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1 Stellenwert von Kundenbeschwerden im internationalen Wett-

bewerb 

Durch zunehmenden Wettbewerb und gesättigte Märkte gewinnen kundenorientierte 

Strategien an Bedeutung (vgl. Meffert 2005, S. 366; Stauss/Seidel 1998, S. 23). Zu-

friedene Kunden tragen dabei unmittelbar zum Unternehmenserfolg bei (vgl. 

Stauss/Seidel 2007, S. 27f.; Homburg/Bucerius 2006, S. 64ff.), denn sie fragen wie-

derholt Leistungen eines Anbieters nach (vgl. Homburg et al. 1999, S. 181ff.), emp-

fehlen diese weiter (vgl. Heitmann/Herrmann 2007, S. 548ff.) und sind zudem bereit, 

zusätzliche Angebote des Unternehmens zu nutzen (vgl. Müller 1998, S. 212). Durch 

ein effektives Beschwerdemanagement lassen sich gefährdete Kundenbeziehungen 

stabilisieren und Abnehmer langfristig an das Unternehmen binden (vgl. Stauss/Sei-

del 2007, S. 33f.). Beschwerden weisen darüber hinaus auf wahrgenommene Prob-

leme und Servicemängel hin und liefern so preiswerte Informationen für das Quali-

tätsmanagement (vgl. Spork/Palmersheim 2004, S. 285; Meffert 2005, S. 367). 

Darüber hinaus eröffnen sich durch zunehmende Globalisierung und internationalen 

Handel Chancen für Unternehmen, Absatzpotenziale auf anderen Märkten zu er-

schließen. Insbesondere asiatische Länder erscheinen dabei durch ihr starkes Wirt-

schaftswachstum interessant (vgl. Wienges 2004, S. 74). So stellen bspw. Japan und 

Deutschland wichtige Handelspartner füreinander dar: Aus deutscher Sicht war 

Japan 2006 die drittwichtigste außereuropäische Import- und Exportnation nach den 

USA und China (vgl. Auswärtiges Amt 2007). Zudem verdeutlicht die deutsche Au-

ßenhandelsbilanz, dass trotz einer starken Exportorientierung Importe aus Japan (und 

anderen asiatischen Staaten) deutlich überwiegen (vgl. Abb. 1; Statistisches Bundes-

amt 2007). Dies könnte deutschen Unternehmen einen Anlass geben, auf diesem 

Markt aktiver zu agieren.  

Abb. 1: Außenhandel Deutschlands mit Japan (2006) 
Import-/Exportvolumen  

(in Mrd. €) 
Relativer Anteil am Außenhandel 

Deutschlands (in %) 
Importe aus Japan 23.720 3,24 

Exporte nach Japan 13.861 1,55 
Quelle: Statistisches Bundesamt 2007. 
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Damit Firmen erfolgreich mit fremden Märkten interagieren können, gilt es, u. a. das 

kulturspezifische Verhalten von Konsumenten zu erforschen. Hierbei spielen insb. 

Verhaltensunterschiede bei Unzufriedenheit eine bedeutende Rolle, denn wie ver-

schiedene Autoren zeigen konnten, variiert das Beschwerdeverhalten interkulturell 

(vgl. Liu/McClure 2001; Huang et al. 1996). In der Unternehmenspraxis ist das Wis-

sen um diese Unterschiede entscheidend, nicht nur um variierenden Kundenbedürf-

nissen gerecht zu werden, sondern auch um im Fall von Unzufriedenheit oder Be-

schwerden entsprechend mit einem angepassten Beschwerdemanagement zu reagie-

ren (vgl. Stauss/Seidel 2007, S. 619). Für die zunehmend bedeutsamen asiatischen 

Märkte im Allgemeinen und Japan im Besonderen liegen bislang jedoch keine aussa-

gekräftigen empirischen Untersuchungen im direkten Vergleich zu Deutschland vor. 

Die zunehmenden wirtschaftlichen Verflechtungen begründen folglich die Notwen-

digkeit, das Beschwerdeverhalten dieser beiden Länder empirisch zu vergleichen. 

Abb. 2 verdeutlicht den Aufbau der Arbeit. Zunächst gilt es, Deutschland und Japan 

kulturell gegenüber zu stellen und den aktuellen Stand der Beschwerdeforschung zu 

diskutieren. Anschließend besteht die Herausforderung darin, das Beschwerdeverhal-

ten deutscher und japanischer Konsumenten empirisch zu vergleichen und daraus 

Implikationen für Beschwerdeforschung und -management abzuleiten. 

Abb. 2: Gang der Arbeit 
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2 Deutschland und Japan im Diskurs von Kulturstudien 

2.1 Definition des Konstrukts Kultur 

Kultur gilt als schwer fassbares und vielschichtiges Konstrukt. Dies zeigen zahl-

reiche Diskussionen zur Begriffsbestimmung in verschiedenen Wissenschaftsdiszip-

linen, wie z. B. Anthropologie, Psychologie, Soziologie und Ethnologie. Allein in 

den fünfziger Jahren existierten bereits über 160 Definitionen über Kultur (vgl. 

Schödel 2005, S. 15). Dabei ist das Kulturkonzept von Hofstede (1983) eines der bis-

lang umfassendsten und meistzitierten (vgl. Müller/Gelbrich 2004, S. 108 u. S. 156). 

Ebenso beziehen sich Studien zur interkulturellen Beschwerdeforschung fast aus-

schließlich auf diesen Ansatz. Nach Hofstede/Hofstede (2006, S. 28) sehen sich alle 

Menschen den gleichen grundlegenden Problemen ausgesetzt, z. B. dem Verhältnis 

gegenüber Autorität, der Beziehung zu Anderen und sich selbst sowie der Reaktion 

in Konfliktsituationen. Kulturen beschreiben nun die Art und Weise, wie Mitglieder 

einer Gruppe diese Probleme lösen. So entwickeln sich gemeinsame Werte, Normen 

und Weltanschauungen, die von Gruppe zu Gruppe variieren (vgl. Müller/Gelbrich 

2004, S. 43). Hofstede/Hofstede (2006, S. 2f.) fassen diese gemeinsamen Denk-, 

Fühl- und Handlungsmuster einer Gesellschaft unter dem Begriff „mentale Program-

me“ zusammen. 

House/Javidan (2004, S. 15) erweitern und präzisieren diese allgemeine Begriffsbe-

stimmung im Rahmen des GLOBE-Projektes. Laut Ihnen prägen zusätzlich wirt-

schaftspolitische und bedeutende historische Ereignisse sowie die Religion kulturelle 

Werte und Normen, welche Individuen im Rahmen von komplexen Sozialisierungs-

prozessen erlernen und über Generationen hinweg tradieren (vgl. Schödel 2005, 

S. 16ff.). Daher wird Kultur für den weiteren Verlauf der Arbeit definiert als: 

…”shared motives, values, beliefs, identities, and interpretations or meanings of 

significant events that result from common experiences of members of collectives that 

are transmitted across generations” (vgl. House/Javidan 2004, S. 15). 


