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Dienstleister # Dienst leisten

Steuerung von Callcenter Dienstleistern
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.Das hatte ich mir von meinem Dienstleister aber schon
erwartet!” (frustrierter Auftraggeber)

,Die glauben auch, dass sie alles umsonst bekommen!”
(genervter Auftragnehmer)
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» 1. Definition

2. Zielkonflikte

3. Losungen
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www.erfolgreiches-callcenter.de

Dienstleister = Dienst leisten

eisq
european D ETINItION
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Dienstleistung:
Ware mit Gebrauchs-/Tauschwert

jemandem einen Dienst leisten:
heute:
eine Gefalligkeit erweisen

bei Marx:
- ¥  jemanden bedienen, ohne einen
- — Mehrwert zu schaffen

Foto: Boris Rudjak, Karl Marx 1861
© eisqg - Bernhard Gandolf 4
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Leistungs-
verstandnis ¢h

Missstimmung
AG-AN

Zieltrans- |dentifikation
parenz Ggp Gp

Eine Missstimmung zwischen Auftraggeber und -nehmer
beruht in der Regel auf mindestens einer der drei
haufigsten Ursachen und einem Missverstandnis...
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typische Ziele Auftraggeber typische Ziele Auftragnehmer

B Gewinnoptimierung

Offnung Auftraggeber m Produktionsoptimierung

m Zieldefinition W Sicherheit

B Dokumentation B Unabhangigkeit

B Kommunikation B \Wahrung Betriebs-
geheimnis

B Standardisierung

B Kostenreduktion

m Qualitatsoptimierung

B Flexibilitat

B Durchgriff und Kontrolle
B Transparenz

m |ndividualitat

Heranfihrung Auftragnehmer
B Zielvereinbarung

B Einbindung in Ausgestaltung
B Zieltransparenz
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gem. Qualitatsverstandnis herstellen

gem. Bewusstsein erzeugen

gem. Ziele operationalisieren
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Normierungs-
handbuch

Kommuni-
kationspaket

Systeman-
passung
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Kommunikation Kundenbindung

Trans-
parenz

Prozesse
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european institute for service quality
Bernhard Gandolf

Franz-Lenz-Str. 1A

D-49084 Osnabrick

Tel: +49 541-580543-10
Fax: +49 541-580543-29
Mobil: +49174-99371-10

bernhard.gandolf@eisq.eu
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