine zufrie-
denstellende Lésung?“ zeigen Ihr grundsatzliches Losungsinteresse.

Nicht immer kénnen Sie mit dem sich Beschwerenden gleicher Meinung sein. Der Lésungsansatz
ist ein Prozess, in dem schrittweise eine gemeinsame Ldsung erarbeitet wird. Manchmal findet
man eine, fur alle Beteiligten gute Losung, manchmal einigt man sich nur auf einen Kompromiss.
Wichtig ist: Sprechen Sie mit Inrem Mandanten ausfihrlich. Stellen Sie Fragen, bis die Sache
wirklich bereinigt ist. Legen Sie gegebenenfalls auch klar Ihre Grenzen des Entgegenkommens
dar.

Haben Sie eine Losung gefunden, ist es empfehlenswert, diese schriftlich festzuhalten und dem
Mandanten zukommen lassen. Das stellt einen sauberen Abschluss fur beide Seiten dar und Sie
haben den Vorgang dokumentiert.

Fazit: Beschwerden sind Chancen

Haufig reagieren Menschen auf eine Beschwerde betroffen und wenig erfreut. Vielleicht macht ein
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Mandant in schonungsloser Offenheit auf Schwachstellen und Schlampereien aufmerksam. Das
schmerzt und man neigt zur gedanklichen Verdrangung. Das ist die eine Seite.

Die andere Seite ist: Der Mandant hat unter Umstanden ziemlich viel MUhe und Zeit investiert, um
Sie Uber eine mangelhafte Situation in Kenntnis zu setzen. Vielleicht hat er Ihnen das Ganze
sogar schriftlich gegeben. Sie erfahren Schwachstellen lhrer Kanzlei, Informationen tber lhre
Mitarbeiter und Ihre Auf3enwirkung.

Genauer betrachtet, sind Beschwerden auferst hilfreich. Allerdings nur dann, wenn Sie zukunftig
an deren Entstehungsgeschichte arbeiten. Nutzen Sie die Chance und verwenden Sie die neu
erlangten Informationen nutzbringend. Nicht zu vergessen: So preiswert kommen Sie selten an
dererlei (Er)-Kenntnisse.

Dem Mandanten der sich beschwert, gebuhrt Dank. Scheuen Sie sich nicht, den Dank auch
auszusprechen. Sagen Sie lhrem Kunden zu, dass sich die Missstande nicht wiederholen werden.
Finden Sie kulante und grof3zlgige Lésungen:

Das bringt Nutzen fur den Mandanten und die Kanzlei.

Positiver Nebeneffekt: Uber den kulanten Umgang mit einer Beschwerde wird mit anderen
Personen auch aktiv gesprochen. Das heil3t, hier kdnnen Sie, trotz vorangegangenem Fauxpas,
punkten! Haben Sie eine Beschwerde schnell und professionell geldst, gewinnt der Mandant
Vertrauen. Seltene Fehler verzeiht man, sofern sie rasch aus der Welt geschafft werden. Sie
werden haufig sogar als ,menschlich® und damit ,sympathisch®, eingestuft.

Hinweise zur Autorin

Elke NUrnberger, Geschaftsflihrerin von nidrnberger & partner, ist
Wirtschaftsmediatorin, Coach, Kommunikationsberaterin und
Fachautorin.

Seminare und Trainings flr Kanzleien zu den Schwerpunkten
Kommunikation, Kundenorientierung, Beschwerde- und
Konfliktmanagement werden individuell angeboten.

Infos unter http://www.nuernbergerpartner.de oder
info@nuernbergerpartner.de
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