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Reklamationsmanagement als Mittel zur Kundenbindung

Kunde

Kunde meldet
Reklamation ��� � effektive Information an richtige Abteilung

Unternehmen wünscht
Kundenorientierung, Qualitätssteigerung, Kostensenk ungKundenorientierung, Qualitätssteigerung, Kostensenk ung

• Kundenorientiertes 
Reklamationsmanagement (SAP 
CRM)

� Produktgarantie und Serviceleistung� Produktgarantie und Serviceleistung
� Optimaler Umgang mit Fehlern
� Auf den Kunden ausgerichtet
� Planung, Durchführung und 

Überwachung aller Maßnahmen, die 
ein Unternehmen bezüglich 
Kundenreklamationen ergreift

Reklamationsmanagement als Mittel zur Kundenbindung

Unternehmeneffektive Information an richtige Abteilung

Unternehmen wünscht
Kundenorientierung, Qualitätssteigerung, Kostensenk ungKundenorientierung, Qualitätssteigerung, Kostensenk ung

• Produktorientiertes Qualitätswesen
(SAP QM)

� Produkt- und Produktionsqualität
� Null % Fehlertoleranz� Null % Fehlertoleranz
� Auf die Produktion ausgerichtet
� Ergreifen der richtigen Maßnahmen 

zur Problembehebung und 
Schadensvermeidung

� Lieferantensicht



Kundenorientierung und Reklamationskosten

Erträge aus Kundenbindung:

� Erhöhung der Kundenbindung um 5% führt 

Der Balanceakt zwischen Kundenorientierung und Reklamationskosten.

� Erhöhung der Kundenbindung um 5% führt 
durchschnittlich zu einer Erhöhung der 
Profitabilität des Unternehmens um 16%

� Die Gewinnung eines Neukunden ist 10mal 
teurer als die Erhaltung eines bestehenden 
Kunden

� Zwischen 70-75% der über Beschwerden 
zufrieden gestellten Kunden kaufen wieder bei 
einem Unternehmeneinem Unternehmen

� Von einem nicht zufriedenen Kunden gehen bis 
zu 17 Negativwerbungen aus

Kundenorientierung und Reklamationskosten

Erhöhung der Kundenbindung um 5% führt 

Reklamationskosten:

� Aufgrund gestiegener 

Der Balanceakt zwischen Kundenorientierung und Reklamationskosten.

Erhöhung der Kundenbindung um 5% führt 

Die Gewinnung eines Neukunden ist 10mal 
teurer als die Erhaltung eines bestehenden 

75% der über Beschwerden 
zufrieden gestellten Kunden kaufen wieder bei 

� Aufgrund gestiegener 
Erwartungshaltung des Kunden

� Schnelle Reaktions- und 
Bearbeitungszeiten

� Vom Kunden geforderte Service 
Level Agreements

� 24/7 Erreichbarkeit
� Steigerung der Qualität

des Kundenservice
Von einem nicht zufriedenen Kunden gehen bis 

des Kundenservice
� Abdeckung neuer 

Kommunikationskanäle
(z.B. Internet)

� Ausweitung gesetzlicher 
Garantiefristen



Anforderungen an das Reklamationsmanagement 

Kundensicht:

M
itarbeitersicht:

W
ie können w

ir uns 
intern verbessern?

Wie können wir uns aus 
externer Sicht 
verbessern?

CRM
ERP

Produktsicht:

Wie können wir die 
Produktqualität 

verbessern?

M
itarbeitersicht:

W
ie können w

ir uns 
intern verbessern?

Anforderungen an das Reklamationsmanagement 
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Analyse: Einbindung in die Prozesse des Qualitätswe sens

Integration von Reklamations- und Qualitätssicherungsprozessen auf einer 
gemeinsamen Datenbasis zur Unterstützung des kontinuierlichen 
Verbesserungsprozesses (KVP).

Anlage QM
Meldung aus
Reklamation

QM
Korrektur

Ursachen-
analyse

SofortmaßnahmenSofortmaßnahmen

Reklamationen

Analyse: Einbindung in die Prozesse des Qualitätswe sens

und Qualitätssicherungsprozessen auf einer 
gemeinsamen Datenbasis zur Unterstützung des kontinuierlichen 
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QM-Meldung QM-Meldungsbearbeitung Wirksamkeit
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Die Reklamationsbearbeitung in der Prozessübersicht

2

1

(Prüfung der Garantiedaten / RMA)
Reklamationsmeldung im Call-

Center oder Internet

3

Fehlerfall beim Kunden

Auswertungen über 
Reklamationsquote und 
Reklamationsstatistik

9

Information an den Außendienst

8

7
Ergebnisbescheid und Regulierung für den Kunden

Erzeugung von Gutschriften / 
Kostenl. Lieferungen

in SAP R/3 bei 
Reklamationsabschluss

Die Reklamationsbearbeitung in der Prozessübersicht

4

Automatische Prüfung zur 
Autorisierung der Reklamation 

(Prüfung der Garantiedaten / RMA)

