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Kundenreklamationen — wie konnen sie gefordert werden?

Executive Summary

Mit dem Ubergang vom Verkiufer- zum Kiufermarkt und der Homogenisierung und Verviel-
fachung der angebotenen Produkte und Dienstleistungen auf dem Markt, hat die Kundenori-
entierung stark an Bedeutung gewonnen. Die meisten Unternehmungen konnen die Kunden
nicht mehr ausschliesslich mit den angebotenen Produkten an sich binden, sondern miissen
immer mehr Zusatzleistungen anbieten, um die Kunden behalten zu konnen. Die Kundenbin-
dung ist stark mit der Kundenzufriedenheit verbunden. Die Marketingaktivitdten, die eine
Unternehmung durchfiihren kann, um die Kundenzufriedenheit zu erh6hen, kdnnen als Inves-
titionen betrachtet werden, deren Wirtschaftlichkeit mit der Discounted Cashflow Methode
ermittelt werden kann. In dieser Hinsicht hat eine hohere Kundenzufriedenheit einen positiven
Einfluss auf Hohe, Geschwindigkeit und Volatilitit der zukiinftig generierten Cashflows und
auf den Residualwert dieser Marketinginvestition, und somit auf die Wertgenerierung einer
Unternehmung. Es gibt verschiedene Moglichkeiten, um die Kundenzufriedenheit zu erhéhen
und die Kunden entsprechend stirker an das Unternehmen zu binden. Eine davon ist ein ef-
fektives Beschwerdemanagement. Wenn ein Kunde mit der Leistung einer Unternehmung
unzufrieden ist, hat er verschiedene Handlungsalternativen: einerseits kann er eine Beschwer-
de einreichen oder der Unternehmung seine Unzufriedenheit nicht kundtun, andererseits kann
er der Unternehmung treu bleiben oder zur Konkurrenz abwandern. Ein effektives Beschwer-
demanagement soll die unzufriedenen Kunden dazu bringen, ihre Beschwerde dem Unter-
nehmen mitzuteilen, damit diese die Moglichkeit erhélt, ihren Fehler wieder gut zu machen
und somit verhindern zu konnen, dass die Kunden negative Mundwerbung machen und/oder
zur Konkurrenz abwandern. Verschiedene Studien haben aufgezeigt, wie sich ein effektives
Beschwerdemanagement positiv auf die Kundenzufriedenheit und die Kundenloyalitdt aus-
wirkt. So zeigt das so genannte Beschwerde-Paradoxon, dass Kunden, die ihre Unzufrieden-
heit dem Unternehmen mitteilen, nach einer erfolgreichen Beschwerdeabwicklung sogar eine
hohere Gesamtzufriedenheit aufweisen konnen, als Kunden die nie einen Grund zur Unzu-
friedenheit gehabt haben.

Eine erste Herausforderung bei der Implementierung eines effektiven Beschwerdemanage-
ments ist es, die unzufriedenen Kunden dazu zu bringen, dass sie ihre Beschwerde der Unter-
nehmung mitteilen. Denn in der Realitdt beschwert sich nur eine Minderheit der Kunden, die

eine ungliickliche Erfahrung mit einem Produkt oder einer Dienstleistung gemacht haben.
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Bevor der Kunde entscheidet, ob er seine Beschwerde einreichen will oder nicht, macht er
eine Kosten-Nutzen-Analyse. Die Kosten-Seite besteht vor allem aus dem anfallenden Zeit-
aufwand, die Nutzen-Seite ist das Produkt aus der Erfolgswahrscheinlichkeit und der Hohe
der Entschédigung. Ergibt die Kosten-Nutzen-Analyse ein positives Ergebnis, so wird der
Kunde seine Beschwerde dem Unternehmen kundtun.

Verschiedene Autoren haben sich mit dem Beschwerdeverhalten der Kunden befasst. Aus den
Ergebnissen dieser Studien werden in dieser Arbeit Massnahmen erarbeitet, die eine Unter-
nehmung durchfithren kann, um die Kundenreklamationen zu fordern. Diese Massnahmen
dienen dazu, entweder die Kosten-Seite des Kosten-Nutzen-Kalkiils des Kunden zu senken,

oder deren Nutzen-Seite zu erhdhen.

