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Geleitwort 

Die Bedeutung des Beschwerdemanagements fur Zwecke der Kunden-

bindung und der Qualitatssicherung ist seit Jahren bekannt. Doch zeigen 

empirische Studien, dass der tatsachliche Stellenwert eines unternehme-

rischen Beschwerdemanagements nur selten dieser Bedeutung ent-

spricht. Eine wesentliche Ursache hierfur liegt in einem Mangel an strate-

gisciier Planung fur diesen Funktionsbereich. Diesem Defizit in der Praxis 

entspricht ein theoretisches Defizit. In der Beschwerdemanagement-For-

schung wurde die Thematik der strategischen Planung bisher vollig ver-

nachlassigt und daher fehlte bisher ein theoriegestutztes Konzept, das 

eine situationsgerechte Anpassung des generellen strategischen Pla-

nungsansatzes auf den Bereich des Beschwerdemanagements vorsieht. 

Diese Erkenntnislucke ist Ausgangspunkt fur die vorliegende umfangrei-

che und innovative Dissertation. Martin Mende entwirft erstmals einen 

strategischen Planungsansatz fur das Beschwerdemanagement, der auf 

die Generierung funktionaler Wettbewerbsvorteile gerichtet und dazu 

geeignet ist, die Effektivitat dieses Bereichs im Gesamtunternehmen zu 

optimieren. In seiner sehr klar strukturierten und auBerordentlich fun-

dierten Argumentation ubertragt Herr Mende auf hervorragende Weise 

das Konzept der Funktionsbereichsplanung auf das Beschwerdemana­

gement. Dabei gelingt es ihm uberzeugend, verschiedene strategische 

Geschaftsfelder fur das Beschwerdemanagement zu identifizieren und 

prazise zu entwickeln. 

In seinem Werk verbindet Martin Mende exzellent eine tiefgehende theo-

retische Erorterung mit einer reallstlschen, praxisnahen Perspektive. 

Insofern erfahrt nicht nur die Forschung zum Beschwerdemanagement 

wesentlich neue Impulse, sondern auch die Beschwerdemanagement-

Praxis, die bei Anwendung der Erkenntnisse die Qualitat ihrer externen 
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und intemen Dienstleistungen und damit auch ihre innerbetriebliche Be-

deutung erheblich steigem kann. Es ist daher zu hoffen, dass die vielfal-

tigen Anregungen dieses Buches in breitem Umfang aufgegriffen werden. 

Ingolstadt, 24. August 2006 Bernd Stauss 



Vorwort 

Die Frage nach Stil und Umfang des Vorwortes zur eigenen Dissertation 

muss jeder Doktorand offensichtlich fur sich selbst beantworten. Ich habe 

mich dafur entschieden es kurz zu machen, und mich auf das Wesentli-

che zu fokussieren. Das zentrale Aniiegen meines Vorwortes ist es, mich 

sciiiicht aber aufrichtig bei den Menschen zu bedanken, die mich wah-

rend der Entstehungsgeschichte der vorliegenden Dissertation begleitet 

und mafJgeblich unterstutzt haben. 

In erster Linie gebuhrt meinem sehr verehrten akademischen Lehrer, 

Herrn Professor Dr. Bernd Stauss, mein allerherzlichster Dank fur wun-

dervolle und lehrreiche Jahre an seinem Lehrstuhl in Ingolstadt. Herr 

Professor Stauss verstand es, mich nachhaltig fur die wissenschaftliche 

Herausforderung ,Dienstleistungsmanagement' zu begeistern, und auf 

eine im besten Sinne ,doktorvaterliche' Weise zu fordern und zu fordern. 

Meine Promotion bei Herrn Professor Stauss hat mich zweifellos nicht 

nur fachlich, sondern auch personlich in hohem Mafie wachsen lassen. 

Herrn Professor Dr. iVIax Ringlstetter bin ich fur die Ubernahme des Kor-

referats meiner Arbeit sehr dankbar. 

Meinen lieben Eltern und meinem Bruder Stefan danke ich auf das Herz-

lichste fur die Unterstutzung wahrend meiner akademischen Ausbildung, 

fur das Interesse an meiner Arbeit und vor allem fur die unerschutterliche 

Loyalitat. Ich bedanke mich fur das bedingungslose Vertrauen und den 

aufmunternden Zuspruch, den mir meine Familie in alien Lebenszyklus-

abschnitten des Diplom- und Promotionsstudiums zuteil werden lie(J. 

Eine Dissertation lasst sich kaum verfassen, ohne den emotionalen 

Ruckhalt wirklich guter Freunde. Mein herzlichster Dank gilt Nadja Rap-

pold, die mir in unnachahmlicher Weise vor und wahrend des gesamten 



VIII Vorwort 

Promotionszeitraumes ein unerschopflicher Quell unwiderstehlicher Er-

mutigung war. Ganz besonders verbunden bin ich auch meinen guten 

Freunden Christian Coenen und Bernhard Schenkel, die mich beide be-

dingungslos und pernnanent auf dem Weg zur Vollendung meiner Dis­

sertation unterstutzt haben und nnir nach der Lekture der .Rohversion' 

kompetente Ansprech- und Diskussionspartner waren. Gleiches gilt fur 

meine lieben Mit-Doktorandinnen Maxie Schmidt und Katrin Plein, die 

sich ebenfalls dem zweifelhaften Vergnugen der Manuskriptlekture unter-

zogen und mich durch zahlreiche Anregungen und wertvolle Hinweise 

inspiriert haben. Nicht vergessen mochte ich auch meine weiteren lie-

benswerten Weggefahrten in der ,dlm-community', Frank und Eva Hoff­

mann sowie Hans-Friedrich und Kirsten Breithaupt, mit denen mich eine 

tief empfundene Freundschaft verbindet. 

Allen Sprachbarrieren zum Trotz richte ich Worte des Dankes an meine 

transatlantischen Freunde. Wahrend meines Forschungsaufenthaltes in 

den USA wurde mir das grofJe Privileg zuteil, Gastfreundschaft in nie 

gekanntem Made genieBen und Freundschaften knupfen zu konnen, die 

mir nach wie vor besonders am Herzen liegen. In diesem Sinne bin ich 

Mike und Kathy Howley sowie Maura Scott auf das Herzlichste verbun­

den. Zuguterletzt mochte ich Dr. Michael Hutt, Dr. Mary Jo Bitner und Dr. 

Stephen Brown dafur danken, mich zur Realisierung meines Lebens-

traumes ermuntert zu haben. 

Martin Mende 
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