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1 Zusammenfassung

Das Ziel des IGF Forschungsvorhabens ,IREKS — Ein ganzheitlicher Reklamationsprozess —
Unternehmensinterne Strukturen zur effektiven Analyse, Bearbeitung und Nutzung von
Kundenreklamationen“ war die Entwicklung und Evaluierung eines qualitatsorientierten
unternehmensinternen  Reklamationsbearbeitungsprozesses. Dieser soll es KMU
ermdglichen, mit geringem Ressourcen- und Kostenaufwand Kundenreklamationen nicht nur
schnell zu bearbeiten und den Kunden somit zunachst kurzfristig zufriedenzustellen, sondern
auch, die aus den Reklamationsdaten generierten Informationen fur die kontinuierliche
Erhéhung der Produktqualitat aktueller und zukiinftiger Produktgenerationen zu nutzen.

Das Werkzeugmaschinenlabor WZL der RWTH Aachen erarbeitete den
Reklamationsbearbeitungsprozess als ausfihrende Forschungsstelle wahrend der
Projektlaufzeit vom 01.04.2012 bis zum 30.06.2014 in enger Kooperation mit einem
projektbegleitenden Ausschuss aus acht produzierenden Unternehmen (kleine und mittlere
Unternehmen sowie Grol3unternehmen):

Dahmen GmbH, Alsdorf

PH-Mechanik GbR, Aachen

Oskar Lehmann GmbH & Co. KG, Blomberg-Donop

Friedrich Amtenbrink GmbH &Co. KG, Gitersloh

Venjakob Maschinenbau GmbH & Co. KG, Rheda-Wiedenbrick
Heim und Haus Produktion & Vertrieb GmbH, Duisburg

Franz Kessler GmbH, Bad Buchau

8. DIRKRA Sondermaschinenbau GmbH, Stolberg

No oo s~wNPRE

Im Verlauf des Forschungsprojekts boten regelmaRig stattfindende Ausschusstreffen eine
Plattform fiir die beteiligten Unternehmen, ihre individuellen Erfahrungen bei der Einflihrung
eines qualitatsorientierten Reklamationsbearbeitungsprozesses auszutauschen. Fir die
Forschungsstelle boten die Treffen die Moglichkeit Zwischenergebnisse mit den
Unternehmen zu plausibilisieren und Anforderungen fir neue Teilmodule zu erheben und zu
diskutieren.

Unter Einbeziehung der Anforderungen und Bewertungen der beteiligten Unternehmen
wurde ein Prozessmodell entwickelt, welches auf die qualitéatsorientierte Bearbeitung von
Kundenreklamationen fokussiert. Das Modell besteht aus den fiinf Gbergeordneten Phasen:
Datenorganisation, Fehlerbewertung, Fehlerabstellung, Wissens- und Lésungstransfer sowie
Kommunikation. Die Ubergeordneten Phasen beinhalten einzelne Module der
Reklamationsbearbeitung. Zu den  Einzelmodulen  wurden  Methodiken  und
Handlungsempfehlungen entwickelt, welche im Gesamtkontext des Modells, aber auch
einzeln implementiert werden kénnen. So bildet das Modell einen Gesamtansatz fur die
Implementierung eines qualitéatsorientierten Reklamationsmanagements, als auch einzelne
Handlungsempfehlungen fiir die Erweiterung bestehender Systeme ab. Besonderes Gewicht
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wurde bei der Entwicklung auf die Einsatzmdglichkeit bei kleinen und mittleren Unternehmen
gelegt. So wurde eine Methodik fir die Prioritatsbewertung von Kundenreklamationen
entworfen, die es Unternehmen ermdglicht ihre Ressourcen gezielt fir die Bearbeitung
besonders wichtiger Reklamationen zu nutzen. Zudem sind die entwickelten Methodiken auf
die Bedurfnisse der Unternehmen skalierbar. So ist beispielsweise die Zahl der
Bewertungsdimensionen der Prioritatsbewertung fur effizienteren Einsatz reduzierbar. Um
die Nutzbarkeit fur kleine und mittlere Unternehmen weiter zu erhéhen, werden die
Ergebnisse des Projekts in einem Leitfaden fir das qualitatsorientierte
Reklamationsmanagement zusammengefasst und praxisorientiert aufgearbeitet.
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2 Aufbau unternehmensinterner Reklamationsstrukturen

