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Inhalte
Kalkulation Kostentragerstuckrechnung/

Zuschlagskalkulation
Kalkulationsschema (Selbstkosten,
Zuschlage)

Vorkalkulation

Nachkalkulation

Erfolgskontrolle/- dokumentation

Archivierung Rechtsgrundlagen
Archivierungsrichtlinie
Aufbewahrungsfristen
Besonderheiten der elektronischen
Archivierung

Qualitatssicherung

Customer-Relationship-Management Kundenorientierung und
Qualitatsmanagement

Instrumente des Qualititsmanagements
(u.a. SWOT-Analyse)

Verfahren zur Messung der
Dienstleistungsqualitat
(kundenorientierte und
unternehmensorientierte Messung)
Kundenbindung/ und —riickgewinnung
Beschwerdemanagement




