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Geleitwort 

Ein wesentlicher Nutzen eines unternehmerischen Beschwerdemanagements liegt 
darin, dass Beschwerden wichtige Hinweise auf Mängel in Produkten, Dienstleistun-
gen und Prozessen geben und somit eine wertvolle Quelle für die Entwicklung von 
Maßnahmen zur Korrektur, Qualitätsverbesserung, Reduzierung von Fehlerkosten 
und Umsatzsteigerungen darstellen. Allerdings zeigen empirische Studien, dass Be-
schwerdeinformationen in der Praxis in vielen Fällen nicht systematisch ausgewertet 
und genutzt werden. Diese widersprüchliche Situation wird von Andreas Schöler als 
„Beschwerdeinformationsnutzenparadoxon" bezeichnet und zum Ausgangspunkt 
seines Forschungsvorhabens genommen. 

In klarer Struktur werden drei zentrale, miteinander verknüpfte Themenbereiche erör-
tert. Zum Ersten wird untersucht, welche Informationsnutzenpotenziale Kundenbe-
schwerden bieten und in welcher Form diese ausgeschöpft werden können. Zum 
Zweiten werden detailliert und theoretisch fundiert die unterschiedlichen unterneh-
mensinternen Barrieren identifiziert und analysiert, die dafür verantwortlich sind, dass 
Beschwerdeinformationen in der Praxis nur unzureichend verwendet werden. Auf 
dieser Basis entwickelt der Verfasser zum Dritten konkrete Maßnahmen, die Unter-
nehmen ergreifen können, um die internen Barrieren der Informationsnutzung zu 
überwinden. 

Das vorliegende umfangreiche wissenschaftliche Werk weist eine Reihe von sehr 
bemerkenswerten Stärken auf. Es fokussiert ein für die Praxis sehr relevantes und 
wissenschaftlich neuartiges Problem und behandelt die Thematik auf außerordent-
lich umfassende, sorgfältige und innovative Weise. Damit leistet der Verfasser einen 
wesentlichen Beitrag zur Steigerung des wissenschaftlichen Erkenntnisstandes. Da-
bei ist besonders hervorzuheben, dass es ihm sehr gut gelingt, die theoretischen 
Überlegungen mit realitätsgerechten Vorschlägen für Managementmaßnahmen zu 
verbinden, die geeignet sind, die diagnostizierten Nutzungsdefizite zu überwinden. 
Ich hoffe, dass die hier präsentierten wissenschaftlichen Erkenntnisse auch Eingang 
in die unternehmerische Praxis  finden und dadurch die in Beschwerden enthaltenen 
Chancen für Unternehmen und Kunden stärker genutzt werden. 

Bernd Stauss
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1 Einleitung 

1.1 Problemstellung 

Für eine kundenorientierte Unternehmensführung sind Marktinformationen zur Ge-
staltung und kontinuierlichen Verbesserung des Leistungsangebots unabdingbar. 
Kenntnisse über die Bedürfnisse, die Wünsche, die Erwartungen sowie wahrgenom-
mene Probleme und Unzufriedenheitsauslöser der Kunden bilden zusammen die 
fundamentale Voraussetzung für eine wettbewerbsfähige Gestaltung von Leistungs-
angeboten und die Sicherung von Kundenzufriedenheit und –bindung. Es versteht 
sich von selbst, dass der Kunde hierbei die wichtigste Erkenntnisquelle darstellt, 
denn niemand hat so viele Erfahrungen mit dem Angebot eines Unternehmens ge-
macht und kennt seine diesbezüglichen Bedürfnisse, unerfüllten Wünsche und Er-
wartungen so gut wie der Kunde selbst (u.a. Korell/Spath 2003, S. 15; Stauss 2002b, 
S. 274f.; Wobbe 2002, S. 163; Prahalad/Ramaswamy 2000, S. 80).  

Eine der bedeutendsten Möglichkeiten, Zugang zu dieser Informationsquelle zu er-
halten, sind Beschwerden, die kundenseitige Kritik am unternehmerischen Verhalten 
transportieren (u.a. Stauss 2002b, S. 274f.; Graver 2001, S. 42; Duffy 1999, S. 287; 
Berry/Parasuraman 1997, S. 68; Hansen/Jeschke/Schöber 1995, S. 79; Ka-
souf/Celuch/Strieter 1995, S. 62), denn sie vermitteln dabei Hinweise auf aktuelle 
Qualitätsmängel sowie sich verändernde Qualitätsansprüche. So ermöglichen sie 
eine zukünftige Vermeidung der zugrunde liegenden Fehler und Probleme bzw. eine 
Anpassung des Leistungsangebots oder anderer kritisierter Aspekte des unterneh-
merischen Verhaltens entsprechend den kundenseitigen Ansprüchen. Zudem kön-
nen sie als Früherkennungsinformationen rechtzeitig auf neue Problemfelder, Be-
dürfnisveränderungen sowie Marktrisiken hinweisen (Hansen/Jeschke/Schöber 1995, 
S. 82; Hansen 1979) und besitzen somit auch das Potenzial mögliche daraus resul-
tierende Unternehmenskrisen zu erkennen (Elliott/Harris/Baron 2005, S. 340). Darü-
ber hinaus kann das kreative Potenzial aus Beschwerden proaktiv zur kundenorien-
tierten Weiterentwicklung des aktuellen Leistungsangebots eines Anbieters genutzt 
werden. Weiterhin leisten sie einen Beitrag, den individuellen Kunden und sein Ver-
halten näher kennen zu lernen. Insgesamt sind Beschwerden somit eine wertvolle 
Erkenntnisquelle für Unternehmen (Powers/Bendall-Lyon 2002, S. 14; Stauss 2002b, 
S. 274f.: Zink/Bäuerle 2002, S. 347; Stauss 1998, S. 1255; Hansen/Jeschke/Schöber 
1995, S. 86).  
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Nicht ohne Grund wird das Beschwerdemanagement auch als „Learning Laboratory 
for the Organization“ bezeichnet, denn „the recovery system captures important in-
formation about operations flaws that are often symptomatic of serious design or 
process problems” (Duffy 1999, S. 287). Diese Informationen “can facilitate organiza-
tional learning and total quality management, and aid in the implementation of mar-
ket/customer orientation” (Kasouf/Celuch/Strieter 1995, S. 62). Dies hat die Praxis 
bereits erkannt. So wurde im Rahmen der Studie „Beschwerdemanagement Excel-
lence“ festgestellt, dass die größten deutschen Unternehmen im Business-to-
Consumer Bereich den Informationswert aus Beschwerden als den wichtigsten Nut-
zeneffekt eines professionellen Beschwerdemanagements noch vor den positiven 
Effekten aus der Wiederherstellung der Zufriedenheit von sich beschwerenden Kun-
den betrachten (Stauss/Schöler 2003, S. 97). Und in Großbritannien kommt Johnston 
in seiner Untersuchung zu dem Schluss, dass die Nutzung der Informationen aus 
Beschwerden für Prozessverbesserungen eine größere Wirkung auf das Geschäfts-
ergebnis besitzt als die Effekte aus einer Stabilisierung von gefährdeten Beziehun-
gen zu Kunden, die sich beschweren (Johnston 2001, S. 65). 

