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VA Steuerung der Dienstleistung

UseNOW - TeachNOW - LearnNOW - FindNOW

» Sofort nutzbar: Auswahlen - Anpassen - Anwenden

* In der Praxis erprobt und bewahrt

» Im Tagesgeschaft sofort anwendbare Hilfsmittel

» Aktuell durch regelmaf3ige Updates




Tools for Success VA Steuerung der "l]u]
Dienstleistung . UL

Prozess Name: Lenkung der Dienstleistung Prozesseigentimer: Leitung DL
Stellvertreter

Geltunt.lJSI)Fﬂerch‘\l)@str V@elﬂreai@elhmﬁb@ a.

e Freie Nutzung kostenloser, Tools Und Experten-Links

e Einrich ung und N|1t7||nn eines Prepav-Kontos

Zweck/Ziele™ Input ONaJv'\nrd barbeitet? Was wird konkret benatigt,

¢ EI ns p?stand | en im fn@nhzﬁ%%%lveyﬂgmugmfpg ram me

Kostenlos,und.unverbindlich registrietén riter

Dienstleistungen unter beherrschten Outp ut: (was ist das Ergebnis des Prozesses?)
- Veranderter externer Faktor

edin en durc hrt yvird - : _
WWW. n V\? d rO”’] (Vom Kunden erwartete Dienstleistung
- Die termin-, kosten qualitats- und am Kunden selbst oder am
anforderungsgerechte Umsetzung der NUTTUETIOUTERY)

Dienstleistungen.
Dokumente: (Welche Dokumente werden erzeugt

und weitergegeben?)
- Vertrag mit dem Kunden,
- interner Arbeitsauftrag,
- Prifprotokolle,
- Abnahmeprotokoll,
- Zufriedenheitsbewertung

Messgrofen: (wie werden die Ziele gemessen?) Ressourcen: (was wird dafiir benotigt? Worauf
- Haufigkeit/Anteil von Prozessfehlern kommt es an? Was ist dabei am wichtigsten?)

Sie méchten sich iiber dieses und weitere TOO IS
informieren?

. hutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!

- Nachbesserungen wegen Prozessfehler durch Abweichung von den Vorgaben
- Verletzung des Kunden oder Beschadigung seines Verfigungsobjektes
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Definition grundliegender Begriffe und Vorgehensweisen

vensteslhy Vortell als Know-NOW User:

Laut DIN_ EN IS_O 900:2005 ist c_eine Diens.tleistung das _Ergebnis mindestens einer Tatigkeit__, die
o Freie Nutzung kostenloser Tools Und Experten-Links
o Einrichtung undNutzung eines-Rrepay-Kontos:. i rom

° Elnsslr\éswll_jdr);un%am d) um dhatgi schalféiur Erbrlglg%]bﬁsgmm}ecr)ljlrs_gqrgﬁnﬁ aChern

. Die Dlenstle|stung an sich wird als immaterielles Lelstungsversprechen aufgefasst. Der
eigentliche Vorgang der Erbrlngung der Dlenstle|stung wird durch das Auftreten des Kunden

Hi@(% ﬂ(%uqamw %'Iee-"q( net
KOS gs rgebnis der Dienstleistung wird anhandP(!erve Er!bsam eranderung oder auch

Erhaltung bestimmter Eigenschaften am externen Faktor, dem Objekt der Dienstleistung,

www. Know-now.de/join

Phasen der Dienstleistungserbringung:

i Input Transformation Output =
Produktionsfaktoren: Dienstleistungs-
RHB-Stoffe, bereitstellung
Betriebsmittel, [~~Z"""""""° > DL-Konzept
Arbeitskraft \
|
\ 4
Kunde o. Inanspruchnahme der
Kundenobjekt »| Dienstleistung durch > Veranderter
Externer Faktor den Kunden externer Faktor

SI€ méchten sich tiber dieses und weitere TOO IS
Informieren?

. hutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!