2.1 Ziele des qualitatsorientierten Reklamationsmanagements

Das qualitatsorientierte Reklamationsmanagement verbindet das kundenorientierte direkte
Reklamationsmanagement mit dem unternehmensinternen Fehlermanagement. Folglich
leiten sich die Ziele des qualitatsorientierten Reklamationsmanagements aus den Zielen und
Handlungsfeldern dieser beiden Bereiche ab. Im Folgenden werden die entsprechenden
Teilziele identifiziert und in einem Zielsystem abgebildet. Die Betriebswirtschaftslehre
empfiehlt hierzu ein Zielsystem aus Okonomischen, sozialen und 6kologischen
Zieldimensionen, um der steigenden sozialen und ©6kologischen Verantwortung von
Unternehmen Rechnung zu tragen. Es ist zwar zu konstatieren, dass die 6konomischen
Ziele weiterhin Vorrang haben. Jedoch hat die Verfolgung der nicht-6konomischen
Unternehmensziele einen weitreichenden Einfluss auf die 6konomische Dimension, weshalb
die Dimensionen in gegenseitiger Abhangigkeit zu sehen sind. [SCHIO08, S. 76; WOEH10, S.
70] Die genannten Zieldimensionen wurden auf das  qualitatsorientierte
Reklamationsmanagement ubertragen. Neben den ©6konomischen Zielen des Prozesses
werden kunden- und qualitatsorientierte Ziele betrachtet. Durch die Einbringung der beiden
nicht-6konomischen Dimensionen wird den unterschiedlichen Perspektiven von
Qualitatsmanagement und Marketing auf das Beschwerdemanagement Rechnung getragen.

Reduzierung
von
Fehlerkosten

Beschwerde-/
Kunden-
zufriedenheit

Qualitatsver-
besserungen

Abbildung 2-1 Zielsystem des qualitatsorientierten Reklamationsmanagements

2.1.1 Reduzierung von Fehlerkosten (6konomische Zieldimension)

Die Reduzierung von Fehlerkosten ist sowohl im Reklamationsmanagement als auch im
Fehlermanagement als ein zentrales Ziel zu sehen [STAUO7, S. 79ff.; SCHMO07, S. 329ff.].
Fehlerkosten entstehen dadurch, dass Produkte oder Dienstleistungen, die an sie gestellten,
Qualitatsanforderungen nicht erfullen und diese Fehler beseitigt oder anderweitig
kompensiert werden mussen. Generell lassen sich dabei interne und externe Fehlerkosten
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unterscheiden. Das Unterscheidungskriterium ist hierbei der Entdeckungsort des Fehlers.
Interne Fehlerkosten betreffen die Beseitigung von Fehlern, die bereits im Unternehmen
auftreten. Beispiele hierfiir sind Kosten fur Ausschuss und Nacharbeit in der Produktion
sowie Wertminderungen der mit Mangeln abgesetzten Produkte. Externe Fehlerkosten
entstehen im Einsatz beim Kunden. Sie konnen beispielsweise Reklamationen,
Garantiezahlungen, Kulanzzahlungen oder Vertragsstrafen umfassen. Neben den direkten
Kosten bspw. eines Produktaustauschs flie3en auch die Kosten der Reklamationsabwicklung
mit ein. FuUr beide Arten von Fehlerkosten missen auch die entstehenden
Opportunitatskosten mit einbezogen werden. Die Opportunititskosten beschreiben die
entgangenen Gewinne, die durch die Bindung von Ressourcen bei der Fehlerbeseitigung
nicht realisiert werden konnten. Somit sind sie zwar keine Kosten im engeren Sinne der
Kosten- und Leistungsrechnung, sollten aber im Sinne einer vollstandigen Betrachtung mit
einbezogen werden. Die Fehlerkosten werden traditionell, zusammen mit den Prifkosten
und den Fehlerverhitungskosten zu den Qualitatskosten zusammengefasst. [SEGHO03, S.
57; SCHM10, S. 504ff.; WANNOS, S. 91; AUWAQS, S. 362f.]

