INHALTSVERZEICHNIS

Seite
I. Konsumentenzufriedenheit und Beschwerden als
Probleme der Marketingpolitik (jé??gﬂﬁﬂﬁﬁ 1
/
le Konsumentenzufriedenheit und Beschwerdever-
halten als Anregungen filir die Marketingpolitik 3
2. Historische Entwicklung der Zufriedenheits- e
forschung yﬂ%
f?} Modell der Zufriedenheit und des Beschwerde-
verhaltens von Konsumenten 15
‘j> Messung der Zufriedenheit und Paradigma des )
Beschwerdeverhaltens )}5
“\\ v s ‘
‘5! Internationales Forschungsprojekt iiber das
Beschwerdeverhalten von Konsumenten 23

IT.

Die Stru;;urﬂdggmgggchwerdeverhaltens von Kon-
sumentenibei Fernsehgerdten und Autoreparatgzsﬁ) 25

1.

2.

IR
Konzeption, Design und Variaélengruppen der

empirischen Untersuchung 25
Problembezogene Mefkmale 32
2.1 Beurteilung der Produktzufriedenheit 32
2.11 Niveau der Zufriedenheit/Unzufrie-
denheit 32
2.12 H&ufigkeit der Produktbeanstandungen 34
2.13 Probleme zum Kaufzeitpunkt und wahr-
genommenes Kaufrisiko 37
2.2 Analyse von Problemf&dllen 39
2.21 Art der Beanstandungen und Problem-
fdlle 39
2.22 Problemwichtigkeit 43
2.23 Zuordnung der Verantwortung 46
Merkmale der Beschwerdefiihrung 47
3.1 Erwartungen an die Beschwerdefihrung 47
3.11 Erwartete Kosten und Mithen der Be-
schwerdefiihrung 48

3.12 Erwartungen an das Beschwerdeergebnis 49

3.13 Wahrgenommenes Risiko des Beschwer-
deergebnisses 50



Seite

3] Z)Maﬁnahmen der Beschwerdefiihrung 51
~" 3,21 Zustindigkeit filir Beschwerden im
Haushalt 51
3.22 Formen des Beschwerdeverhaltens 52
3.23 Hdufigkeit der Beschwerdekontakte 55
3.24 Dauer der Beschwerdefiihrung 56
X 3.25 Kommﬁnikationsverhalten 57
3.} Ergebnis der Beschwerdefiihrung 59
3.) Bewertung der Beschwerdefiihrung 60
3.41 Zufriedenheit mit dem Beschwerde-
ergebnis - 60
3.42 Wahrgenommene Umstdndlichkeit der
Beschwerdefiihrung 61
3.43 Meinungs- und Verhaltensdnderungen
nach der Beschwerdefiihrung 62
3.5/Produktprobleme ohne Beschwerdemafnahmen
q/ (Unvoiced Complains) 64
s~ 3.51 Grinde fiir Nicht-Beschwerden 64
3.52 Kommunikationsverhalten der Nicht-
Beschwerder 65
4. Produktbezogene Merkmale 68
4.1 Produktalter und Anschaffungspreis 68
4.2 Nutzungsintensitédten 68
4.3 Einkaufsstidtte / Reparaturort 71
5. Personenbezogene Merkmale 72
5.1 Sozio-demografische Merkmale 72

5.2 Psychografische Merkmale und Einstellungen 72

6. Zusammenfassung 81

III. Bestimmungsfaktoren und Erkldrungsansidtze der
Beschwerdefilhrung von Konsumenten 85

1. Variablensystem, Hypothesenformuliérungen
und Methodik der Signifikanzpriifungen 85



2. Bestimmungsfaktoren der Beschwerdeerwartungen
phubistodhddiotadhbnet- A

2.1 Personenbezogene EinfluBfaktoren
2.2 Produktbezogene EinfluBfaktoren
2.3 Problembezogene EinfluBfaktoren

'3. Bestimmungsfaktoren des Beschwerdeverhaltens

3.
3.
3.

1
2
3

3.4

3

und
4.
4.
4,
4.

4

4

.5

1
2
3
4

.6

.7

Personenbezogene EinfluBfaktoren
Produktbezogene EinfluBfaktoren

Zusammenhang zwischen Produktzufriedenheit
und Beschwerdeverhalten

Zusammenhang zwischen Beschwerdeerwartun-
.gen und Beschwerdeverhalten

Diskrimination zwischen beschwerderelevan-
ten Konsumentengruppen

der Beschwerdebewertung_.
Personenbezogene EinfluBfaktoren
Produktbezogene EinfluB8faktoren
Problembezogene EinfluBfaktoren

EinfluB der Beschwerdeerwartungen auf das
Beschwerdeergebnis und die Beschwerdebe-
wertung

EinfluB der BeschwerdemaBnahmen auf das
Beschwerdeergebnis und die Beschwerde-
bewertung

EinfluB des Beschwerdeergebnisses auf die
Beschwerdebewertung

Prediktorvariablen des Beschwerdeergeb-
nisses und der Beschwerdezufriedenheit

- ©opamims e

-5 Verhaltensw1ssenschaftllche Modellé”als Er—

.

. klarungsansatze der Beschwerdefuhrung

5.1

5.

5
5.
5
5

2
.3

4
.5
6

Kosten-Nutzen-Ansatz
Risikoansatz
Komplexitédtsansatz
Lernmodell
Dissonanzmodell
Involvementmodell

6. Zusammenfassende Wiirdigung der empirischen
Ergebnisse

Seite

93
93
95
95

99
99
101

106

108
114
114

116
116

118



Seite
Iv. Implikationen der Untersuchungsergebnisse fiir

die Marketing- und Verbraucherpolitik 152
1. Kernsegmente als Ausgangspunkt "152
2. Strategien der Marketingpolitik 158
3. Strategien der Verbraucherpolitik 167
4, Strategien der zukiinftigen Forschung 169
Anhang (Fragebdgen) 171

Literaturverzeichnis - 203



