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Mit Fairness gewinnen Zendesk-Begleitartikel zum Forschungsbericht „Zahlt sich Fairness aus?“ von Dr. Tony Hockley von der London School of Economics & Political Sciences.



Interaktionen zwischen Unternehmen und Kunden laufen nicht immer wie geplant. Das Konzept der Fairness – wie es definiert und wie es umgesetzt wird – kann ausschlaggebend dafür sein, ob Ihre Kundenbeziehung einen Konflikt unbeschadet übersteht oder überhaupt überlebt.



Wenn wir fair sein möchten, müssen wir unbedingt dieses Ziel im Auge behalten: unseren Kunden als menschliche Wesen mit Respekt und Verständnis zu begegnen. Zendesk hat zusammen mit dem Wirtschafts wissenschaftler Dr. Tony Hockley von der London School of Economics & Political Science (LSE) untersucht, ob und wie die Verhaltensökonomie die Frage beantworten kann, wie Fairness im Kunden service funktioniert. „Beziehungen, die allein auf Rechten basieren und nicht von Vertrauen oder
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anderen emotionalen Verbindungen getragen sind, können rasch in einen Kampf um enge grundsätzliche Positionen ausarten“, stellt Hockley in seinem Forschungsbericht „Fairness in der Kundenbeziehung“ fest. Das alte Sprichwort „Der Kunde hat immer Recht“ wird spätestens seit 1914 immer wieder gerne zitiert. Als Leitfaden für den Kundenservice moderner Unternehmen ist diese doch sehr pauschale Aussage allerdings wenig hilfreich. Blicken wir also etwas tiefer in die komplexe Welt der Kunden und der Fairness.
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Freundlichkeit und Effizienz können ausschlaggebend sein Was ist, wenn ein Kunde eine Anfrage hat, die unsinnig oder mit den Unternehmensrichtlinien nicht vereinbar ist – wenn er zum Beispiel darauf besteht, einen PromotionCode zu verwenden, der seit zwei Jahren abgelaufen ist? Wir alle versuchen, einem Kunden so weit wie möglich entgegenzukommen, doch wenn die Anfrage mit den Richtlinien kollidiert und eine Ausnahme nicht gerechtfertigt ist, sind Ihre Möglichkeiten begrenzt. Sie könnten sich aber dennoch hilfsbereit zeigen, indem Sie versuchen, eine Alternative zu der nicht umsetzbaren Lösung anzubieten, die der Kunde wünscht, und ihn spüren lassen, dass Sie mit ihm fühlen: „Ich kann Sie wirklich gut verstehen“ oder „Es tut mir sehr leid, dass Sie jetzt dieses Problem haben“. Effizienz hilft ebenfalls: Eine Analyse der Daten von Zendesk-Kunden aus dem Einzelhandel hat ergeben, dass die Dauer der Zeit bis zur ersten Antwort unmittelbaren Einfluss auf die Kunden zufriedenheit hat.
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Vielen Kunden ist für eine positive Interaktion mit dem Support ein freundlicher Kundendienstmitarbeiter oder eine schnelle Antwort letztlich wichtiger als das gewünschte Ergebnis. Allein schon durch die Frage nach weiteren Informationen kann der Agent einem Kunden das Gefühl geben, dass seine Bedenken ernst genommen werden. Und wenn der Kontakt mit dem Kundendienst eine positive Erfahrung war, werden die Kunden einem Unternehmen auch eher verzeihen, dass es ihnen nicht zum gewünschten Ergebnis verhelfen konnte.



Die Zunahme des Ticketaufkommens entspricht dem Anstieg der Kundenerwartungen Zendesk-Studie: 4 wichtige Trends für das Weihnachtsgeschäft 2018: Lösungszeit und CSAT im Monatsvergleich
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Anzahl von Tickets mit Lösungszeit über 1 Tag