Dieser Informationsnutzen aus Beschwerden besitzt zunächst einmal nur Potenzial-
charakter. In einem ersten Schritt bedarf es der systematischen Erfassung und Aus-
wertung von Beschwerden, d.h. der Gewinnung von Beschwerdeinformationen. In 
einem zweiten Schritt sind diese dann im Unternehmen an die Stellen zu leiten, die 
aus den gewonnenen Erkenntnissen Maßnahmen ableiten und realisieren. Dieser 
Prozess geschieht selten zufällig. Es bedarf eines systematischen Vorgehens um 
sicherzustellen, dass der Informationsnutzen aus Beschwerden auch tatsächlich ka-
pitalisiert werden kann.  

Diese Herausforderung wird jedoch in der Praxis nicht in vollem Maße bewältigt. So 
dokumentieren bereits 1984 Fornell/Westbrook, dass Verantwortliche für das Be-
schwerdemanagement „have been largely unable to mobilize corporate resources to 
eliminate or modify the organizational practices that give rise to the discontent, thus 
allowing perpetuation of the problems causing dissatisfaction“ (Fornell/Westbrook 
1984, S. 68), und 1986 stellt Bruhn im Harvard Business Manager fest: „Beschwer-
deinformationen werden von den meisten deutschen Unternehmen nur sporadisch 
gesammelt und kaum ausgewertet“ (Bruhn 1986, S. 104). Wiederum über eine De-
kade später konstatieren Tax/Brown in ihren Studien, dass in den meisten Unter-
nehmen Beschwerdeinformationen immer noch nicht systematisch erfasst, kategori-
siert und ausgewertet werden (Tax/Brown 1998, S. 83), und dass „the vast majority 
of companies do not take advantage of the learning opportunities afforded by service 
failures” (Tax/Brown 1998, S. 76). 2003 dokumentieren dies für deutsche Unterneh-
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men Stauss/Schöler. Sie stellen fest, dass Beschwerdeinformationen nicht die für 
ihre optimale Nutzung erforderliche Aufmerksamkeit erhalten (Stauss/Schöler 2003, 
S. 116). Zu ähnlichen Ergebnissen kommen auch Homburg/Fürst (2003), die in ihrer 
Untersuchung feststellen, dass deutsche Unternehmen nur wenig aus Beschwerdein-
formationen lernen. 

Somit ist eine widersprüchliche Situation festzustellen, in der auf der einen Seite 
zwar der hohe Informationsnutzen von Beschwerden anerkannt wird, auf der ande-
ren Seite – dokumentiert über mehrere Jahre hinweg - dieses Potenzial jedoch nicht 
entsprechend kapitalisiert wird. Auch wenn viele Unternehmen mittlerweile Be-
schwerden in großem Umfang annehmen und bearbeiten (Stauss/Schöler 2003), um 
Geschäftsbeziehungen zu stabilisieren, werden damit Beschwerdeursachen nur un-
genügend in den Fokus der Aufmerksamkeit gestellt. Weitere Beschwerden zu be-
kannten Problemen, weitere negative Effekte durch die Verhaltensfolgen von Unzuf-
riedenheit (bspw. negative Mundkommunikation) und weitere vermeidbare monetäre 
Beschwerdeschäden (Beschwerdehandlingkosten, Opportunitätskosten der Unzuf-
riedenheit) werden dabei akzeptiert. Diese widersprüchliche Ausgangssituation, die 
hier als Beschwerdeinformationsnutzenparadoxon verstanden wird, stellt den zentra-
len gedanklichen Startpunkt dieser Arbeit dar. 

Daher stehen auch die folgenden Forschungsfragen im Vordergrund dieser Arbeit: 

1.) Welche Informationspotenziale sind für Unternehmen mit Beschwerden tat-
sächlich verbunden? 

2.) Wie werden Beschwerdeinformationen aus Beschwerden gewonnen? 

3.) Welche Formen kann die Nutzung von Beschwerdeinformationen annehmen, 
in deren Rahmen letztendlich der Informationsnutzen aus Beschwerden rea-
lisiert wird? 

4.) Welches sind mögliche Barrieren als Ansätze zur Erklärung der mangelnden 
Nutzung von Beschwerdeinformationen? 

5.) Welche Maßnahmen sind in Unternehmen sinnvoll, um diese Nutzungsbar-
rieren zu überwinden? 
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1.2 Gang der Untersuchung 

Zur Annäherung an das Beschwerdeinformationsnutzenparadoxon und die Beant-
wortung der obigen Forschungsfragen gliedert sich die vorliegende Arbeit in insge-
samt sechs Teile.  

Nach der Einleitung im ersten Teil folgt in Teil 2 eine umfängliche Auseinanderset-
zung mit den zentralen Ausgangspunkten dieser Arbeit. Hier werden Beschwerden 
als die zentrale Basis für Beschwerdeinformationen (Kapitel 2.1) sowie das Be-
schwerdemanagement als funktionaler Kontext der Beschwerdeinformationsnutzung 
(Kapitel 2.2) betrachtet. 

Teil 3 widmet sich der Definition, der Gewinnung und der Nutzung von Beschwerde-
informationen. Dazu wird zunächst der Begriff der Beschwerdeinformation auf Basis 
von Grundlagen zum allgemeinen Informationsbegriff abgeleitet (Kapitel 3.1). Im An-
schluss erfolgt eine Betrachtung der Gewinnung von Beschwerdeinformationen im 
Beschwerdeinformationsprozess (Kapitel 3.2). Der Informationsnutzen aus Be-
schwerden wird jedoch erst realisiert, wenn gewonnene und intern kommunizierte 
Beschwerdeinformationen auch tatsächlich für Entscheidungen und Handlungen ge-
nutzt werden. Die Beschwerdeinformationsnutzung als mehrdimensionales Konstrukt 
mit seinen möglichen Nutzungsformen stellt Kapitel 3.3 dar. Es blickt ebenso auf 
empirische Erkenntnisse zur mangelnden Beschwerdeinformationsnutzung. Teil 3 
schließt mit einem Zwischenfazit und einer Eingrenzung der weiteren Betrachtung 
(Kapitel 3.4). 

Die mangelnde Beschwerdeinformationsnutzung steht im Fokus von Teil 4. Hier er-
folgt eine Analyse von Barrieren der Beschwerdeinformationsnutzung. Dazu werden 
mit einer Darstellung des hier zugrunde liegenden Barrierenverständnisses, einer 
Betrachtung der Wirkung von Barrieren sowie dem Aufbau eines Bezugsrahmens zur 
Barrierenableitung die Ausgangspunkte der theorisch-deduktiven Barrierenanalyse 
festgelegt (Kapitel 4.1). Im Anschluss (Kapitel 4.2) erfolgt eine Betrachtung von Bar-
rieren in den Ursachenfeldern Beschwerdeinformationsanbieter, Beschwerdeinforma-
tionsnutzer und Beschwerdeinformationsnutzungskontext. Teil 4 schließt mit einem 
Fazit zu den betrachteten Barrieren und stellt diese noch einmal hoch aggregiert ur-
sachen- sowie wirkungsseitig dar (Kapitel 4.3). 

Im anwendungsorientierten Teil 5 der Arbeit werden Maßnahmen zur Verhinderung 
bzw. Kompensation von Barrieren dargestellt. Die Ausführungen erfolgen dabei 
perspektivisch, d.h. einzelne Maßnahmen werden - um den Umfang der Arbeit nicht 
zu sprengen – skizziert und bedürfen der Anpassung vor dem Hintergrund eines in-
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dividuellen Unternehmenskontexts. Entsprechend den in Teil 4 gewählten Ursachen-
bereichen werden in Teil 5 die drei Maßnahmenfelder Beschwerdeinformationsanbie-
ter (Kapitel 5.1), Beschwerdeinformationsnutzer (Kapitel 5.2) sowie Beschwerdein-
formationsnutzungskontext (Kapitel 5.3) differenziert. 

