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1. Einleitung

Das Erreichen einer hohen Kundenzufriedenheit sollte fur nahezu alle Unternehmen ein
oberstes Unternehmensziel sein. Jedoch wird dieses Ziel zu wenig in Kundenbindungs-
strategien umgesetzt. Oftmals fehlt das kompromiBlose Bemiithen, Kundenunzufrieden-
heit zu vermeiden und verirgerte Konsumenten zu ermutigen, sich mit ihrer Beschwerde
an den Anbieter zu wenden.' Die heutigen Verbraucher kénnen nicht als zufriedener,
wohl aber als anspruchsvoller und kritischer gegeniiber der Vergangenheit beschrieben
werden. Dazu tragen sowohl der gestiegene Wohlstand und das gehobene Qualitatsni-
veau der Produkte als auch das erwachte UmweltbewuBtsein, die Sattigung vieler '
Mirkte und das ungebrochene Tempo des wirtschaftlichen Wandels bei. Es ist schwieri-
ger geworden, die Bediirfnisse der Verbraucher zu erkennen und ihre Reaktionen vor-
auszusehen.?

Der Verbraucher will nicht lianger "Bittsteller" sein, wenn es um Reklamationen oder
andere Serviceleistungen geht. Sensibilisiert durch die Diskussion tber die "Service -
Wiiste Deutschland", heben die Kunden das Anspruchsniveau beziiglich der Qualitit des
Services immer mehr an.® Dem jahrlich erstellten deutschen Kundenbarometer (Messung
der Kundenzufriedenheit) zufolge, bei dem zuletzt mehr als 32.000 Endverbraucher
befragt wurden, ist das Zufriedenheitsniveau seit 1993 kontinuierlich gesunken. Das
Service-Niveau der Unternehmen hat sich in Deutschland jedoch allgemein deutlich
verbessert, beispielsweise durch die Einrichtung von Kundendienst-Abteilungen oder das
Anbieten von Servicetelefonen. Daraus 148t sich erkennen, dall die Unternehmen zwar
bemiiht sind ihre Serviceleistungen zu verbessern, die Konsumenten - infolge ihrer
gestiegenen Anspriiche - dies aber nicht honorieren.* Haufig fithlen sich Unternehmen
durch Beschwerden auf nicht zutreffende und unzulissige Weise kritisiert. Beschwerden
werden als etwas Unangenehmes angesehen, deren Bearbeitung das Zeitbudget der

Mitarbeiter einschrankt und andere Ressourcen (z.B. Ersatzbeschaffung, EDV) des An-

Vgl. Stauss, Bernd / Seidel, Wolfgang: "Beschwerdemanagement: Fehler vermeiden - Leistung verbes-
sem - Kunden binden", Miinchen 1996, S. 10.

Vgl.Graf, Karin: "Die Behandlung von Verbraucherbeschwerden in Unternehmen", Berlin 1990, S.2.
Vgl. Ogger, Giinter: "Koénig Kunde - angeschmiert und abserviert”, Miinchen 1996, S. 223-224.

Vgl. Die Welt: "Konig Kunde neigt zum Norgeln", vom 09. Juli 1997, S. 19.

1
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bieters beansprucht.’

Das Ziel dieser Diplomarbeit ist die einzelnen Aufgaben eines Beschwerdemanagement-
systems und ihren zielgerichteten Einsatz in einem Dienstleistungsunternehmen dar-
zustellen. Dabei soll verdeutlicht werden, warum sich ein mittelstindischer Reisever-
anstalter mit diesem Thema beschiftigen mufl und wie er ein effizientes Be-
schwerdemanagement als wirksames Instrument der Kundenbindung einsetzen kann.
Ferner mochte der Verfasser veranschaulichen welchen Beitrag die aus Beanstandungen

resultierenden Informationen leisten kdnnen, um potentielle Marktrisiken zu reduzieren.