*Nicht alle Befragten nehmen an der Kundenzufriedenheitsumfrage teil
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Wohlwollen durch Problem vorbeugung stärken Mit seinem proaktiven Chat-Support hat BetterCloud eine Kunden zufriedenheitsbewertung von 100 % erreicht. Quelle: Präsentation von BetterCloud auf der Relate Live-Konferenz 2016
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Proaktiver Chat-Support ist eine Initiative der SaaSBetriebsmanagementplattform BetterCloud, deren Ergebnisse für die Betreiber und ihre Kunden gleichermaßen erfreulich sind. Durch die aktive Überwachung der Fehlerprotokolle kann das Unternehmen Probleme von sich aus beheben, bevor die Benutzer überhaupt Zeit hatten, zu reagieren. „Wir wissen genau, worin das Problem besteht, noch bevor sich der Kunde bei uns meldet“, sagt Michael Stone, Leiter des technischen Supports. Wenn ein Kunde eine solche Überraschung erlebt – also dass ein Unternehmen nach Problemen Ausschau hält und sich schon um sie kümmert, bevor die ersten Beschwerden eingehen – wird er eher nachsichtig als verärgert sein.
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Selbstlosigkeit ist gut fürs Geschäft Kundenberater, die mindestens einmal alle zwei Monate ehren amtlich tätig waren, landeten bei unserer QA-Empathiebewertung mehr als dreimal häufiger im oberen Drittel. Quelle: Zendesk-Studie – Wie ehrenamtliche Tätigkeit die Agentenleistung steigert: drei entscheidende Vorteile



Eine aktuelle Studie von Zendesk in Zusammen arbeit mit der Drexel University in Philadelphia, Pennsylvania, USA, hat dem Unternehmen überzeugende Einblicke in die Dynamik von Kunden, Support und Fairness beschert. Wir wollten herausfinden, wie sich Selbstlosigkeit auf das Geschäft auswirkt, und haben festgestellt, dass ehrenamtliches Engagement der Mitarbeiter die Kundenzufriedenheit tatsächlich verbessert. Das hat drei wesentliche Gründe: zunehmende Bereitschaft zur Annahme von Hilfsangeboten, höhere Empathie werte und bessere Mitarbeiterbindung durch die Identifikation mit der jeweiligen Kommune.
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Die Pflege selbstlosen Verhaltens – ganz unabhängig von den Interaktionen zwischen Supportagenten und Kunden – trägt somit wesentlich dazu bei, wie sich diese kritischen Interaktionen entwickeln. Das wird besonders deutlich, wenn ein Kunde verärgert ist. Ein professioneller Kundenservicemitarbeiter muss in der Lage sein, mit emotional aufgeladenen Situationen umzugehen, und dabei ist Empathie sehr hilfreich. Wenn er versteht, warum jemand verärgert ist, fällt es ihm leichter, Mitgefühl zu zeigen. Die Verärgerung kann verschiedene Ursachen haben: sei es die Frustration wegen eines Produkts, das nicht richtig funktioniert, das Gefühl, vom Unternehmen über den Tisch gezogen zu werden, oder Verlegenheit, nicht alleine weiterzuwissen. Die Drexel-Studie hat ergeben, dass Kundenberater, die mindestens einmal alle zwei Monate ehrenamtlich tätig waren, bei der Empathiebewertung des Unternehmens mehr als dreimal häufiger im oberen Drittel landeten. Untersuchungen zufolge können Menschen an der Stimmlage unterscheiden, ob jemand lächelt oder nicht. Ein Agent, der auch in einer schwierigen Situation Ruhe und Anteilnahme ausstrahlt, könnte den Ausschlag dafür geben, dass ein Kunde sich fair behandelt fühlt und dem Unternehmen nicht einfach den Rücken kehrt. Selbstlosigkeit hilft, diese Fähigkeit zu pflegen.
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Eine positive Erfahrung kann die Runde machen



„Es geht darum, erstens die Gelegenheit zu erkennen und zweitens … die Kreativität zu besitzen, etwas zu tun, das in positiver Weise heraussticht.“ Jeff Toister, Autor von The Service Culture Handbook: A Step-by-Step Guide to Getting Your Employees Obsessed with Service.
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In einem Interview für Zendesk Relate, haben wir Jeff Toister, den Autor von The Service Culture Handbook: A Step-by-Step Guide to Getting Your Employees Obsessed with Service, nach Möglichkeiten gefragt, Kunden zu begeistern. In seinem Buch führt er als Beispiel den Flughafen Tampa an, wo ein Sechs jähriger beim Abflug seinen Stofftiger namens Hobbes vergessen hatte. Mitglieder des Flughafenpersonals stellten im Umkreis des Flughafens Abenteuer mit dem Kuscheltier nach und fotografierten Hobbes beispielsweise beim Eisessen oder in der Hängematte. Als die Familie auf der Heimreise wieder am Flughafen gelandet war, erhielt der Junge seinen Tiger zurück, zusammen mit einem Fotobuch, das dessen Abenteuer dokumentierte. Die Internet-Community hat die Geschichte mit enormer Begeisterung aufgenommen. Diese Taktik wurde auch von verschiedenen anderen Unternehmen angewendet, und die Geschichte scheint jedes Mal aufs Neue die Runde zu machen. Was Kunden begeistert, hat laut Toister mit unserer Wahrnehmung von Service und Servicequalität zu tun, wobei besonders das Außergewöhnliche unsere Aufmerksamkeit erregt.



