Definition Servicequalitat®

Servicequalitat ist das Zusammenspiel von Service-Momenten und
geplanten Erfolgsfaktoren.

Der Service-Moment ist eine erlebte Dienstleistung, in der das Verhalten
und die innere Haltung eines Mitarbeiters vom Kunden positiv wahr-
genommen werden.

Ein Erfolgsfaktor ist eine planbare Grof3e, die einen definierten Standard
und eine verlassliche Qualitat zum Ausdruck bringt.

Die Bewertung der Servicequalitat geht ausschliellich vom Empfanger der
erbrachten Dienstleistung aus.

Service-Momente Erfolgsfaktoren
Haltung Standards
Verhalten Vereinbarungen
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