Kundenobjekt tatigen Bereichen. Hier kdnnte eine Line of internal Interaction (interne
Interaktionslinie) weitere Klarheit schaffen.
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BEISPIELHAFTER PROZESSABLAUF (bitte entsprechend auf Ihre Organisation anpassen)
Prozessablauf Dokumente D M I

+thr Vorteil als Know-NOW User:

)

1
Kontakt mit i Marketing- oder MK,
individuellem 0, Werbemedien \Y%
1
1
1
1

e Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
e Einrichtung.und Nutzung eines Prepay-Kontos . -

. Lelsgféi?gsgéw ng : ~ . (Lenkungsplan)
e Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

DL-Konzept FB AV
(Lenkungsplan)

rieren unter

aktionsling
a'rRe'ut'sl'

Planung der
Dienstleistungs-

Kostenlos und unverbin

~ Einzelleistungs-
spezifische
ehaittiu

A\ 4

A4

IS

60c i
] Absage  ve | ool 50 DL-Konzept, FB
WWW kn oOW-NowW: dg@ / IC realisierbar? — | (Lenkungsplan)
: : ja
| | v
| 60b | 60a Auftragsplanung,
' Zusage und < | Termin- und Vertrag, FB AV
1 Termininformation 1 Bedarfs- und VA Einkauf
' an Kunden ' Kapazitatsplanung
| | ¢
| 70b | 70a . .
' Gof. Information |4 | Auftrags- int. Arbeitsauftrag FB \Y
! an Kunden ! veranlassung, d.h.
: : Auftragsstart
| |
] ]
| |
i ja ! 80
X X Kunde vor

SIe méchten sich iiber dieses und weitere TOO IS
informieren?

. hutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!

e ungs- UJOKU e allo undad - -
abrechung Bewertung des VA Le_nkung von
(Faktura) Auftrages Aufzeichnungen
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Erlauterungen zu den Prozessschritten:

Ihr.Vorteil.als Know-NOW User:

Basis ist das DL-Konzept (Lenkungsplan). Das DL-Konzept muss beinhalten:
- Die vom Kunden geforderten Informationen, falls zutreffend.

e Freie Nut tzungkosten r-Tools-und Experten-Links

unde orderungen.
e Einricht nlfgeg hNguthwrgeremes'u@vepaW@tmgse
e Einspar

20

eIungen bel Mlthrkung s Kunden

- r@f%ﬁguxg bel%wrtg';p Wg%ﬁﬁ%rwram me

- Welche Aufzeichnungen zu fiihren sind.

Kostenlos . und unverbindlich.registrieren unter

60 a,b,c [Die Zusage an den Kunden darf erst nach positiver Priifung der Bereitschaft zur
Erbringung einer é?jmm.ten Leistung nach folgenden Kriterien erfolgen:

Www.knowormw |0 Ressourcen

Vorhandensein der Kenntnisse fur den spezifischen Kunden bzw. das spezifische

KUNdeNoD]ekT.

- Vorhandensein bestimmter &u3erer Bedingungen (z.B. Wetterbedingungen).
- Eignung des Kunden bzw. des Kundenobjektes.

- Vor Leistungserbringung erforderliche Beschaffungsumféange.

- Sonstiges.

Vor Leistungserbringung sind weiterhin die gesetzlichen Vorgaben in Bezug auf die
Vertragsgestaltung und speziell auf die Erfordernisse der Schriftform zu beachten.

90 a,b,c |Leistungserbringung
Die Arbeitsanweisung muss fiir die folgenden Falle, tiber die Festlegung der
Arbeitsschritte hinaus, mindestens bericksichtigen:

SIe méchten sich tiber dieses und weitere TOO IS
iInformieren?

. hutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!

wesentlicher Teil der Managementbewertung
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Prozesskennzahlen:

hr Vorteil als Know-NOW User:

[1,%] |Haufigkeit/Anteil von Prozessfehlern (ohne Prasenz des Kunden)

e Freie Nutzuni Qte'k8‘§féeﬁ13‘§ré?“1°65612 s‘und Experten-Links

[%] . |Anteil punkt Che Auftrage

¢ Eln{‘? ll-\l'{engon q)zw erg!a’!)n(gr Lelsmngo ne I\I;:JQIQ rur%ontos
e Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

Zu Tatigkeits- und Entscheidungsfeldern, die mit Nummern versehen sind, wurden erlauternde

WW\M:Kﬁ Wﬁ?ﬁwwp ﬂE m I’?’]Lé?:]dfr(::tnf% ,r:/nvgt;/é(:ti.tere Informationen hinterlegt

Verwendete Abkurzungen:

D | Durchfuhrungsverantwortung (diese Stelle ist verantwortlich fir Umsetzung)
M | Mitwirkung (diese Stelle ist verpflichtet mitzuwirken)

I Information (diese Stelle muss informiert werden)
GF | Geschaftsfuhrer

QMB | Qualitatsbeauftragter

FB | Fachbereich
MK | Marketing

V | Vertrieb

Sie méchten sich iiber dieses und weitere TOO IS
Informieren?

. hutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Hinweise zur Anpassung des Dokumentes an die Organisation:

Um das Tool an Ihre Dokumentenstruktur anzupassen, gehen Sie (hier am Beispiel der
Version MS Office 2010 dargestellt) bitte folgendermal3en vor:

1. Aktivieren Sie in der Leiste ,Start*, Gruppe ,Absatz“ das Symbol ,Alle anzeigen®.
Alternativ kbnnen Sie in der Leiste ,Datei“ auf ,Optionen® klicken, im sich 6ffnenden
Fenster ,Anzeige” auswahlen und das Hakchen bei ,alle Formatierungszeichen
anzeigen” setzen.

2. Loschen Sie nun zuerst das Textfeld mit dem Titel und danach die Grafik, indem Sie
diese Objekte jeweils markieren und die Entfernen-Taste (Entf) betatigen.

3. Danach léschen Sie den verbliebenen Abschnittswechsel (oben), indem Sie diesen
markieren und ebenfalls die Entfernen-Taste (Entf) betatigen.

4. Mittels ,Doppelklick auf die Kopf- oder Ful3zeile kénnen Sie diese nun 6ffnen und
die Texte und deren Formatierungen entsprechend lhren Wiinschen gestalten.

5. Lo6schen Sie das Kopfzeilen-Logo wie vorher, indem Sie dieses markieren und die
Entfernen-Taste (Entf) betatigen.

6. Ein neues Logo fugen Sie ein, indem Sie in der Leiste ,Einfligen®, Gruppe
Jllustrationen® auf das Icon ,Grafik” klicken und Ihre Datei auswahlen.

7. Diese Hinweisseite entfernen Sie, indem Sie (ab dem letzten Seitenumbruch) alles
markieren und die Entfernen-Taste (Entf) betatigen.

8. Das Dokument ist im Kompatibilitatsmodus (*.doc) zu vorherigen Office-Versionen
gespeichert. In der Leiste ,Datei”, konnen Sie das Dokument durch Betatigen der
Schaltflache ,Konvertieren® in das aktuelle Format *.docx umspeichern.

Nutzungsbedingungen von Fachinformationen:

(1) Far vorsatzliche oder grob fahrlassige Pflichtverletzungen haftet der Lizenzgeber.
Dies gilt auch fur Erfallungsgehilfen.

(2) Fur Garantien haftet der Lizenzgeber unbeschrankt.

(3) Fur leichte Fahrlassigkeit haftet der Lizenzgeber begrenzt auf den
vertragstypischen, vorhersehbaren Schaden.

(4) Der Lizenzgeber haftet nicht fir Schaden, mit deren Entstehen im Rahmen des
Lizenzvertrags nicht gerechnet werden musste.

(5) Fur Datenverlust haftet der Lizenzgeber nur, soweit dieser auch bei der
Sorgfaltspflicht entsprechender Datensicherung entstanden ware.

(6) Eine Haftung fur entgangenen Gewinn, fir Schaden aus Anspriichen Dritter gegen
den Lizenznehmer sowie fiir sonstige Folgeschaden ist ausgeschlossen.

(7) Der Lizenzgeber haftet nicht fur den wirtschaftlichen Erfolg des Einsatzes der Tools
oder Trainings.

(8) Die Haftung nach dem Produkthaftungsgesetz bleibt unberihrt.
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