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Eine Studie des „Trendbüros“ Hamburg



- 4 -

��
���
���	�
�9
����$�������

� 3�
�����
	����
�: �
��
�.���(�������
;

� -
����
�
��(�������


� <��
�����
������(�������


� =�����
�>�
���������	
���(�������


� 3"�(��
	

�2�	


20%

42%

26%

12%

in elektronischen Dokumenten

in den Köpfen der Mitarbeiter

in Papierdokumenten

in elektronischen Wissensdatenbanken

* Quelle: bmwi, 2006 (Delphi Group)
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SZENARIO 1

SZENARIO 2
SZENARIO 3

Vorbereitung Praxisübung
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Szenario „Datenbank“

Herr Müller hat seinen Schreibtisch 
aufgeräumt und einen alten Flyer eines 

Überregionalen Energieversorgers 
gefunden. Herr Müller überlegt von 

seinem örtlichen Anbieter zu diesem 
Anbieter zu wechseln. Er hat noch einige

Fragen auf seinem Zettel stehen und 
ruft den Kundenservice an.

Kunde:
Guten Tag mein Name ist Müller. 
Ich habe einen Flyer von Ihnen 

vorliegen und möchte gerne 
wissen, ob Sie auch bei mir den 

Strom liefern können?

CC Agent: 
Guten Tag Herr Müller. 
Bitte sagen Sie mir ihre 

Postleitzahl!



- 8 -

#
��
��
��	
��6��A������'



- 9 -

#
��
��
��	
��6��A������'



- 10 -

SZENARIO 1
Datenbank

CC-Agent

CC-Teamleiter

Produktmanagement

Kunde
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Fazit
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