Die Arbeit schließt in Teil 6 mit einer kurzen Zusammenfassung (Kapitel 6.1) und ei-
nem Ausblick auf eine weitergehende Beschäftigung im Kontext der Beschwerdein-
formationsnutzung (Kapitel 6.2). 
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2 Ausgangspunkte der Arbeit 

Beschwerden sind der zentrale phänomenologische Ausgangspunkt dieser Arbeit. 
Sie sind die Grundlage für die Gewinnung von Beschwerdeinformationen und den 
Beschwerdeinformationsnutzen. Sie stehen in Kapitel 2.1 im Fokus. Die unternehme-
rische Aufgabe des Beschwerdemanagements, in dessen Kontext auch die Gewin-
nung und Nutzung von Beschwerdeinformationen steht, wird grundlegend in Kapitel 
2.2 behandelt. 

2.1 Beschwerden als Basis für Beschwerdeinformationen 

Beschwerden sind die Basis für die Gewinnung von Beschwerdeinformationen. Da-
her stehen sie im Fokus dieses Kapitels. Im Folgenden wird zunächst der Beschwer-
debegriff betrachtet (Abschnitt 2.1.1), um dann ursächliche Beschwerdeprobleme zu 
systematisieren (Abschnitt 2.1.2). Anschließend erfolgt eine Betrachtung des kun-
denseitigen Beschwerdeverhaltens (Abschnitt 2.1.3). Darauf aufbauend folgt eine 
Auseinandersetzung mit den Nutzenpotenzialen von Beschwerden für Unternehmen 
(Abschnitt 2.1.4). 

2.1.1 Beschwerdebegriff 

Zunächst bedarf es der grundlegenden Klärung, wie in dieser Arbeit der Begriff „Be-
schwerde“ verstanden wird. Hierzu erfolgt zunächst ein Blick auf die Auseinanderset-
zung mit dem Beschwerdebegriff in der wissenschaftlichen Diskussion, um diesen 
dann für die folgende Arbeit zu definieren und einzugrenzen. 

Ausgangspunkt der Definition des Beschwerdebegriffs1 ist Kundenunzufriedenheit 
(Bruhn 2003b, S. 127; Wegmann 2001, S. 9; Hansen/Jeschke/Schöber 1995, S. 80). 
Vor diesem Hintergrund hat er eine Reihe von Definitionen erfahren. Ausgehend vom 
transaktionsspezifischen Verständnis von Unzufriedenheit verstehen Wimmer/Roleff 
unter einer Beschwerde  

                                            

1  Nach Duden definiert sich Beschwerde als „Klage, mit der man sich […] über jmdn., etw. be-
schwert“ und leitet sich aus dem mittelhochdeutschen beswærde (Betrübnis) ab (Duden 1989, 
S. 243).  
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„eine vom Kunden ausgehende Artikulation von Unzufriedenheit […], die sich 
auf ein konkretes Leistungsangebot einschließlich der damit in der Vor-, Kauf- 
und Nachkaufphase zusammenhängenden Marketingaktivitäten des Anbieters 
bezieht und an diesen adressiert ist“ (Wimmer/Roleff 1998, S. 269).  

Ähnlich definiert auch Fornell:  

„Die Beschwerde ist eine Äußerung über einen Missstand: eine Unzufriedenheit 
mit einem Produkt, den damit in Zusammenhang stehenden Dienstleistungen 
oder mit irgendeinem Umstand in der Vorphase des Kaufes oder beim Kauf 
selbst“ (Fornell 1982, S. 479). 

Eine stärkere Berücksichtigung der mit einer Beschwerde verbundenen Zielsetzung 
eines Kunden findet sich in der Definition von Hoffmann. Er versteht als Beschwer-
den alle 

„unternehmensgerichteten Kundenartikulationen nach dem Kauf von Produkten 
oder Dienstleistungen, die darauf abzielen, subjektiv wahrgenommene Kunden-
probleme, die in direktem Zusammenhang mit dem Kauf und/oder der Nutzung 
der Produkte oder Dienstleistungen stehen, zu beseitigen“ (Hoffmann 1991a, S. 
2).  

Nicht berücksichtigt wird von Hoffmann jedoch, dass insbesondere bei Dienstleistun-
gen Probleme nicht nachträglich beseitigt werden können, sondern vielmehr nur eine 
Kompensation bzw. Wiedergutmachung für erlittene Beeinträchtigungen erfolgen 
kann (Wimmer/Roleff 1998, S. 270). Nicht berücksichtigt wird weiterhin, dass Be-
schwerden nicht nur nach einem Kauf artikuliert werden können, sondern auch be-
reits in der Vorkauf- und Kaufphase.  

Stauss/Seidel erweitern den Begriff der Beschwerde und integrieren die Aspekte Be-
schwerdeproblem, Beschwerdeführer, Beschwerdeadressat und Zielsetzung von Be-
schwerden. Sie verstehen unter einer Beschwerde 

„Artikulationen von Unzufriedenheit, die gegenüber Unternehmen oder auch 
Drittinstitutionen mit dem Zweck geäußert werden, auf ein subjektiv als schädi-
gend empfundenes Verhalten aufmerksam zu machen, Wiedergutmachung für 
erlittene Beeinträchtigungen zu erreichen und/oder eine Änderung des kritisier-
ten Verhaltens zu bewirken“ (Stauss/Seidel 2007, S. 49).  

Steht bei Wimmer/Roleff und Hoffmann der Beschwerdebegriff zwingend im Zusam-
menhang mit einer Unzufriedenheit mit einem gekauften Produkt oder einer genutz-
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ten Dienstleistung, nehmen Stauss/Seidel diese Beschränkung nicht vor. Sie integ-
rieren in ihren Beschwerdebegriff auch Unzufriedenheitsäußerungen, die sich auf 
das Verhalten eines Unternehmens gegenüber der Öffentlichkeit und der Gesell-
schaft beziehen oder ihre Ursache im generellen Auftritt eines Anbieters im Markt 
finden (Stauss/Seidel 2007, S. 50). Als Ausgangspunkt bzw. Beschwerdeproblem 
steht also nicht mehr nur Unzufriedenheit mit den Produkten und Leistungen eines 
Unternehmens im Fokus, sondern Unzufriedenheit mit den verschiedensten Facetten 
des Unternehmensverhaltens (siehe auch Kapitel 2.1.2).  

Bei Stauss/Seidel erfolgt auch keine Einschränkung hinsichtlich des Beschwerdefüh-
rers. Beschwerden können damit aus dem breiten Spektrum des In- und Umfelds 
eines Unternehmens stammen. Letzteres schließt dabei alle Stakeholder2 einer Or-
ganisation ein. Dies trägt dem Verständnis des Stakeholder-Ansatzes Rechnung, 
dass sich Organisationen mit den unterschiedlichen Ansprüchen verschiedener 
Interessengruppen langfristig auseinandersetzen müssen, um ihren Erfolg zu sichern 
(Schreyögg 2003, S. 321).  

Ein Ansatz, um dieses Spektrum zu systematisieren und einzugrenzen, führt über 
eine Analyse des Umfelds und Infelds von Unternehmen und die Betrachtung der 
Akteure im und um das Unternehmen herum, die von dessen Handlungen berührt 
werden (Ringlstetter 1997, S. 25).3 Kirsch unterscheidet hier zwischen Betroffenen, 
Interessenten, Teilnehmern und Mitgliedern eines Unternehmens (Kirsch 1997, S. 
76ff.). 

