Executive Summary

Auch wenn Unternehmungen ihre Produkte oder Dienstleistungen standig auf
ihre Qualitat Uberprifen kommt es trotzdem vor, dass Fehler unterlaufen und
sich daraus Kundenbeschwerden und Unzufriedenheit ergeben. Ein unzurei-
chendes Beschwerdemanagement kann dabei fiir den Anbieter gleichbedeutend
mit einem permanenten Schaden der Reputation sowie einer Umsatz- und Ge-
winneinbusse sein. Die Kombination von negativer Mund-zu-Mund-Propaganda
mit der starken Verbreitung des Internets kann fir den Anbieter grosse wettbe-
werbsschadliche Folgen haben. Aus diesem Grund ist es wichtig, dass den Kun-
den die Mdglichkeit gegeben wird sich an die Unternehmung zu wenden, falls
sie mit der angebotenen Dienstleistung nicht zufrieden sind. Durch die daraus
gewonnenen Erkenntnisse hat die Unternehmung die Méglichkeit, sich kontinu-
lerlich zu verbessern und den Kunden durch ein zufriedenstellendes Dienstleis-
tungsangebot zu befriedigen und an sich zu binden. Beschwerden sollten somit
nicht nur auf negative Weise sondern als Chance betrachtet werden, um die no-
tigen Informationen zur Steigerung der Dienstleistungsqualitat zu erhalten und
sich somit von der Konkurrenz differenzieren zu kdnnen. Das Wiedergewin-
nungs-Paradoxon besagt, dass die erfolgreiche Bearbeitung einer Beschwerde
beim Kunden eine héhere Zufriedenheit und Kundenbindung auslésen kann als
vor dem Problemauftritt.

Um dies bestétigen zu kénnen, sollte das Beschwerdemanagement und die Qua-
litdtssicherung im Unternenmungen prinzipiell auf die Zufriedenheit des Kunden
ausgerichtet sein. Wird der Kunde zufrieden gestellt, hat dies unmittelbare Fol-
gen auf seine Kundenbindung, Wiederkaufsabsicht, Beschwerdeverhalten,
Wechselabsicht und negative Mund-zu-Mund-Propaganda. Der akkurate Um-
gang mit der echt loyalen Kundschaft lohnt sich fir die Unternehmung in dop-
pelter Hinsicht. Einerseits werden damit Kosten vermieden, denn es ist wesent-

lich glnstiger einen Kunden beizubehalten als einen Neukunden zu gewinnen.



Andererseits hat sich herausgestellt, dass sich treue Kunden berdurchschnittlich
oft bei einer Unternehmung beschweren, weil sie ein echtes Interesse an der
Weiterfiihrung der Geschéaftsbeziehung und an der Verbesserung der angebote-
nen Qualitat aufweisen. Der Anbieter sollte diese wertvollen Informationen zu
seinem Vorteil ausnutzen, um sich von der Konkurrenz zu differenzieren und
dem Kunden ein qualitativ hochstehendes Dienstleistungsangebot anbieten zu
konnen. Die erfolgreiche Bearbeitung einer Kundenbeschwerde férdert die
Kundentreue und senkt gleichzeitig das zukinftige Beschwerdeverhalten, was
sich in der Minderung der negativen Mund-zu-Mund-Propaganda présentiert.
Die optimale Gestaltung des Beschwerdemanagements zeigt sich in der Be-
schwerdestimulierung, der Beschwerdebehandlung und in der Beschwerdeana-
lyse einer Unternehmung. Wenn ein Anbieter die Kunden dazu bewegen kann
sich bei Unzufriedenheit zu melden, kdnnen niitzliche Informationen zur Dienst-
leistungsverbesserung erkannt und somit fur den Kunden umgesetzt werden.
Hierzu sollte die Unternehmung dem Kunden einen geeigneten, leicht zugangli-
chen Beschwerdekanal zur Verfligung stellen. Die Bearbeitung der Beschwer-
den sollte danach schnell und zufriedenstellend durchgefiihrt werden, damit eine
hohe Dienstleistungsqualitdt angeboten werden kann. Dabei sollten Faktoren
wie Interaktion, Rechtzeitigkeit, Entschuldigung, Wiedergutmachung, Individu-
alitdt und Bequemlichkeit besonders beachtet werden, da sie einen direkten Ein-
fluss auf die wahrgenommene Fairness, die Beschwerdezufriedenheit, die Kun-
denbindung und die negative Mund-zu-Mund-Propaganda des Kunden aufwei-
sen. Die Beschwerdeanalyse hilft den Unternehmungen aus den Fehlern zu ler-
nen und somit die Kunden starker an sich zu binden als zuvor. All diese Mass-
nahmen des Beschwerdemanagements fuhren dazu, dass eine hohe Qualitat an-
geboten werden kann und die Beschwerdequote reduziert wird, was sich wie-
derum positiv auf das Wiedergewinnungs-Paradoxon auswirkt.

Die Qualitatssicherung hilft den Anbietern, die Bedirfnisse und Erwartungen

der Kunden zu ermitteln wie auch mogliche Fehler im Dienstleistungsangebot



frihzeitig zu erkennen und zu eliminieren. Somit wird eine préventive Unter-
bindung der Kundenunzufriedenheit ermdglicht, was die Qualitét der angebote-
nen Dienstleistung zusétzlich erhoht. Damit ein Kunde nach einem Problemauf-
tritt von einem moéglichen Wegzug und der Verbreitung von negativer Mund-zu-
Mund-Propaganda abgehalten werden kann ist es unerlasslich, dass jeder Mitar-
beiter in der Unternehmung ein hohes Grad an Qualitat anbietet, um den Kunden
in jeder Situation zufrieden zu stellen und seine Bindung mit dem Anbieter lang-
fristig zu sichern. Voraussetzung dafr ist eine gute Ausbildung der Mitarbeiter
im direkten Kundenkontakt in Bezug auf die Bedeutung der Kundenzufrieden-
heit und dem Qualitatsangebot sowie eine entsprechende Erméchtigung und Mo-
tivation, damit das Selbstvertrauen im Umgang mit schwierigen Beschwerdesi-
tuationen gestarkt wird. Durch Entschuldigungen, Geschenke und Beseitigung
der Probleme versuchen die Unternehmungen letztendlich unzufriedene Kunden
in zufriedene zu verwandeln.

Die praktische Fallstudie im Customer Quality Assurance von Sunrise hat ge-
zeigt, dass nur ein spezialisiertes Team mit den nétigen Ermachtigungen und
Fachkompetenzen eine genligende Dienstleistungsqualitat anbieten kann, um
dieses Ziel zu erreichen. Es ist Aufgabe von Sunrise, diesem Team unterneh-
mungsintern die notige Anerkennung und Wichtigkeit zu verleihen, damit Quali-
tat im Dienstleistungsangebot von der ganzen Unternehmung vorgelebt werden

kann.



