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1 EINFUHRUNG

1.1 Ausgangssituation

Immer mehr Unternehmen erkennen, dass dem schirferen Wettbewerb, den hoher werdenden
Kundenerwartungen, dem wachsenden technologischen Fortschritt und den geschiftlichen
Unsicherheiten mit herkdbmmlichen Unternehmensfiihrungskonzepten nicht mehr begegnet
werden kann. Unternehmen miissen sich auf diese neuen Herausforderungen einstellen und
dies bedeutet, das eigene Geschift besser als andere zu beherrschen und sich rechtzeitig den

.. 1
Veridnderungen anzupassen.

Die Motivation ein Buch zu verfassen, das sich speziell mit der Erarbeitung und
Ausgestaltung eines wirksamen Reklamationsmanagementverfahrens (in der Folge kurz:
RMYV) fiir den Bautrdger (BT), unter der Beriicksichtigung eines umfassenden TQM-
Ansatzes, beschiftigt, ergibt sich aus mehreren Faktoren. Zum einen scheitert eine effektive
Miingelbehebung oftmals daran, weil der BT nur die finanz- und kostenorientierte Steuerung
des Reklamationsmanagements im Auge behilt und der Kunde mit seinen Erwartungen in den
Hintergrund riickt. Zum anderen sind aber gerade die bereitgestellten Dienstleistungen als
Komponente fiir die Qualitit (z. B. Abwicklung der Mingelbehebung), wie sie der Kunde
wahrnimmt und letztlich auch seine Erwartungen mit der erhaltenen Leistung vergleicht, der
Erfolg der wahrgenommenen Leistung und damit der Erfolg fiir jedes Unternehmen. Eine
Steuerung und Kontrolle zur Erfiillung der erwarteten Servicequalitét fiir den Kunden ist aber

oftmals in BT-Unternehmen nicht gegeben.

1.2 Zielsetzung

Die dargelegte Ausgangssituation bildet den Ansatzpunkt der vorliegenden Arbeit, deren
Zielsetzung es ist, einen Beitrag zu einer wirtschaftlichen, qualitidtsgerechten und effektiven,
Reklamationsabwicklung in BT-Unternehmen zu leisten. In Form eines Ablaufplanes nach
acht Stufen wird ein RMV entwickelt und beschrieben. In erster Linie dient in dieser Arbeit
das Reklamationsmanagement dazu, im Sinne der Kundenorientierung die Kunden-
zufriedenheit in Bezug auf die Abwicklung der Mingelbehebung zu steigern und dariiber

hinaus mit Hilfe der Festlegung von Kennzahlen zur Messung der Qualitdt der Leistungs-

' Vgl. Wagner / Kifer (2008: 1).



erbringung eine kontinuierliche Verbesserung der Ablidufe einzuleiten. Die Bearbeitung der

Thematik spiegelt sich in der Forschungsfrage wider:

Welche Maflnahmen werden bendtigt, um einen (KVP) kontinuierlichen Verbesserungs-

prozess im Bauablauf fiir Wohngebidude einzuleiten und in die Geschiftsprozesse eines

Bautrigers zu implementieren?

1.3

Struktur und Methodik

Das vorliegende Buch gliedert sich in sechs Hauptkapitel, die in der folgenden Ubersicht

visualisiert werden. Dieser Aufbau spiegelt dabei sowohl die Vorgehensweise als auch

Abhingigkeitsbeziehungen der einzelnen Kapitel wider.
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Reklamationsmanagementverfahren

Anregungen

Kapitel 1 — Einfiihrung

Ausgangslage

Kapitel 2 -
Grundlagen
der TQM-Theorie

Ableitung von
Problem- und Zielsetzung

Kapitel 3 -
Wechselwirkungen

im Regelablauf eines
Bauprojektes

Kapitel 4 - Analyse der aktuellen Reklamationsbearbeitung
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Kapitel 5 — Praxisnahes Reklamationsmanagementverfahren
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Kapitel 5.3 -
Kapitel 5.1 - Kapitel 5.2 - Messgrossen fiir die
Ableitungen aus dem Ausarbeitung Soll-Prozess Qualitit
Ist-Prozess Kapitel 5.4 —
Zielkorridor

Kapitel 5.5 - Qualititsmonitoring und Reporting
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Kapitel 5.6 - Wissensmanagement — Schaden macht angeblich klug!
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Kapitel 6 — Ausblick und kritische Betrachtung






