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Servicekette Nr. 1 - Bestimmung der Servicekettenglieder
Name des Betriebs



     
Thema der Servicekette



     
Servicekette für die Kundengruppe

     
Zuständiger Bereich im Betrieb

     
Bestimmen Sie die Servicekettenglieder im Zeitablauf aus Sicht des Kunden: 
Legen Sie pro Servicekette vier bis maximal acht Servicekettenglieder fest. (z.B. von „Information“ bis „Feedback“)
	Servicekettenglied 1 (
	Servicekettenglied 2 (
	Servicekettenglied 3 (
	Servicekettenglied 4 (

	     
	     
	     
	     


	Servicekettenglied 5 (
	Servicekettenglied 6 (
	Servicekettenglied 7 (
	Servicekettenglied 8 (

	     
	     
	     
	     



Füllen Sie bitte zunächst diese Übersicht aus, die Kettenglieder werden dann automatisch auf die entsprechenden nachfolgenden Seiten übertragen. 

Ansonsten übertragen Sie bitte die von Ihnen definierten Kettenglieder auf die folgenden Seiten für die jeweiligen Kettenglieder 1 – 8.

Servicekette Nr. 1 

Name des Betriebs
     
Kettenglied 1

     
	Leistungselement /
Aktion
	Kundenerwartung
	Ist-Zustand

(Derzeitige Ausführung!)
	Ziel = Unser neuer Standard

(Das wollen wir erreichen!)
	Maßnahme und Umsetzung

(Was ist zu tun?)
	Priorität

  A  B  C

	1.      
	     
	     
	     
	     
	     

	2.      
	     
	     
	     
	     
	     

	3.      
	     
	     
	     
	     
	     

	     
	     
	     
	     
	     
	     


Beschreibung der Leistungselemente des jeweiligen Servicekettengliedes: Minimum ist die Ausformulierung einer Leistung.

Servicekette Nr. 1

Name des Betriebs
     
Kettenglied 2

     
	Leistungselement /
Aktion
	Kundenerwartung
	Ist-Zustand

(Derzeitige Ausführung!)
	Ziel = Unser neuer Standard

(Das wollen wir erreichen!)
	Maßnahme und Umsetzung

(Was ist zu tun?)
	Priorität

  A  B  C

	1.      
	     
	     
	     
	     
	     

	2.      
	     
	     
	     
	     
	     

	3.      
	     
	     
	     
	     
	     

	     
	     
	     
	     
	     
	     


Beschreibung der Leistungselemente des jeweiligen Servicekettengliedes: Minimum ist die Ausformulierung einer Leistung. 

Servicekette Nr. 1

Name des Betriebs
     
Kettenglied 3

     
	Leistungselement /
Aktion
	Kundenerwartung
	Ist-Zustand

(Derzeitige Ausführung!)
	Ziel = Unser neuer Standard

(Das wollen wir erreichen!)
	Maßnahme und Umsetzung

(Was ist zu tun?)
	Priorität

  A  B  C

	1.      
	     
	     
	     
	     
	     

	2.      
	     
	     
	     
	     
	     

	3.      
	     
	     
	     
	     
	     

	     
	     
	     
	     
	     
	     


Beschreibung der Leistungselemente des jeweiligen Servicekettengliedes: Minimum ist die Ausformulierung einer Leistung. 

Servicekette Nr. 1

Name des Betriebs
     
Kettenglied 4

     
	Leistungselement /
Aktion
	Kundenerwartung
	Ist-Zustand

(Derzeitige Ausführung!)
	Ziel = Unser neuer Standard

(Das wollen wir erreichen!)
	Maßnahme und Umsetzung

(Was ist zu tun?)
	Priorität

  A  B  C

	1.      
	     
	     
	     
	     
	     

	2.      
	     
	     
	     
	     
	     

	3.      
	     
	     
	     
	     
	     

	     
	     
	     
	     
	     
	     


Beschreibung der Leistungselemente des jeweiligen Servicekettengliedes: Minimum ist die Ausformulierung einer Leistung.
 Servicekette Nr. 1

Name des Betriebs 
     
Kettenglied 5

     
	Leistungselement /
Aktion
	Kundenerwartung
	Ist-Zustand

(Derzeitige Ausführung!)
	Ziel = Unser neuer Standard

(Das wollen wir erreichen!)
	Maßnahme und Umsetzung

(Was ist zu tun?)
	Priorität

  A  B  C

	1.      
	     
	     
	     
	     
	     

	2.      
	     
	     
	     
	     
	     

	3.      
	     
	     
	     
	     
	     

	     
	     
	     
	     
	     
	     


Beschreibung der Leistungselemente des jeweiligen Servicekettengliedes: Minimum ist die Ausformulierung einer Leistung.

Servicekette Nr. 1

Name des Betriebs
     
Kettenglied 6

     
	Leistungselement /
Aktion
	Kundenerwartung
	Ist-Zustand

(Derzeitige Ausführung!)
	Ziel = Unser neuer Standard

(Das wollen wir erreichen!)
	Maßnahme und Umsetzung

(Was ist zu tun?)
	Priorität

  A  B  C

	1.      
	     
	     
	     
	     
	     

	2.      
	     
	     
	     
	     
	     

	3.      
	     
	     
	     
	     
	     

	     
	     
	     
	     
	     
	     


Beschreibung der Leistungselemente des jeweiligen Servicekettengliedes: Minimum ist die Ausformulierung einer Leistung.

Servicekette Nr. 1

Name des Betriebs
     
Kettenglied 7

     
	Leistungselement /
Aktion
	Kundenerwartung
	Ist-Zustand

(Derzeitige Ausführung!)
	Ziel = Unser neuer Standard

(Das wollen wir erreichen!)
	Maßnahme und Umsetzung

(Was ist zu tun?)
	Priorität

  A  B  C

	1.      
	     
	     
	     
	     
	     

	2.      
	     
	     
	     
	     
	     

	3.      
	     
	     
	     
	     
	     

	     
	     
	     
	     
	     
	     


Beschreibung der Leistungselemente des jeweiligen Servicekettengliedes: Minimum ist die Ausformulierung einer Leistung.

Servicekette Nr. 1

Name des Betriebs
     
Kettenglied 8

     
	Leistungselement /
Aktion
	Kundenerwartung
	Ist-Zustand

(Derzeitige Ausführung!)
	Ziel = Unser neuer Standard

(Das wollen wir erreichen!)
	Maßnahme und Umsetzung

(Was ist zu tun?)
	Priorität

  A  B  C

	1.      
	     
	     
	     
	     
	     

	2.      
	     
	     
	     
	     
	     

	3.      
	     
	     
	     
	     
	     

	     
	     
	     
	     
	     
	     


Beschreibung der Leistungselemente des jeweiligen Servicekettengliedes: Minimum ist die Ausformulierung einer Leistung.
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� Achten Sie hierbei auch auf Gefahren – kleine Ausrutscher, Situationen, die zu Nichtqualität führen können!


� Sollte die derzeitige Ausführung dem neuen Stand entsprechen, kann nach einem „Wow-Effekt“ gesucht werden - eine Herausforderung an das Team!


� Ausgewählte Maßnahmen bitte in den Maßnahmenplan übernehmen.


� A = hohe Priorität  -  B = mittlere Priorität  -  C = geringe Priorität
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