Anhang 4

Beispiel fur ein
Beschwerdeerfassungsformular
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Beispiel fiir ein Beschwerdeerfassungsformular

A =

Entgegennehmende(r): Eingangsdatum:

Beschwerdeweg

[] Telefon [] Brief [] Persénlich Tl
Adressat der Beschwerde

[[] Kundenbetreuung  [] Verkauf [] Geschaftsfiihrung  []

#, {5

Stammdaten

At P IT LT AR R A s e N S P BT D

Interner/externer Kunde

Anrede: [] Interner Kunde [[] Externer Kunde
Vorname: Betroffener
—— [C] Beschwerdefiihrer selbst

i [] Angestellter des Beschwerdefiihrers
Ansprechpartner: ] Vorgesetzter des Beschwerdefiihrers
StraBe/Postfach: [] Verwandter des Beschwerdefiihrers
PLZ/Ort: Verirgerung

(T = A = R i T 55|

gering sehr groB

Produkt/Dienstleistung

] 5 [ O
Marktangebot/Marketing-Mix

[] Produkt [] Preis [] Distribution [] Kommunikation
[] Personal (] Prozess [] physisches Umfeld []

Gesellschaftspolitisches Verhalten

o "
et

Fallschilderung Art des Problems
[] Problem 1 [] Problem 2
[] Problem 3 [] Problem 4

Ort des Problemauftritts

Zeitpunkt des Problemauftritts
Erst-/Folgebeschwerde Reaktionsdringlichkeit
[] Erstbeschwerde [[] Folgebeschwerde [] Dringlichkeitsstufe 1

[[] Dringlichkeitsstufe 2
[] normale Bearbeitung

Gewdhrleistung/Kulanz
[C] Gewihrleistung
(] Kulanz

Vom Kunden gewiinschte Fall-Losung
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