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Zielstellung Dienstleistungskonzeption

Ziel ist die Erstellung eines modularen Dienstleistungsportfolios mit Ausrichtung an die jeweilige « AufGrundlage der Leistungshereiche, die sich aus der Prozessstruktur der Ladeinfrastruktur her-
Zielgruppe leiten, ergibt sich ein Gesamtportfolio, welches alle Leistungen abbildet die dem Kunden angeboten
Fokus liegt dabei auf der kundenorientierten Entwicklung des Dienstleistungsportfolios werden kdnnen

Somit gilt es eine optimale Methodik zu finden, um die Kundenanforderungen in den Erstellungs- - Uber die Kundenanforderungen und die QFD-Matrix wird das Gesamtportfolio auf die jeweilige

Zielgruppe angepasst

- Das Dienstleistungsportfolio besteht letztendlich aus den zielgruppenspezifischen modularen
Dienstleistungsverzeichnissen, einem Dienstleistungsrahmenvertrag zur Beschreibung der Leistun-
gen sowie einem auf Vollkostenbasis kalkulierten Preisblatt

prozess zu integrieren
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Qualitative Sekunddranalyse auf Basis von Studien und Literatur

Interne Evaluation tiber einen Fragebogen
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Dienstleistungsspezifikationen

« ImRahmen einer Gap-Based-Service-QFD wurde ein modulares Dienstleistungsportfolio erstellt
« Fkinhoher Grad an Kundenorientierung wurde tiber die interne Evaluation bestatigt

FON « Diesystematische Erstellung des Dienstleistungsportfolios iiber ein lineares Phasenmodell fiihrt
/</<><>+<><>\>\ somit nachweislich zur Qualititssteigerung
NGO « Kritisch zu beachten ist das lediglich eine interne Evaluation erfolgt ist und auch hier keine vollste
Zufriedenheit erreicht wurde
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