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Kurzbeschreibung

Kein Unternehmen kann es sich leisten, Kunden zu verprellen. Um so erstaunlicher ist es, dassin deutschen
Unternehmen das Beschwerdemanagement erhebliche Qualitétsdefizite aufweist. Dabei sind die Spielregeln
sehr einfach: Unzufriedene Kunden kosten Geld. Begeisterte Kunden sind dagegen die wertvollsten des
Unternehmens.

Das vorliegende Buch erschlief?t das beachtliche Potenzial des aktiven Beschwerdemanagements und zeigt,
wie sich Kundenkritik als Chance nutzen l&sst.

Fallbeispiele illustrieren, mit welchen Strategien Unternehmen von Beschwerdesituationen profitieren und
diese fur die Verbesserung von Produkten, Dienstleistungen und Abl&ufen nutzen.

Praxisorientierte Fachbeitrége beschreiben die grundlegenden Prozesse und Instrumente eines
professionellen und wirtschaftlichen Beschwerdemanagements und stellen dar, wie diese im Unternehmen
implementiert werden.
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