Messen und steuern

Das european institute for service quality (eisq) bietet seinen Kunden Dienstleistungs-
steuerung kombiniert mit wissenschaftlich fundiertem Qualitdtsmanagement im Bereich
Customer Service an. Das Team von eisq unterstiitzt bei der Konzeption und Umsetzung von
klaren Qualitdtsmanagementstrategien und verfiigt iiber eine herausragende Expertise in
der Steuerung von Call-Center-Dienstleistern. Eine weitere Besonderheit des Osnabriicker
Beratungsunternehmens ist die konsequente Verfolgung des Themas Klimaschutz, was sich
unter anderem in der jahrlichen Zertifizierung durch die Schweizer Stiftung myclimate

manifestiert.

Das european institute for
service quality zahlt nach Ein-
schdtzung des Griinders und Ge-
schaftsfiihrers, Bernhard Gandolf,
zu einem der fiihrenden Anbieter
fiir Dienstleistungs- und Quali-
tdtsmanagement im europdischen
Markt. ,Im Bereich Qualitéts-
management fungieren wir als
Full-Service-Anbieter”, erkldrt
Bernhard Gandolf. Das Leistungs-
spektrum in diesem Geschaftsbe-
reich reicht von Mystery Activities
tiber Spot-Befragungen bis hin zur
Prozessbeobachtung. ,Die von uns
durchgefiihrten Mystery Activities
liefern zuverldssige Ergebnisse
tiber die tatsdchliche Leistung
einer Customer-Care-Organisation
aus Kundenperspektive”,
so Gandolf. Dabei biete
man medieniibergreifende
Mystery Activities, wie zum
Beispiel per Telefon oder E-
Mail, ,hochster Qualitat”.

Eine der Stdrken von
eisq sieht der Geschafts-
fiihrer inshesondere in den ange-
wandten, wissenschaftlich fun-
dierten Methoden: ,Wir arbeiten
mit sehr genauen Messinstru-
menten.” Untermauert wird diese
Aussage durch die Tatsache, dass
eisq bei der Entwicklung von Mess-
instrumenten und Befragungs-
bdgen eng mit dem Arbeits- und
Organisationspsychologen Pro-
fessor Dr. Jens Rowold von der TU
Dortmund zusammenarbeitet.

Mit Hilfe von Spot-Befra-
gungen kdnne eine ,unverzerrte
Wahrnehmung” der Servicequali-
tdt aus Kundensicht erreicht wer-

den. Dabei unterstiitze eisq seine
Kunden von der Konzeption der
Befragungs-Items iiber die Durch-
fiihrung der Befragung bis hin zur
Analyse der Ergebnisse. Damit die
Wahrnehmung auch wirklich ,un-
verzerrt” ist, miisse eine Befra-
gung zur Zufriedenheit mit dem
Kundenservice innerhalb von 48
Stunden durchgefiihrt werden.
Diese Erkenntnis basiert auf einer
Studie von Professor Peter Hines
von der Universitat Cardiff, der
im Auftrag eines groRen Automo-
bilherstellers den Service-Kontakt
wissenschaftlich untersuchte.
,Wenn ich erst nach einer Woche
befrage, hat das Produkt oder die
Marke einen so starken Einfluss auf

<< Als erste spezialisierte Unternehmens-
beratung bieten wir unseren Kunden
umfassende Steuerungstransparenz und
Zielharmonisierung fiir Customer-Care-
Outsourcing-Projekte an. >>

meinen Eindruck, dass ich zum ei-
gentlichen Service nicht mehr die
subjektive Wahrnehmung wiederge-
ben kann”, erldutert Gandolf das
Fazit der Studie.

Um die Serviceangebote auch
auf qualitativ hochstem Niveau
gewadhrleisten zu konnen, legt
Gandolf groRen Wert auf die Schu-
lung und Qualifizierung der Tester
und Interviewer. ,Wir fiihren re-
gelmaRige Trainings in den unter-
schiedlichsten Themenfeldern wie
z.B. Beobachtung und Bewertung
sowie Interviewtechniken durch.”
Aufgrund langjahriger Erfahrung

und des profunden Know-hows
konne das Team dariiber hinaus
die Effektivitdt und Effizienz von
Kundenbindungsprozessen inner-
halb der Unternehmen {iberpriifen.
LAls unabhédngiges und neutrales
Beratungsunternehmen kdnnen
wir unsere Kunden bei der Aus-
wahl und Implementierung eines
passenden Qualitdtsmanagement-
systems unterstiitzen”, erklart
Bernhard Gandolf.

Im Geschaftbereich Dienst-
leistungssteuerung und -beschaf-
fung unterstiitzt eisq die Kun-
den bei der Suche des richtigen
Outsourcing-Partners fiir die ent-
sprechenden Aufgabenstellungen.
,Aber wir beraten nicht nur bei
der Auswahl der richtigen
Strategie bei der Integra-
tion externer Dienstleister,
sondern wir begleiten den
Prozess in allen Phasen
der Zusammenarbeit mit
Customer-Care-Dienstlei-
stern”, fiihrt Bernhard
Gandolf aus.

Ein weiteres Alleinstellungs-
merkmal des Instituts, auf das der
Firmengriinder besonders stolz ist,
Jist die Zertifizierung als klimaneu-
trale Unternehmensberatung durch
die Schweizer Stiftung myclimate”.
Klima- und Umweltschutz sind
Gandolf personlich ein wichtiges
Anliegen, das er auch in seiner
Eigenschaft als Unternehmens-
chef konsequent verfolgt. ,Denn
Servicequalitdt bedeutet fiir uns
auch Lebensqualitat”, beschreibt
Bernhard Gandolf die besondere
Unternehmensphilosophie.

Bernhard Gandolf, Griinder und Certified
Management Consultant/BDU
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Gegriindet wurde das unabhéngige
Beratungsunternehmen im Februar 2002
von Bernhard Gandolf.

In den beiden Geschaftsfeldern Quali-
tatsmanagement sowie Dienstleistungs-
steuerung und -beschaffung bietet
das eisg-Team zahlreiche Services an.
Zum Leistungsspektrum im Bereich
Qualitdatsmanagement zdhlen Mystery
Activities, Spot-Befragungen, Prozess-
beobachtung sowie Implementierung
und Durchfiihrung von Qualitatsma-
nagement-Systemen.

Im Bereich Dienstleistungssteuerung
und -beschaffung berat und unterstiitzt
das Team von eisq die Kunden in allen
Phasen der Zusammenarbeit mit exter-
nen Customer-Care-Dienstleistern.
Seit zwei Jahren ladt eisq zum zwei
Mal im Jahr stattfindenden ,eisgforum
Pharma Dialog” ein, auf dem aktuelle
Fragen diskutiert und neueste Trends
vorgestellt werden.

Die Kunden kommen aus den Bereichen
Pharma und Healthcare sowie Medien.
Der gebiirtige Osterreicher Bern-
hard Gandolf studierte Geschichte,
Theater- und Handelswissenschaften
in Wien. Er arbeitete als leitender
Managementberater bei fiihrenden
Telekommunikationsunternehmen in
Osterreich und Deutschland sowie iiber
zehn Jahre als Managementberater in
Frankfurt/Main und Osnabriick. Gandolf
ist Certified Management Consultant
(Bundesverband Deutscher Unterneh-
mensberater BDU e.V.).
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