Reklamationserfassung und 
Eingangsbescheid an Kunden 

Einleitung von 

3

5

Retourenannahme der 
Ware und einscannen 

aller Papierbelege

Einleitung von 
Sofortmaßnahmen wie z.B. 
Lieferung von Ersatz oder 

Einsatz eines Technikers vor Ort 
beim Kunden

Information an den Außendienst

Optionale Rückmeldung an 
das 

Qualitätswesen

6

Ergebnisbescheid und Regulierung für den Kunden



Reklamationsmanagement

Projektbeispiel für ein erfolgreiches 
Reklamationsmanagement

Projektbeispiel für ein erfolgreiches 
Reklamationsmanagement



VIEGA – Das Unternehmen

• Viega GmbH & Co. KG:

� Hauptsitz in Attendorn (gegründet 1899) mit Zweigwerken 
in Deutschland und den USA

� International vertreten mit über 2.000 Mitarbeitern weltweit
� Produkt in den Bereichen Rohrverbindungs

und Vorwandtechnik
� Services Fachpartner (u.a. Installateure) schätzen die 

Viega-Seminarcentren als Weiterbildungseinrichtung für 
fundiertes Wissen aus Installationstechnik und Branche

Hauptsitz in Attendorn (gegründet 1899) mit Zweigwerken 

International vertreten mit über 2.000 Mitarbeitern weltweit
Produkt in den Bereichen Rohrverbindungs-, Entwässerungs-

Fachpartner (u.a. Installateure) schätzen die 
Seminarcentren als Weiterbildungseinrichtung für 

fundiertes Wissen aus Installationstechnik und Branche



VIEGA – Reklamationsmanagement

• Die Ausgangssituation im Reklamationswesen:

� Keine zentrale Ansprechstelle im Hause Viega zu 
Reklamations- und Beschwerdemeldungen 
to the customer“

� Keine regelmäßige Kundeninteraktion während der � Keine regelmäßige Kundeninteraktion während der 
Reklamationsbearbeitung und keine Bearbeitung der 
Reklamationen entsprechend der unterschiedlichen 
Kundenanforderungen

� Unzureichende Organisationsstruktur und keine Definition
von Prozessabläufen und Schnittstellen sowie Rollen
Verantwortlichkeiten, die sich an Kundenbedürfnissen 
orientierenorientieren

� Suboptimale Nutzung bzw. Unterstützung des 
Organisationskonzeptes durch die EDV 
(Sackgasse der bisherig eingesetzten „Insellösung“)

Die Ausgangssituation im Reklamationswesen:

Keine zentrale Ansprechstelle im Hause Viega zu 
und Beschwerdemeldungen - „Multiple faces 

Keine regelmäßige Kundeninteraktion während der Keine regelmäßige Kundeninteraktion während der 
Reklamationsbearbeitung und keine Bearbeitung der 
Reklamationen entsprechend der unterschiedlichen 

Unzureichende Organisationsstruktur und keine Definition
von Prozessabläufen und Schnittstellen sowie Rollen- und  
Verantwortlichkeiten, die sich an Kundenbedürfnissen 

Suboptimale Nutzung bzw. Unterstützung des 
Organisationskonzeptes durch die EDV 
(Sackgasse der bisherig eingesetzten „Insellösung“)



VIEGA – ReklamationsmanagementFolgende Optimierungspotenziale wurden identifizier t:

� Der Reklamationsprozess ist für den Kunden nicht 
transparent und damit unverständlich

� Die Bearbeitungszeit der Reklamationsbearbeitung wird vom 
Kunden und den beteiligten Personen als zu aufwändig und 

VIEGA – Reklamationsmanagement

Kunden und den beteiligten Personen als zu aufwändig und 
zu lange empfunden

� Keine Prozessstandardisierung – es wird oft auf „Fall zu Fall“ 
Basis über Reklamationen und deren Ablehnung oder 
Anerkennung entschieden  

� Der Kunde besitzt keine definierten Ansprechpartner im 
Innendienst, welche für die Reklamationsbearbeitung 
verantwortlich zeichnenverantwortlich zeichnen

� Reklamationen werden getrennt vom 
Kundeninformationssystem (CRM) gehalten und abgewickelt 
Eine 360° Sicht auf die Kunden ist nicht möglich

Folgende Optimierungspotenziale wurden identifizier t:

