QUALITATSMANAGEMENT: DIENSTLEISTUNGEN

Qualitatsmanagement

Qualitatsplanung
(Festlegung von
Vorgaben)

Qualitatssteuerung

Qualitatskontrolle

Leistungsart

Beratungsleistung

Fixieren der Beratungs-
tiefe (standardisiert/
individuell)

passive Beratung/aktive
Kundenansprache

Vorgaben fur die Erstel-

lung der Beratungsunter-

lagen

zielgruppenorientierte
Zuordnung der Kunden-
berater

quantitative und quali-
tative Zielvereinbarun-
gen

Schulung/Training;
Motivation

Absatz-, Ergebnis-
kontrollen

Kundenbefragungen

organisiertes Be-
schwerdewesen

Abwicklungsleistung

Festlegen von Bear-
beitungszeiten (Bear-
beitungsdauer)

Arbeitsablaufbeschrei-
bungen

Definition von maxi-
malen Fehlerquoten

Festlegen von Kompe-
tenzrahmen

Festlegung des Vier-
augenprinzips

Checklisten/Sicherun-
gen fur Ausfallsitua-
tionen

Kontroll- und Test-
laufe

Kontrolle der Kompe-
tenzeinhaltung

computergesteuerte
Stichproben
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