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Wunsch- und Beschwerdemanagement 

- WBM - 

  

 

 

Im Spannungsfeld  zwischen 

Kundenwünschen und 

Mitarbeiterzufriedenheit 

 

Praxiserfahrungen  

mit Kulanz und Kundenbefragungen 
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Wer wir sind: 

 

Corinna Benthack 
Leitung Bücherhalle Elbvororte 

 Projektleitung WBM 

 

 

Michel Kehden 
Auszubildender Bücherhallen Hamburg 
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   Die Bücherhallen Hamburg 

 

Ein dezentrales System mit 32 Bücherhallen 

 

Bücherhalle Elbvororte 

 

Pilotbibliothek für die Meinungskarte und die erste 

Befragung 
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Entwicklung von WBM 

 

Jul 07          Die Projektgruppe nimmt ihre Arbeit auf 

Mai 08         Fertigstellung des Leitfadens WBM 

Okt 08         Pilotphase mit 5 Bücherhallen 

Jun 09         Einführung  von WBM in allen Bücherhallen 

2010            Auswertung März 2010 

2010/11       Entwurf einer Meinungskarte für Kundenbefragungen 

2012            Pilotphase Meinungskarte Bücherhalle Elbvororte 

Ende 2012   Einführung der Meinungskarte in allen Bücherhallen 
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Warum war WBM notwendig? 

Kundenorientierung 

• Verbesserung der Kundenzufriedenheit 

 

Mitarbeiterzufriedenheit 

• Verbesserung 

                   durch gute interne und externe Kommunikation 

      durch klare Abläufe und Zuständigkeiten 

 

 Qualitätsverbesserung 

• Durch eine Clearingstelle 

            Auswertung der Wünsche und Beschwerden 

            Änderungen, Anpassungen, Innovationen werden vorangetrieben 
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2 wichtige Bausteine 

 

• Entscheidungskompetenz 

 

• Kulanz 
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Entscheidungskompetenz 

• Jeder Mitarbeiter im Kundenkontakt  kann und darf 

entscheiden 

 Ich bin verantwortlich für die Wünsche und         

Beschwerden, die an mich herangetragen werden 
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Kulanz 

 

 Ich darf kulant sein 

 Kulanz ist keine Niederlage 

 Kulanz wird nicht sanktioniert 

 Kulanz ist eine Ausnahme 
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Bilanz von WBM 

  

• Entscheidungsfreiheit vor Ort (Kulanz)  

• Aufwertung durch mehr Verantwortung 

• Wichtige Lernprozesse in den Teams  

  Arbeitsentlastung   

  Verbesserung interner Kooperation und Kommunikation  
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Kundenbefragung als Prophylaxe 
 

 

• Beschwerden sind nicht erfüllte Kundenwünsche 

 

• Wünsche erfüllen, bevor sie zu Beschwerden werden 

– Verbesserung der Kundenzufriedenheit 

– Verbesserung der Mitarbeiterzufriedenheit 
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Ihre Meinung ist  

uns wichtig 
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Sehr zufrieden; 
41,33% 

Zufrieden; 28,99% 

Unzufrieden; 
9,89% 

Keine Nennung; 
19,78% 

Gesamtergebnis 

der 

Kundenbefragung 

Abgegebene Meinungskarten: 

 

155  
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Anmerkungen zur Auswertung der

 Kundenbefragung 

    

 

Wie wurde die Karte genutzt? 

 

Wie haben wir ausgezählt? 
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Auswertung der Meinungsbefragung 

Abgegebene 
Meinungsbögen: 155 

Kontrollzahl (muss mit 
abgegebenen Bögen 

übereinstimmen):  155 

Kategorien sehr zufrieden [ 1 ]   zufrieden [ 2 ] unzufrieden [ 3 ] keine Nennung 
gezählte 
Bögen 

Öffnungszeiten 53 56 29 17 155 

telefonische 
Erreichbarkeit 

58 48 9 40 155 

Wartezeit 82 41 11 21 155 

Medienangebot 52 66 17 20 155 

Bestandspräsentation 61 59 7 28 155 

Broschüren und 
Stadtteilinformation 

56 45 7 47 155 

Beratungsqualität / 
Kompetenz 

84 33 11 27 155 

Kundenfreundlichkeit 90 31 14 20 155 

Räumlichkeiten 80 37 18 20 155 

Atmosphäre 77 44 14 20 155 

Homepage / Internet 60 49 13 33 155 

Katalog 56 41 18 40 155 

Kundenkonto 71 34 15 35 155 

Gebühren 44 50 36 25 155 

Veranstaltung 37 40 11 67 155 

Gesamtsumme: 961 674 230 460 2325 
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Rahmenbedingungen 
vor Ort 

Angebot Personal Zentrale 
Rahmenbedingungen 

42,90% 
33,23% 

50,45% 

37,26% 

30,00% 
33,87% 

25,42% 

28,06% 

15,16% 

6,77% 

7,61% 

13,23% 

11,94% 
26,13% 

16,52% 21,45% 

Sehr zufrieden Zufrieden Unzufrieden Keine Nennung

Ergebnis der Kundenbefragung 
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Kommentare aus den Karten 

 

Kommentare fürs Herz 

 

Kommentare zum Nachdenken 

 

Kommentare zum schnellen Handeln 
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Vorteile einer Befragung 

• Ich erfahre Dinge über meine Bibliothek, die man mir 

nicht so einfach ins Gesicht sagt 

• Lob zeigt, wo wir richtig liegen 

• Die Kritik bringt uns weiter, hilft uns, den Service zu 

verbessern, etwas zu verändern und zu verbessern 
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Zusammenfassung der Ergebnisse 

 

Arbeitsintensiv aber lohnend 

 

Ausblick 
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit 

 

• Corinna Benthack – Projektleitung WBM 

    Bücherhalle Elbvororte 

• corinna.benthack@buecherhallen.de 

 

Mehr Infos am 

Do 24.05. 10 – 12  

am Stand in der  

Firmenausstellung 
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