limenauer Schriften zur
Betriebswirtschaftslehre
5/2009

Alter als Moderator im Nachbeschwerdeverhalten

Holger Roschk’, Jana Mller?

! Dipl.-Kfm. Holger Roschk,

Wissenschaftlicher Mitarbeiter des Fachgebiets Marketing an der TU limenau
2 Dipl.-Kffr. Jana Miiller,

Wissenschaftliche Mitarbeiterin des Fachgebiets Marketing an der TU limenau



Inhaltsverzeichnis
Abbildungsverzeichnis I
Tabellenverzeichnis v
Abkiirzungsverzeichnis \Y
1 Eine altersgerechte Beschwerdelésung 1
2 Nachbeschwerdeforschung 4
2.1 UBEIDICK. .....cvveevceieececte ettt sttt e sttt ae s s s snas 4
2.2 Unternehmensreaktion ..........cocueeeriireriinienineerenieete sttt sbe sttt saee e s et e sanenaee 5
2.3 Kundenreaktion..........coceiieriiiiieiniinenteieeteeereesieet st sae e st st e st e et st e b st ebesae e 7
2.3.1 Wahrnehmung der Unternehmensreaktion............cocceveeeernenenrcncencnnincneneneens 7
2.3.2 Nachbeschwerdezufriedenheit............c.cccceevuererninniinienieneeee e 11
2.3.3 Nachbeschwerdeverhaltensabsichten ............cccoociiiiiiiiinniiiniiiecee. 12
2.4 Situationsspezifische Einflussfaktoren im Nachbeschwerdeprozess............c.cc.c........ 13
3 Theoretische Ansiitze der Altersforschung 17
3.1 Uberblick iiber den Prozess des AIEINS ............cceveveverevereereererereesesesessessseseesessesnne. 17
3.2 Biologischer AItErungSProZess .........ccoevuririreruieeeieieneenesitete st s sreseeesetee e sees 18
3.3 Psychologischer AMerungsprozess........c.ccouevveeeirterienreriesertesreneeteeeeeeeeeseneeseensens 19
3.3.1 Altersbedingte Verdnderungen in der Kognition..........cc.cecevveveenenennninenennn. 19
3.3.2 Altersbedingte Verdnderungen in der Personlichkeit..............cooeiiiiniennnnne. 21
3.3.3 Altersbedingte Veridnderungen in der Emotionalitdt...........ccccoveriiininennnennen. 22
3.4 Sozialer AETUNGSPIOZESS. .....cocvevriemiiiiiiiieniietiie ettt ettt sbe e b st neennes 23
3.4.1 Altersbedingte Veridnderungen von sozialen Beziehungen ..............c..coceceeeie 23
3.4.2 Altersbedingte Verdnderungen in der Zeitverfiigbarkeit............c.ccoceeeeeeencnne 25
3.5 ZwWel Arten des AIEIS .....eouieiiriririerieeteter ettt ettt ettt 27
4 Einfluss des Alters auf das Nachbeschwerdeverhalten 30
A1 MOAELL.....oiiiiiiiiieeee ettt et sttt ne st ne e 30

4.2 Moderierender Einfluss des Alters auf das Nachbeschwerdeverhalten....................... 31



II

4.2.1 Wirkungsbeziehung zwischen der Distributiven Gerechtigkeit und der

NachbeschwerdezZufriedenhEit. .. ....ueeeeeeeeeeeeeeee et anaas

4.2.2 Wirkungsbeziehung zwischen der Prozeduralen Gerechtigkeit und der

Nachbeschwerdezufriedenheit ... ... . ee e e ee e e

4.2.3 Wirkungsbeziehung zwischen der Interaktionalen Gerechtigkeit und der

NachbeschwerdeZUITIEdENNEIt.........oeeee e eeeeeeeeee e e eereesesenenenas

4.2.4 Wirkungsbeziehung zwischen der Nachbeschwerdezufriedenheit und den

VerhaltensabsiChten...........ocuieeveriieiereeieeee ettt
4.3 Interaktionseffekt von Kundenalter und Alter des Servicepersonals........................

4.4 Zusammenfassung der Wirkung des AIers .........cocoveveviiriinincnniniiiinccnee,

5 Empirische Untersuchung

5.1 Methodische Vorbetrachtung..........ccccoooiiiiiiiiiiiiiiieiec e
5.1.1 Untersuchungsdesign, Datensammlung und Stichprobe ........c..cc.cccervennee
5.1.2 MESSVEITANIEN ...ttt st

5.2 UntersuchungsergebniSSe. ... ....ccvieiiiiieiieieieeeeiese ettt st et
5.2.1 MeSSMOMELL....c..oomiiiiiiiiiiiiieie e
5.2.2 Strukturgleichungsmodell...........c.cccoeviiiiiiniiiiiii e

5.3 Diskussion der Untersuchungsergebnisse..........cccceceeereenieieeneneeenniceneicnecceeees
5.3.1 Bewertung der Untersuchungsergebnisse...........cocceevereriveenicienenenicrcnenes

5.3.2 Implikationen flir di€ Praxis ..........cccoocverieniiiiienieenieesceeie et

6 Grenzen und zukiinftige Forschung

Anhang

Literaturverzeichnis

Vil

X1



