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Bereich:         Kundenorientierung

Leitfrage:       In welcher Form wird die Kundenzufriedenheit sichergestellt (LF 2)

Ansatzpunkt: Eine sorgfältige und schnelle Auftragsbearbeitung wird angestrebt 

	Kurzbeschreibung der Ausgangssituation:

Durch unkonzentriertes und häufig zu schnelles Arbeiten ist die Auftragsbearbeitung fehlerhaft (Leichtsinnsfehler).



	Operationalisierbares und terminiertes Ziel:

Die Mitarbeiter sollen nach vier Wochen 90% der Aufträge fehlerfrei bearbeiten können.



	Maßnahmen/Schritte zur Erreichung des o. g. Ziels:

· verbindliche Checkliste zur Auftragsbearbeitung einführen

· ausführliche Fehlerbesprechung und Korrektur im Plenum

· Mitverantwortung durch einen zweiten Kollegen, der das Arbeitsresultat ebenfalls unterschreiben muss (bspw. Abteilungsleiter).



	Instrument zur Überprüfung der Zielerreichung (Evaluationsinstrument):

Die Geschäftsleitung erfasst die Anzahl und die Art der Fehler in einem Fehlerprotokoll



	Ergebnisse sammeln und analysieren:

Die Zahl der fehlerhaft erfassten Aufträge ist nach wie vor sehr hoch (30%). Die Checklisten sind nach Angabe der Schüler unverständlich formuliert. 



	Konsequenzen aus der Zielerreichung/Nichterreichung des Ziels:

Checklisten müssen überarbeitet werden.
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Gerne nehmen wir Ihre Dokumentationen, weitere Materialien und Anregungen in unseren Downloadbereich mit auf.

E-Mail an: Ralf Hein oder Matthias Kyek über http://www.ls-bw.de/beruf/projektg/uefa/Download 

Für eventuelle Rückfragen und einen weitergehenden Erfahrungsaustausch ist es wünschenswert, dass Ihre Dokumentationen mit einer Kontaktadresse versehen sind. Auf Wunsch erfolgt die Veröffentlichung selbstverständlich anonym.
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