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VORWORT ZUR 3. AUFLAGE

Vorwort zur 3. Auflage

Wie schon bei der zweiten Auflage gibt es auch diesmal viele Ande-
rungen und Neuerungen, sowohl bei den relevanten normativen
Dokumenten, die in diesem Buch enthalten sind, als auch bei den
weiteren in Bezug genommenen und zum Teil hier zitierten Doku-
menten. Deshalb und wegen der weiteren Fortentwicklung des
Qualitatsmanagements wurden wieder aktualisierte und neue Kom-
mentierungen und Fallbeispiele erforderlich. Das Gleiche gilt fiir die
aufgenommenen Zitate. Insgesamt ist das Buch vollstandig {iberar-
beitet worden.

Das Titelbild zeigt die unmittelbar beteiligten Parteien, namlich
die Kundenseite und die andere Seite. Letztere kann zum Beispiel
Anbieter, Auftragnehmer, Verkdufer oder Lieferant heien. Beide
Seiten sind in guter Stimmung. Dabei ist es egal, wie die abgebil-
deten Personen den erwdhnten Parteien zugeordnet sind. Die Kern-
botschaft gilt in beiden Richtungen: Wenn die eine Partei die andere
zufrieden macht, macht sie sich auch selbst zufrieden.

Berlin, August 2019 Klaus Graebig
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1 EINFUHRUNG

1 Einfiihrung

Die Zufriedenheit der jeweils anderen Partei ist wichtig, auch fir
die eigene Zufriedenheit. Das ist eine Erkenntnis, die sich in vielen
Lebensbereichen immer wieder ergibt. Der hier primdr angespro-
chene Bereich ist die Kooperation zwischen Lieferanten und Kunden.
Dieses Buch erlautert die theoretischen Grundlagen, stellt fiir eine
klare Verstandigung die relevanten Begriffe vor und bietet zahlrei-
che reale praktische Beispiele, welche die Umsetzung demonstrie-
ren.

Das Buch richtet sich an alle, die fiir eine Organisation Verantwor-
tung fiir das Zufriedenstellen der Kunden tragen oder dabei mitwir-
ken. Es behandelt auch das zuverlassige Ermitteln der Meinung der
Kunden als eine der notwendigen Voraussetzungen fiir das Zufrie-
denstellen. Auflerdem richtet es sich an die Kunden, denn fiir deren
Umgang mit der Organisation kann die Kenntnis der hier vorgetra-
genen Inhalte wichtig sein. Und es ist fiir dritte Parteien relevant,
die die Beziehungen zwischen der Organisation und den Kunden
betrachten und gegebenenfalls dabei mitwirken. Es ist fiir Organi-
sationen jeder Art und Grofie anwendbar, unabhdngig von Branche,
Rechtsform, Kultur, geographischer Lage, Tatigkeitsbereich und so
weiter. Die Grof3e beginnt bei einer Person und ist nach oben unbe-
grenzt. Die Anwendbarkeit hangt nicht davon ab, wie die betrachtete
Organisation klassifiziert wird. Zu den vielen Méglichkeiten gehoren
zum Beispiel Anbieter, Auftragnehmer, Behorde, Betrieb, Firma, frei-
beruflich Tatiger, Genossenschaft, Gesellschaft, Kaufer, Lieferant,
Unternehmen, Verband, Verein, Verkaufer.

Teilbereiche innerhalb dieses Buchs heien im Folgenden ,,Kapitel*
und werden bei Verweisen mit dieser Benennung erwahnt. Teilbe-
reiche externer Dokumente heien im Folgenden ,,Abschnitte* und
werden bei Verweisen mit dieser Benennung erwahnt.

Die Kapitel 1 bis 9 enthalten Erldauterungen, Kommentare und Fall-
beispiele. Und sie zeigen Hintergriinde auf, die nicht ohne Weiteres
erkennbar sind. Sie gehen auch {iber den Rahmen der im Anhang
enthaltenen normativen Dokumente hinaus, wenn das erforderlich
ist. Sie weisen auf wichtige Konzepte und Begriffe hin, die zundchst
unproblematisch erscheinen kdonnen, die aber sorgfidltig bedacht
werden miissen, um die beabsichtigten Erfolge fiir die beteiligten
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Parteien zu erreichen. Das betrifft sowohl die allgemeinen Grundla-
gen als auch deren operative Umsetzung.

Fiir alle Inhalte in den Kapiteln 1 bis 9 sind reale Beobachtungen und
Erfahrungen sowie etablierte Verfahren im Qualitdtsmanagement
einschlielich statistischer Grundlagen verarbeitet worden. Die
Beispiele enthalten inhaltlich unverdnderte Fakten aus dem realen
Geschehen. Dabei sind sie so formuliert, dass sie keine der beteilig-
ten Personen und Organisationen erkennbar machen. Falls eine Ahn-
lichkeit mit einer bestehenden Person oder Organisation erscheinen
sollte, ist diese nur zufillig.

Ein wesentlicher Vorgang besteht darin, die richtigen Fragen in
Bezug auf die relevanten Aspekte zu stellen. Wenn das gelingt, kann
die Organisation darangehen, die Inhalte der Antworten sinnvoll zu
verwerten. Sowohl beim Fragenstellen als auch beim Beantworten
und gegebenenfalls beim Ergreifen von Konsequenzen soll das Buch
helfen. Zu den behandelten Themen gehdren zum Beispiel die Ent-
scheidungen, wen die Organisation als Kunden akzeptiert und wem
sie das Recht zum Reklamieren einrdumt und wie weit die Kunden-
orientierung reichen soll.

Fiir die Beziehung der Organisation zu ihren Kunden einschlieflich
der wechselseitigen Zufriedenheit konnen viele ihrer Leistungen
und Verhaltensweisen relevant sein, die man jeweils als Teil des
Produkts beziehungsweise der Dienstleistung oder als zusatzliches
Element einstufen kann. Beispiele sind die Kommunikation, das
offentlich-politische Auftreten, die Reklamationsbhearbeitung, die
Termineinhaltung, der Umgang mit dem Eigentum des Kunden, der
Verhaltenskodex und der Vorgang der Lieferung. Ebenso sind natiir-
lich die unbeabsichtigten Produkte zu beachten, wie zum Beispiel
Abgase, Gerduschemissionen, Strahlungsemissionen und vieles
mehr. Fiir die Elemente, die nicht Teil des Produkts beziehungs-
weise der Dienstleistung sind, sind die zum Produkt und/oder zu der
Dienstleistung vorgestellten Uberlegungen oft analog iibertragbar.