Mit Fairness gewinnen



9



Fazit Das Konzept der Fairness ist entscheidend für die Beziehung zwischen Verbrauchern und Unternehmen. Bei der Bearbeitung von Kundenanfragen müssen Unternehmen alles daran setzen, dass der Kunde sich fair behandelt fühlt. Die Aufmerk samkeit, Effizienz und Sorgfalt, die Unternehmen bei Kundeninteraktionen an den Tag legen, kann für den bleibenden Eindruck letztendlich entscheidender sein als die Frage, ob ein Problem im Sinne des Kunden behoben werden konnte. Vier Schritte für einen fairen Umgang mit Ihren Kunden:



01 02 03 04
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Seien Sie effizient, aber auch freundlich: Die erste Antwort auf eine Anfrage ist oft entscheidend für die Kundenzufriedenheit. Seien Sie proaktiv: Besorgen Sie sich die Werkzeuge, die Sie brauchen, um Probleme vorherzusehen und schon im Vorfeld zu beheben. Pflegen Sie Selbstlosigkeit: Schulen Sie Ihre Kundenservice agenten so, dass diese sich wirklich in die Kunden hinein versetzen können. Sorgen Sie für denkwürdige Erfahrungen: Beim Kundenservice sollte es nicht nur darum gehen, ein Problem nach dem anderen abzuarbeiten. Überraschen und begeistern Sie Ihre Kunden, wann immer die Umstände es erlauben.
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Die vollständige Studie Zahlt sich Fairness aus?



Fairness und Gegenseitigkeit sind tief in der menschlichen Psyche verankert. Sie haben eine wichtige Funktion, und ohne sie werden in jeder Beziehung früher oder später Schwierigkeiten auftreten. Dies gilt für Unternehmen und deren Kunden ebenso wie für Privatpersonen.



Fairness in der Kundenbeziehung



Tony Hockley London School of Economics & Political Science (LSE) März 2018 Im Folgenden finden Sie den genauen Wortlaut des Forschungsberichts von Dr. Tony Hockley, Visiting Senior Fellow der gesellschaftspolitischen Fakultät an der London School of Economics & Political Science(LSE).



Die vollständige Studie–Zahlt sich Fairness aus?



Was recht ist, muss nicht automatisch fair sein. Beziehungen, die allein auf Rechten basieren und nicht von Vertrauen oder anderen emotionalen Verbindungen getragen sind, können rasch in einen Kampf um enge grundsätzliche Positionen ausarten, bei dem alle weiteren Konsequenzen außer Acht gelassen werden. Bei einmaligen Transaktionen mag das keine große Rolle spielen, sofern der Ruf nicht ernsthaft geschädigt wird, doch in langfristigen Geschäftsbeziehungen ist ein gewisses Maß an Gegenseitigkeit unverzichtbar. Es gibt sie in zwei Varianten, denen ganz unterschiedliche Motive zugrunde liegen. Bei der direkten Gegenseitigkeit ist das nicht viel mehr als das Prinzip „eine Hand wäscht die andere“. Das mag in einer Gesellschaft grund sätzlich funktionieren, doch auf Dauer ist dieser Zug-um-Zug-Effekt meist wenig tragfähig1. Die indirekte Gegenseitigkeit ist für eine langfristige Beziehung oder innerhalb einer größeren Gruppe von Menschen wahrscheinlich wesentlich bedeutender. Es ist diese Gegenseitigkeit, die für das Überleben einer Gruppe entscheidend ist. Es ist naheliegend, Gegenseitigkeit mit Schwäche oder Wohltätigkeit gleichzusetzen, doch Gegenseitig keit und Selbstlosigkeit sind nicht ganz dasselbe. Ersteres bringt (schlussendlich) beiderseitigen Nutzen,



