
werden. „Wir sehen das heute schon bei unseren Kunden: 
die jüngeren unter ihnen sind genauso im Internet zuhau-
se wie die 40 und 50 jährigen Kunden“, weiß Heike Eber-
le aus ihrer Erfahrung zu berichten. Dennoch möchte sie 
auch weiterhin auf direkte Kontakte nicht verzichten. Daher 
hat sie sich vorgenommen, stärker als bisher den Kontakt 
zu Multiplikatoren zu suchen. Das bedeutet in  ihrem Fall, 
dass sie auf Seniorenvereinigungen in der Region zugehen 
möchte, um sich mit ihrem Thema zu platzieren und von 
diesen weiterempfohlen zu werden.1 

Die Kundenorientierung der Firma Eberle beginnt intern mit 
einer Einteilung in Stamm- und Treuekunden (60 %) und 

1 Hinweis: Die Tabelle zur 3. Perspektive „Externe Kundenperspektive“ ist 
an dieser Stelle nicht gesondert aufgeführt. Die Ergebnisse finden sich 
in Kurzform in der Hausdarstellung am Ende (vgl. Abb. 19)

Im Verlauf des 3. Arbeitsschrittes ergeben sich u.a. auch 
die Verbindungen zu Maßnahmen und Aktivitäten der 
 internen Kundenperspektive sowie zur Wahrnehmung des 
Unternehmens durch seine Kunden, die externe Kunden-
perspektive. Unternehmerin und Berater untersuchten die-
se beiden Perspektiven des Service Navigators besonders 
intensiv. 

Bei der Bearbeitung der 3. Perspektive, der externen Kun-
denperspektive, stand im Fokus, wie die Firma Eberle die 
Wahrnehmung bei der nun verstärkt umworbenen Zielgrup-
pe Senioren erhöhen kann. In diesem Punkt hat sich  Heike 
Eberle vorgenommen, möglichst viele der in den letzten 
Jahren erfolgreich verlaufenen Projekte als Referenzprojekte 
aufzubereiten und darstellen. Dazu gehört auch, dass diese 
Informationen zielgruppengerecht – und das heißt in die-
sem Fall seniorengerecht – auf der Homepage präsentiert 
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4. Perspektive: Interne Kundenperspektive

Ziele Kenngröße Vorgabe Maßnahme

Rückmeldungen der  
Senioren-Kunden  
in allen Phasen des  
Kundenkontaktes  
als Quelle für  
Verbesserungen ansehen

Quote nicht beachteter 
Reklamationen

< 5% Auswertung von Fragebögen 
Jedem Kunden wird der  
passende Mitarbeiter zugeordnet,  
Aushänge von Kundenreaktionen 
im Betrieb: Das sagen unsere 
Kunden.

Wünsche und Bedürfnisse 
potentieller Kunden  
aktiv wahrnehmen

Anzahl der  
Verständnisfragen

 Häufig auftretende Fragen (FAQ’s) 
systematisch sammeln und aus-
werten; Antworten ausarbeiten; 
Glossar erstellen

Verstärkte Fokussierung auf 
Social-Media-Aktivitäten

Anzahl der E-Mail-Anfragen 
Anzahl der Blog-Beiträge

Steigerung Eigene Blog-Beiträge,  
Blog-Beiträge durch Mitarbeiter 
(Fugenwartung)  
(Steigerung durch SEO)

Ausbau  
Online-Marketing-Mix

Seitenzahl-Klicks 
Followers bei Twitter 
Fans bei Facebook

 Senioren-Internetseite,  
Google Analytics, 
Quellen: Bit-ly bzw.  
Facebook-Account

Steigerung der  
Produktivität, Vermeidung 
von Leerlaufzeiten

Sanierungsproduktivität > 10 % Baustellen- 
rendite

Prozesse analysieren und  
optimieren

Seniorengerechte  
Gesprächsführung

Gezielte Auswertung von  
Gesprächen mit Senioren-Kunden

Gezielte Ansprache  
von Senioren

# Feedbacks  Betrieblichen Seniorenberater 
berufen

Seniorenorientierung  
durch Mitarbeiter

# Vorschläge / Blogs 1 Vorschlag/Blog  
pro MA u. Quartal

Gewerbliche MA verfassen  
Senioren-Blogs

Abb. 16: Prospektiver Service Navigator der Otto Eberle GmbH & Co. KG – Interne Kundenperspektive