Betroffene sind mit Anreizen und/oder Belastungen des Unternehmens konfrontiert 
und können auf diese unterschiedlich reagieren. Nehmen sie die Anreiz-Belastungs-
Verhältnisse nicht einfach hin, sondern versuchen sie durch aktives Tun hierauf zu 
reagieren, dann werden diese Betroffenen zu (aktiven) Interessenten der betrachte-
ten Organisation. Teilnehmer (zugleich immer auch Betroffene und Interessenten) 
unterhalten Transaktionsbeziehungen mit der Organisation. Gegenstand der Tran-
saktionen sind Beiträge, die zwischen Teilnehmern und Unternehmen fließen (Kirsch 
1997, S. 77). Teilnehmer können in unterstützende und abnehmende Teilnehmer 

                                            

2  Als Stakeholder werden alle Individuen oder Gruppen verstanden, die entweder aktiv Einfluss 
auf Entscheidungen einer Organisation nehmen können oder passiv von dessen Entscheidun-
gen betroffen sind (Steinmann/Schreyögg 2000, S. 75f.; Freeman 1984, S. 25). 

3  In der Literatur existiert eine Vielfalt von weiteren Perspektiven, aus denen heraus das Umfeld 
eines Unternehmens betrachtet werden kann. Für eine grundlegende Übersicht vgl. Ringlstetter 
1997, S. 24ff.. 
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unterteilt werden. Banken, Lieferanten und Investoren bilden die Gruppe der unters-
tützenden Teilnehmer, da sie die Wertschöpfung eines Anbieters mit ihren Beiträ-
gen unterstützen. Kunden bilden die Gruppe der abnehmenden Teilnehmer. Mitg-
lieder sind ebenfalls Teilnehmer, haben jedoch formale Rollen innerhalb einer Orga-
nisation inne und unterliegen dem Autorisierungsrecht der Unternehmensleitung. Ab-
bildung 1 stellt das Spektrum der Akteure noch einmal in der Übersicht dar. 

 

Abbildung 1:  Akteure im Unternehmenskontext 
Quelle:   in Anlehnung an Kirsch 1997, S. 76ff. 

Alle Betroffenen eines Unternehmens können Anlass zu einer Beschwerde haben. 
Einzelne Personen oder auch Organisationen, die über ihre Vertreter eine  
Beschwerde artikulieren, werden dabei als Beschwerdeführer bezeichnet 
(Stauss/Seidel 2007, S. 148). Aus der obigen Systematisierung wird deutlich, dass – 
unabhängig von weiteren Spezifikationen - Beschwerdeführer grundsätzlich Interes-
senten des Unternehmens sind, denn sie versuchen aktiv mit ihrer Beschwerde auf 
das Unternehmen einzuwirken. Die möglichen Beschwerden sind dabei ebenso viel-
fältig wie die Interessensgruppen und Beschwerdeführer finden sich keinesfalls nur in 
der Gruppe der Kunden. Die folgende Abbildung 2 zeigt das umfassende Spektrum. 
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der Organisation, unterliegen dem Autorisierungsrecht 

der verfassungsmäßigen Organe der Organisation)
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Abbildung 2:  Interessengruppen von Unternehmen 
Quelle:   Schreyögg 2003, S. 321  

Stauss/Seidel fassen sowohl den Kreis der Beschwerdesender als auch den Kreis 
der Beschwerdeempfänger weiter. Nicht nur Beschwerden gegenüber dem Unter-
nehmen selbst, sondern auch gegenüber Dritten (bspw. Presse, soziales Umfeld, 
Internet-Meinungsforen) sind Bestandteil ihrer Beschwerdedefinition. Damit werden 
Beschwerden, die gänzlich außerhalb des Wirkungskreises von Unternehmen kom-
muniziert werden, ebenfalls in den Managementfokus gerückt. Vor dem Hintergrund 
der großen Wirkung von negativer Mundkommunikation auf das Kaufverhalten von 
Kunden (u.a. Kroeber-Riel/Weinberg 1999, S. 491ff.; Nyer 1999, S. 26f.) bedeutet 
dies eine wichtige Erweiterung der Beschwerdedefinition.  

Hinsichtlich der Zielsetzungen, die kundenseitig mit einer Beschwerde verbunden 
werden, beziehen Stauss/Seidel mit einer geforderten Wiedergutmachung bzw. einer 
verlangten Verhaltensänderung vor allem unternehmensgerichtete Ziele in ihre Defi-
nition ein. Steht eine Wiedergutmachung im Vordergrund, so sind Beschwerden mit 
und ohne kaufrechtlichen bzw. gesetzlichen (Kompensations-)Ansprüchen zu unter-
scheiden. Sollen im Rahmen einer Beschwerde letztere gegenüber einem Anbieter 
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durchgesetzt werden, so wird von Reklamationen4 gesprochen. Sie stellen eine Teil-
menge von Beschwerden dar (Stauss/Seidel 2007, S. 50; Hansen/Jeschke/Schöber 
1995, S. 77), die sich „auf Beschwerden bezüglich in Anspruch genommener Güter 
und Dienstleistungen bezieht und mit kaufrechtlichen Ansprüchen versehen ist“ 
(Hansen/Schoenheit 1987, S. 18). Reklamationen können daher auch gegebenen-
falls juristisch gegenüber einem Anbieter durchgesetzt werden. Dabei ist es nicht 
notwendig, dass tatsächlich ein juristischer Anspruch besteht, sondern nur, dass ein 
Kunde der Meinung ist, diese Forderung sei gerechtfertigt. Notwendig für eine juristi-
sche Durchsetzung begründeter Forderungen sind nachvollziehbare Leistungsmän-
gel, d.h. objektiv feststellbare Reklamationsgründe. Bei Reklamationen steht damit 
eher der produktbezogene Qualitätsbegriff (Bruhn 2003a, S. 28) im Vordergrund und 
somit eine Orientierung an objektiven Qualitäts- bzw. Leistungsmerkmalen, wohinge-
gen Beschwerden im engeren Sinne von einem kundenbezogenen Qualitätsver-
ständnis (Bruhn 2003a, S. 28) geleitet werden.  

Neben den unternehmensgerichteten Zielsetzungen können auch drittgerichtete Zie-
le zusätzlich oder exklusiv mit einer Beschwerde verbunden sein. Zielsetzung ist hier, 
die Aufmerksamkeit anderer Verbraucher oder der Öffentlichkeit auf einen kritisierten 
Aspekt des Unternehmensverhaltens zu lenken. Dies zeigt sich bspw. in der War-
nung anderer Verbraucher vor einem möglichen schädigenden Konsum eines Pro-
duktes oder im Aufruf zum Boykott eines Anbieters aufgrund von unethischem Ge-
schäftsgebaren. 

Als Vorgriff auf die Ausführungen zum Beschwerdeverhalten sei darauf hingewiesen, 
dass neben diesen „instrumentellen“ auch „nicht-instrumentelle“ Beschwerden exis-
tieren: „[…] many complaints […] tend to be non-instrumental in nature. They may be 
motivated by other desires such as to obtain emotional release, to regain some sem-
blance of control over a distressing situation […] or even to gain sympathy” (Nyer 
1999, 26f. und die dort angegebenen Quellen).  