1
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letzteres hingegen bedeutet reine Selbstaufopferung ohne jeden persönlichen Gewinn. Das eine vom anderen unterscheiden zu können, dürfte viel wert sein. Ein solcher Sinn für „Fairplay“ im Allgemeinen ist Teil der menschlichen DNA, auch wenn das unlogisch erscheint. 1970 veröffentlichte Richard Titmuss sein wegweisendes Buch „The Gift Relationship“2. Laut Titmuss besitzt der Mensch ein „soziologisches und biologisches“ Bedürfnis, mit anderen Personen derartige Beziehungen einzugehen. Er veranschau lichte seinen Standpunkt am Beispiel der freiwilligen Blutspende, wollte ihm aber auch eine wesentlich breitere politische Relevanz einräumen. Seine These lautet, dass ein rationaler, wirtschaftlicher Ansatz in von Geschenkbeziehungen geprägten Bereichen diesen Sinn für Fairplay verdrängt und damit die Ungleichheit und Ineffizienz begünstigt. Titmuss’ Argument ist ein Aspekt einer allgemeinen Gegen reaktion gegen den zunehmenden Einfluss der neoklassischen Ökonomie mit ihrem Fokus auf Gewinnmaximierung. John Rawls’ „Theorie der Gerechtigkeit“3 von 1971 unterstrich die Bedeutung der „Fairness“, und 1973 formulierte der Ökonom Kenneth Arrow in einem Artikel zum Thema „Soziale Verantwortung und wirtschaftliche Effizienz“4 ein wirtschaftliches Grundprinzip, das wir heute als die soziale Verantwortung von Unternehmen bezeichnen.



Chuan A, Kessler JB, Milkman KL „Field study of charitable giving reveals that reciprocity decays over time“ Proceedings of the National Academy of Sciences of the United States of America, 7. Februar 2018 https://doi.org/10.1073/pnas.1708293115 Richard Titmuss „The Gift Relationship: From human blood to social policy“ (1970) Rawls J, „A Theory of Justice“ (1971) Cambridge, Mass Arrow K, „Social Responsibility and Economic Efficiency“ (1973) Public Policy, Seite 303-317
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Die vollständige Studie–Zahlt sich Fairness aus?
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Der Fairness-Vorteil Wenngleich Titmuss’ Argumentation weitgehend polemisch war, bestätigen neuere Erkenntnisse der Evolutionsbiologie und der Verhaltensökonomie, dass es offenbar tatsächlich ein biologisches und soziologisches Bedürfnis nach Geschenk beziehungen gibt. Diese Erkenntnis hat weit mehr als nur gesellschaftspolitische Bedeutung.



Die biologische Forschung hat gezeigt, dass Selbstlosigkeit die Entwicklung von Gruppen sowohl bei nicht-menschlichen Arten als auch beim Menschen fördert. Während Eigennutz einem Individuum innerhalb einer Gruppe zugute kommen kann, verschafft ein gewisses Maß an Opferbereitschaft einzelner Mitglieder der Gruppe einen Wettbewerbs vorteil gegenüber anderen Gruppen5,6. Die scheinbar irrationale Motivation, „das Wohl der Gruppe über das eigene zu stellen“, wird auch in Elinor Ostroms mit dem Nobelpreis prämierter Forschung zur Entstehung von Grassroots-Systemen für die Erhaltung von Fischgründen, Wäldern und anderen „Gemeinschaftsressourcen“7 offenbar. Diese Studie widerlegte die verbreitete Annahme, dass staatliche Kontrolle unverzichtbar sei, um die „Tragödie des Gemeinwohls“8 zu vermeiden, nämlich dass der Eigennutz einzelner zur Ausbeutung und letztendlich zur Vernichtung endlicher natürlicher Ressourcen führt. Doch wie kommt eine scheinbar angeborene Motivation, für das gemeinsame Wohl zu arbeiten, in einer eher kommerziellen Transaktion zum Tragen? Dies wurde inzwischen ausgiebig getestet und es scheint, dass der Sinn für Fairplay auch bei Bargeld transaktionen eine Rolle spielt. Viele Untersuchungen zu dieser Art von Gegenseitig keit basieren auf so genannten „Ultimatumspielen“ . Hierbei wird eine Person benannt, die einen bestimmten Geldbetrag erhält und einen von ihr selbst festgelegten Teil davon einem bestimmten Empfänger



5



6 7 8



Sloan-Wilson D & Wilson EO „Rethinking the theoretical foundations of sociobiology“ (2007) Quarterly Review of Biology, Band 82, Seite 327-348 Sloan-Wilson D „Does Altruism Exist? Culture, Genes and the Welfare of Others“ Yale University Press (2015) Ostrom E „Governing the Commons: The Evolution of Institutions for Collective Action“ (1990) CUP Hardin G „The Tragedy of the Commons“ (1968) Science, Band 162, Seite 1243-1248
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Die vollständige Studie–Zahlt sich Fairness aus?