Qualitatskosten
" Priosen || Fenenemonngskostr

Fehlerkosten

intern extern

Abbildung 2-2 Qualitatskosten nach [SEGHO03, S. 57]

Das Ziel eines qualitatsorientierten Reklamationsmanagements sollte es sein, interne sowie
externe Fehlerkosten zu reduzieren. Externe Fehlerkosten kénnen beispielsweise durch die
effiziente Bearbeitung der Reklamationen verringert werden. Als Hauptstellhebel ist jedoch
die langfristige Behebung der Fehlerursachen zu sehen. Auf diese Weise kann das
zukunftige Auftreten des Fehlerbildes in derselben Produktfamilie oder potenziell betroffenen
angrenzenden Produktfamilien praventiv vermieden werden. [AUWAOQS8, S. 363] Auch die
internen Fehlerkosten kodnnen durch den Fehlerabstellprozess beeinflusst werden.
Reklamationen enthalten haufig Hinweise auf Mangel in internen Prozessen. Durch die
Auswertung dieser Informationen kénnen Doppelarbeit und Ausschuss vermieden werden.

2.1.2 Erhdhung der Kunden- und Beschwerdezufriedenheit (Kundenorientierte
Zieldimension)

Als ein zentrales Ziel des Reklamationsmanagements ist die Herstellung von
Beschwerdezufriedenheit zu sehen [BRUHO03, S. 159f.; STAUO07, S. 80].
Beschwerdezufriedenheit beschreibt in diesem Zusammenhang das Ausmal3, in dem die,
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vom Beschwerdefihrer wahrgenommene, Leistung der Reklamationsbearbeitung seine
Erwartungen ubertrifft [FUERO8, S. 33]. Durch die Herstellung von Beschwerdezufriedenheit
konnen Kundenbeziehungen stabilisiert werden und eine Abwanderung unzufriedener
Kunden vermieden werden. Auf diese Weise leistet das Reklamationsmanagement einen
elementaren Beitrag zur Kundenbindung [STAUOQ7, S. 80].

Ubertragt man dieses Ziel auf das qualitatsorientierte Reklamationsmanagement, so muss
es das Ziel sein, Uber eine moglichst schnelle und effektive Ursachenanalyse und
Problemlésung eine Verkiirzung der Fehlerlebensdauer aus Sicht des Kunden zu erreichen.
Eine verkirzte Fehlerlebensdauer bedeutet fir den Kunden eine geringere Ausfallzeit und
somit eine Erh6hung der Beschwerdezufriedenheit. Dennoch ist nicht ausschlief3lich der
Zeitaspekt zu beachten, auch die Qualitdit der Losung hat einen Einfluss auf die
Zufriedenheit.

Erhohung der zukinftigen Kundenzufriedenheit

Neben der Beschwerdezufriedenheit, die direkt auf die Qualitat der Reklamationsbearbeitung
zurickzufuihren ist [FUERO8, S. 36], gehdrt auch die Erh6hung der zukinftigen
Kundenzufriedenheit zum Zielsystem des Reklamationsmanagements [AUWAOS, S. 364].

,2dnter Zufriedenheit versteht man die Erfullung einer Qualitatsvermutung von Nachfragern
an eine Leistung durch das Erlebnis der Leistung selbst.“ [PEPEO3, S. 41] Eine Reklamation
stellt wiederum eine AuRRerung von Unzufriedenheit im Bezug auf diese Leistung dar. Das
heil3t, dass der Kunde dem Unternehmen eine konkrete Information zu seinen Bedirfnissen
und Erwartungen in Verbindung mit der erbrachten Leistung zukommen lasst. Mithilfe dieser
Informationen lassen sich zukinftige Produkte besser an die Kundenerwartungen anpassen
und deren Qualitdt verbessern. Diese Ruckkopplung von Kundenanforderungen ist ein
zentraler Bestandteil der kundenorientierten Unternehmensfiihrung. Neben dieser
kontinuierlichen  Nutzung koénnen  Reklamationsinformationen gezielt fir das
Innovationsmanagement genutzt werden. [SCHOOQ9, S. 170ff.] Auch die Abstellung der
Fehlerursache fuhrt zu einer héheren Zufriedenheit beim Kunden durch eine verbesserte
Produktqualitat.