Aufbauend auf der Beschwerdedefinition von Stauss/Seidel erfolgt hinsichtlich der 
Beschwerdeführer im Rahmen dieser Arbeit eine zweifache Eingrenzung. 

1. Im Fokus der Betrachtung stehen hier Beschwerden von abnehmenden Teil-
nehmern des Unternehmens, d.h. von Kunden.5 Das Spektrum umfasst hier-

                                            

4  Nach Duden definiert sich Reklamation als „Beanstandung bestimmter Mängel od. Inkorrekthei-
ten“ und leitet sich aus dem lateinischen reclamatio (Gegenschrei) ab (Duden 1989, S. 1239). 

5  Beschwerden können, wie oben dargestellt wurde, von verschiedenen Akteuren stammen. So 
können Beschwerdeführer auch Mitarbeiter sein. Beschwerden dieser Gruppen stehen jedoch 
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bei neben aktuellen Kunden auch potenzielle und verlorene Kunden. Zu beto-
nen ist jedoch, dass Kunden auch zugleich immer Betroffene im Allgemeinen 
sind. Kundenbeschwerden müssen sich daher nicht immer zwangsläufig auf 
eine Transaktion beziehen. 

2. Kunden können weiterhin in Geschäftskunden und Privatkunden unterteilt 
werden. Beschwerden von Privatkunden stehen im Fokus dieser Arbeit. Damit 
wird zugleich eine Schwerpunktsetzung der folgenden Ausführungen auf den 
Business-to-Consumer Bereich gelegt.  

Unter Berücksichtigung dieser Eingrenzung und der oben ergänzten drittgerichteten 
Zielsetzung von Beschwerden werden diese analog zu Stauss/Seidel (2002, S. 49) 
wie folgt für diese Arbeit definiert: 

Beschwerden sind Artikulationen der Unzufriedenheit von Privatkunden, die 
gegenüber Unternehmen oder auch Drittinstitutionen mit dem Zweck geäußert 
werden, auf ein subjektiv als schädigend empfundenes Unternehmensverhal-
ten aufmerksam zu machen, Wiedergutmachung für erlittene Beeinträchtigun-
gen zu erreichen, eine Änderung des kritisierten Verhaltens zu bewirken 
und/oder Dritte auf dieses Verhalten aufmerksam zu machen. 

Das als „schädigend empfundene Unternehmensverhalten“ kann unterschiedliche 
Bezugspunkte haben. Das breite Spektrum von Beschwerdeproblemen wird im fol-
genden Kapitel dargestellt. 

2.1.2 Beschwerdeprobleme 

Im Kontext der Beschwerdedefinition wurde bereits darauf eingegangen, dass Aus-
gangspunkt einer jeden Beschwerde Unzufriedenheit eines Kunden mit einem As-
pekt des unternehmerischen Verhaltens ist (Hansen/Jeschke/Schöber 1995, S. 80). 
Auch wenn – trotz oder gerade wegen einer Vielzahl von Veröffentlichungen zum 
Thema Kundenzufriedenheit (vgl. für einen Überblick bspw. Homburg/Stock 2001) – 
noch kein Konsens über ein allgemeingültiges wissenschaftliches Verständnis hierzu 
existiert, so wird (Un-)Zufriedenheit oftmals als das Ergebnis einer ex-post Beurtei-

                                                                                                                                        

hier nicht im Zentrum. Hierzu sei auf entsprechende Veröffentlichungen verwiesen (u.a. Breisig 
1996; Denton/Boyd 1990). Ebenso soll für massive Beschwerden von nicht unmittelbar ver-
braucherbezogenen Verbänden, wie bspw. Umweltschutzorganisationen, auf Literatur zum Is-
sue-Management verwiesen werden (u.a. Bentele/Röttger 2001). 
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lung beschrieben, das konkrete und selbst erfahrene Konsumerlebnisse6 voraussetzt 
(Stauss/Seidel 2001, S. 126) und dabei das Ergebnis eines Vergleichs von erwarte-
ter und wahrgenommener Leistung darstellt.7 Dabei kann Zufriedenheit ein transakti-
onsspezifisches Urteil darstellen und auf Basis einer einzelnen Transaktion gebildet 
werden oder ein kumulatives Zufriedenheitsurteil repräsentieren, das sich auf eine 
gesamte Geschäftsbeziehung, d.h. mehrere Transaktionen bezieht (Homburg/Stock 
2001, S. 102f.). 

(Un-)Zufriedenheit ist ein wichtiges Bindeglied zwischen den Aktivitäten des Unter-
nehmens und dem Verhalten von Kunden und damit eine zentrale Determinante in 
der unternehmerischen Erfolgskette. Auch wenn Zufriedenheit alleine nicht immer 
eine ausreichende Bedingung für Kundenbindung darstellt, so ist sie doch eine ihrer 
stärksten Determinanten. Von ihr hängen in hohem Maße Wiederkauf-, Cross-
Buying- sowie Weiterempfehlungsverhalten und ökonomischer Erfolg ab 
(Homburg/Bruhn 2003, S. 9; Bruhn 2001, S. 71).8 Bei Unzufriedenheit ist diese Wir-
kungskette gefährdet.  

Zentraler Auslöser von Beschwerden ist Unzufriedenheit mit einem Aspekt des Ver-
haltens oder der Leistung eines Anbieters. Ursache für diese Unzufriedenheit ist ein 
Kundenproblem, das als Beschwerdeproblem den zentralen Inhalt einer Beschwerde 
darstellt.  

Generell wird von einem Problem gesprochen, wenn sich ein Individuum in einem 
inneren oder äußeren Zustand befindet, den es für nicht wünschenswert hält, dabei 

                                            

6  Wie oben bereits angedeutet wurde, kann es aber auch zu Beschwerden ohne Konsumerlebnis 
kommen. Dies ist dann der Fall, wenn Kunden sich bspw. über das umweltpolitische Verhalten 
eines Unternehmens beschweren. In diesem Fall ist Unzufriedenheit nicht das Ergebnis einer 
Beurteilung eines Konsumerlebnisses, sondern vielmehr davon losgelöst die Beurteilung des 
unternehmerischen allgemeinen Verhaltens, welches nicht den eigenen Erwartungen entspricht 
und daher zur Unzufriedenheit führt. 

7  Als integrativer konzeptioneller Rahmen für die Beschäftigung der Entstehung von Kundenzu-
friedenheit dominiert das Confirmation/Disconfirmation Paradigma (Homburg/Stock 2001, S. 
102; Stauss 1999, S. 6; Oliver 1996, S. 98ff.). Zentrale Aussage des C/D Paradigmas ist, dass 
Zufriedenheitsurteile aus dem Vergleich von wahrgenommener und erwarteter Leistung resultie-
ren. Die erwartete Leistung wird dabei von einer Reihe von Faktoren beeinflusst. Hierzu zählen 
die kundenseitigen Bedürfnisse und bisherigen Erfahrungen mit ähnlichen oder gleichen Pro-
dukten sowie Informationen aus dem sozialen Umfeld bzw. aus der Unternehmenskommunika-
tion. Liegt die wahrgenommene Leistung unter den Erwartungen bzw. unter einem kundenseitig 
als angemessen angesehenen Leistungsniveau, so stellt sich Unzufriedenheit ein.  

