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Beitrag zum Wettbewerb
des Verband Berlin-Brandenburgischer
Wohnungsunternehmene.V.
Schon gehdrt? LErfolgreriche Marketingkonzepte
L Potsdams Nummer eins ?"‘:I. und -aktivitédten zur Kundengewinnung

far freundliches Wohnen [ - und/(undenbl'ndungu
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Ausgangslage Umsetzung&Werbung Controlling Zusatzeffekte Perspektiven

Summary

Wirtschaftlichkeit und Kundenorientierung sind die Kernaspekte des GEWOBA-Leitbildes.

Seit 1999 wurden umfangreiche organisatorische MalRnahmen fir die Verbesserung der
Ertragssituation durchgeftihrt; dabei wurden Voraussetzungen - insbesondere mit der
Einfihrung von SAP im Jahr 2001 - geschaffen, um "Kundenorientierung" vom
Schlagwort in ein integriertes Unternehmenskonzept zu entwickeln.

Aufgrund von Mieterbefragungen wurde 2002 das Projekt "Kundenorientierte GEWOBA"
(kurz: KOG) initiiert. U.a. sollte die telefonische Erreichbarkeit verbessert und die Uber
diesen Weg eingehenden Informationen systematisch verarbeitet werden kdnnen.

Das Ergebnis war die Kombination der permanent erreichbaren Hotline mit einem SAP-
basierten Kundencenter, das unter der Bezeichnung "Telefonischer Kundendienst" (kurz:
TKD) bekannt gemacht wurde. Der Produktivstart erfolgte am 2. Januar 2003.

Ein Jahr nach der Einfuhrung ist festzustellen, dass neben der angestrebten (und
erreichten) verbesserten telefonischen Erreichbarkeit auch eine Datengrundlage

geschaffen wurde, die eine neue Qualitat entscheidungsrelevanter Informationen
verfligbar macht und den Einstieg in die "elektronische Mieterakte" darstellt.

Der Wettbewerbsbeitrag der GEWOBA zeigt auch auf, wie auf Grundlage strategischer
Unternehmensziele durch Zieldefinition, Messung, Soll-Ist-Vergleich, Ursachenforschung,
MalRnahmenplanung sowie Erfolgsmessung die Thematik Kundengewinnung und
Kundenbindung im Sinne des Controllingkreislaufes systematisiert erschlossen werden
kann.
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Ausgangslage Umsetzung&Werbung Controlling

Zusatzeffekte Perspektiven

Unternehmensleitbild Mission und Vision

Das Unternehmensleitbild bildet den Handlungsrahmen fir alle
Mitarbeiter der GEWOBA.

~Kundenorientierung“ wird bewusst als strategisches Unternehmensziel
formuliert, um die gesamte Organisation den vom Markt vorgegebenen
Bedingungen anpassen zu konnen.

Kundengewinnung und Kundenbindung bilden die Grundlage fir
wirtschaftlichen Erfolg.

Das hier geschilderte Konzept beschaftigt sich mit den Teilaspekten
Zufriedenheit der Mieter mit der Organisation GEWOBA, dabei der
telefonischen Erreichbarkeit sowie einer transparenten Kunden- bzw.
Sachverhaltshistorie.

Kundenorientierung bedeutet auch langere Servicezeiten: Probleme mit
der Erreichbarkeit entstehen, wenn die Servicezeiten des
Unternehmens groRRer als die individuellen Arbeitszeiten sind.

Ferner beeintrachtigen auch Vor-Ort-Termine, Beratungen, Telefonate
und personliche Gesprache mit Mietern und Interessenten, Urlaub,
Krankheit, konzentriertes Arbeiten die telefonische Erreichbarkeit.

Nicht selten waren volle ,Wartezimmer“ und blockierte Telefonleitungen
wahrend der ,Sprechstunden” fir Kunden und Mitarbeiter ein Problem.
Manuelle Telefonumleitungen fiihrten oft zu Desorientierung — bei
Kunden und Mitarbeitern.

Dies sind Griinde, warum die feste Zuordnung Mitarbeiter-Kunde nicht
zielfihrend ist und die Kundenorientierung blockiert. Hergestellt werden
sollte deshalb eine Unternehmenserreichbarkeit.