2.1.3 Verbesserung der Qualitat benachbarter und zukunftiger
Produktgruppen (Qualitatsorientierte Zieldimension)

Der Grundgedanke des qualitéatsorientierten Reklamationsmanagements ist, das Prinzip der
Vermeidung von Wiederholfehlern durch geeignete Methoden und Werkzeuge zu
unterstiitzen. Im Sinne eines organisationalen Lernprozesses missen Fehlerdaten
verschiedenen Nutzungsfeldern im Unternehmen zugefuhrt  werden, um
Qualitatsverbesserungen in nachfolgenden Produktgenerationen zu ermdglichen und Fehler
abzustellen. [SCHUO2, S. 5] Die Erkenntnis, dass aus Beschwerden und den damit
verbundenen Informationen Uber Feldfehler, Qualitdtsverbesserungen erzielt werden
kénnen, hat sich auch im Reklamationsmanagement durchgesetzt. Die Nutzung der
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Reklamationsinformationen und der Transfer der Lésung zur Ursachenbehebung auf
benachbarte und zukUnftige Produktgenerationen sind dabei ein wichtiger Bestandteil.
[AUWAO0S, S. 360; STAUO7, S. 81]

Die Rolle des Reklamationsmanagements fir die Qualitdtsverbesserung kann als Teil eines
lebenszyklusorientierten Qualitatsregelkreises verstanden werden. In diesem Regelkreis
bildet der Produktentstehungsprozess die Regelstrecke, in der Produkte nach bestimmten,
vorher festgelegten Spezifikationen hergestellt werden. Beschwerden und Reklamationen
stellen ein Feedback der Qualitatswahrnehmung des Kunden dar und enthalten
Informationen Uber die Abweichung zwischen gelieferter Qualitat und den Erwartungen und
Bedurfnissen des Kunden. Diese Informationen  werden  vom direkten
Reklamationsmanagement, im Sinne eines Sensors, aufgenommen und an den
Fehlerabstellprozess (Regler) weitergeleitet. Die im Fehlerabstellprozess entwickelten
Maflnahmen werden im Produktentstehungsprozess umgesetzt. Neben den entwickelten
Maflnahmen zur unmittelbaren Fehlerursachenabstellung missen auch Informationen tber
Kundenbedurfnisse  riickgekoppelt  werden.  Adressaten  hierfir  kbénnen  die
Produktentwicklung oder das Qualitatsmanagement sein.

2.2 Phasenmodell des qualitatsorientierten
Reklamationsmanagements

Qualitatsorientiertes  Reklamationsmanagement wird durch vier Phasen geprégt:
Datenorganisation, Fehlerbewertung, Fehlerabstellung und Ldsungs- und Wissenstransfer
(Abbildung 2-3). Zusatzlich erfullt die Kundenkommunikation in diesem Modell eine wichtige
Funktion. Sie stellt auf der einen Seite sicher, dass der Kunde die nétigen Informationen Uber
seine Reklamationsbearbeitung erhalt (Marketingsicht), auf der anderen Seite werden Uber
den Kunden wichtige Informationen zur LOsungsfindung gesammelt (Qualitatssicht). Die
Kundenkommunikation ist prozessphasenibergreifend von Relevanz. Im Folgenden werden
die einzelnen Phasen genauer erlautert. Zu diesem Zweck wird die Beschreibungssprache
-IDEF 0“ genutzt. Dabei werden verschiedene Funktionsblocke gebildet, die einen Eingang
und einen Ausgang haben. Zusatzlich werden im Feld ,Control“ alle Faktoren gelistet, die
einen Einfluss auf die Qualitdt der Tatigkeitserfillung in diesem Prozessschritt haben. Die
Kategorie ,Mechanisms® enthalt Tools und Werkzeuge, welche fir die Ausfuhrung der
Tatigkeit nitzlich oder notwendig sind. Da sich die detaillierte Gestaltung des
Reklamationsmanagements an den Gegebenheiten und Rahmenbedingungen im
Unternehmen orientiert, bietet diese Beschreibungssprache einen guten Uberblick tiber die
relevanten Faktoren und das Gesamtkonzept.
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<

Abbildung 2-3: Prozessphasen des qualitatsorientierten Reklamationsmanagements

2.2.1 Datenorganisation

Die erste Phase der Datenorganisation wird gekennzeichnet durch die Beschaffung von
Informationen und deren Organisation fir die Aufgaben in den nachsten Prozessphasen
(Abbildung 2-4).

Controls: / /
{ @

- Mangelnde \ \
Beschreibungskompetenz des \ A

Beschwerdefiihrers e
— Q-Datenbank Datenorganisation

<___________

— Zugriffsberechtigungen auf
sensible Daten
®  Annahme der
Kundenreklamation
D R Sammlung weiterer Daten
Outputs: Inputs: (interne und externe
— Umfassendes Daten — Kundenreklamation Qualitatssensoren)
vorstrukturiertes Datenpaket — Fehler- und Q-Daten .
(strukturierte organisieren _ Felddaten Voranalyse des Fehlerbilds
Reklamationsinformationen + m  Bindelung von relevanten
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interner u. externer Q- 1
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: — Reklamationserfassungsbogen

, — Felddatenerfassung

1 (Ausfallstatistik,

: Zufriedenheitsstudien etc.)

