
MÄRKTE UND TRENDS

Ein kostenloser Leitfaden soll Unterneh-
men zeigen, was zu tun ist, um den
Kundenservice nachhaltig zu verbes-

sern. Die Praxishilfe des Schweizer Beratungs-
hauses Yukondaylight und des IT-Dienstleisters
EC4U Expert Consulting AG betrachtet dazu
Einfluss- und Wirkungsfaktoren der Qualität
im Kundenservice. Das 13-seitige Dokument
geht daz auch auf Fragen zu den besonderen
Merkmalen der Service-Industrialisierung und
Next Generation Customer Services ein. Da-
rauf aufbauend beschäftigt sich der Leitfaden
mit der Konzeption eines Qualitäts- und Ma-
nagementsystems. Die Arbeithshilfe zeigt
zudem, wie eine Zertifizierung zu gestalten
wäre, in deren Mittelpunkt die Kosteneffizienz
durch Prozessoptimierung, Kunden- und Mit-
arbeiterzufriedenheit so wie das Wertever-
ständnis und die Vertrauensbildung in der ge-
samten Service Organisation stehen. Ergänzt
wird der Leitfaden durch einen Online-Selbst-
test für die Service-Organisation. ■

www.ec4u.de

Leitfaden zur Qualitätsoptimierung
im Kundenservice

Wirtschaftlichkeit von
CRM-Systemen 
verbessern
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