8  Der Zusammenhang zwischen Kundenzufriedenheit und Kundenbindung ist jedoch nicht immer 
derartig eindeutig. Stauss/Neuhaus haben gezeigt, dass Kundenzufriedenheit nicht immer zu 
Kundenbindung führen muss und auch zufriedene Kunden abwandern können 
(Stauss/Neuhaus 1995). 
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aber nicht über die Möglichkeit verfügt, um diesen unerwünschten Zustand in einen 
erwünschten zu überführen (Dörner 1987, S. 10). Dementsprechend kann von einem 
Kundenproblem gesprochen werden, wenn ein Kunde einen Aspekt der unternehme-
rischen Leistung oder des unternehmerischen Verhaltens als unerwünscht beurteilt, 
aber ohne den Anbieter nicht in der Lage ist, den erwünschten Zustand herzustellen 
(Stauss/Hentschel 1990, S. 233). Kundenprobleme sind nicht zwangsläufig immer 
mit unternehmensgerichteter Unzufriedenheit verbunden. So kann auch von Kun-
denproblemen gesprochen werden, wenn ein Kunde aufgrund von seiner veränder-
ten wirtschaftlichen Situation nicht mehr in der Lage ist, vertraglich vereinbarte Zah-
lung zu leisten (bspw. bei Mobilfunkverträgen oder Bausparverträgen). Kundenprob-
leme, die zu Unzufriedenheit führen, sind somit nur eine Teilmenge aller Kunden-
probleme. Hiervon sind Beschwerdeprobleme ebenfalls eine Teilmenge, da nicht alle 
unzufriedenheitsverursachenden Kundenprobleme in Beschwerden zur Sprache 
kommen (siehe Abschnitt 2.1.3.2). Diesen Zusammenhang reflektiert die folgende 
Definition von Beschwerdeproblemen: 

Beschwerdeprobleme sind von Kunden im Zusammenhang mit einem Unter-
nehmen erlebte Probleme (Kundenprobleme), die von diesen in Beschwerden 
artikuliert werden.  

Über die Dimensionen von Beschwerdeproblemen können Beschwerden systemati-
siert werden. Wie in Abbildung 3 dargestellt ist, können drei Dimensionen hierzu he-
rangezogen werden: Beschwerdeproblemobjekt, Beschwerdeproblemaspekt und Be-
schwerdeproblemwirkung. 

 

Abbildung 3:   Dimensionen von Beschwerdeproblemen 
Quelle:   eigene Abbildung 

Objekt

Aspekt Schaden

Beschwerdeproblem
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Beschwerdeprobleme können zunächst nach ihrem Bezugspunkt im Unternehmen 
grundlegend systematisiert werden. Stauss/Seidel bezeichnen dies als Beschwer-
deobjekt (Stauss/Seidel 2007, S. 153). Grundsätzlich besteht eine offene Menge an 
möglichen Objekten, die den Anker der Kundenunzufriedenheit darstellen. In Frage 
kommen alle Facetten des unternehmerischen Verhaltens, die vom Kunden wahrge-
nommen werden können. Damit wird deutlich, dass dies unternehmensindividuell 
sehr unterschiedlich ausfallen wird. Die zentralen Objekte von Beschwerden können 
in acht generische Teilbereiche unterteilt werden, die in der folgenden Abbildung 
dargestellt sind (aufgrund der Heterogenität der Praxis besitzen sie jedoch nicht den 
Anspruch der Vollständigkeit). Eine einzelne vom Kunden artikulierte Beschwerde 
kann sich dabei auf mehrere Beschwerdeobjekte gleichzeitig beziehen (multiple Be-
schwerde). 

 

Abbildung 4:  Kategorien von Beschwerdeobjekten 
Quelle:   eigene Abbildung in Anlehnung an Stauss/Seidel 2007, S. 153ff. und Magrath 

1986, S. 45 
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Beschwerden, die sich auf angebotene Leistungen beziehen, können der Kategorie 
„Products“ zugerechnet werden. Hierunter fallen alle Beschwerden, die die Kern- 
bzw. Primär- oder Zusatz- bzw. Sekundärleistung (Meffert 1998, S. 325) betreffen. 
Bei einer Fluggesellschaft können sich Beschwerden somit sowohl auf die Kernleis-
tung - bspw. Beschwerde über einen ausgefallenen Flug - als auch auf die Zusatz-
leistung – bspw. Beschwerde über mangelhafte Produkte beim „On-Board“-Duty-
Free-Verkauf - beziehen. Im Allgemeinen können der Kategorie „Products“ auch Be-
schwerden über fehlende Produkt- bzw. Leistungsangebote zugerechnet werden. 

Beschwerden können aber auch vom Kunden erlebte Prozesse („Processes“) be-
treffen. Dies zeigt sich insbesondere bei Dienstleistungen, bei denen der Kunde in 
die Prozesse der Leistungserstellung integriert ist. Derartige Prozesse finden sich 
aber nicht nur bei reinen Dienstleistungsunternehmen, sondern auch bei vielen Pro-
duktherstellern mit dienstleistungsähnlichen Leistungen. Allgemein lassen sich damit 
der Kategorie „Processes“ Beschwerdeprobleme zuordnen, die aus komplizierten, 
nicht zuverlässigen oder gestörten Prozessen resultieren, in die der Kunde einge-
bunden ist  (defizitäre Kundenprozessqualität), bzw. von denen er betroffen ist 
(bspw. bei der elektronischen Warenbestellung über das Internet, der komplizierten 
Bedienung eines IVR-Systems (Sprachcomputer) oder wenig nutzerfreundlichen 
Formularen). 

Immer dann, wenn Kunden mit Mitarbeitern interagieren, können auch diese Mitar-
beiter („Personnel“) zu Objekten von Beschwerden werden (bspw. Bestellung bei 
einem Hersteller über dessen Telefonhotline). Beschwerdeprobleme umfassen hier 
erlebte Defizite der Interaktionsqualität (Stauss/Seidel 2007, S. 330) (bspw. man-
gelnde Freundlichkeit/Höflichkeit oder geringes Einfühlungsvermögen). 

Zur Kategorie „Price“ sind Beschwerden zu zählen, bei denen die Unzufriedenheit in 
der Preissetzung bzw. der Preispolitik des Unternehmens begründet liegt. Neben 
preisbezogenen Fehlern in Rechnungen oder Angeboten (falsche Preise) können 
beispielsweise Preiserhöhungen, die von Kunden als nicht gerechtfertigt wahrge-
nommen werden, ihre Ursache sein. Ebenso kann Unzufriedenheit durch erlebte 
Preisdifferenzierung zwischen unterschiedlichen Kunden(-gruppen) (bspw. bei Son-
derkonditionen für Neukunden, regulären Konditionen gegenüber Bestandskunden) 
entstehen.  

Beschwerden, die der Kategorie „Promotion“ zuzurechnen sind, betreffen verkaufs-
fördernde Maßnahmen eines Unternehmens. Hierunter fallen Werbungen ebenso 
wie Kundenbindungsprogramme. In der Praxis zeigt sich eine zunehmende Sensibili-
sierung von Kunden gegenüber aggressiven Werbemaßnahmen von Unternehmen 
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(Schrader 2005; Volkow/Harker/Harker 2002; Crosier/Erdogan 2001). Beschwerden 
können sich dabei auf sexistische, gewaltverherrlichende Werbungen beziehen oder 
auf unaufgeforderte Telefonanrufe, Mailings etc.. Der Kategorie „Promotion“ können 
weiterhin auch Beschwerden von Bestandskunden über Kundenbindungsprogramme 
bzw. Statusprogramme zugerechnet werden. Die jüngste Forschung zeigt, dass ge-
rade hier Kunden, die keinen Zugang zum Statusprogramm und den damit verbun-
denen besonderen Serviceleistungen haben (bspw. einer Lounge), Unzufriedenheit 
bzw. Diskriminierung verspüren (Hansen 2006, S. 160; Stauss/Schmidt/Schöler 
2005, S. 229ff.).  

