


Kongressagenda „Kundenservice 2.0“ 
Ort: Hyatt Regency Köln // Termin: 7. September 2010  // Beginn: 10:00 Uhr // Ende: 16:00 Uhr

10:00 – 10:05 Uhr	Begrüßung

	Prof. Dr. Stefan Wrobel // Fraunhofer IAIS

	

10:05 – 10:30 Uhr 	Informations-Systeme im Dienstleistungssektor

	Dr. Joachim Köhler // Fraunhofer IAIS

10:30 – 11:00 Uhr 	Umsatzeinbußen durch schlechten Kundenservice – Ergebnisse einer Studie

	Franz Hennemann // Genesys Telecommunications Laboratories 

11:00 – 11:30 Uhr 	Kaffeepause

11:30 – 12:00 Uhr 	Der Service-Performance-Index® - den Endkunden im Focus

	Eckhard Schlingmann // Geschäftsbereichsleiter, Deutsche Post AG 

12:00 – 13:00 Uhr 	„The best Service is no Service!“.. really? – Eine Podiumsdiskussion

13:00 – 14:15 Uhr 	Mittagspause

14:15 – 15:00 Uhr 	�„Kundenservice 2.0“- Strategisches Leistungsmanagement im Dienstleistungssektor 

	Gunnar Wirries // TELEGATE  AG

15:00 – 15:45 Uhr 	�„Kundenservice 2.0“- Vom Customer Care zum Customer Value 

	Prof. Dr. Sabine Fliess // FernUniversität in Hagen

15:45 – 16:00 Uhr 	�„Questions & Answers“

Im Anschluss: Sektausklang auf der Empore des Hyatt Regency
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