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Kurzbeschreibung

Die Psychologie der Dienstleistung erforscht das Erleben und Verhalten von Dienstleistern und Kunde sowie
die Interaktionsprozesse zwischen diesen beiden Akteuren. Die Wahrnehmung und emotionalen
Bewertungen dieser Interaktionsprozesse spielen eine wichtige Rolle fir die Bewertung der erfolgten
Dienstleistung und beeinflussen somit maf3geblich deren Erfolg. Das Buch liefert einen aktuellen Uberblick
Uber den Stand der Forschung zu den psychol ogischen Aspekten der Dienstleistung. Auf der Seite des
Dienstleisters werden Einflussgrofien wie beispiel sweise die Personlichkeit, die Entstehungsbedingungen
von Kundenorientierung und die Analyse des konkreten Verhaltens im Kundenkontakt betrachtet. Mit Blick
auf den Kunden wird den Fragen nachgegangen, wie Kundenzufriedenheit entsteht und welche Aspekte
Einfluss auf die Wahrnehmung der Dienstleistungsqualitét haben. Der Band beleuchtet schlief3ich auch die
Rolle der Organisation und diskutiert dabei |nterventionsmoglichkeiten auf den Ebenen der
Mitarbeiterauswahl, der Fiihrung, des Trainings und des Dienstleistungsklimas. Klappentext

Der Interaktion zwischen Dienstleister und Kunde kommt sowohl psychologisch al's auch 6konomisch
entscheidende Bedeutung fir den Erfolg einer Dienstleistung zu. Bei diesem personlichen Kontakt werden
Befindlichkeiten Uber die reine Geschaftsebene hinaus Ubermittelt, die die Wahrnehmung und emotionalen
Bewertungen der erfolgten Leistung wesentlich mit beeinflussen. Die Psychologie der Dienstleistung
erforscht das Erleben und Verhalten von Dienstleister und Kunde sowie die I nteraktionsprozesse zwischen
diesen beiden Akteuren. Das Buch liefert einen aktuellen Uberblick tiber den Stand der Forschung zu den
psychol ogischen Aspekten der Dienstleistung. Auf der Seite des Dienstleisters werden Einflussgrofen wie
bei spielsweise die Personlichkeit, die Entstehungsbedingungen von Kundenorientierung und die Analyse des
konkreten Verhatens im Kundenkontakt betrachtet. Mit Blick auf den Kunden wird den Fragen
nachgegangen, wie Kundenzufriedenheit entsteht und welche Aspekte Einfluss auf die Wahrnehmung der
Dienstleistungsqualitét haben. Der Band beleuchtet schliefdlich auch die Rolle der Organisation und
diskutiert dabei Interventionsmdglichkeiten auf den Ebenen der Mitarbeiterauswahl, der Fiihrung, des
Trainings und des Dienstleistungsklimas.
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