Der Blick vom Lieferanten zum Kunden ldsst sich natiirlich umkeh-
ren. Wenn die Kunden die Lieferanten zufrieden machen, dient das
— wie eingangs bemerkt — auch ihrer eigenen Zufriedenheit. Diese
Richtung der Betrachtung ist nicht der Hauptfokus des Buchs, soll
aber im Sinne einer Ausgewogenheit als beachtenswerter Punkt
erwahnt sein. Diverse der vorgetragenen Gedanken lassen sich in
dieser Hinsicht, gegebenenfalls entsprechend modifiziert, ebenfalls
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anwenden. SchlieBlich lassen sich zu verschiedenen Aspekten die
Beziehungen gegeniiber dritten Parteien mit einbeziehen.

Die Rechtschreibung in den Zitaten folgt jeweils der Quelle. Kiirzere
Zitate erscheinen in Anfiihrungszeichen im laufenden Text. Langere
Zitate sind durch Hinweise am Rand kenntlich gemacht. Quellen-
nachweise, Anmerkungen des Autors und Auslassungen innerhalb
der Zitate stehen in eckigen Klammern. Die Rechtschreibung aufBer-
halb der zitierten Texte folgt den aktuellen Regeln. Bei Personen-
und Berufsbezeichnungen wird nur aus Griinden der sprachlichen
Einfachheit in der Regel die mannliche Form verwendet. Die betref-
fenden Aussagen gelten selbstverstandlich gleichermafien fiir alle
Geschlechter.
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2 Grundlagen der Begriffe

Zu einzelnen Begriffsfestlegungen siehe Kapitel 9.

Jeder Begriff besteht aus einer Benennung und aus einer inhaltli-
chen Erklarung. Letztere wird immer, wenn es moglich ist, durch eine
Definition reprdsentiert, ansonsten durch anderen Text. Gegebe-
nenfalls kommen Beispiele und/oder Anmerkungen hinzu. Vor einer
Definition steht immer die zugehdrige Benennung. Gelegentlich
steht zwischen der erwdahnten Benennung und der Definition eine
zweite, synonyme Benennung. Wenn bei einem Begriff ein Zusatz in
spitzen Klammern erscheint, bezeichnet dieser den Geltungsbereich
der Definition.

Begriffe sind fiir die Kommunikation und fiir das Denken extrem
wichtig. Das Gleiche gilt fiir das Verstdandnis und die Anwendung der
in diesem Buch kommentierten normativen Dokumente zur Kunden-
zufriedenheit. Jedes davon hat unter anderem auch einen Abschnitt
»Begriffe®“. Darin sind die jeweils relevanten Begriffe definiert oder
es gibt dort einen oder mehrere Verweise auf ein mitgeltendes Doku-
ment beziehungsweise auf mitgeltende Dokumente, worin die rele-
vanten Begriffe enthalten sind. Es kénnen sowohl Definitionen als
auch Verweise enthalten sein. Wenn ein mitgeltendes Dokument mit
Ausgabedatum erwdhnt ist, ist diese Ausgabe anzuwenden. Wenn
ein mitgeltendes Dokument ohne Ausgabedatum erwdhnt ist, ist
die jeweils aktuelle Ausgabe anzuwenden. Dabei treten zur zeitli-
chen Korrelation zwischen dem bezugnehmenden und dem in Bezug
genommenen Dokument alle drei denkbaren Mdoglichkeiten in der
Praxis auf, ndmlich dass das erstgenannte Dokument vor dem zweit-
genannten erschienen ist oder umgekehrt oder dass beide gleichzei-
tig erschienen sind.

Das Kapitel 10 benennt unter anderem auch Dokumente, deren
Hauptinhalt aus Begriffsfestlegungen besteht. Einige Begriffe
daraus sind in das Kapitel 9 aufgenommen worden. Definitionen zu
weiteren Begriffen sind jeweils im Kontext der betreffenden Kapitel
dieses Buchs gegeben.

Auf folgende Begriffe ist hier schon einleitend hinzuweisen:

— Die Definitionen und die zugehorigen Anmerkungen und Beispiele
flir Kunde, Produkt und Dienstleistung sind durch die aktuellen
normativen Dokumente neu formuliert oder gegeniiber friiheren
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Festlegungen wesentlich gedndert worden. Siehe dazu die Kapitel
6.2.1 und 6.5.

Der Begriff der Kundenzufriedenheit ist in Kapitel 6.4 definiert
und behandelt.

Wenn in den normativen Dokumenten die Benennung ,,Organisa-
tion“ erscheint, kann diese erstens fiir den Kunden stehen oder
zweitens fiir eine andere Organisation, die dem Kunden das Pro-
dukt oder die Dienstleistung anbietet, bereitstellt, iiberldsst, ver-
kauft und so weiter. Die Organisation in dem zweitgenannten Sinn
heifit in diesem Buch fortan ,Lieferant“. Siehe dazu auch Kapitel
6.2.1.
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3 Herkunft und Struktur der normativen
Dokumente zur Kundenzufriedenheit

Die normativen Dokumente werden in Ausschiissen von Fachleu-
ten erarbeitet, die aus allen interessierten Kreisen kommen und
sowohl ihr theoretisches Wissen als auch ihre Erfahrung einflieRen
lassen. So ist die Praxisrelevanz der Dokumente sichergestellt. Die
Normen, die im Anhang enthalten sind, tragen in der Normnummer
die Kennung ,,DIN ISO* oder ,,DIN EN ISO“, jeweils gefolgt von einer
Ziffernfolge. ,,DIN ISO“ zeigt an, dass das Dokument in der Interna-
tionalen Normungsorganisation, 1SO, erstellt wurde und zugleich
mit identischem Inhalt deutsche Norm ist. ,,DIN EN ISO“ zeigt an,
dass das Dokument in der Internationalen Normungsorganisation,
ISO, erstellt wurde und zugleich mit identischem Inhalt europdische
und deutsche Norm ist.

Die drei Norm-Nummern DIN ISO 10001, DIN ISO 10002 und DIN ISO
10003 haben eine logische Ordnung. In DINISO 10001:2019-07
geht es darum, mithilfe von Verhaltenskodizes gar nicht erst Situati-
onen entstehen zu lassen, die den Kunden Anlass zu Reklamationen
geben. Wenn dennoch Reklamationen auftreten, sollen die Verfah-
ren nach DIN ISO 10002:2019-07 die Behandlung und Lésung ohne
externe Hilfe ermdglichen. Erst wenn das nicht gelingt, setzt DIN ISO
10003:2019-07 mit Anleitungen fiir die Konfliktlésung auBerhalb
der Organisation ein. Damit sind jedoch nur nicht-juristische Verfah-
ren gemeint, wie zum Beispiel Mediation. Juristische Festlegungen
sind nicht Gegenstand der Norm. Weiteres zu den erwdahnten und zu
den anderen relevanten Dokumenten siehe im Folgenden.
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4 Ziele und Anspruch der normativen
Dokumente zur Kundenzufriedenheit

4.1 Allgemeines

Die normativen Dokumente zur Kundenzufriedenheit sind branchen-
neutral. Demzufolge sind die darin gewahlten Formulierungen in
einer allgemeinen Sprache gehalten. Das setzt voraus, dass jeder
Leser den Text fiir den betreffenden Anwendungsfall interpretiert.
Die brancheniibergreifende Giiltigkeit fordert die Verstandigung
zwischen Fachleuten aus verschiedenen Disziplinen und wirkt ent-
lastend fiir die zahlreichen Lieferanten, die jeweils mehr als eine
Branche bedienen.

Die Inhalte normativer Dokumente kénnen unter anderem als Leit-
faden oder als Anforderungen deklariert sein. Diesbeziiglich haben
einige Hilfsverben eine zentrale Bedeutung. Den Leitfadencharak-
ter erkennt man im Englischen an dem Gebrauch von ,,should®. Im
Deutschen heiflt es dabei im Singular ,,sollte“ und im Plural ,,soll-
ten“. Wenn Anforderungen, Vorschriften oder von aufien auferlegte
Beschrdankungen auszudriicken sind, wird im Englischen ,shall®
oder ,must“ verwendet. Im Deutschen heif3t es dabei im Singular
,muss“ und im Plural ,miissen“. Eine Differenzierung wie zwischen
»shall“ und ,,must“ erfolgt im Deutschen nicht. Durch die Zuordnung
der Arten der Hilfsverben zu den Arten der Dokumente beziehungs-
weise zu den Arten der Aussagen lassen sich die einzelnen Inhalte
auch dann eindeutig als Leitfaden oder als Anforderungen klassifi-
zieren, wenn sie nicht explizit mit diesen Kategorien benannt sind.
Die vorstehend angefiihrten Regelungen und Weiteres zu Hilfsver-
ben enthélt DIN 820-2:2018-09, Abschnitt 7.

Zu jedem normativen Dokument gehdrt als wichtiger Bestandteil der
jeweilige Abschnitt ,,Anwendungsbereich“. Er mag gelegentlich tro-
cken oder abstrakt wirken, und es mag die Versuchung entstehen,
ihn rasch zu tberfliegen, um ziigig zu den weiteren Inhalten vor-
zudringen. Dieses ist jedoch falsch. Fiir die Entscheidung iiber Ein-
satz oder Nichteinsatz eines normativen Dokuments und fiir dessen
richtige Anwendung ist es unverzichtbar, den Anwendungsbereich
genau zu verstehen und zu beachten. Anderenfalls erh6ht sich die
Gefahr von Irrtiimern bei der Anwendung und Auslegung sowie von
daraus resultierenden Problemen im Umgang mit Partnern und/oder
anderen Parteien. Die zum sorgféltigen Lesen des Anwendungsbe-
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reichs aufgewendete Zeit zahlt sich oft vielfach aus. Grundsatzlich
sind darin Aussagen enthalten, die angeben, wofiir das normative
Dokument zutrifft. Ergdnzend kommen, wenn notwendig, Aussagen
hinzu, die angeben, wofiir das normative Dokument nicht zutrifft.

Die Ziele und der Anspruch eines normativen Dokuments kdnnen
auBer durch den Anwendungsbereich auch durch andere Texte mit-
bestimmt werden. Zu den Letztgenannten gehoren immer die rele-
vanten Begriffe. Diese haben denselben hohen Grad an Bedeutung
flir die richtige Anwendung des betreffenden Dokuments wie der
Anwendungsbereich. Sie konnen in dem fiir die Begriffe bestehen-
den Abschnitt und/oder in einem mitgeltenden Dokument bezie-
hungsweise mehreren mitgeltenden Dokumenten definiert sein.

Gelegentlich kann es in einem normativen Dokument ergdanzende Text-
stellen auBerhalb des Anwendungsbereichs und des Abschnitts zu
Begriffen geben, die Informationen zu diesen beiden Themen enthalten.

Die folgenden Ausfiihrungen innerhalb des Kapitels 4 behandeln die
Anwendungsbereiche und die weiteren Informationen zu den Zielen,
den Anspriichen und der Anwendung der einzelnen Dokumente.

4.2 DINISO 10001:2019-07 ,,Qualitdtsmanagement
— Kundenzufriedenheit — Leitfaden fiir
Verhaltenskodizes fiir Organisationen*

Zum Begriff des Verhaltenskodex siehe Kapitel 6.7. Die in dem nach-

folgend zitierten Anwendungsbereich erwahnte ,,Organisation® ist,
mit Ausnahme der weiter unten angezeigten Textstelle, der Lieferant.

1 Anwendungsbereich

Dieses Dokument bietet Leitlinien fiir die Planung, Entwicklung,
Einflihrung, Aufrechterhaltung und Verbesserung eines Verhal-
tenskodex zur Kundenzufriedenheit.

Dieses Dokument gilt fiir produkt- und dienstleistungsbezogene
Kodizes, die Versprechen enthalten, die den Kunden einer Orga-
nisation beziiglich des Verhaltens der Organisation gemacht
werden. Diese Versprechen und die damit verbundenen Bestim-
mungen sind auf die Verbesserung der Kundenzufriedenheit aus-
gerichtet. Anhang A enthélt vereinfachte Beispiele von Komponen-
ten von Kodizes fiir verschiedene Organisationen.
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Anmerkung: In diesem Dokument beziehen sich die Begriffe ,,Pro-
dukt“und ,Dienstleistung“ auf die Ergebnisse einer Organisation,
die fiir einen Kunden bestimmt sind oder von einem Kunden bené-
tigt werden.

[aus DIN IS0 10001:2019-07, Abschnitt 1]

Der ,Verhaltenskodex zur Kundenzufriedenheit* bezieht sich auf
das Verhalten des Lieferanten. Grundsatzlich waren auch Kodizes
fur das Verhalten von Bezugsparteien des Lieferanten denkbar. Ein
Beispiel dafiir konnten die in 6ffentlichen Verkehrsmitteln schrift-
lich und/oder miindlich an die Kunden gerichteten Hinweise und/
oder Sicherheitsanweisungen sein. Diese kénnen auch zur Kunden-
zufriedenheit beitragen, indem dadurch die Abldufe verbessert und
insbesondere Unfille verhindert werden. Regeln fiir das Verhalten
der Kunden sind jedoch nicht Gegenstand der Norm.

Die Anmerkung ist inhaltsgleich auch in den Anwendungsbereichen
von DIN ISO 10002:2019-07 und DIN ISO 10004:2019-07 enthalten.
Siehe dazu die Kommentierung im Kapitel 4.5.

[Fortsetzung von 1 Anwendungsbereich]

Dieses Dokument ist fiir den Gebrauch durch jede Organisation
vorgesehen, unabhangig von ihrer Art oder Gré3e oder dem Pro-
dukt und den Dienstleistungen, die sie bereitstellt, einschliefilich
solcher Organisationen, die Verhaltenskodizes zur Kundenzufrie-
denheit fiir die Verwendung in anderen Organisationen entwi-
ckeln. Anhang C enthdlt eine Anleitung speziell fiir kleine Unter-
nehmen.

Obwohl dieses Dokument auf Verhaltenskodizes zur Kunden-
zufriedenheit von Endverbrauchern, die Waren, Eigentum oder
Dienstleistungen fiir personliche oder Haushaltszwecke kaufen
oder nutzen, ausgerichtet ist, ist es auf alle Verhaltenskodizes zur
Kundenzufriedenheit anwendbar.

Dieses Dokument beschreibt nicht den eigentlichen Inhalt von
Verhaltenskodizes zur Kundenzufriedenheit.

[aus DIN 1SO 10001:2019-07, Abschnitt 1]

Zitat
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Zitat

Die zuerst erwdhnte ,,Organisation® und die an dritter Stelle erwdhn-
ten ,,anderen Organisationen“ und die erwdhnten ,,kleine Unterneh-
men* sind Lieferanten. Die an zweiter Stelle erwdhnten ,solcher
Organisationen® sind Entwickler von ,Verhaltenskodizes®. Damit
konnen sie Lieferanten fiir die zuvor erwahnten Lieferanten sein.

Die in dem erwdahnten Anhang C gegebene Anleitung kann auch fiir
grofere Lieferanten niitzlich sein. Die Norm gibt keine vorgefertig-
ten Verhaltenskodizes. Das sollte von einer brancheniibergreifenden
Norm auch nicht erwartet werden und wadre fiir die Umsetzung bei
den Lieferanten in vielen Fallen ungeeignet.

Im zweiten Absatz heifdt es, dass die Norm fiir alle Arten von Verhal-
tenskodizes zur Kundenzufriedenheit gilt. In dieser Weise wird sie
hier auch verstanden und kommentiert.

[Fortsetzung von 1 Anwendungsbereich]

Es [das Dokument] behandelt auch nicht andere Verhaltenskodi-
zes, wie jene, die die Wechselbeziehung zwischen einer Organi-
sation und ihrem Personal oder zwischen einer Organisation und
ihren Zulieferern regeln.

[aus DIN ISO 10001:2019-07, Abschnitt 1]

Dieses ist eine Klarstellung, dass sich die Norm nur mit den Verhal-
tenskodizes zur Kundenzufriedenheit beschéftigt. Dadurch ist nicht
die Moglichkeit ausgeschlossen, dass ein Lieferant einen umfas-
senden Verhaltenskodex hat oder entwickelt. Dieser kann sich
grundsétzlich auf sein Verhalten gegeniiber allen weiteren Bezugs-
parteien beziehen, zum Beispiel Zulieferer, Nachbarn, Behdorden,
Wettbewerber.

4.3 DINISO 10002:2019-07 ,,Qualitatsmanagement
- Kundenzufriedenheit - Leitfaden fiir die
Reklamationsbearbeitung in Organisationen*

Die in dem nachfolgend zitierten Anwendungsbereich erwdhnte
»Organisation“ ist der Lieferant.
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1 Anwendungsbereich

Dieses Dokument enthalt Leitlinien fiir den Prozess zur Reklama-
tionsbearbeitung beziiglich der Produkte und Dienstleistungen
einer Organisation einschliefilich dessen Planung, Gestaltung,
Entwicklung, Durchfiihrung, Aufrechterhaltung und Verbesserung.

[aus DIN ISO 10002:2019-07, Abschnitt 1]

Dieser Satz erwdahnt zwar nicht ausdriicklich den Begriff des Rekla-
mationsobjekts, macht aber dazu trotzdem eine Aussage. Die
Reklamationsobjekte sind ,,Produkte und Dienstleistungen® des
Lieferanten. Die Norm erwdhnt in ihrer Definition fiir Reklamation
in Abschnitt 3.2 als weiteres Reklamationsobjekt den ,,Prozess zur
Bearbeitung von Reklamationen selbst“. Somit ist dieser Prozess
formal auflerhalb des Anwendungsbereichs der Norm. Aber auch
wenn er einbezogen wird, stellen die aufgezdhlten Reklamations-
objekte nur einen Teil der infrage kommenden dar, denn es gibt
deutlich mehr potenzielle Reklamationsobjekte, wie in Kapitel 6.5
gezeigt ist.

[Fortsetzung von 1 Anwendungsbereich]

Der in dieser Internationalen Norm beschriebene Prozess zur
Reklamationsbearbeitung kann nutzbringend als einer der Pro-
zesse eines umfassenden Qualitdtsmanagementsystems ange-
wendet werden.

[aus DIN ISO 10002:2019-07, Abschnitt 1]

Sicherlich sollte der Prozess zur Reklamationsbearbeitung in ein
bestehendes Managementsystem integriert sein und nicht daneben-
stehen.

[Fortsetzung von 1 Anwendungshbereich]

Anmerkung: In diesem Dokument beziehen sich die Begriffe ,,Pro-
dukt*“und ,Dienstleistung“ auf Ergebnisse einer Organisation, die
fiir einen Kunden bestimmt sind oder von einem Kunden benotigt
werden.

[aus DIN 1SO 10002:2019-07, Abschnitt 1]

Zitat

Zitat

Zitat
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Die Anmerkung ist inhaltsgleich auch in den Anwendungsbereichen
von DIN ISO 10001:2019-07 und DIN ISO 10004:2019-07 enthalten.
Siehe dazu die Kommentierung im Kapitel 4.5.

[Fortsetzung von 1 Anwendungsbereich]

Dieses Dokument ist fiir die Anwendung durch jede Organisation
vorgesehen, unabhdngig von deren Typ, Grof3e oder den angebo-
tenen Produkten und Dienstleistungen. Diese Internationale Norm
ist zur Anwendung fiir Organisationen in allen Branchen vorgese-
hen. Anhang B enthalt eine Anleitung speziell fiir kleine Unterneh-
men.

[aus DIN ISO 10002:2019-07, Abschnitt 1]

Die Elemente ,,Dieses Dokument* und ,,Diese Internationale Norm*
sind dasselbe. Die im letzten Satz erwahnten ,,Unternehmen® sind,
ebenso wie die ,,Organisationen®, Lieferanten. Die in dem Anhang B
gegebene Anleitung kann auch fiir gréf3ere Lieferanten niitzlich sein.

[Fortsetzung von 1 Anwendungsbereich]

Dieses Dokument behandelt folgende Aspekte der Reklamations-
bearbeitung:

a) Steigerung der Kundenzufriedenheit durch Schaffen einer kun-
denorientierten Umgebung, die fiir Riickmeldungen (einschlief-
lich Reklamationen) offen ist und alle eingegangenen Reklama-
tionen bearbeitet und einer Losung zufiihrt, sowie Steigerung
der Fahigkeit einer Organisation, ihre Produkte und Dienstleis-
tungen, darunter auch den Kundenservice, zu verbessern;

b) Einbeziehung und Verpflichtung der obersten Leitung durch
angemessene Beschaffung und Einsatz von Ressourcen, ein-
schlieBlich der Personalschulung;

c) Erkennen und Behandeln der Erfordernisse und Erwartungen
der Reklamanten;

d) Bereitstellung eines offenen, wirksamen und leicht anwendba-
ren Reklamationsprozesses fiir die Reklamanten;
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e) Analysieren und Beurteilen der Reklamationen, um die Produkt-
und Dienstleistungsqualitat, darunter auch Kundenservice, zu
verbessern;

f) Auditieren des Prozesses zur Reklamationsbearbeitung;

g) Uberpriifen der Wirksamkeit und Effizienz des Prozesses zur
Reklamationsbearbeitung.

[aus DIN ISO 10002:2019-07, Abschnitt 1]

Die Punkte a) bis g) enthalten wichtige Aussagen in Bezug auf Ziele
und Verfahrensweisen der Reklamationsbearbeitung sowie fiir die
diesbeziiglich benétigte Politik. Zur Politik siehe auch Abschnitt 5.3
der Norm. Zu den Punkten f) und g) siehe in der Norm den Abschnitt
8 und die Anhdnge ) beziehungsweise I.

[Fortsetzung von 1 Anwendungsbereich] Zitat

Dieses Dokument gilt nicht fiir Konflikte, die auBerhalb einer
Organisation zur Losung gebracht werden sollen; sie ist auch
nicht fiir Konflikte im Zusammenhang mit Personalangelegenhei-
ten vorgesehen.

[aus DIN ISO 10002:2019-07, Abschnitt 1]

Der erste Halbsatz, also der Text vor dem Semikolon, sagt, dass
die Norm nur auf eine Reklamationsbehandlung anwendbar ist, die
innerhalb desjenigen Lieferanten stattfindet, an den die Reklama-
tion gerichtet ist. Die Reklamationsbehandlung liegt also ganz in
der Regie dieses Lieferanten. Das ist auch schon im Titel der Norm
durch ,,Reklamationsbhearbeitung in Organisationen“ ausgedriickt.
Der zweite Halbsatz, also der Text nach dem Semikolon, liefert eine
weitere Abgrenzung dessen, was in der Norm als Reklamationsbear-
beitung behandelt beziehungsweise nicht behandelt wird.

13
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Zitat

Zitat

4.4 DINISO 10003:2019-07 ,,Qualitdatsmanagement
- Kundenzufriedenheit - Leitfaden fiir
Konfliktlosung auBerhalb von Organisationen®

Die in dem nachfolgend zitierten Anwendungsbereich erwdhnte
»Organisation“ ist der Lieferant.

1 Anwendungsbereich

Dieses Dokument bietet Leitlinien fiir Organisationen, um einen
wirksamen und effizienten Prozess zur Konfliktlosung bei Rekla-
mationen, die von der Organisation nicht selbst gelést wurden, zu
planen, zu gestalten, zu entwickeln, auszufiihren, aufrechtzuer-
halten und zu verbessern.

Dieses Dokument ist anwendbar auf:

— Reklamationen, die sich auf Produkte und Dienstleistungen der
Organisation, auf den Prozess zur Behandlung von Reklamatio-
nen oder auf den Prozess zur Konfliktlosung selbst beziehen;

— die Losung von Konflikten, die aus inlandischen oder grenz-
ibergreifenden Tatigkeiten herriihren, auch jenen, die durch
elektronischen Handel entstehen.

[aus DIN ISO 10003:2019-07, Abschnitt 1]

Das Zitat erwdhnt zwar nicht ausdriicklich den Begriff des Rekla-
mationsobjekts, macht aber dazu im zweiten Satz, erster Anstrich,
trotzdem eine Aussage. Die Reklamationsobjekte sind dort ,,Pro-
dukte und Dienstleistungen® des Lieferanten und der ,,Prozess zur
Behandlung von Reklamationen®“ und der ,Prozess zur Konflikt-
l6sung®. Somit stellen die aufgezdhlten Reklamationsobjekte nur
einen Teil der infrage kommenden dar, denn es gibt deutlich mehr
potenzielle Reklamationsobjekte, wie in Kapitel 6.5 gezeigt ist.
Der zweite Anstrich erwahnt ,,die Losung von Konflikten*“ und lasst
offen, welche Reklamationsobjekte dabei betroffen sein konnen.

[Fortsetzung von 1 Anwendungsbereich]

Dieses Dokument ist fiir die Verwendung durch alle Organisatio-
nen, unabhdngig von ihrer Art, Grofe und den von ihnen angebo-
tenen Produkten und Dienstleistungen, gedacht und behandelt:

— eine Anleitung zur Ermittlung, wann und wie Organisationen an
einer Konfliktlésung teilnehmen kdnnen;
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— eine Anleitung zur Auswahl von Anbietern und zur Nutzung

ihrer Dienstleistungen;

- Einbeziehung und Verpflichtung der obersten Leitung zur Kon-
fliktlosung und die Bereitstellung angemessener Ressourcen
innerhalb der Organisation;

- die Hauptbestandteile fiir eine faire, geeignete, transparente
und zugdngliche Konfliktlosung;

— eine Anleitung zur Steuerung der Teilnahme einer Organisation
an der Konfliktlosung;

- die Uberwachung, Beurteilung und Verbesserung des Konflikt-
losungsprozesses.

[aus DIN I1SO 10003:2019-07, Abschnitt 1]

Die Bedeutung der im zweiten Anstrich erwdhnten ,,Anbieter” ergibt
sich aus der Norm wie folgt:

DRP-Anbieter
Anbieter eines Konfliktlosungsprozesses

Person oder Organisation, die einen externen Konfliktlosungspro-
zess anbietet und ausfiihrt.

Anmerkung 1 zum Begriff: Ublicherweise ist ein Anbieter eines
Konfliktlosungsprozesses eine juristische Person, nicht identisch
mit der Organisation oder Einzelperson und dem Reklamanten.
Dies betont die Unabhdngigkeit und Fairness. In einigen Situati-
onen wird eine eigenstandige Einheit in der Organisation aufge-
baut, um ungeldste Reklamationen zu bearbeiten.

[...]

Anmerkung 3 zum Begriff: Anbieter eines Konfliktldsungsprozes-
ses kdnnen viele Formen haben und zum Beispiel gemeinniitzige
Einrichtungen, gewinnorientierte Unternehmen oder o6ffentliche
Einrichtungen sein. Auch ein Verband kann ein DRP-Anbieter sein.

Anmerkung 4 zum Begriff: In diesem Dokument wird der Begriff
,Anbieter“ anstelle von ,,DRP-Anbieter* verwendet.

[aus DIN I1SO 10003:2019-07, Abschnitt 3.9]

Dieser Anbieter eines Konfliktlosungsprozesses ist zu unterschei-
den von dem ,Anbieter“, gleichbedeutend mit ,Lieferant”, wie er

Begriff,
Zitat
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Zitat

Zitat

in DIN EN 1SO 9000:2015-11, Abschnitt 3.2.5, definiert ist, siehe
Kapitel 6.2.1. Der Anbieter eines Konfliktlosungsprozesses ist laut
der oben zitierten Anmerkung 1 ,,Ublicherweise“ eine dritte Partei
gegeniiber dem Lieferanten und dem Reklamanten. Zu Letzterem
siehe Kapitel 6.6. Der letzte Satz des Anwendungsbereichs von
DIN ISO 10003:2019-07, siehe unten, ist strikter als das ,,Ublicher-
weise“, denn er lasst nur externe Parteien als Konfliktloser zu.
Dieses ist fiir die Anwendung der Norm mafgeblich.

[Fortsetzung von 1 Anwendungsbereich]
Dieses Dokument ist besonders ausgerichtet auf die Lésung von
Konflikten zwischen einer Organisation und

— Einzelpersonen, die Produkte und Dienstleistungen fiir den per-
sonlichen Bedarf oder zum Gebrauch im Haushalt kaufen oder
nutzen oder

— kleinen Unternehmen.
[aus DIN ISO 10003:2019-07, Abschnitt 1]

Die erwahnten ,,Einzelpersonen® und ,,Unternehmen® sind die Rekla-
manten.

[Fortsetzung von 1 Anwendungsbereich]

Dieses Dokument ist nicht auf die Losung anderer Konflikte, z. B.
Arbeitskonflikte, anwendbar. Es gilt nicht fiir die Behandlung von
Reklamationen innerhalb einer Organisation.

[aus DIN ISO 10003:2019-07, Abschnitt 1]

Der erste Satz liefert eine weitere Abgrenzung der Konfliktarten, die
in der Norm behandelt beziehungsweise nicht behandelt werden. Die
in dem zweiten Satz enthaltene Formulierung ,nicht [...] innerhalb*
darf im doppelten Sinn verstanden werden. Zum einen bedeutet sie,
dass die Norm keine interne Behandlung von Konflikten zwischen
Teilen desselben Lieferanten behandelt. Zum anderen bedeutet sie,
dass die Norm auch in Bezug auf die Konflikte zwischen dem Liefe-
ranten und einer externen Partei nur die Konfliktlésung durch eine
weitere Partei aufierhalb des Lieferanten behandelt. Auch schon der
Titel der Norm weist darauf hin durch die Formulierung ,,Konfliktlo-
sung auflerhalb von Organisationen*.
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4.5 DINISO 10004:2019-07 ,,Qualitatsmanagement
- Kundenzufriedenheit - Leitfaden zur
Uberwachung und Messung*

Die in dem nachfolgend zitierten Anwendungsbereich erwdhnte
»Organisation“ ist der Lieferant.

1 Anwendungsbereich

Dieses Dokument bietet Leitlinien zur Festlegung und Einfiihrung
von Prozessen zur Uberwachung und Messung der Kundenzufrie-
denheit.

Dieses Dokument ist fiir die Anwendung durch jede Organisation
vorgesehen, unabhdngig von deren Typ, Grofe oder den ange-
botenen Produkten und Dienstleistungen. Das Hauptaugenmerk
dieses Dokuments liegt auf Kunden aufierhalb der betrachteten
Organisation.

[aus DIN ISO 10004:2019-07, Abschnitt 1]

Zu der erwdhnten ,Uberwachung und Messung“ siehe in diesem
Buch insbesondere Kapitel 7.

[Fortsetzung von 1 Anwendungsbereich]

Anmerkung: In diesem Dokument beziehen sich die Begriffe ,,Pro-
dukt“ und ,,Dienstleistung* auf Ergebnisse einer Organisation, die
fiir einen Kunden bestimmt sind oder von einem Kunden benétigt
werden.

[aus DIN ISO 10004:2019-07, Abschnitt 1]

Die Anmerkung ist inhaltsgleich auch in den Anwendungsbereichen
von DIN ISO 10001:2019-07 und DIN ISO 10002:2019-07 enthalten.
Sie verbindet zwei Aussageelemente. Diese sind zum Ersten die
»Ergebnisse einer Organisation” und zum Zweiten der Bezug zum
Kunden durch die Formulierung ,fiir einen Kunden bestimmt [...]
oder von einem Kunden benétigt®. Das Erste tritt auch als Teil der
Definitionen fiir Produkt und Dienstleistung auf, siehe DIN EN ISO
9000:2015-11, Abschnitte 3.7.6 und 3.7.7, in diesem Buch Kapitel
6.5. Das Zweite erinnert an einen Teil der Definition fiir Kunde, siehe
DIN EN ISO 9000:2015-11, Abschnitt 3.2.4, in diesem Buch Kapitel
6.2.1, wo es heifdt: ,welches oder welche fiir diese Person oder Orga-

Zitat

Zitat
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nisation vorgesehen ist oder von ihr gefordert wird“. Die Formulie-
rungen ,,bestimmt“ aus DIN ISO 10004:2019-07 und ,,vorgesehen*
aus DIN EN ISO 9000:2015-11 kdnnen wohl anndhernd als gleich-
wertig eingestuft werden. Der Unterschied zwischen ,,benétigt“ aus
DIN ISO 10004:2019-07 und ,,gefordert“ aus DIN EN 1ISO 9000:2015-
11 kann je nach Situation vernachldssigbar oder sehr wesentlich
sein. Sehr wesentlich ist er beispielsweise, wenn ein Kunde mangels
Urteilsfahigkeit nach Produkten verlangt, die er nicht benétigt und
die ihm moglicherweise sogar schaden kdnnen. Das kann ethische
und juristische Fragen fiir den Lieferanten aufwerfen und zusatzlich
einen Bezug zu einem Verhaltenskodex nahelegen, siehe DIN ISO
10001:2019-07. Auch umgekehrt kann der Unterschied grof8 sein,
wenn ein Kunde ein Produkt nicht fordert oder vielleicht sogar aktiv
ablehnt und es zugleich aber nach Einschdtzung wohlwollender Mit-
menschen dringend bendtigt. Letzteres ist zum Beispiel im Bereich
der medizinischen Versorgung vorstellbar. Die Gedankenelemente
»gefordert“ und ,,benétigt” gehen auch in die Uberlegungen ein, die
im Kapitel 6.2.2 vorgestellt sind.

4.6 DINISO 10008:2015-01 ,,Qualitdtsmanagement
- Kundenzufriedenheit — Leitfaden fiir den
elektronischen Geschiftsverkehr zwischen
Unternehmen und Verbrauchern*

Nach Erscheinen von DIN ISO 10008:2015-01 sind wesentliche mit-

geltende normative Dokumente neu erschienen. Letztere werden

oft ohne Ausgabedatum erwdhnt. In diesen Fallen bezieht sich der

Verweis immer auf die jeweils aktuelle Ausgabe. Das ist auch in

Abschnitt 2 ,Normative Verweisungen* von DIN ISO 10008:2015-01

der Fall, wo ,,ISO 9000“ in Bezug genommen ist.

Der Anwendungsbereich von DINISO 10008:2015-01 beginnt mit
Folgendem:
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1 Anwendungsbereich

Diese Internationale Norm bietet eine Anleitung zur Planung,
Gestaltung, Entwicklung, Umsetzung, Aufrechterhaltung und
Verbesserung eines wirksamen und effizienten Systems fiir den
elektronischen Geschéaftsverkehr zwischen Unternehmen und Ver-
brauchern (en: business-to-consumer electronic commerce trans-
actions, B2C ECT) innerhalb einer Organisation.

[aus DIN ISO 10008:2015-01, Abschnitt 1]

Um die darin erwahnten Parteien ,,Unternehmen* und ,Verbraucher*
und ,,Organisation” zu erklaren, ist es hilfreich, zusatzlich den ent-
sprechenden englischen Text zu betrachten:

1 Scope

This International Standard provides guidance for planning, de-
signing, developing, implementing, maintaining and improving an
effective and efficient business-to-consumer electronic commerce
transaction (B2C ECT) system within an organization.

[aus DIN I1SO 10008:2015-01, Abschnitt 1]

Daraus zeigt sich: Die Aussage ,,innerhalb einer Organisation“ am
Ende des deutschen Textes bezieht sich nicht auf die ,,Verbraucher*,
sondern auf das ,Systems fiir den elektronischen Geschéftsver-
kehr“ innerhalb derjenigen Organisation, die die Position des Lie-
feranten einnimmt. Somit stehen im deutschen Text sowohl ,,Unter-
nehmen“ als auch ,,Organisation® fiir , Lieferant“. Die ,,Verbraucher*
sind eine Teilgruppe der Kunden, siehe dazu den vorletzten Satz in
der folgenden Vervollstandigung des Anwendungsbereichs.

[Fortsetzung von 1 Anwendungsbereich]

Sie gilt fiir alle Organisationen, die elektronischen Geschafts-
verkehr zwischen Unternehmen und Verbrauchern tatigen bzw.
diesen planen, unabhdngig von ihrer Grofie, Art und ihren Tatig-
keiten.

Diese Internationale Norm ist nicht dafiir vorgesehen, Bestandteil
von Vertrdgen mit Verbrauchern zu werden oder zur Abdnderung
von Rechten und Pflichten, die durch jeweils anwendbare gesetzli-
che und behordliche Anforderungen vorgegeben werden.

Zitat

Zitat

Zitat
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Begriff,
Zitat

Zitat

Diese Internationale Norm ist darauf ausgerichtet, es Organisati-
onen zu ermoglichen, ein faires, wirksames, effizientes, transpa-
rentes und sicheres Systems fiir den elektronischen Geschaftsver-
kehr zwischen Unternehmen und Verbrauchern einzurichten, um
das Vertrauen der Verbraucher in den elektronischen Geschafts-
verkehr zwischen Unternehmen und Verbrauchern zu stdrken
und die Kundenzufriedenheit zu erhdhen. Sie ist auf den elek-
tronischen Geschéftsverkehr zwischen Unternehmen und Ver-
brauchern ausgerichtet und betrifft damit Verbraucher als eine
Teilmenge der Kunden. Die Leitlinien dieser Internationalen Norm
konnen das Qualitditsmanagementsystem einer Organisation
ergdnzen.

[aus DIN ISO 10008:2015-01, Abschnitt 1]

Der in der Norm behandelte elektronische Geschaftsverkehr kann
dem Vertrieb verschiedener Produktarten dienen, wozu auch mate-
rielle Produkte gehoren. Das zeigt sich zundchst daran, dass in der
hier folgenden Definition fiir elektronischen Geschaftsverkehr die
»Bereitstellung eines Produkts® ohne Einschrdankung erwdhnt ist.

Elektronischer Geschaftsverkehr zwischen Unternehmen und
Verbrauchern
B2C ECT

Satz von Wechselwirkungen zwischen einer Organisation und
einem Verbraucher zwecks Bereitstellung eines Produkts, die
online (elektronisch) unterstiitzt werden.

[aus DIN ISO 10008:2015-01, Abschnitt 3.1]

Die Miterfassung auch materieller Produkte zeigt sich weiterhin —
implizit, aber deutlich — an diversen Textstellen, von denen hier nur
eine kurze Auswahl zitiert wird.

Eine Organisation sollte die sichere Lieferung der ausgewahlten
Produkte an den Verbraucher gewahrleisten, so dass:

— die Produkte so verpackt werden, dass sie auf dem Transport-
weg unter den zu erwartenden Bedingungen geschiitzt sind,

[...]
[aus DIN ISO 10008:2015-01, Abschnitt 6.3.2]
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[...] sollte eine Organisation [...] auf etwaige Ausnahmen in Bezug Zitat
auf bestimmte Produkte hinweisen (zum Beispiel verderbliche
Waren, digitale Produkte oder Sonderanfertigungen), [...]

[aus DIN ISO 10008:2015-01, Abschnitt 6.3.4]

Den ohnehin schon offensichtlichen Zusammenhang zwischen der
Qualitat der elektronischen Kommunikation und der Kundenzufrie-
denheit behandelt DIN ISO 10008:2015-01 auch explizit, insbeson-
dere in dem Anhang A mit dem Titel ,,Kundenzufriedenheit und Erfor-
dernisse der Verbraucher im Zusammenhang mit elektronischem
Geschdftsverkehr zwischen Unternehmen und Verbrauchern®.

4.7 DIN CEN/TS 16880 = DIN SPEC 77880:2016-03
»Service Excellence — Schaffung von
herausragenden Kundenerlebnissen
durch Service Excellence*

Der Anwendungsbereich des Dokuments hat zwei Absadtze. Der erste
lautet:

1 Anwendungsbereich Zitat

Diese Technische Spezifikation legt eine Handlungsempfehlung
fiir die Umsetzung von Service Excellence fest, um herausragende
Kundenerlebnisse zu schaffen, Kundenerwartungen zu iiber-
treffen und Kundenbegeisterung zu erzielen. Sie ist nicht auf die
Erbringung eines grundlegenden Kundendienstes fokussiert, iiber
den die Organisationen bereits verfiigen sollten.

[aus DIN CEN/TS 16880 = DIN SPEC 77880:2016-03, Abschnitt 1]

Die erwdhnten ,,Organisationen® sind die Lieferanten. Mehrere wich-
tige, in dem Zitat erwdhnte, Begriffe definiert das Dokument wie
folgt:

Service Excellence Begriff,

Féhigkeiten einer Organisation, durchgehend herausragende Kun- Zitat

denerlebnisse zu bieten.
[aus DIN CEN/TS 16880 = DIN SPEC 77880:2016-03, Abschnitt 3.9]
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Kundenerlebnis

Wahrnehmung eines Kunden von seiner Interaktion mit einer
Organisation, ihren Produkten oder Dienstleistungen.

[aus DIN CEN/TS 16880 = DIN SPEC 77880:2016-03, Abschnitt
3.4]

Kundenbegeisterung

Emotionen der Freude und Uberraschung, die der Kunde erlebt,
und die sich entweder aus einem intensiven Gefiihl erfahrener
Wertschdtzung oder aus iibertroffenen Erwartungen ergeben.

[aus DIN CEN/TS 16880 = DIN SPEC 77880:2016-03, Abschnitt 3.3]

Zum Begriff Kundenerlebnis vergleiche die Definition in DIN EN ISO
18295-1:2017-10, siehe Kapitel 6.4.

Hier folgt nun der zweite Absatz des Anwendungsbereichs von CEN/
TS 16880 = DIN SPEC 77880:2016-03.

[Fortsetzung von 1 Anwendungsbereich]

Dieses Dokument gilt fiir alle Organisationen, die Dienstleistun-
gen anbieten, wie z. B. kommerzielle Organisationen, 6ffentliche
Dienstleister und gemeinniitzige Organisationen.

[aus DIN CEN/TS 16880 = DIN SPEC 77880:2016-03, Abschnitt 1]

AuBerhalb des Anwendungsbereichs driickt auch DIN CEN/TS 16880
= DIN SPEC 77880:2016-03 den Gedanken aus, dass die Zufrieden-
stellung der Kunden die Zufriedenheit des Lieferanten befordert.
Dazu folgt ein weiteres Zitat. Darin steht die ,,Organisation“ erneut
fuir den Lieferanten.

[Service Excellence ist ein kontinuierlicher Prozess und erfordert
Investitionen in Personen, Infrastruktur und Forschung. Die Orga-
nisation kann aus dieser Investition auf vielfaltige Weise Nutzen
ziehen, z. B. durch:

— Wettbewerbsdifferenzierung;
— stdrker wachsendes Ansehen in Bezug auf Service Excellence;

— Aufbau und Stdarkung von langfristigen Kundenbeziehungen
(die die Tendenz stidrken, Kunde zu bleiben, erneut zu kaufen
und weiterzuempfehlen);
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- langfristiges Kosteneinsparpotential (z. B. geringere Fehlerkos-
ten, leichtere Umwandlung in Kaufabschliisse und verringerte
Werbeausgaben fiir die Neukundengewinnung);

- einen ausgezeichneten Ruf als Arbeitgeber (fiihrt zu verbesser-
ten Anstellungsmoglichkeiten, héheren Niveaus von Personal-
engagement und verbesserter Mitarbeiterbindung);

- verbesserte Kooperation und Engagement der Kunden.
[aus DIN CEN/TS 16880 = DIN SPEC 77880:2016-03, Abschnitt 4]

4.8 DINENISO 18295-1:2017-10
»Kundenkontaktzentren - Teil 1: Anforderungen
an Kundenkontaktzentren“ und
DIN EN ISO 18295-2:2017-10
»Kundenkontaktzentren - Teil 2: Anforderungen
fiir die Inanspruchnahme von Dienstleistungen
von Kundenkontaktzentren*

Die Kundenkontaktzentren fiihren Kontaktdienstleistungen im

Namen des Lieferanten gegeniiber dessen Kunden aus. Zur formalen

Definition und weiteren Hinweisen in Bezug auf den Begriff des Kun-

denkontaktzentrums sowie dessen Funktion fiir die Kommunikation

siehe Kapitel 6.8. Die Anwendungsbereiche der beiden erwdhnten

Dokumente lauten:

1 Anwendungsbereich

Dieses Dokument legt Dienstleistungsanforderungen fiir Kunden-
kontaktzentren (CCC) fest. Es legt ein Rahmenwerk fiir jedes CCC
fest, mit dem Ziel, Auftraggeber und Kunden mit der Erbringung
von Dienstleistungen, die deren Bediirfnisse kontinuierlich und
proaktiv erfiillen oder tibertreffen, zu unterstiitzen.

Dieses Dokument gilt sowohl fiir firmeninterne (unternehmens-
eigene) als auch fiir ausgelagerte (durch Dritte betriebene) CCCs
jeglicher Grofe, in allen Sektoren und allen Interaktionskandlen
einschlieBlich Inbound und Outbound. Es legt bei Bedarf und
soweit erforderlich Leistungsmetriken (KPls) fest.

[aus DIN EN I1SO 18295-1:2017-10, Abschnitt 1]

Zitat
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Zitat

1 Anwendungsbereich

Dieses Dokument legt Anforderungen fiir Organisationen fest, die
Dienstleistungen von Kundenkontaktzentren (CCC) nutzen. Es zielt
darauf ab, sicherzustellen, dass Kundenerwartungen durch die
Bereitstellung und das Management angemessener Vereinbarun-
gen, die die Anforderungen nach ISO 18295-1 erfiillen, durchgén-
gig entsprochen wird.

Dieses Dokument gilt fiir Auftraggeber, von CCCs jeglicher Grofle,
in allen Sektoren einschlieBlich firmeninterner (unternehmensei-
gener) sowie ausgelagerter (durch Dritte betriebener) Zentren im
Bereich verschiedenster Kontaktkandle einschlieBlich verbaler
und nonverbaler Medien.

[aus DIN EN ISO 18295-2:2017-10, Abschnitt 1]

Die erwdhnten ,,Auftraggeber” und ,,Organisationen sind Lieferan-
ten. Somit sind in den Anwendungsbereichen drei Parteien erwahnt,
namlich der Lieferant, dessen Kunde und das zwischen Lieferant
und Kunde vermittelnde Kundenkontaktzentrum. Letzteres kann
ein Teil des Lieferanten sein, wie die Adjektive ,firmenintern®“ und
»unternehmenseigen® zeigen. Es kann auch eine dritte Partei gegen-
iber dem Lieferanten und dem Kunden sein, wie die Formulierung
»ausgelagerte (durch Dritte betriebene)“ zeigt.