anbieten soll. Ob sie selbst etwas von dem Geld behalten darf, hängt davon ab, ob der Mitspieler den angebotenen Betrag annimmt oder ablehnt. Wenn er ablehnt, bekommen beide nichts. Vernünftigerweise würde der Mitspieler natürlich jeden Betrag annehmen, den die erste Person ihm anbietet, denn er ist in jedem Fall besser als gar nichts. Wiederholte Experimente haben jedoch gezeigt, dass die Angebote im Durchschnitt bei 40 bis 50 % liegen und bei niedrigeren Angeboten eine erhebliche Gefahr der Ablehnung besteht.
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sie sich stillschweigend verabschieden, wird eine Beziehung, die mehr auf Fairness und Gegenseitigkeit als auf Rationalität und individuellen Rechten beruht, die unvermeidlichen Höhen und Tiefen des Kundenservice vielleicht am ehesten überstehen.



Dies scheint zumindest teilweise kulturbedingt zu sein. Bei einem Versuch in einem Machiguenga-Dorf im peruanischen Amazonasgebiet, das weitgehend von der Wirtschaftswelt abgeschnitten ist, lagen die Angebote im Durchschnitt bei lediglich 26 %. Und selbst niedrigere Angebote wurden relativ selten abgelehnt. Der Autor kommentiert diesen Umstand so: „Statt sich vom Geldgeber ‚über den Tisch gezogen‘ zu fühlen, empfand der Mitspieler es offenbar einfach als Pech, dass er selbst nicht derjenige war, der das Geld verteilen durfte. Versuchspersonen in Los Angeles hingegen gaben an, dass sie ein ‚unfaires‘ Angebot (in der Regel von weniger als 25 %) ablehnen würden. Einige von ihnen gaben sogar an, dass sie jedes Angebot unter 50 % ablehnen würden.“9 Gegenseitigkeit scheint in allen Gesellschaften erwartet zu werden, in höherem Maße allerdings in entwickelten Wirtschaftssystemen. In der Transaktionsbeziehung zwischen Unternehmen und Kunden dürften empfundene Service-Fehlleistungen im Allgemeinen eher nicht als reines „Pech“ abgetan werden. Während endemisches Zögern viele Kunden dazu veranlassen könnte, eine Beschwerde nicht weiterzuverfolgen, was oft auch bedeuten kann, dass



9



Henrich J „Does culture matter in economic behaviour? Ultimatum game bargaining among the Machiguenga of the Peruvian Amazon“, (2000) American Economic Review, Band 90, Nr. 4, Seite 973-979
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Faire Preise Der Wirtschaftswissenschaftler Richard Thaler stellte bei einer Fortbildung für Führungskräfte zwei Gruppen die folgenden Fragen:



10 11



„Sie liegen an einem heißen Tag am Strand. Alles, was Sie zu trinken haben, ist Eiswasser. Während der letzten Stunde haben Sie ständig daran gedacht, wie gerne Sie jetzt ein schönes kaltes Bier trinken würden. Ein Begleiter steht auf, um telefonieren zu gehen, und bietet Ihnen an, ein Bier von dem einzigen Ort in der Nähe mitzubringen, an dem Bier verkauft wird, (einem schicken Urlaubshotel)[einem kleinen TanteEmma-Laden]. Er sagt, das Bier könnte teuer sein, und fragt Sie, wie viel Sie dafür auszugeben bereit sind. Er sagt, dass er das Bier nur dann kaufen wird, wenn es nicht mehr kostet als den Preis, den Sie ihm nennen. Sie vertrauen Ihrem Freund und es besteht keine Möglichkeit, mit dem (Barkeeper)[Ladeninhaber] zu handeln. Welchen Preis nennen Sie?“10.



Thaler RH „Mental Accounting and Consumer Choice“ Marketing Science, (1985) Band 4, Seite 199-214 Kahneman D, Knetsch JL, Thaler RH „Fairness and the assumptions of economics“ (1986) The Journal of Business, Band 59, Nr. 4, Teil 2: The Behavioral Foundations of Economic Theory, Seite 285-300
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Die vollständige Studie–Zahlt sich Fairness aus?