Beschwerden, die der Kategorie „Place“ zuzurechnen sind, beziehen sich auf die 
Aspekte der Distribution. Hierunter fällt bspw. Unzufriedenheit über die fehlende Ver-
fügbarkeit einer Leistung an einem bestimmten Ort, die durch mangelnde Bevorra-
tung oder durch Lücken im Vertriebsnetz eines Unternehmens entsteht.  

Insbesondere bei Dienstleistungen kann Unzufriedenheit auch durch tangible Ele-
mente entstehen. Zu den „Physical Facilities“ sind bspw. die Schalterhalle einer 
Bank, die vorhandenen Parkplätze, die Hotelzimmereinrichtung, das Wartezimmer 
eines Arztes oder auch die Gestaltung des Interieurs eines Supermarktes zu zählen. 
Hier bestehen zahlreiche Ansatzpunke für Unzufriedenheit, die ihren Niederschlag in 
Beschwerden finden.9  

Schließlich können sich Beschwerden auch auf die Unternehmenspolitik („Policy“) 
eines Unternehmens beziehen (Stauss/Seidel 2007, S. 154; Hansen/Jeschke 2000, 
S. 438). Dies ist z.B. der Fall, wenn das umweltpolitische Verhalten eines Unterneh-
mens kritisiert wird oder der Verstoß gegen ethische Normen (wie die Vermeidung 
von Kinderarbeit) zum Gegenstand von Beschwerden gemacht wird.10 Beschwerden 
dieser Kategorie weisen eine zentrale Besonderheit auf, da sie oftmals von Interes-
sengruppen für andere Betroffene artikuliert werden und durch ein hohes Maß an 
Emotionalität gekennzeichnet sind sowie in vielen Fällen in der Öffentlichkeit disku-
tiert werden.  

                                            

9  Als Beispiel sei die öffentliche Diskussion über die Platzierung des Kleinkinderabteils in einigen 
ICE Zügen der deutschen Bahn angeführt. Hier wird kritisiert, dass dieses direkt neben dem 
Raucherbereich des Bistros zu finden ist und so direkt durch den Zigarettenrauch von Mitrei-
senden in Mitleidenschaft gezogen wird (Die sitzen einfach nur rum, in: Frankfurter Allgemeine 
Zeitung vom 02.10.2006, Nr. 229, S. 11 2006, S. 11). 

10  Beschwerden zur Unternehmenspolitik werden auch als „Makro-Marketing-Unzufriedenheit“ 
bezeichnet. Im Gegensatz dazu repräsentieren die ersten sieben Kategorien „Mikro-Marketing-
Unzufriedenheit“ (Hansen/Jeschke 2000, S. 438). 
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Neben einer Differenzierung von Beschwerden nach dem Objekt des Beschwerde-
problems kann auch eine grundlegende Unterscheidung nach dem Beschwerde-
problemaspekt vorgenommen werden. Der Beschwerdeproblemaspekt konkretisiert 
mit Bezug auf das Beschwerdeobjekt die Unzufriedenheitsursache bzw. eine hieran 
festzumachende Abweichung von kundenseitigen Qualitätsanforderungen.  

So unterscheidet beispielsweise Grönroos „Factual Problems“ und „Emotional Prob-
lems“ (Grönroos 2000, S. 114) und Hoffmann differenziert faktische und normative 
Beschwerdeprobleme (Hoffmann 1991b, S. 100f.). Faktische Beschwerden basieren 
dabei auf „objektiv“ nachvollziehbaren Fakten und können intersubjektiv überprüft 
werden (Hoffmann 1991a, S. 100), was beispielsweise für Beschwerden über defekte 
Produkte oder falsche Rechnungen zutrifft. Bei normativen Beschwerden hingegen 
ist dies nicht der Fall. Der kritisierte Aspekt ist hier weniger an nachvollziehbaren 
Fakten festzumachen, sondern wird durch die Diskrepanz von der erwarteten zu der 
wahrgenommenen Leistung begründet (Hoffmann 1991a, S. 101). 

Die Unterscheidung von normativen und faktischen Beschwerdeaspekten soll hier 
aufgegriffen werden. Damit wird dem Umstand Rechnung getragen, dass auch „Fac-
tual Problems“ „Emotional Problems“ sein können und daher die Differenzierung von 
Grönroos nicht trennscharf genug erscheint. Mögliche Objekte und damit verknüpfte 
Beschwerdegründe von Beschwerdeproblemen sollen in der folgenden Abbildung 
beispielhaft verdeutlicht werden. 

Objekt Aspekt 

Faktische Beschwerdeaspekte Normative Beschwerdeaspekte 
Products Funktionsunfähige oder beschädigte 

Produkte (Sachleistung) 
Verdorbene Ware 
Mangelnde Lieferfähigkeit beworbener 
Produkte 

Kompliziert wahrgenommene Bedienung 
eines Produkts 
Nicht verstandene Bedienungsanleitung 
Fehlende Produkte im Angebot aus 
Sicht des Kunden 

Processes Nichteinhaltung von zeitlichen Zusagen, 
die persönlich oder vertraglich gemacht 
wurden 
Keine Reaktion auf Anfragen, Inaktivität 

Lange wahrgenommene Wartezeit 
Komplizierte Prozesse, Formulare 
Doppelarbeit für Kunden 
Zwang zur Nutzung spezifischer Kon-
taktkanäle (bspw. Internet oder Call-
Center)  

Personnel Falsche Auskunft 
Verstöße gegen Rechtsvorschriften 
(bspw. Einhaltung von Dokumentations-
/Aufklärungspflichten) 

Unfreundlichkeit 
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Price Unrichtige Preishöhe 
Falsche Rechnungsstellung 
Preisdiskriminierung gegenüber anderen 
Kunden 

Ungerechtfertigte Preiserhöhungen 

Promotion Falsche Angaben in Werbung 
Falsche Anrede in Werbung 

Unfaire Bevorzugung von anderen Kun-
den 
Unverständliche Kommunikation 
Täuschende Kommunikation 

Place Kleines Händlernetz Fehlende Verfügbarkeit von Produkten 
bei persönlich präferierten Händlern 

Physical Facilities Keine Parkplätze Verwirrende Beschilderung 
Policy Rechtliche Fehler in AGBs 

Verletzung von arbeitsrechtlichen 
Grundsätzen 

Als unfair wahrgenomme AGBs 
Verletzung ethisch-moralischer Werte 
(Kinderarbeit in „Dritte-Welt-Ländern“) 

Abbildung 5:  Objekt und Aspekt von Beschwerdeproblemen (Beispiele) 
Quelle:  eigene Abbildung 

Beschwerdeprobleme können weiterhin hinsichtlich ihrer Wirkung differenziert bzw. 
systematisiert werden, welche sich in materiellen und nicht-materiellen Schäden of-
fenbart. Materielle Schäden verursachen Beschwerdeprobleme, die zu direkten 
bzw. indirekten finanziellen negativen Effekten führen.  

