
 

 

 

AUFKOMMEN-ABARBEITUNGS-MODELL 

 

Die Performance eines technischen Supports wird beeinflusst von den beiden „Polen“ 

 Anfrage-Aufkommen 

 Anfrage-Abarbeitung 

Das Aufkommen-Abarbeitungs-Modell beinhaltet alle beeinflussenden Faktoren. Die 

entsprechenden Audit-Ergebnisse aus derzeit 273 Einzelkriterien ergeben eine Bewertung des 

Standes der Faktoren. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Bugs 

Anwendungsfreundlichkeit 

Produktqualität 

Selbsthilfeangebote durch Hersteller 

Selbsthilfebereitschaft Kunde 

Vorbeugende Informationspolitik 

Auslieferungsmodalitäten 

Supportgegenstand 

Erwartungshaltung Kunde 

Zahl zu supportender Installationen (IB) 

Quantität 

Anfrageinhalt 

Lösungsfindung 

Komplexität 

AUFKOMMEN 

Kompetenz des Supports 

Prozesseffektivität 

Motivationsgrad des Personals 

Quantitative Kapazität 

ABARBEITUNG 

ANFRAGEN 


