Executive Summary

Der Begriff der Beschwerde ist meist mit negatiwéorstellungen verbunden. Tatséchlich
sind damit Negativerlebnisse von Kunden gemeinicheihren Unmut gegeniiber Unter-
nehmen ausdricken. Beschwerden werden seitensrdernehmen meistens verdrangt und
deren Bearbeitung nur als Nebenrolle des Managemetirgenommen. Beanstandungen der
Kunden werden nicht ernst genommen, was mit eimestérkung der Kundenunzufriedenheit
einhergeht. Als mogliche Konsequenz eines ungerdeggenBeschwerdemanagements
wandern verargerte Kunden zur Konkurrenz ab. Diaseden gelten als verloren und mit

ihnen auch deren Umsatzpotential.

Die Reaktionen von Kunden auf erfahrene Unzufrieeérsind zwar ausgiebig erforscht und
die Vorteile eines ausgereiften professionellencBegrdemanagements bekannt, trotzdem
ist die Umsetzung eines vorbildlichen Beschwerdeagaments wie es in der Literatur
beschrieben ist noch zu selten in der Praxis aeffetr. Die hier vorliegende Arbeit

konzentriert sich auf diese Tatsache und untersuempirisch, weshalb das

Beschwerdemanagement bei Kleinfirmen der Reisebmrweute noch nicht umfassend
ausgestaltet ist. Aufgrund des heute noch sehr admen Durchdringungsgrades der
empirischen Literatur zu diesem Thema, wird dieliggende Arbeit zum Schliessen einer

literarischen Licke beigetragen.

Eingegliedert im Bereich des Customer Relationshidanagement stellt das
Beschwerdemanagement ein Instrument des Kundenigscwanagements dar, indem durch
die erfolgreiche Wiederherstellung der Kundenzdgigheit das Vertrauen der Kunden
zurick gewonnen wird. Als Folge einer erfolgreich®aeschwerdebewaéltigung durch das
Beschwerdemanagement koénnen unzufriedene Kundersepu loyalen Stammkunden
mutieren. Ein ausgereiftes, gut strukturiertes Besctdemanagement kann in Branchen mit
hohem Wettbewerbsdruck, wie die Reisebranche arsallt, fiir das langfristige Uberleben

einer Unternehmung von entscheidender Bedeutung sei

Zunachst werden die Grundlagen des Beschwerdemaeage erarbeitet und auf die
Ursachen von Beschwerden hingewiesen. Anschliess@mdauf die zahlreichen weiteren
Vorteile des Beschwerdemanagements naher eingagange dessen Niutzlichkeit
aufzuzeigen. Die Aufgaben des optimalen Beschweadegementprozesses muissen



zusammen mit den Rahmenbedingungen optimal au#igéssain, damit die Ziele des
Beschwerdemanagements erreicht werden konnen. DieBeschwerden enthaltenen
Informationen mussen deshalb nicht nur fir die\idielle Lé6sung des Kundenproblems
genutzt werden, sondern auch an interne Stellertewgeleitet werden. Durch diese
Vorgehensweise konnen Mangel in Produkten, Promessel Dienstleistungen behoben
werden. Die in diesem Bereich erzielten Verbesggmnon garantieren die
Wettbewerbsfahigkeit einer Unternehmung.

Im zweiten Teil der Arbeit wird ausfuhrlicher aukdReisebranche eingegangen. Sowohl ein
historischer als auch ein aktueller Uberblick ustte@ichen die Wichtigkeit dieses
Wirtschaftszweiges in  der  Schweiz. Die  speziellen usgragungen  des
Beschwerdemanagements in der Reisebranche werdtaisneines Vergleichs mit anderen

Branchen deutlich gemacht.

Um genauer auf das Beschwerdemanagement der Reisbbreingehen zu kénnen, wird der
Beschwerdemanagementprozess eines kleineren Naubieters der Reisebranche genauer
untersucht. Die Firma Eurovelo bietet qualitaticihwertige Fahrradtouren im européischen
Raum an. Durch Analyse und Interpretation dreidiilgger Interviews, einerseits mit dem
Geschaftsfuhrer und andererseits mit zwei fur #tigén Reiseleitern, wird die Theorie mit
dem Praxisfall verglichen. Unterschiede und Genasmi®iten werden herausgearbeitet;
Schwachstellen und Verbesserungsvorschlage aufgefss gilt, getroffene Annahmen zu
bestatigen und darzulegen, weshalb das Beschwendg®aent im vorliegenden Praxisfall
nicht vollstandig der Literaturtheorie entspricht.

Ein abschliessendes Kapitel fasst die Ergebnisssettartig zusammen und weist zuklnftigen

Arbeiten in diesem spannenden und herausforderfdesthungsgebiet den Weg.