BBU Wettbewerb 2004 ,Kundengewinnung und Kundenbindung*

Unternehmensleitbild

Mission
und

Vision




Ausgangslage Umsetzung&Werbung Controlling Zusatzeffekte Perspektiven

Mieterbefragungen und Verkehrsmessungen

_____________ IFM 2001 MITARBEITER IN DER VERWALTUNG
- Beurteilung |-
Frage: (73) ,Jetzt mdchten wir gern wissen, wie Sie die Mitarbeiter der GEWOBA unter den verschiedensten Gesichtspunkten beurteilen.

Denken Sie bitte zunachst einmal nur an die Mitarbeiter in der Verwaltung . Bitte kreuzen Sie an, inwieweit die aufgefiihrten
Aussagen auf die_Mitarbeiter in der Verwaltung zutreffen oder nicht.“

Trifft Uberhaupt Trifft
MITARBEITER DER VERWALTUNG: l:)lCht zu a 5 : 4 = 5 7 . V0||k(;mmenf(l)l - -
& » Die Kundenbewertung der telefonischen

Erreichbarkeit ist unbefriedigend.
» Es besteht verstarkt das Interesse,
/ Telefon und Email anstelle von
personliche Besuchen in den
. Geschaftsraumen der GEWOBA als

O

Medium zu nutzen.
(@
g s g Alle Mieter 2001
sind telefonisch gut erreichbar \Z
[
19‘fft - 1h f 2 3 4 5 6 7 8 9 Tr?}(f)t %-uale Verteilung angenommene/ nicht angenommen Anrufe GEWOBA gesamt
rifft iberhaup i
nicht zu vollkommen zu Anrufe in %
o
CO00 Dankommende nicht
ingenommene
90% ~ Anrufe GEWOBA
gesamt in %
80% A mankommende
angenommene
Anrufe GEWOBA
70% gesamt in %

» Mit der Verkehrsmessung an der TK-Anlage

60% o

wurde eine nur 60%ige telefonische

Erreichbarkeit im Zeit- und im Standortver-
gleich festgestellt. 7
» Dieser Wert bestatigt die Mieterbefragungen. =

S PSS @ PR R N @@ S P S P
®o\&o°“ o@é‘“*oé‘@ o\vo@“

ES

Wochentag
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Ausgangslage Umsetzung&Werbung Controlling Zusatzeffekte Perspektiven

Anforderungen und Losungsvorschlag

Anforderungen Losung

Die telefonische Erreichbarkeit soll mit einer ¢ technisch/organisatorische
neuen, leistungsfahigen internen TK-Anlage Voraussetzungen flr permanente
und externen Annahmekapazitaten Erreichbarkeit schaffen:
verbessert werden.

Die Schnittstelle zum Kunden soll transparent *  Servicerufnummer

gemacht werden; eine liickenlose, fiir Dritte  +  Warteschleifenkonzept

nachvollziehbare Vorgangshistorie wird + (externe) Callcenterfunktionalitat mit
angestrebt. zentral organisierter Annahmekapazitat
Die Losung soll in das vorhandene SAP- + transparentes "Meldewesen" mit SAP-
System integriert werden ohne das Kunc.ienc.enter-Maske als Standard-
Insellosungen entstehen. arbeitsmittel

+ Anbindung eines externen Partners an

Die starre 1:1-Beziehung Kunde zu
das SAP-System

Mitarbeiter soll aufgebrochen werden, da die

Erreichbarkeit des einzelnen Mitarbeiters den ) :
Kundenbedurfnissen nicht gentgen kann. = Telefonischer Kundendienst TKD

Der Begriff ,callcenter” sollte in der
AulRendarstellung wegen des Negativimages
vermieden werden.
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Ausgangslage Umsetzung&Werbung Controlling Zusatzeffekte Perspektiven

0160 24 7 365 1

« Der TKD sollte uber eine einheitliche Telefonnummer erreichbar sein. Fur
Servicehotlines stehen mit 0800, 0180, 0190 oder 118xx eine Bandbreite von
Gestaltungsmaoglichkeiten zur Verfugung.

 Die GEWOBA hat sich fur die 0180 2 Variante entschieden. Der Anrufer wird
mit pauschal 6 Cent beteiligt, unabhangig von der Gesprachsdauer und dem
Anrufzeitpunkt.

« Es war eine eingangige und leicht zu merkende Rufnummer zu konzipieren.

