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Sicht der Kunden: Call Center als Zugangsmouml;glichkeit ... - Seminararbeiten) (German Edition):

Studienarbeit aus dem Jahr 2011 im Fachbereich Organisation und Verwaltung, Note: 2,1, Universitauml;t Kassel
(MPA), Sprache: Deutsch, Abstract: Im Rahmen des E-Government ist ein Call Center als Zugang zur
ouml;ffentlichen Verwaltung einer von mehreren mouml;glichen Vertriebskanauml;len im Multi-Channel-
Management (MCM). Aufbauend auf dem Organi sationskonzept des MCM, das eine Trennung in Front Office und
Back Office vorsieht, sind Call Center as Front Office die Schnittstelle zwischen der Verwaltung und deren Kunden.
Mit dieser Hausarbeit werden die wesentlichen Vor- und Nachteile von Call Centern zum einen aus Sicht der
Verwaltung und zum anderen aus Sicht der Adressaten der Leistung, dieim Folgenden Kunden genannt werden,
aufgezeigt. Auf Grund des begrenzten Rahmens dieser Hausarbeit wird zwischen den verschiedenen Kunden der
Verwaltung - Buuml;rgern, Wirtschaftsunternehmen, andere Behouml;rden etc. nicht differenziert. Aufbauend auf
einer theoretischen Einfuuml;hrung zu Call Centern werden die 0.g. Vor- und Nachteile erlauml;utert. Den Abschluss
bildet das Fazit mit einer zusammenfassenden Betrachtung des untersuchten Themas.



