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1. Zweck, Anwendungsbereich und Anwender

Zweck dieses Verfahrens ist es, alle Aktivitaten im Zusammenhang mit dem Verkaufs-Prozess, von
der Aufzeichnung von Kundenanforderungen bis zur Lieferung von Produkten und Services, zu

beschreiben.

2. Referenzdokumente

e SO 9001:2015, Abschnitt 8.2

e Qualitats-Handbuch

e Verfahren fiir Produktion und Dienstleistungserbringung
e Verfahren zur Messung der Kundenzufriedenheit
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3. Verkaufs-Prozess

3.1. Prozessablauf

—>
Erhalt und Aufzeict von Kund forderungen
. Kann die O isati
Nein die
Kundenanforderungen
erfullen?
Ja
Anderungen nach
Vertrags- Ja
formulierung?
Nein
Ja
Nein
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3.2. Aussendung von Angeboten und Kommunikation mit Kunden

[Job-Titel] kiindigt bekannten Kunden Produkte und Services an, die sie interessieren oder macht

3.3.  Erhalt und Aufzeichnung von Kundenanforderungen

\[Job-TiteI]\ erhélt die Kundenanforderungen und evaluiert Vollstandigkeit und Definition der
Anforderungen. Mit einem potentiellen Kunden klart \[Job-TiteH\ mogliche Unklarheiten. Zur

Anforderungen, die nicht vom Kunden gemacht wurden, die jedoch den vorgesehenen

der NotfallmaBnahmen, werden von der Organisation vor der Abnahme bestatigt, wenn der Kunde

Andert der Kunde nach Unterzeichnung eines Vertrags seine Anforderungen, behandelt [Job-Titel)

gednderte Anforderungen wie neue Anforderungen und gibt dies \[Job-Titel] bekannt.

3.4. Bewertung von Kundenanforderungen

3.4.1. Bewertung von Kundenanforderungen fiir Produkte und Services aus dem reguldren

Sortiment

\[Job-TiteI]\ stimmt mit [Job-Titel] \ab, ob die verlangte Menge an \Produkten oder Services\ innerhalb

Lagerbestand des bestellten Produkts und stellt [Name des Dokuments] aus, um die bestellte Menge
des Produkts bereitzustellen. |

Im Falle von Anderungen der Anforderungen von Produkten und Services {iberpriift [Job-Titel] die
Anderungen, tréagt diese in die Checkliste zur Bewertung von Kundenanforderungen ein und

3.4.2. Bewertung von Kundenanforderungen fiir hicht standardisierte Produkte und Services \ und
individuelle Produktion

\Ein nicht standardisiertes Produkt (Service) ist jedes Produkt (Service), das sich hinsichtlich GroRe,
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[Commented [9A5]: An Praxis in Organisation anpassen.

Commented [9A6]: Z.B. Verkaufsmanager oder
Verkaufsvertreter

[Commented [9A7]: z.B. Verkaufsmanager

Commented [9A8]: Streichen, wenn solche Aktivitdten nicht
zum Geschéftsbereich der Organisation gehoren.

[Commented [9A9]: z.B. CEO

Commented [9A10]: z.B. Verkaufsmanager

Commented [9A11]: Z.B. Produktionsmanager

Commented [9A12]: An Geschéftsbereich der Organisation
anpassen.

Commented [9A14]: z.B. Produktionsauftrag

Commented [9A15]: Dies sollte gestrichen werden, wenn die
Organisation auf Dienstleistungserbringung ausgerichtet ist.

Commented [9A16]: Name des Dokuments, in welchem der

[Commented [9A13]: z.B. