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Anlage 6

schen Anfor-
derungen er-

im Gebaude etc.), emhelthche Raum- |.

ausstattung

Thema | Kundenorientierung und Serviceverhalten
Ziel Verbesserung der Kundenzufriedenheit, Kunden sind Erfo Igsfaktor
Merkmale Indikatoren - Methoden Standards
Die Ziele zur | Leitbild vorhanden.. " | Kundenbefragung
Verbesserung | Die kundenrelevanten Prozesse wer- | RegelmaBige Revi-
der Kundenzu- | den beschrieben, gepriift und hmter- sion der Prozess-
friedenheit fragt. beschreibungen = .
sind klar for-
muliert und die

.| Ablauforgani- |... -
sation ist be-
kannt. L : ' .
Kritische Er- - | Telefondienst, Stellvertretung ist ge- | Checkliste Kunden-
folgsfaktoren | regelt. Regeln flr An- und Abwesen-‘ zufriedenheit ‘
zur Kundenzu- | heit sind geklart.
friedenheit Erscheinungsbild der Dienststelle und
sind identifi- der Mitarbeiter/innen ist abgestimmt
ziertund die | (einheitliche Arbeitskleidung, Erken-
organisatori- | nungsbild ist vorhanden, Leitsysteme

fallt
Verhaltensre-
geln sind ver-
einbart. '

Mitarbeiter/in hélt Blickkontakt, drickt
sich verstandlich aus, spricht filssig
und ist akustisch gut zu verstehen,
stellt sich auf seinen Gesprachspart-
ner ein, zeigt ein héfliche und sachli-

ches Benehmen gegeniber dem Bar- |

ger/in
Beachtung rechtlicher Vorgaben

Informationen
far Kunden
sind vorhan-

Informationen werden angeboten
(Broscharen, Internet, Datenbanken),
standig geprift und erganzt.

Abfrage (ber Inter-
netzugriffe

den.
Mitarbeiter-
" | kompetenz ist

Kompetenz wird standig erweitert
durch zielgerichtete Fortbildung zur
Gesprachsfihrung bei Konflikten u. a.

vorhanden.
Kundenbezie-
hungen wer-

Visitenkarten, Ansprechpartner sind
bekannt.

den gepflegt
 Leistungsan- -
gebot ist den
Kunden be-
kannt.

Prasentationen, Messeteilnahme,

Interkommunaler Leistungsvergleich

Tag der offenen Tir ~




