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Beschreibung optimal gestalteter Schnittstellen zum Kunden – 
Wer  interagiert  Wann  mit Wem  Worüber
I. Wer interagiert wann mit wem worüber
1. Wenn Sie sich einen Auftrag ähnlich dem des …………………………………… vorstellen – Welche Mitarbeiter Ihres Unternehmens sind daran beteiligt?
· Geschäftsführer/in
· Produktmanager/in
· Projektleiter/in
· Entwickler/in
· Konstrukteur/in
· Prozesstechniker/in
· Planer/in
· Einkäufer/in
· Fertigungsleiter/in /Meister/in
· [bookmark: _GoBack]Instandhalter/in
· Mitarbeiter/in Qualitätswesen
· Vertriebsmitarbeiter/in
· 
·  
·  

Wer ist an der Entscheidung zur Auftragsvergabe beteiligt?
…………………………………………………………………………………………………….

II. Wer interagiert wann mit wem worüber
Mit welchen Personen des Auftragnehmers sollten Ihre Mitarbeiter während der Auftragsbearbeitung, von der Anfrage bis zur Übernahme, kommunizieren?
· Geschäftsführer/in
· Vertriebsmitarbeiter/in
· Projektleiter/in
· Konstrukteur/in
· Fertigungsleiter/in /Meister/in
· Mitarbeiter/in Qualitätswesen
·  
·  
· 


IV. Wer interagiert wann mit wem worüber
 In der beigefügten Abbildung ist der Prozessablauf zur Herstellung des …………………………………………… dargestellt. Bitte überlegen Sie anhand des Ablaufes, an welchen Stellen Sie sich gegenseitigen Kontakt bzw. das Angebot einer Dienstleistung wünschen! (zum Ergänzen in der Abbildung: wann Kontakt/ Inanspruchnahme einer Dienstleistung, Thema, beteiligte Mitarbeiter) Welche Dienstleistungen sind Ihnen davon besonders wichtig? Sehen Sie in diesem Ablauf Optimierungspotenzial, welches?










Hinweise zur Anwendung des Interview-Leitfadens
Die Kurzform des Interview-Leitfadens verzichtet auf die Diskussion zusätzlicher Dienstleistungen und fokussiert sich auf die Effizienzerhöhung. Durch das Kundeninterview erhält der Leistungsanbieter den Input des Kunden zur Prozess- und Schnittstellenoptimierung bereits zurückliegender Prozesse zur Produkterstellung und Dienstleistungserbringung für den Kunden. 
Anhand der Erstellung eines Beispiel-Produktes, eines Ablaufes, der sich bereits ereignet hat,  werden die an diesem Ablauf Beteiligten beider Unternehmen erfasst (Teile I und II des Interview-Leitfadens) und der Prozessablauf gemeinsam auf Optimierungspotenzial untersucht (Teil III).
Das Interview wird durch eine/n Berater/-in durchgeführt. Diese/r wurde zuvor durch die/den Leistungsanbieter/-in auf die Analyse vorbereitet und über das Unternehmen, die Dienstleistungsanalyse und den Ablauf der Pilotprodukterstellung informiert.
Für den Fall, dass Berater/-innen diese Interviews für verschiedene Unternehmen durchführen, wird auf dem Deckblatt des Interview-Leitfadens neben der/dem Interviewer/-in und der interviewten Person auch das Unternehmen eingetragen, welches das Interview beauftragt hat.
Zu Beginn sollte sich die/der Interviewer/-in kurz zum Kundenunternehmen und zu dessen Zusammenarbeit mit dem Auftraggeber des Interviews berichten lassen, bevor sie/er das Interview anhand des Interview-Leitfadens fortsetzt. Die Aufnahme der Personen, die an den Schnittstellen aktiv sind, dient der Klärung der benötigten Kompetenzen an diesen Positionen bzw. der Erfassung der Vorstellungen des Kunden.

I. Wer interagiert wann mit wem worüber
Im ersten Abschnitt werden die Mitarbeiter/-innen des Kunden-Unternehmens erfasst, die an den Schnittstellen zu den Auftragnehmern agieren. Die Betrachtung anhand eines konkreten Ablaufes vereinfacht i.d.R. die Erfassung. Demzufolge wird zur Interview-Vorbereitung das Beispiel- oder Pilotprodukt im Interview-Leitfaden ergänzt unter:
„1. Wenn Sie sich einen Auftrag ähnlich dem des ..... vorstellen ….“
Unter 2. erfasst der Interviewer im Interview, wer im Kundenunternehmen über die Auftragsvergabe entscheidet.

II. Wer interagiert wann mit wem worüber
Im zweiten Abschnitt werden die Personen des produzierenden Unternehmens erfasst, die während der Pilotprodukterstellung an der Schnittstelle zum Kunden tätig waren.

III. Wer interagiert wann mit wem worüber
In Vorbereitung des Interviews sollte der Prozessablauf zur Erstellung des Pilotproduktes auf großer Fläche (z.B. als Poster geplottet) visualisiert werden. Die Schnittstellen sollten gekennzeichnet und um die jeweils realisierten Themen ergänzt werden. Zu „4. In der beigefügten Abbildung ist der Prozessablauf zur Herstellung des …“ wird das Pilotprodukt ergänzt.
Gemeinsam diskutieren Interviewer/-in und Interviewte/r den Prozessablauf und dokumentieren Optimierungspotenzial.