* Die Nummer sollte eine ,Eselsbriucke” darstellen und der Stellung der
GEWOBA als grofter Vermieter in Potsdam gerecht werden. Die 2 als
Gebuhrenkennungsangabe sollte in die Rufnummer inhaltlich integriert werden.

« Da eine 24-stundige Erreichbarkeit an 7 Tagen in der Woche an 365 Tagen im
Jahr angeboten wird, wurde letztlich folgende Rufnummer formuliert und bei der
Regulierungsbehorde fur Telekommunikation und Post angemeldet:

0180 24 7 365 1

I 24 Stunden 7 Tage pro Woche 365 Tage im Jahr die Nummer 1 in Potsdam
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Ausgangslage Umsetzung&Werbung Controlling Zusatzeffekte Perspektiven

Das Warteschleifenkonzept

* Eine gewisse Wartezeit bis zur Gesprachsaufnahme bezogen auf alle
eingehenden Anrufe ist bei einem Servicelevel < 100% unvermeidbar.
 FUr den TKD wurde ein gestaffeltes Warteschleifenkonzept entwickelt:
— Kombination aus Text und Musik
— Vermittlung einer positiven Grundstimmung
— Einsatz eines professionellen Sprechers
— Produktion im Tonstudio.

, 1. Warteschlange®: , Musikschleife": Startet, , Repeat message”“:
startet, falls TKD- wenn nach Ablauf der ,1. Startet, wenn nach Ablauf
Mitarbeiter nicht sofort Warteschlange* keine der Musikschleife keine
verflgbar ist; Abbruch, Verbindung hergestellt Verbindung hergestellt
wenn TKD-Mitarbeiter wird; Abbruch, wenn TKD- wird; Abbruch, wenn TKD-
verfligbar ist Mitarbeiter verfligbar ist Mitarbeiter verflgbar ist.
Horprobe Horprobe Horprobe

¢ ¢ ¢
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Ausgangslage Umsetzung&Werbung Controlling Zusatzeffekte Perspektiven

Standardwerkzeug SAP-Kundencenter-Maske

TAaD @0 DHE DLoS DR @B
HKundencenter

[‘ﬁ'] Meue Eingahe
Meldungsdaten E
Partner ermitteln Mieter [] Interessen ten
Name Hiller [] Migter(inaktiv P
Warname Parner a rtn e r/
Stralie Mietvertran
PLZIOM Telgfon A
Telefon2 O bJ e kt
E-Mail
—
@ Instandhaltuny Prioritat mittel -] \ O
Mietsache f—m Hieoio B
O s Cm hienso
O Besthwerde [ bk
Techn. Platz
Baugruppe
Codigrung
Kurztext
Langtext
> Sachverhalt «——
=
= 00|

J Dz ke M enhal | OvR o Ausswanien |B 5 ®

» Die SAP-Kundencentermaske verbindet Daten der Immobilienobjekte mit denen der
beteiligten Personen (Mieter, Interessenten, Mitarbeiter) und ermittelt die sachverhalts-
bezogenen Zustandigkeiten.

» Das Medium wird furr die Erfassung aller kundenrelevanten Sachverhalte genutzt, als
Standardwerkzeug von den Mitarbeitern im TKD aber auch GEWOBA-intern. Die
Sachverhalte sind hierarchisch tber Kategorien und Codegruppen identifizierbar.

» Fur Notfalle und Havarien sind entsprechende Szenarien vorbereitet, die auch nachts und am
Wochenende ein schnelles Eingreifen gewahrleisten.
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Ausgangslage Umsetzung&Werbung Controlling Zusatzeffekte Perspektiven

Der TKD als Geschaftsprozess

Anrufannahme TKD Meldungsbearbeitung GEWOBA o e — 1
| Mieter stellt ein Problem fest | Der zustandige Mitarbeiteroffnet s NG s
Meldung e
| Mieter ruft 018024 73651 an_ | ' -
- ¢ Der Mitarbeiter entscheidetliber

| Anruf wird entgegengenommen | die MaRnahme
| Anrufer wird identifiziert | y s

¢ Ruckruf beim Mieter
| Sachverhalt wird beschrieben |

L Handbug
| Immobilie wird zugeordnet | MaRnahme wird ggf. TOCHO | e
durchgefihrt GEWOBA

| Prioritat wird gesetzt | - ®

} S— e e — £

; Rickmeldung iiber Abschluss ' = .
AP-Mel | i

| S eldung wird anlegt | der Malnahme ‘ =
| Ruckrufwunsch wird notiert | L ‘

¢ SAP KC-Meldung wird = :
| Freundliche Verabschiedung | abgeschlossen - = e

» Der TKD nimmt die Anrufe entgegen. Die Mitarbeiter des Callcenter-Partners arbeiten
dabei im Namen der GEWOBA und melden sich entsprechend.

» Auch Anrufe, die direkt bei GEWOBA eingehen, werden diesem Schema entsprechend von
eigenen Mitarbeitern angenommen und erfasst. Die Meldungsabarbeitung erfolgt durch
GEWOBA-Mitarbeiter.

» Die Verfahren sind in internen Arbeitsanweisungen und dem Handbuch Telecare
dokumentiert.
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Ausgangslage Umsetzung&Werbung Controlling Zusatzeffekte Perspektiven

Moltive der Werbekampagne

Primares Ziel der Kampagne:

Information der Mieter und 5ta()tqeuu§teh
Interessenten uUber die neue Form der
telefonischen Erreichbarkeit.

Die Servicenummer 0180 24 7 365 1
war zu propagieren.

Die optische Anmutung der Kampagne
basierte auf einem auffalligen Schriftbild
und Fotomotiven im Stil der 50er Jahre

Die Slogans stellen den inhaltlichen

Zusammentang mi den weilgen (0180947 365 1 9

Motiven her. GEWOBA somiujromhirinsmmeirsiiains

Die intern erarbeiteten Ideen wurden mit
der Berliner Werbeagentur ,indigo*
umgesetzt.

Motive und Servicenummer und
GEWOBA-Logo werden seitdem fir eine

Potsdams Wahl rx" -l

Vielzahl von Kommunikations- und o e
Werbemedien verwendet. 0180 24 7 365 1
G EW OB A : rundumdie Uhr - fiir nur & Cent pro Anruf
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Ausgangslage Umsetzung&Werbung Controlling Zusatzeffekte Perspektiven

Informationsmedien

Studenten-Yohnen Potsdam

wohnen und leben im schinen Potsdam
h h inzch att

www. ewoba, com

P &)

0180.24 73651

Werbespot auf
Radio Fritz
Horprobe

» Die Mieterinformation erfolgte Ende 12/2002 mit Tirhdngern an den Wohnungseingangsttiren
bzw. individuellen Anschreiben.

» Flankierend wurde und wird in der Mieterzeitung ,Wohnen in Potsdam*“ sowie im GEWOBA-
internen ,Hausblatt* berichtet.

» Der Internetauftritt greift die optische Anmutung ebenfalls auf.

* Nach auf3en wird ausschlief3lich die Servicenummer 0180 24 7 365 1 kommuniziert, weitere
Rufnummern bzw. konkrete Durchwahlen werden nicht mehr dargestellt. Dies gilt auch ftr den
Standardschriftverkehr an Kunden.
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Ausgangslage Umsetzung&Werbung Controlling Zusatzeffekte Perspektiven

Auswertungen und Analysen

LRl
e T

Tagesbericht

Fageaheric vt Mldurg o i (1012500 - 16,00 203

= —— ey =

Daten und [T
Fakten
Februar 2003 »}:*W:WM

Bertaranparaicn Vrint
ey iy Ve
[

Wochenbericht -

$85F

Wochenbaricht TKD-Maldungen

=

=

S Ve ] T e T )

mamm | memem  semmm [rmeter= R weer=} a =

e = L) N ) LN Wbt Ko gt =

* Die in SAP erfassten Kundencentermeldungen bilden den Datenpool flr das Berichtswesen.

» Vorgesetzte nutzen SAP-Berichte flur das Beschwerdemanagement.

» Die Tagesberichte stellen Anzahl und Abarbeitungsstand je Mitarbeiter dar.

» Die Wochenberichte stellen tiber den Tagesbericht hinaus weitere Vergleiche und Analysen an.

* In den Monatsberichten ,Daten und Fakten“ sowie ,HBW-Bericht“ erfolgt die Auswertung in
aggregierterer Form.