- Die Unternehmung sollte dem Kunden ein kundenorientiertes Image und eine hohe
Prozesskontrolle iibermitteln, damit dieser weiss, dass dem Unternehmen seine Zu-
friedenheit wichtig ist und, der Grund seiner Unzufriedenheit die Folge eines Fehlers
ist, der normalerweise von der Unternehmung kontrolliert werden kann.

- Die Beschwerdekanile und die Kontaktpersonen miissen einfach zu ermitteln sowie
der Beschwerdeprozess einfach gestaltet sein, damit die Unternehmung den Zeitauf-
wand des unzufriedenen Kunden minimieren kann.

- Die Mitarbeiter mit direktem Kundenkontakt miissen dem unzufriedenen Kunden ein
Gefiihl von Verstindnis und Hilfsbereitschaft iibermitteln. Insbesondere miissen sie
mit aggressiven und unfreundlichen Kunden gut umgehen konnen.

- Die Unternehmung sollte stets eine zufrieden stellende Entschidigung anbieten. Im
besten Fall sollte sie dem Kunden die Moglichkeit geben, seine erwiinschte Entscha-
digung auszusprechen.

- Damit ein Kunde seine Unzufriedenheit richtig einschétzen kann, muss er eine klare
Erwartung vom Produkt oder von der Dienstleistung haben. Wenn er nicht genau
weliss, was er sich davon erwarten darf, kann er nicht beurteilen, ob der Grund seiner
Unzufriedenheit die Folge eines Fehlers der Unternehmung ist oder nicht.

- Eine Garantieleistung kann dem Kunden, unter Umstanden, die 100%ige Sicherheit
geben, dass seine Beschwerde erfolgreich enden wird. Entsprechend motivierter ist er,

seine Beanstandung der Unternehmung mitzuteilen.
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Mit der Forderung der Kundenreklamationen kann eine Unternehmung eine hohere Zufrie-
denheit der Kunden erreichen. Gleichzeitig fordert sie aber auch die illegitimen Beschwerden.
Diese werden von Kunden ausgesprochen, die grundsitzlich zufrieden sind und mit einer un-
berechtigten Beschwerde einen monetdren oder materiellen Nutzen erzeugen wollen. Diese
Kunden nutzen die Beschwerdefreundlichkeit einer Unternehmung aus. Die Massnahmen die
durchgefiihrt werden konnen, um die illegitimen Beschwerden aus der Gesamtheit der Be-
schwerden herauszufiltern, sind zugleich Massnahmen, welche die Beschwerdefreundlichkeit
der Unternechmung beeintrichtigen. Diese muss demnach entscheiden, ob sie lieber eine sehr
liberale Beschwerdepolitik verfolgen will, um die unzufriedenen Kunden moglichst zufrieden
stellen und an sich binden zu konnen, mit dem Risiko, dass vermehrt illegitime Beschwerden
eingehen werden, oder ob sie eine eher restriktive Beschwerdepolitik fiihren will, um die un-

berechtigten Beschwerden (die mit hoheren Kosten verbunden sind) vermeiden zu kdnnen.

In Zusammenhang mit dieser Arbeit hat die Blumengeschiftskette blume 3000 Massnahmen
durchgefiihrt, um die Kundenreklamationen zu fordern. Es wurde eine Informationsbroschiire
gestaltet, um den Kunden besser ersichtlich zu machen, was sie von den gekauften Rosen
erwarten diirfen. Zusétzlich wurden die Beschwerdekanéle verbessert und auf die zuvor im-
plizite Garantieleistung wird nun explizit hingewiesen. Eine Kundenumfrage hat zudem erge-
ben, dass das Anbieten einer Garantieleistung auf den Rosen die Beschwerdeintention der

Kunden erheblich fordert.