1

Abbildung 2-4: Phase Datenorganisation

Initiiert wird die Datenorganisationsphase durch die Annahme einer Reklamation. Fir eine
Bearbeitung der Reklamation reichen die Informationen des Kunden meist nicht aus.
Insbesondere fir die weitere Ursachenanalyse des zugrunde liegenden Fehlers sind weitere
Daten zu erheben. Neben der Reklamation sind relevante Fehler- und Qualitidtsdaten sowie
Felddaten zu erfassen. Ziel der Datenorganisation ist es ein umfassendes vorstrukturiertes
Datenpaket mit strukturierten Reklamationsinformationen und relevanten Informationen
interner und externer Qualitatssensoren bereitzustellen. Ein vorlaufiges Fehlerbild legt die
Grundlage fur die folgenden Schritte der Fehlerbewertung. Empfehlungen zu nutzbaren
internen und externen Datenquellen werden in Kapitel Fehler! Verweisquelle konnte nicht
gefunden werden. gegeben.
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Der Prozess der Datenorganisation ist in hohem Mafie abhangig von der Qualitat der
eingehenden Information. Die Beschreibungskompetenz des Beschwerdefihrers ist hierfir
ein bestimmender Parameter. Da die Kompetenz des Beschwerdefiihrers jedoch aul3erhalb
des unmittelbaren Einflussbereiches des Unternehmens steht, missen Unternehmen die
Reklamationsannahme gezielt und strukturiert durchfihren. Als Hilfsmittel sind
Reklamationsaufnahmeformulare oder strukturierte Fragebdgen zu nennen. Zuséatzlich gilt es
eine Qualitatsdatenbank aufzubauen, die strukturierte interne und externe Daten beinhaltet,
um die Reklamationen mit weiteren Informationen anzureichen.

2.2.2 Fehlerbewertung

Die Fehlerbewertung dient der Ressourcensteuerung in der Reklamationsbearbeitung. Sie
hat den Zweck den Einsatz der Analysekapazitaten gezielt den wichtigen Reklamationen und
damit der Analyse der zugrunde liegenden Fehler zu zuordnen. Die Bewertung des Fehlers
unterteilt sich in eine Prioritdtsbewertung zur Ressourcenallokation und eine Bewertung der
Relevanz von SofortmaBnhahmen. Eine ausfihrliche Methodik zur Prioritdtsbewertung von
Reklamationen wird in Kapitel Fehler! Verweisquelle konnte nicht gefunden werden.
beschrieben.

7777777777777777777777777777777777777777777
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e — -

Abbildung 2-5 Phase Fehlerbewertung

Unabhéngig von der direkten Interaktion mit dem Kunden im direkten
Reklamationsmanagement (Wiedergutmachung und Servicelésung) wird die Reklamation
mehrdimensional bewertet. Die Bewertung hat das Ziel Fehlerbilder zu identifizieren, welche
fur den wirtschaftlichen Erfolg sowie die Produkt- und Prozessqualitat des Unternehmens
von besonderer Relevanz sind. Die Prioritatsbewertung ist gerade fur KMU besonders
wichtig, da sie nur begrenzte Kapazitdten zur Analyse der Ursachen vorhalten kénnen. Die
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Qualitat der Bewertung ist maf3geblich von den zuvor gesammelten und interpretierten Daten
abhangig. Fehlen wichtige Daten, kann die Bewertung nur eindimensional, z. B. basierend
auf Gewahrleistungskosten, durchgefihrt werden. Dies verschlechtert die Aussagekraft. Fir
die weitere Bearbeitung wird in dieser Phase die Losungsebene bestimmt. MalRgeblich bei
der Auswahl ist der Beitrag zur Analyse und LOsung des Fehlers. Bei Fehlern, welche
zunachst auf Abweichungen in den Produktionsprozessen zuriick zufihren sind, ist die
Verantwortung der Lésung zunachst an die Produktion zu delegieren.