» Spezielle Sachverhalte werden vertieft mit weiteren Datenbankabfragen untersucht.
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Ausgangslage Umsetzung&Werbung Controlling Zusatzeffekte Perspektiven

Erfolgskontrolle mit der Mieterbefragung 2003

TELEFONISCHER KUNDENDIENST
- Zufriedenheit | -

Frage: (69b) FALLS: BEKANNT (69d) FALLS: KONTAKT
(69f) . Jetzt mochten wir gerne wissen, wie zufrieden Sie mit dem telefonischen Kundendienst mit der Nummer 0180 24 7 365 1
ind.*

* Im August 2003 wurde eine weitere

zufrieden zufrieden

S Mieterbefragung und damit eine

Erfolgskontrolle des TKD-Projektes
durchgefiihrt.

Z:lv::‘a:;g:;iZ:rt‘eleefsun:chz:]lsnformat\o en ° D|e Bewertung der te|ef0nischen

commia e ' Erreichbarkeit hat sich deutlich verbessert.

e Ablauf und Inhalt des Services werden
positiv beurteilt.

Kenntnis vorangegangener Informationen/Sachverhdlte

Gesamtbeurteilung des telefonischen Kundendienstes N o O bWO h I d i e M ieter e rSt 8 M o n ate

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

+) Basis: Tel, Kundendienst bekannt und schan Kontakt gehabt E rf ah run g enm |t d em T K D samme | n

MITARBEITER IN DER VERWALTUNG

Beurteilung | - konnten, werden fur Nutzung und

Verstandlichkeit der Auskiinfte

Einhaltung von telefonischen Zusagen Alle Mieter 2003

Freoe: e o DN RS Fl e e N ST B PR Bekanntheit bereits g ute Werte erreicht.
gen auf die Mi iter in der \g zutreffen oder nicht.”
Trifft ‘u berhaupt Trifft .s .
MITARBEITER DER VERWALTUNG: "'gh‘ z . , s . 5 6 , o "°"k;mme'1;” C Der TKD Stel |t gegenUber M Itbewerbern

* Der externe Partner hat sich bewahrt und
setzt insbesondere beim Aspekt
Freundlichkeit Mal3stabe.

e Qualitat und Tempo der internen
Meldungsabarbeitung sind ebenfalls
gestiegen.

,{ mittlerweile einen Wettbewerbsvorteil.

Alle Mieter 2003
[ ]

Alle Mieter 2001
Alle Mieter 1999

sind telefonisch gut erreichb%r ‘

roblemen
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Ausgangslage Umsetzung&Werbung Controlling Zusatzeffekte Perspektiven

Kundenhistorie: Einstieg in die Elekironische Mielerakte

Liste Bearheiten  Springen  Systam Hilfie

& Bl H @@ BHE SDOo0 HE @&

Ohjekthistorie

= &

Meldundg Kurztext Status

G.12.2003 10146212 praf. frep. MIAR
16.12.20083 10146207 Yertragsdaten Mieter Telefon MHMAE 5
21112003 10138841 Liftunasschacht prif. frep. MMAE -
21.11.20083 10138800 Einhebelarmatur prof./rep. MAUF MMAE
211120083 10138738 Tarblatt verzogen, prif. /rep. MALUF MMAE
07 10.2003 10125346 prif. frep., ggf. erneuern des LOfters MALF MMEB
05.05.2003 10088011 praf. frep. MAUF MMEE
14.02 2003 10053088 Schimmel prif /bekampfen MALF MMREE
12.11.2002 1 *ﬂ 2 . e — UF MMAE
09,07, 2081 B8l nstar cistung 6101074215 anzeigon: Kopf zerral —UF MMAB

D30, e P

» Die SAP-Integration ermdglicht eine lickenlose Kundenhistorie (bezogen auf Mieter und
Mietsache) und damit den Einstieg in die ,elektronische Mieterakte”.

* Neben den lber den TKD erfassten Meldungen werden u.a. auch ein- und ausgehender
Schriftverkehr erfasst.

 Die Kundenhistorie ermdglicht allen Mitarbeitern einen schnellen Uberblick tiber die bereits
erfassten und bearbeiteten Meldungen und Auftrage.
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Ausgangslage Umsetzung&Werbung

Controlling Zusatzeffekte Perspektiven

Nutzung des TKD fur Qualitatsmanagement

Wie beurteilen Sie das Auftreten der Firma
insgesamt?

@ sehr gut

m gut

O weniger gut

O schlecht

Wie beurteilen Sie den Service der GEWOBA
insgesamt?