Der Reklamationsprozess ist für den Kunden nicht 

Die Bearbeitungszeit der Reklamationsbearbeitung wird vom 
Kunden und den beteiligten Personen als zu aufwändig und Kunden und den beteiligten Personen als zu aufwändig und 

es wird oft auf „Fall zu Fall“ 
Basis über Reklamationen und deren Ablehnung oder 

Der Kunde besitzt keine definierten Ansprechpartner im 
Innendienst, welche für die Reklamationsbearbeitung 

Kundeninformationssystem (CRM) gehalten und abgewickelt 
Sicht auf die Kunden ist nicht möglich
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� Regelmäßig werden Reklamationen „vergessen“ und 
vom Kunden eskaliert

� Der Außendienst besitzt keine Informationen über den 
aktuellen Stand der Reklamation aktuellen Stand der Reklamation 

� Medienbrüche, Doppelerfassungen und „papierbasierte“ 
Prozesse verlängern die Reklamationsabwicklung
Eine elektronische Archivierung zum Vorgang findet 
nicht statt

Regelmäßig werden Reklamationen „vergessen“ und 

Der Außendienst besitzt keine Informationen über den 

Medienbrüche, Doppelerfassungen und „papierbasierte“ 
Prozesse verlängern die Reklamationsabwicklung
Eine elektronische Archivierung zum Vorgang findet 
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Die Implementierung eines Standardprozesses für Reklamationen

Reklamation melden

Kunde Kunde VIEGA VIEGA 

Defektes Teil
einsenden/

abholen lassen

Reklamationsvorgang 
eröffnen/qualifizieren 

Vor Ort Besichtigung

Retoureneingang 
prüfen

2

3

4

Reklamationsmeldung
entgegennehmen

1

Eingangs-
bescheid�

Rücksende-
avisierung�

Ergebnis-
bescheid

Zahlungseingang/
Warenaustausch

Reklamation prüfen

Reklamation betriebs-
wirtschaftlich prüfen

Regulieren/Waren-
austausch; Abschluss

�

5

6

7

Zwischen-
bescheid�

Die Implementierung eines Standardprozesses für Reklamationen

Extern Extern 

Externes Gutachten/
Versicherung

Regulierung durch 
Versicherung

Vorlieferanten/Spediteure/
externe Labore



VIEGA – Reklamationsmanagement im SAP CRM WebClient

Die Reklamationsbearbeitung erfolgt Online im Innen

Reklamationsmanagement im SAP CRM WebClient

Die Reklamationsbearbeitung erfolgt Online im Innen- und Außendienst
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Projektergebnisse und Erfolgskennzahlen im Überblic k:

� Über 60.000 Reklamationen im SAP CRM System erfasst 
und bearbeitet.

� CIC und ADM sind in die Reklamationsbearbeitung integriert 
(one-face-to the customer, 360° Sicht in CRM).(one-face-to the customer, 360° Sicht in CRM).

� Der Bearbeitungsprozess erfolgt komplett papierlos.
� Die Bearbeitungsdauer z.B. von kfm. Reklamationen konnte 

von 4 Tagen auf unter 30 Stunden reduziert werden.
� Die Vor Ort Besichtigungen und sonstigen Aktivitäten sind 

messbar zurückgegangen.
� Positives Feedback auf Kundenseite bzgl. Transparenz und 

Information.
� Auswertungen haben sich mit SAP BW grundsätzlich als � Auswertungen haben sich mit SAP BW grundsätzlich als 

Akzeptanztreiber erwiesen. Z.B. können Monatsberichte in 
30 Minuten statt 5 Stunden erstellt werden. 15
reports ersetzen 200 Individuelle Reports der Altsoftware.

� Service Level Agreements können dank Eskalations
techniken überwacht werden

Reklamationsmanagement  1. Platz 2006

Projektergebnisse und Erfolgskennzahlen im Überblic k:

Über 60.000 Reklamationen im SAP CRM System erfasst 

CIC und ADM sind in die Reklamationsbearbeitung integriert 
Sicht in CRM).Sicht in CRM).

Der Bearbeitungsprozess erfolgt komplett papierlos.
Die Bearbeitungsdauer z.B. von kfm. Reklamationen konnte 
von 4 Tagen auf unter 30 Stunden reduziert werden.
Die Vor Ort Besichtigungen und sonstigen Aktivitäten sind 

Positives Feedback auf Kundenseite bzgl. Transparenz und 

Auswertungen haben sich mit SAP BW grundsätzlich als Auswertungen haben sich mit SAP BW grundsätzlich als 
Akzeptanztreiber erwiesen. Z.B. können Monatsberichte in 
30 Minuten statt 5 Stunden erstellt werden. 15-20 Standard-
reports ersetzen 200 Individuelle Reports der Altsoftware.
Service Level Agreements können dank Eskalations-
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