
SPECIAL _ Kundenbindung

Beschwerden erwünscht
Nörgelnde und unzufriedene Kunden nerven. Was tun? Ignorieren hilft nicht.
Die Reisebürokette BCD Travel geht offensiv mit diesem Problem um. Sie steuert die
Kommunikation mit einem elektronischen Beschwerdemanagementsystem.

Auf einer Geschäftsreise kann viel
schiefgehen: Die Fluggesellschaft ent-
schuldigt sich nicht für eine Verspä-
tung, das Hotel akzeptiert keine Kre-
ditkarten und der Mietwagen hat keine
Klimaanlage. Geschäftsreisen zählen zu
den beschwerdeintensiven Produkten.
Holpriger Service wirkt sich hier schnell
auf die Kundenzufriedenheit aus.
Bei einer Reise kommt es auf ein gutes
Zusammenspiel der unterschiedlichen
Dienstleister an. Jeder Kunde glaubt,
sich im Reisegeschäft auszukennen.
Meckern ist hier besonders beliebt. Vie-
le Reisebüroketten haben sich darauf

Ein elektronischer
Workflow erleichtert
die Kommunikation
mit unzufriedenen
Kunden

eingestellt und verstehen es als Bestand-
teil ihrer Kundenkommunikation, Be-
schwerden und Reklamationen ihrer
Klienten aufzunehmen, zu bearbeiten
und weiterzuleiten. Auch wenn sich die
Käufer auf Produkte beziehen, die vom
Reisebüro lediglich vermittelt wurden
und deren Qualität jenseits ihres Ein-
flussbereichs liegt. Kein Reisevermittler
kann beispielsweise etwas dafür, wenn
während eines Langstreckenflugs die
Anschlussverbindung im Zielland nicht
erreicht wird. Aber als Händler fühlen
sich die Reisebüros ihren Kunden ver-
pflichtet.

Text _ Harry Weiland

In der Kommunikation mit reklamie-
renden Kunden setzt die Reisebürokette
BCD Travel in Bremen, die vormals Ha-
pag-Lloyd- Reisebüro hieß und der TUI
gehörte, seit Jahren auf Software-Unter-
stützung. Bis Anfang dieses Jahres ver-
wendete man »Mea Culpa«. eine lokale
Anwendung, die nur in den jeweiligen
Büros lief und dort beim Bearbeiten von
Reklamationen half. Die Software ist et-
wa für die BCD-Kunden DaimlerChrys-
ler und Deutsche Telekom europaweit
im Einsatz. Nachteil dieser Lösung: Die
Beschwerden werden nirgendwo zentral
gesammelt und ausgewertet -  es kön-
nen nur sehr umständlich Lehren aus
den Daten gezogen werden.

»Mea Culpa online«

Seit Ende 2005 nutzt BCD Travel euro-
paweit das Beschwerdemanagement-
System der Hamburger Software-Firma
Inexso. Besonderheit: BCD Travel baut
damit keine eigenen Ressourcen auf, in-
stalliert weder Hardware noch Software,
sondern bezieht die Beschwerdemanage-
mentanwendung nach dem ASP-Prinzip
via Internet. Das System wurde von BCD
»Mea Culpa online« getauft und ist von
jedem Internet-Zugang aus erreichbar,
kann also schnell und problemlos von
den 300 BCD-Agenturen in Deutschland
genutzt werden.
Auch die Kunden in den Großunterneh-
men können sich via Internet einloggen
und ihrem Ärger Luft machen. »Mea Cul-
pa online« hat den Vorteil, dass alle Re-
klamationen an einer Stelle gesammelt
werden. Die Software basiert auf einem
E-Mail-Managementsystem und h i l f t
mit Features bei der Reklamationsbear-
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