Ein direkter finanzieller Schaden liegt vor, wenn ein Beschwerdeproblem direkt zu 
Kosten führt, die vom Kunden zu tragen sind. Bei einem indirekten finanziellen Scha-
den hingegen ist von kalkulatorischen Kosten zu sprechen, die durch ein Problem 
verursacht, jedoch vom Kunden noch nicht realisiert wurden. 

Nicht-materielle Schäden umfassen Beschwerdeprobleme mit negativen physi-
schen, psychischen sowie zeitlichen Effekten. Von besonderer Bedeutung sind si-
cherlich Beschwerdeprobleme, die mit einem physischen Schaden verbunden sind. 
Dieser stellt einen körperlichen Schaden an der Person des Kunden bzw. an der 
Person des Produktnutzers dar. Hierunter fallen beispielsweise Magenverstimmun-
gen durch verdorbene Lebensmittel oder allergische Reaktionen auf Produkte. Mit 
physischen Schäden können auch monetäre Schäden verbunden sein (Arztkosten). 
Dann werden derartige Beschwerdeprobleme zu Haftungsfällen. Psychische Schä-
den umfassen Ärger und Stress, der für Kunden mit dem Problemerleben und den 
Bemühungen um Problembehebung verbunden sind. Zeitliche Schäden umfassen 
den zeitlichen Aufwand, den Problem und Problembehebung beim Kunden verursa-
chen. Die unterschiedlichen Dimensionen zur Differenzierung der Wirkung sind noch 
einmal zusammenfassend in Abbildung 6 dargestellt. 
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Abbildung 6:  Wirkungskategorien von Beschwerdeproblemen 
Quelle:  eigene Abbildung 

Anhand der beiden Dimensionen „materieller Schaden“ und „nicht-materieller Scha-
den“ lässt sich eine konzeptionelle Matrix aufspannen (siehe Abbildung 7), die prinzi-
piell eine Klassifizierung von Beschwerdeproblemen nach ihrer Schadenswirkung 
ermöglicht.  

 

Abbildung 7:  Negative Wirkung von Beschwerdeproblemen 
Quelle:  eigene Abbildung 
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Direkter 
finanzieller 
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Direkter finanzieller Verlust, der durch ein Problem entsteht (Beispiel: zusätzliche Monatsgebühr, da 
Kündigung nicht berücksichtigt wurde) bzw. der zur Beseitigung des Problems durch den Kunden zu 
tragen ist (Beispiel: Kommunikations- oder Anwaltskosten)

Körperlicher Schaden am Kunden, der durch das Beschwerdeproblem entsteht (Beispiel: verdorbene 
Speisen in einem Restaurant)

Sämtlicher Ärger und Stress, der für den Kunden mit dem Beschwerdeproblem verbunden ist

Sämtlicher Zeitaufwand des Kunden, der im Zusammenhang mit dem Beschwerdeproblem und den 
Versuchen seiner Behebung entsteht
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Verlust einer Paketsendung)
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Materieller Schaden
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hoch
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Intensität der 
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Die Differenzierung von Beschwerdeproblemen nach ihrem Objekt und Aspekt sowie 
ihrer Wirkung ermöglicht eine systematische Annäherung an das unternehmensindi-
viduelle Feld von unterschiedlichen Kundenbeschwerden. Wie bereits oben darges-
tellt wurde, werden nicht alle Kundenprobleme, die zu unternehmensbezogener Un-
zufriedenheit führen, auch tatsächlich als Beschwerdeprobleme in Beschwerden arti-
kuliert. Erklärungsansätze für diesen Umstand liefert die Forschung zum Beschwer-
deverhalten von Kunden. Sie wird grundlegend im folgenden Kapitel vorgestellt. 

2.1.3 Beschwerdeverhalten  

2.1.3.1 Beschwerdeverhaltensbezogene Beschwerdearten  

Auf ein erlebtes Kundenproblem und die damit verbundene Unzufriedenheit kann ein 
Kunde unterschiedlich reagieren. Die möglichen Verhaltensalternativen reflektiert das 
multidimensionale Konstrukt des Beschwerdeverhaltens bzw. der “Customer Comp-
laint Behavior” (CCB) (u.a. Stauss/Seidel 2007, S. 64; Criè 2003, S. 61; Singh 1988, 
S. 101; Hansen/Stauss 1982, S. 489; Hirschman 1970). Hierunter versteht bspw. 
Singh „a set of multiple (behavioral and nonbehavioral) responses, some or all of 
which are triggered by perceived dissatisfaction with a purchase episode“ (Singh 
1988, S. 210).  

 

Abbildung 8:  Optionen des Beschwerdeverhaltens und Beschwerdearten 
Quelle:   eigene Zusammenstellung in Anlehnung an Singh 1988, S. 95; Day/Landon 1977 
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Die unterschiedlichen Optionen des Beschwerdeverhaltens sind in Abbildung 8 dar-
gestellt. Sie wurden von unterschiedlichen Autoren für unterschiedliche Produkte und 
Leistungen überprüft und validiert (u.a. Blodgett/Granbois 1992; Singh 1990a).11 Mit 
den Beschwerdeverhaltensoptionen sind korrespondierende Beschwerdearten ver-
bunden, die im Folgenden dargestellt werden. 

2.1.3.1.1 Stille Beschwerden („Unvoiced Complaints“) 

Das Beschwerdeverhalten kennt zwei unterschiedliche Verhaltensmuster, die zu stil-
len Beschwerden oder auch „Unvoiced Complaints“ (Stauss/Seidel 2007, S. 113; 
Günter 2001, S. 265) führen. Hierzu zählen Inaktivität (Abschnitt 2.1.3.1.1.1) auf der 
einen und direkte Abwanderung bei Unzufriedenheit (Abschnitt 2.1.3.1.1.2) auf der 
anderen Seite. 

2.1.3.1.1.1 Inaktivität als Beschwerdeverhalten 

Auf der ersten Ebene können Kunden sich dazu entscheiden inaktiv zu bleiben, d.h. 
es wird keine Unzufriedenheitsartikulation betrieben (Platzek 1998, S. 64). Diese In-
aktivität zeigt sich zunächst als loyales Verhalten: An der Geschäftsbeziehung wird 
festgehalten. Auf kognitiver Ebene wird dies durch unterschiedliche Coping-
Strategien begleitet. So können beispielsweise die Erwartungen an das Unterneh-
men nachträglich gesenkt werden oder der Fehler dem eigenen Verhalten zuge-
schrieben werden. Auch wenn die Unzufriedenheit hier nicht unmittelbar sichtbare 
Konsequenzen hat, kann sie dennoch auf lange Sicht verhaltenswirksam werden. So 
kann Unzufriedenheit bewusst oder unbewusst im Gedächtnis des Kunden bleiben 
und bei erneuten Problemen zu einer höheren Tendenz zu aktiven Reaktionsmög-
lichkeiten (Schöber 1997, S. 14; Riemer 1986, S. 71f.) und dann bspw. auch zu 
komplexen transaktionsübergreifenden Beschwerden führen. 

  

                                            

11  Eine viel aufgegriffene (u.a. Broadbridge/Marshall 1995, S. 10; Singh 1988, S. 95) alternative 
Systematisierung von Beschwerdeverhaltensoptionen stammt von Day/Landon. Sie unterschei-
den „Private Action“, zu der Abwanderung und negative Mundkommunikation im sozialen Um-
feld gezählt werden, sowie „Public Action“, die sowohl die Beschwerdeführung gegenüber ei-
nem Anbieter als auch gegenüber Dritten sowie gerichtliche Klagen umfasst (Day/Landon 
1977).  

 