Der genannte Preis betrug für ein Bier aus dem Hotel im Schnitt 2,65 Dollar und für ein Bier aus dem Laden im Schnitt 1,50 Dollar. Das ist ein erheblicher Preisunterschied für ein und denselben Artikel, der unter denselben Umständen konsumiert wird. Diese Erkenntnis veranlasste Thaler zu jahrelanger Forschung zu fairen und unfairen Preisen, etwa für Schneeschaufeln bei Schneefall, Regenschirme bei Regen und so weiter. Die Analyse führte zu dem Schluss, dass Menschen die Fairness von Preisen gewissermaßen anhand von „Referenztransaktionen“ beurteilen. Diese Referenz könnte auf den Eigen schaften des jeweiligen Artikels (etwa davon, ob eine Flasche Bier hinter der Hotelbar oder im Verkaufsregal steht, ganz gleich wie es auf dem Biermarkt insgesamt aussieht), aber auch auf der „bisherigen Beziehung zwischen der Firma und einer bestimmten Person“ basieren. Uber ist möglicherweise gerade dabei, diese Lektion auf die harte Tour zu lernen. Das Unternehmen muss inzwischen überall auf der Welt seine „dynamische Fahrpreisanpassung“ mäßigen, oftmals unter Androhung rechtlicher oder regulatorischer Schritte12. Ob in New York oder in Delhi, das Unternehmen ist gezwungen, die Bedeutung der Fairness für den Erhalt seines Geschäftsmodells zu akzeptieren. Während der Luftverschmutzungskrise in Delhi im Jahr 2017 beispielsweise bot die Firma von sich aus an, an den Tagen, an denen für viele Autos Fahrverbot herrschte, keine dynamische Fahrpreisanpassung vorzunehmen13. Auch wenn Uber auf so manchen stark regulierten Personenbeförderungsmärkten als disruptiver



12 13
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Neuanbieter auftritt, stößt das Unternehmen mit seiner dynamischen Fahrpreisanpassung an eine Grenze der Fairness, die für andere Unternehmen der Transportund Reisebranche, insbesondere für Fluglinien und Hotels, keine Rolle zu spielen scheint. Erinnern wir uns an Thalers Vermutung, dass die Nutzer bei der Beurteilung der Fairness einen Referenzpreis zugrunde legen. Möglicherweise hat sich Uber selbst als billigen Fahrdienst dargestellt, wohingegen Hotels und Fluglinien generell dafür gesorgt haben, dass die Gäste von ihnen erst gar keine Billigpreise erwarten. Die Motivation der „Fairness“ kann auch der Grund dafür sein, dass eine Entschuldigung wirkungsvoller ist als eine Barabfindung. Eine Analyse der „einvernehmlichen Rücknahme von Bewertungen“ nach negativen Rückmeldungen an einen großen deutschen eBay-Händler ergab, dass eine Entschuldigung zu einer Rücknahmerate von 44,8 % führte – einer doppelt so hohen Rate wie das Angebot einer Barabfindung. Selbst eine Verdoppelung der angebotenen Geldsumme führte lediglich zu einem Anstieg von 19,3 % auf 22,9 %.14 Man sollte annehmen, dass ein Unternehmen, das einen Fehler zugibt, aus diesem Fehler lernen möchte, damit alle Kunden davon profitieren können. Eine Barabfindung könnte darauf hindeuten, dass dem nicht so ist. Wenn wir die Kunden als Gruppe betrachten können, zwischen deren Mitgliedern eine indirekte Gegenseitigkeit besteht, dann ist es nach allem, was wir über dieses Thema wissen, verständlich, warum ein Einzelner „das Wohl der Gruppe über das eigene stellt“.



http://www.ag.ny.gov/pdfs/Uber_Letter_Agreement.pdf https://economictimes.indiatimes.com/small-biz/startups/uber-to-suspend-surge-pricing-in-delhi-during-odd-even-scheme/ articleshow/61583583.cms Abeler J, Calaki J, Andree K, Basek C „The Power of Apology“ (2010) Economic Letters, 107, Seite 233-235
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Fairness ist dein Freund Eine auf Fairness basierende Geschäftspraxis ist nicht der Feind des Profits.



Sie ist sein Freund. Wie Thalers Beispiel mit dem kühlen Bier an einem heißen Tag zeigt, hängt das Empfinden von Fairness mit dem Charakter und dem Ruf des Verkäufers zusammen. Dieser Referenzpunkt wird mehr durch das Unternehmen selbst als durch den Kunden bestimmt. Letzten Endes sind an jeder Geschenk beziehung mindestens zwei Parteien beteiligt. Gegenseitigkeit ist keine Frage zufälliger Freundlich keiten, sondern ein konsistenter Überlebensinstinkt der Gruppe. Sie ist berechenbar und ein entscheidender Faktor für den strategischen Erfolg.
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