
Was Kunden online bewegt

Was bedeutet Kundenservice im E-Commerce?
Welche Erwartungen haben Kunden online oder
an mobile Anwendungen? Welche Herausforderungen 
müssen Unternehmen meistern, um auf den rasant 
wachsenden E-Commerce-Märkten langfristig vorne 
mitzumischen?

Optimal aufgestellt im E-Commerce

Der renommierte Wirtschaft spsychologe Claus Dethloff , 
die erfahrene Businesstrainerin Petra Schmidt und weitere 
führende Serviceexperten entwickeln innovative Wege,
um Servicequalität in der digitalisierten Wirtschaft swelt 
professionell zu gestalten.

 O Konzeptionelle Ansätze spezifi scher Service-
angebote im E-Commerce, von Aggregatoren 
bis Zahlungsabwicklung

 O Aktuelle Marktanalysen und neueste Studien 
aus Wirtschaft sforschung und Psychologie

 O Expertenberichte aus Unternehmen, die sich
mit serviceorientierten Geschäft smodellen bereits
erfolgreich im E-Commerce positionieren

Spannende Thesen, praktische Erfolgsbeispiele,
klar verständliche Sprache: Hier fi nden Sie eine Fülle
neuer Anregungen aus unterschiedlichen Branchen
und Perspektiven.

„Wenn es überhaupt ein Rezept für Erfolg gibt, dann besteht
er darin, sich in die Lage anderer Menschen zu versetzen.“

(Arthur Schopenhauer)

Servicequalität im E-Commerce
Konzeption – Umsetzung – Best Practice

Von Dr. Claus Dethloff  und Dr. Petra Schmidt

2016, 212 Seiten, mit zahlreichen Abbildungen,
€ (D) 29,95, ISBN 978-3-503-16552-0

Weitere Informationen:

   www.ESV.info/978-3-503-16552-0

http://www.esv.info/978-3-503-16552-0
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Analysen, Konzepte, 
Best Practice

Die Autoren

Dr. Claus Dethloff , Geschäft sführer der ServiceValue 
GmbH, studierte Psychologie und promovierte zum 
Dr. rer. pol. an der Universität zu Köln. Er war als
Wirtschaft spsychologe viele Jahre freiberufl ich in 
der Marktforschung und Unternehmensberatung
mit den Schwerpunkten Konsumentenverhalten, 
Personalqualifi zierung und Organisationsentwicklung 
tätig. Als Methodiker entwickelt er Rating-Verfahren
zur Servicequalität und war Lehrbeauft ragter zur
„Psychologie der Dienstleistung“ am Institut für Wirt-
schaft s- und Sozialpsychologie der Universität zu Köln. 
Er gilt in Deutschland als anerkannter Service-Forscher 
und steht für die Verknüpfung von Psychologie und 
Betriebswirtschaft slehre.

Dr. Petra Schmidt, ServiceValue GmbH, ist promovierte 
Philosophin, Politikwissenschaft lerin und Soziologin 
und seit vielen Jahren als Businesstrainerin mit den 
Schwerpunkten Veränderungsmanagement, Stress-
management und Führungskompetenzen tätig. Sie hat 
Lehrauft räge an der Leuphana Universität Lüneburg, 
der FH Lübeck und der Universität Lübeck. Sie hat 
diverse Fachbücher veröff entlicht und steht mit ihren 
praxisorientierten Erfahrungen in der Wirtschaft swelt, 
ihren wissenschaft lichen Kompetenzen und ihrer
ungewöhnlichen Zusatzqualifi kation als Karate-
Expertin für die Verknüpfung asiatischer Weisheiten 
und westlichen Wissens.
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