Zunichst erfolgt eine Darstellung der wesentlichen Grundlagen des Beschwerdemanage-
ments. Diese setzen sich mit dem Konstrukt der Verbraucherunzufriedenheit sowie dem
Begriff, den Zielen und den Aufgaben des Beschwerdemanagements auseinander.
Abgeschlossen wird dieser Gliederungspunkt durch einen Einblick in die besondere be-
schwerdepolitische Behandlung einer Dienstleistung, wobei an dieser Stelle der Uber-
gang zum Leistungsangebot eines Reiseveranstalters stattfindet. Daran schliefit sich eine
Analyse der momentanen Marktsituation im Tourismussektor sowie die Vorstellung der
in dieser Arbeit zu betrachtenden Fischer Reisen GmbH an. Den zentralen Gliederungs-
punkt bilden die Elemente des Beschwerdemanagements. Es werden die einzelnen Auf-
gaben in ihrer zeitlichen Reihenfolge betrachtet. Beginnend bei der Beschwerdestimulie-
rung, iiber die Annahme, die Bearbeitung, bis hin zur Fallosung, Auswertung und dem
Controlling werden Losungsmoglichkeiten erlautert. Ar;schlieBend wird Bezug auf mog-
liche innerbetriebliche Problembereiche genommen, die ein Beschwerdemanagement
verursachen kann. Diese theoretischen Grundlagen werden mit den in einem sechswo-
chigen Praktikum gemachten Erfahrungen in der Reklamationsabteilung der Fischer Rei-
sen GmbH verkniipft. Auf Basis dieser Erkenntnisse erfolgt eine Analyse des Istzu-
standes des Beschwerdemanagement - Systems dieses Unternehmens sowie das Auf-
zeigen von moglichen Verbesserungspotentialen. Der abschlieBende Gliederungspunkt
beinhaltet die Zusammenfassung und zukiinftige Entwicklungstendenzen des Beschwer-

demanagements.

Vgl. Zanner, Bernd: "Management von Reklamationen in Industrieunternehmen - mehr als ein notwendiges
Ubel", in: io Management Nr. 11, 1996, S. 50.
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2. Grundlagen des Beschwerdemanagements

2.1. Verbraucherunzufriedenheit als Ursache von Beschwerden

Die Produkte und Dienstleistungen der Unternehmen gleichen sich immer starker an.
Dadurch werden die Differenzierungsméglichkeiten zwischen Wettbewerbern immer
wichtiger. Da im allgemeinen auf Wiederholungskiufe nahezu 70 Prozent des Umsatzes
entfallen, sind zufriedene Kunden fiir jeden Anbieter extrem bedeutend geworden. Kun-
denzufriedenheit entscheidet heute wesentlich iiber das kinftige Kauf- bzw. Auftrags-
vergabeverhalten und somit iber Umsétzé und Marktanteile. Die Foige der Zufrieden-
heit ist eine Bindung der Kunden an ein Unternehmen (Kundenloyalitit). Umgekehrt
fithrt Kundenunzufriedenheit im giinstigsten Fall zu einer Beschwerde. Haufig kauft der
Verbraucher weniger und kritischer, stellt erhohte Forderungen, wandert ganz zur Kon-
kurrenz ab oder betreibt negative Mundpropaganda. °

Unzufriedenheit tritt ein, wenn der Kunde eine erhebliche Diskrepanz zwischen seinen
Erwartungen an ein Produkt oder eine Leistung einerseits und der nach dem Kauf wahr-
genommenen Qualitit andererseits erlebt.” Die Erwartungen bilden sich in Abhangigkeit
von den jeweiligen Bediurfnissen und werden stark von den in der Vergangenheit
gewonnenen eigenen Erfahrungen mit gleichen oder &hnlichen Produkten gepragt.
Informationen stellen wesentliche EinfluBfaktoren auf die Erwartungen dar. Diese kann
der Kunde iiber den Weg der Mundkommunikation im sozialen Umfeld aufnehmen oder
iiber die Anbieterkommunikation seitens des Unternehmens (z.B. Direktwerbung), die
uber verschiedene Medien verbreitet wird. Tm ProzeB des Gebrauchs bzw. des Ver-
brauchs von Konsumgiitern oder der Nutzung von Dienstleistungen nimmt der Nach-
frager im nachhinein die tatsichliche Leistung der Giiter wahr und vergleicht die
wahrgenommene Leistung mit seinen Erwartungen. Dabei existieren verschiedene
Leistungsniveaus. In der Regel wird zwischen einem gewiinschten und einem angemes-
senen Leistungsniveau unterschieden. Der gewiinschte Mafistab driuckt die Idealvorstel-
lung des Kunden aus, wihrend der angemessene Bereich die noch akzeptable Vor-

stellung wiederspiegelt. Zwischen der gewiinschten und der angemessenen Leistung liegt

Vel. Pieske, Reinhard: "Jeder reagiert anders”, in: io Management, Nr. 7/8, 1997, S. 40.

Vgl. Stauss, B.:"Beschwerdemanagement", in: Kohler, R. (Hrsg.) u.a., "Handworterbuch des Marketing",
Koln 1995, S. 227.




