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	Odůvodnění hodnocení práce:

Im Inhaltsverzeichnis fallen die unkorrekte Untergliederung und der fehlende Punkt -Einleitung- auf. 

Im theoretischen Teil der Arbeit werden zwar viele wichtige und für das Thema relevante Punkte angeführt, aber immer nur benannt oder grob und oberflächlich beschrieben. Positive Ausnahmen davon sind die Darstellung der Einordnung des Beschwerdemanagements im Kundenbeziehungsmanagement und die Beschreibung des Beschwerdemanagementprozesses. Auch der Zusammenhang von Beschwerdemanagement und Kundenzufriedenheit wurde folgerichtig erkannt und herausgearbeitet.

Allerdings sind sehr oft in der ganzen Arbeit Aspekte (wie z. B. die Punkte 1.2 und 1.4) teilweise völlig unverständlich verfasst bzw. auch falsch interpretiert worden. Der Punkt 1.7.7 Cross-Selling hat nichts mit dem Thema Beschwerdemanagement zu tun.

Häufig erschließt sich dem Leser der Arbeit nur mit viel Fantasie die Intention des Verfassers, was sicher auch mit dem eher mittelmäßigen Niveau der Fachsprache zu tun hat.

Im praktischen Teil der Arbeit wurde der Beschwerdeprozess zwar sehr anschaulich an einem realen Beispiel geschildert, aber es bleibt zu bezweifeln, ob diese MD-Filiale mit ihrer beschränkten Personaldecke und vor allem stark eingeschränkten kompensatorischen Möglichkeiten (ausnahmslos Gutscheine) die ideale Wahl war, die komplexen Faktoren des Beschwerdemanagements zu beschreiben.

Insgesamt betrachtet eine mittelmäßige Arbeit mit erheblichen fachsprachlichen Defiziten.

	Otázky k obhajobě:

Im Punkt 1.5.8 Beschwerdeinformationsnutzung wird von verschiedenen Kennziffern gesprochen, die später bei “… Verfahren im Unternehmen helfen“. Welche Kennziffern sind das und wobei können sie konkret helfen?

Bei Kunden, die sich beschweren, kann das Unternehmen reagieren, aber wie kann man die vielen Kunden erreichen und erfassen, die unzufrieden sind und sich gerade nicht beschweren? 

	Práce byla zkontrolována systémem pro odhalování plagiátů Theses s výsledkem negativním. *
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