O sehr gut

B gut

O weniger gut

O schlecht

» Die ausfuhrenden Firmen werden tberwiegend
gut bzw. sehr gut beurteilt.

* Auch die Termintreue wird sehr gut eingeschatzt.

» Dies spricht fur die gute Auftragnehmersteuerung
in diesem Bereich.

» Der Service der GEWOBA insgesamt (bezogen auf
den TKD) wird ebenfalls Gberwiegend positiv
beurteilt.

» Auch die Anrufe fir dieses Projekt wurden von den
Mietern positiv aufgenommen und tragen damit zur
Kundenbindung bei.

Die TKD-Infrastruktur wird auch aktiv fir laufende Mieterbefragungen genutzt.

Gestartet wurde 2003 mit dem Thema Instandhaltungsabwicklung.

Mieter, bei denen Instandhaltungsmafl3inahmen durchgefiihrt wurden, wurden nach ihrer
Bewertung der beauftragten Firmen und der Abwicklung Gber den TKD befragt.

Neben einer hohen Antwortbereitschaft war auch eine grof3e Zufriedenheit mit dem
Verfahren und den beauftragten Firmen festzustellen.

Mit diesem aktiven Qualitatsmanagement wird allein durch die Kommunikation eine hohe

Kundenbindung erreicht.
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Ausgangslage Umsetzung&Werbung Controlling Zusatzeffekte Perspektiven

Effekte des TKD lber die telefonische Erreichbarkeit hinaus

Neben dem primaren Effekt der verbesserten telefonischen Erreichbarkeit und der systemati-
sierten Meldungsabarbeitung wurde mit dem TKD eine Informationsbasis flr weitere
Anforderungen geschaffen.

Portfoliomanagement: In die umfassende Betrachtung und Entwicklung des
Immobilienbestandes werden die Kundenwlnsche besser einbezogen. Priorisierungen aus
Kundensicht sind systematischer auswertbar.

Basel lI: Mit mehr Transparenz, besserem Risikomanagement und eine auf besseren
Informationen aufbauende Unternehmensflihrung ermaoglichen fundiertere Rating-
Gesprache und Bonitatseinstufungen.

KonTraG: Die hier ausdricklich geforderte Transparenz wird auch fur Geschaftsprozesse
maoglich, bevor sie sich monetar manifestieren.

Frihwarnsystem: Insbesondere vorgelagerte Zufriedenheitsindikatoren werden messbar,
noch bevor sich die primaren Risikoparameter negativ verandern.

Controlling: neben finanziellen, bilanziellen und kostenrechnerischen Betrachtungen stehen
jetzt auch Informationen Uber die operative Geschaftstatigkeit zur Verfugung.

Balanced Score Card: Kennzahlen-Datenbasis fur die Kundenperspektive

Kundenorientierung: Schwachen der bisher gelebten Kundenorientierung sind durch die
Einbindung von ad-hoc-Outbound-Aktivitaten besser und schneller erkennbar.

IT-Investitionen: Die Kenntnis Uber Haufigkeit von Vorgangen bildet die Grundlage fir die
Ausschopfung von Rationalisierungspotenzialen.
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Ausgangslage Umsetzung&Werbung Controlling Zusatzeffekte Perspektiven

abschlieSende Bewertung

Die durch die Kooperation mit einem externen Partner verbesserte Erreichbarkeit
zieht ein verbessertes Image nach sich.

Dieses Image ist ein wichtiges Unterscheidungsmerkmal zu Konkurrenz-
unternehmen und strahlt auch ab auf andere kritische Erfolgsfaktoren.

Die transparente VVorgangsverfolgung wird moglich:

— Tagliches Reporting fur die Fuhrungskrafte ermoglicht eine optimierte Personalplanung.
— Die "glaserne" Geschaftsstelle bringt Transparenz in das operative Kerngeschaft.

— Mit der ,Elektronischen Mieterakte” wird die Vorgangshistorie ersichtlich.

Aufbau eines Beschwerdemanagementsystems: die automatische Zuordnung von
Beschwerden zum jeweiligen Vorgesetzten erlaubt eine objektivierte Bearbeitung.

Die Kundenbedurfnisse konnen somit frihzeitig erkannt werden.

Die adaquate Reaktion auf die Kundenbedurfnisse ist wesentliche Voraussetzung
fur eine erfolgreiche Kundenbindung.
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