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Für Conny und Julian.


Danke, dass Ihr mir – jeder auf seine Art – geholfen habt.


Ohne euch hätte ich das nie geschafft.




Über den Autor


Peter Rathammer wurde 1978 in Langenzersdorf (unweit von Wien) Österreich als zweites von vier Kindern geboren. Schon früh stellte sich eine Leidenschaft zu digitalen Devices einerseits und Bewegung bzw. Sport auf der anderen Seite heraus.


Nach bestandener Matura wurde der erste berufliche Meilenstein im Alter von 20 Jahren als Mitarbeiter der Firma Cosmos Elektrohandels GmbH & Co KG (eine österreichische Elektronik-Fachmarktkette mit 22 Filialen gesetzt. Es folgte innerhalb eines Jahres die Beförderung zum Abteilungsleiter Computer bzw. stellvertretenden Filialleiter.


Mit dem Beginn des Studiums für Volksschullehre wurde die Arbeitszeit im Unternehmen Cosmos auf 10h pro Woche reduziert. Was anfangs nach einer kurzfristigen Lösung aussah, etablierte sich für insgesamt 10 Jahre als nebenberufliche Dauerlösung. Trotz zahlreicher anderer Projekte und hauptberuflicher Beschäftigungen, blieb so das Interesse für Elektronik und Computer, vor allem aber für das Metier Verkauf und Mitarbeiterentwicklung bestehen. Mit der Insolvenz im Jahr 2008 endete auch die lange und schöne Zusammenarbeit.


Es folgte der Abschluss des Studiums für Volksschullehre und ein Anschlussstudium für Mathematik und Bewegung&Sport. Parallel dazu weitere Ausbildungen als Instruktor für Laufen, Tennis, Fitness und Mut tut Gut Konzept.


Von 2002 bis 2007 arbeitete Peter Rathammer zusammen mit Prof. Rudolf Taschner (Wissenschaftler des Jahres 2004) im math.space und entwickelte 5 Jahre lang Programme im Sinne einer neuen Mathematik Didaktik.


Parallel zur Tätigkeit im math.space wurde ein Studium an der FH Eisenstadt absolviert, im postgradualen Masterlehrgang Angewandtes Wissensmanagement. Hier wurde das bereits praktische Wissen um IT bzw. IKT verfeinert und spezialisiert. Vor allem die Möglichkeiten von eportfolios, deren technische Umsetzung und methodischen Einsatz wurde hier intensiv beforscht.


Parallel zum Studium leitete Peter Rathammer von 2007 bis 2009 eine private Volksschule in Niederösterreich und unterrichtete somit auch in einem geregelten Schulalltag. Hier kam ihm die Erfahrung als Mitarbeiter im Verkauf natürlich vom ersten Tag an zu Gute. Elterngespräche bzw. schwierige Situationen konnten so leicht aufgelöst werden.


2009 bis 2012 folgte ein Wechsel als Österreichkoordinator der österreichweiten Bewegungsinitiative des Sportiministeriums „Kinder gesund bewegen“ (Gesamtbudget von 10 Millionen Euro). Die Erfahrungen als Primarstufenlehrer und Fähigkeiten als Wissensmanager konnten hier optimal genutzt, ausbaut und z,B.: bei der Erstellung einer Online Umgebung für den Nationalen Aktionsplan BEWEGUNG (Nap.B) perfektioniert werden.


Im September 2013 wechselte sich das berufliche Umfeld an die Pädagogischen Hochschule Wien, an das Institut für Institut für allgemeine bildungswissenschaftliche Grundlagen und reflektierte Praxis. Die Aufgaben hier betreffen vor allem die Optimierung von technischer Verwaltungsprozesse, Kennzahlenerstellung und Controlling, Entwicklung und Bereitstellung von neuen Lernplattformen und Forschung im Bereich ePortfolio und Digitalisierung. Zusätzlich ist Peter Rathammer als Professor im Bereich Primarstufenpädagogik und Freizeitpädagogik tätig. Gemäß seinen Leidenschaften unterrichtet er hier einerseits im Sinne der Digitalisierung zahlreiche Lehrveranstaltungen zum Thema ePortfolio und „Schule digital“ bzw. im Fachbereich Bewegung und Sport vor allem im Bereich „Grundlagen zur Förderung der motorischen Fähigkeiten im Grundschulalter“.


Nebenbei ist der Autor noch als freiberuflicher Wissensmanager und Programmierer bzw. als Fachmann im Bereich „Sportförderung“ und Workshop/Vortragender für Gesundheitsthemen (z.B: Gesunde Gemeinde) tätig.
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Ich wünsche Ihnen viel Vergnügen mit diesem Buch und hoffe Sie bei Ihrem Umgang mit Beschwerden professioneller und gelassener zu machen.


Feedback zum Buch bitte unter


buch@optimaltraining.at


bzw. auf meiner Website


www.optimaltraining.at
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1 Einleitende Erklärungen



1.1 Ausgangspunkt und Problemstellung


Nicht wissen wollen ist die erste intellektuelle


Todsünde, nicht wissen lassen die zweite.


Otto Galo, deutscher Schriftsteller


Durch den viel diskutierten Umstand, dass eine Vielzahl der traditionellen Konsumgütermärkte zunehmend gesättigt sind, wird es für bestehende Unternehmen in der heutigen Zeit immer schwieriger, die Abwanderungen unzufriedener Kunden durch die Gewinnung von Neukunden zu kompensieren. Dadurch steigt der Wert des einzelnen Kunden für das Unternehmen enorm und Strategien zur Kundenbindung werden laufend entwickelt und umzusetzen versucht.


Die Folgerung, dass gerade Kundenbeschwerden und deren positive Behandlung für den Kunden signifikant zum Unternehmenserfolg beitragen, war und ist Thema zahlreicher aktueller Literatur.


Ein gut funktionierendes Beschwerdemanagement spielt aus der Sicht einer kundenorientierten Herangehensweise an das Qualitätsmanagement eine zentrale Rolle. Die Erfüllung der Beschwerdeerwartungen des Beschwerdeführers durch das Unternehmen und die daraus resultierende Beschwerdezufriedenheit ist eine zentrale unternehmerische Größe, und sie hat einen nachhaltigen Einfluss auf das zukünftige Kauf- und Kommunikationsverhalten des Kunden.
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