2.2.3 Fehlerabstellung

Im Anschluss an die Fehlerbewertung folgt der Prozess der Fehlerabstellung. Die
Fehlerabstellung beinhaltet die Kerntatigkeiten des gualitatsorientierten
Reklamationsmanagements. Der Losungsverantwortliche analysiert den Fehler auf seine
Ursachen. Hierbei setzt er auf die Fehlerbewertung und Voranalysen auf. Eingangsgrof3en
fur seine Analysen sind samtliche Informationen aus der Datenorganisations- und
Fehlerbewertungsphase. Die Datenanalyse sollte durch den Einsatz von Qualitats-Methoden
unterstitzt werden.

7777777777777777777777777777777777777777777
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Abbildung 2-6 Phase Fehlerabstellung

2.2.4 Wissens- und Lésungstransfer

Vielen Unternehmen fallt es schwer, die Ergebnisse vergangener Fehlerkorrekturen auf
parallele Produktlinien, zukinftige Produktentwicklungen oder andere Produktionsstatten zu
transferieren. In der Regel werden GegenmalRhahmen nur auf die unmittelbar betroffene
Produktlinie angewendet. Als Konsequenz treten Fehler erneut auf, welche schon fir ein
Produkt behoben wurden.
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Der Wissens- und Ldsungstransfer hat das Ziel, das bei der Reklamationsbearbeitung
generierte  Wissen unternehmensweit zu Nutzen um so beispielsweise folgende
Produktgenerationen abzusichern. Hierzu werden die Reklamationsinformationen aus den
vorangegangenen Phasen genutzt. Diese lassen sich, wie folgt kategorisieren:

e Ursprungsinformationen

Die Ursprungsinformationen enthalten faktische Informationen, die wéahrend der
Erfassung/Annahme der Reklamation aufgenommen werden (z. B. Erfassungsdatum,
Kunde, Erfasser, etc.)

e Beschreibungsinformationen

Beschreibungsinformationen sind alle Informationen, welche zur Konkretisierung des
Fehlerbilds genutzt werden (z. B. Produkt- und Prozessinformationen,
Fehlerschlissel).

e Auswirkungsinformationen

Auswirkungsinformationen beschreiben die Symptome und Konsequenzen des
auftretenden Fehlerbilds sowohl technisch als auch monetér (z. B. Nacharbeit,
Fehlerkosten).

e Ursacheninformationen
Die Ursacheninformation enthélt das Ergebnis der Ursachenanalyse.
e LoOsungsinformationen

Ldsungsinformationen sind eingeleitete MalBhahmen sowie deren Terminierung und
Verantwortliche.

Fur die Nutzung von Wissen im Unternehmen sind hauptsachlich die Ursachen- und
Losungsinformationen relevant. Dennoch bieten die gesamten Reklamationsinformationen in
der VerknlUpfung mit anderen Reklamationen groRes Potenzial zur Generierung von
Beziehungswissen. Um einen erfolgreichen Wissens- und Ldsungstransfer zu erméglichen,
missen das Informationsangebot flr Produkt- und Prozessentwicklung, die Strukturierung
der Reklamationsinformationen, definierte Schnittstellen und die Bereitstellungsform und
Aufbereitung von Beschwerdeinformationen aufeinander abgestimmt sein. In Kapitel Fehler!
Verweisquelle konnte nicht gefunden werden. wird ein speziell auf KMU zugeschnittenes
Vorgehen fur Nutzung von Reklamationsinformationen beschrieben.
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Abbildung 2-7 Phase Wissens- und Losungsibertragung

2.2.5 Kommunikation

Signifikante Bedeutung innerhalb des qualitatsorientierten Reklamationsmanagements hat
die Kommunikation zwischen Kunde und Unternehmen als phasenibergreifender Prozess
(vgl. Abbildung 2-8). Sie dient der Annahme der Reklamation vom Kunden, dem Sammeln
von Begleitinformationen wéahrend der Bearbeitung und dem Feedback zum
Arbeitsfortschritt. Als Inputs werden dabei Kundeninformationen und Informationen zum
Bearbeitungsstatus verstanden. Unter Anwendung von beispielsweise
Reklamationsaufnahmeformularen und Feedbackbdgen werden diese Inputs genutzt, um
Informationsbedirfnissen auf Kunden- und Unternehmensseite gerecht zu werden. In Kapitel
Fehler! Verweisquelle konnte nicht gefunden werden. werden Handlungsempfehlungen
fur die Prozess begleitende Kommunikation gegeben.
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Abbildung 2-8 Phase Kommunikation
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