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KANN EIN CUSTOMER SUPPORT ODER HELP DESK
EFFIZIENT UND PROFITABEL ARBEITEN?

Mindliche
Empfehlungen

DISKREPANZ ZWISCHEN DEM
ERWARTETEN UND ERLEBTEN
SERVICE

Erlebt Ihr Kunde einen anderen
Service als den, den er erwartet hat,
wird er unzufrieden. Das Ergebnis
ist oft, dass er abwandert und Ihr
Unternehmen nicht weiterempfehlen
wird.

Wie kann diese Liicke
zwischen Erwartung und Erleben
geschlossen werden?

LIEFERANT

DISKREPANZ ZWISCHEN DEN
KUNDENERWARTUNGEN UND
DEREN WAHRNEHMUNG DURCH
DEN ANBIETER

Sprechen Sie mit uns dber ...

» Analyse und Abgleich Ihrer
Vorstellungen von
Kundenerwartungen

» Entwicklung von kundennahen
Dienstleistungsangeboten

» Feedback- und Beschwerde-
managementsysteme

Profitieren Sie von einer verbesserten
Kundenorientierung und Kunden-
bindung!

LUCKE 1

Personliche

Bisherige
Bedirfnisse

Erfahrungen

Erwarteter
Service

DISKREPANZ ZWISCHEN DER
ERSTELLUNG DER DIENSTLEI-
STUNG UND DER AN DEN KUNDEN
GERICHTETEN KOMMUNIKATION
UBER DIE DIENSTLEISTUNG
LUCKE 5
Sprechen Sie mit uns (ber ...
» Erarbeitung von
Leistungsversprechen im Service
» Entwicklung eines Marketing-
konzeptes fiir Serviceleistungen
» Interne Vermarktung der
Serviceleistungen

Erlebter
Service

Profitieren Sie von zufriedenen Kun-
den, Kundenloyalitat und Weiteremp-

LUCKE 4

Lieferanten-
kommunikation
nach auBen
(versprochener
Service)

Geleisteter
Service

EHEKES DISKREPANZ ZWISCHEN DER
SPEZIFIKATION DER DIENST-
LEISTUNGSQUALITAT UND DER
TATSACHLICH ERBRACHTEN

Normen fir LEISTUNG

Servicequalitat

Sprechen Sie mit uns dber ...
» Prozessgestaltung aus
Kundenperspektive
» IT-Unterstitzung als
Arbeitserleichterung
» Service Qualitat zertifizieren
und vermarkten

LUCKE 2

Vorstellungen
des
Managements
von Kunden-
erwartungen

Profitieren Sie von effizienten Ab-
laufen, motivierten Mitarbeitern und
einer gesteigerten Produktivitat!

DISKREPANZ ZWISCHEN DER WAHRNEHMUNG DER
KUNDENERWARTUNGEN DURCH DEN ANBIETER UND DER
SPEZIFIKATION DER DIENSTLEISTUNG

Sprechen Sie mit uns dber ...
» Analyse Kundenkontaktpunkte, Entwicklung QualitatsmaBstabe
» Kennzahlensysteme - Service Scorecard Systeme
» Aufbau Service Level Management und -controlling

Profitieren Sie von transparentem, messbarem Serviceerfolg und
einer wirtschaftlichen Kundenorientierung!

WIR SIND IHR SPEZIALIST FUR DIE GESTALTUNG EINES EFFIZIENTEN SERVICE
UBERZEUGEN SIE MIT ZERTIFIZIERTER SERVICE QUALITAT

PROFITIEREN SIE DURCH WIRTSCHAFTLICHE KUNDENORIENTIERUNG IM SERVICE www.marilla-bax.de
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HINTERGRUNDINFORMATION ZUM GAP-MODELL

Die Ursachen daflir, dass die erwartete Leistung nicht
der wahrgenommenen entspricht, kénnen vielfaltig
sein. Eine Systematisierung maéglicher Ursachen ist
im GAP-Modell (GAP = Lucke - Konfliktbereiche) der
Amerikaner Zeithaml/Berry/Parasuraman vorzufin-
den. Sie haben in Untersuchungen zur Wirksamkeit
von Bemuhungen zur Erhéhung der Dienstleistungs-
qualitat 5 GAPS festgestellt. Grundlegend fir das

GAP-Modell ist dabei die Zweiteilung in die Ebenen
Anbieter/Lieferant und Kunde und die Darstellung von
Konfliktbereichen in der Interaktionsbeziehung zwi-
schen Unternehmen und Kunde sowie innerhalb des
Unternehmens. Dieses Modell hilft schnell und nach-
haltig bei der Lokalisierung von Unzulanglichkeiten
beim Lieferanten oder Informationsliicken beim Kun-
den.

Zeithaml, Berry & Parasuraman.

Diskrepanz zwischen den Kundenerwartungen und deren Wahrnehmung durch den Anbieter -
Kunden in die Entwicklung von Dienstleistungen einbinden.

Diskrepanz zwischen der Wahrnehmung der Kundenerwartungen durch den Anbieter und der
Spezifikation der Dienstleistung — Leistungen messbar machen.

Diskrepanz zwischen der Spezifikation der Dienstleistungsqualitat und der tatsachlich erstellten
Leistung — Mitarbeiter einbeziehen, Kundenperspektive beriicksichtigen.

Diskrepanz zwischen der Erstellung der Dienstleistung und der an den Kunden gerichteten
Kommunikation Uber die Dienstleistung - Einheitliche und abgestimmte Kommunikationspolitik.

Diskrepanz zwischen dem erwarteten und erlebten Service -
Fragen Sie Ihren Kunden / Feedback- und Beschwerdemanagement.

LIEFERANT

Lieferanten-
Kommunikation
nach auBen
(versprochener Service)

Mindliche
Empfehlungen

Vorstellungen
d

Personliche Be- Erwarteter Geleisteter
diirfnisse Service Service

es
Management von
Kunden
erwartungen

Servicequalitét

Bisherige
Erfahrungen
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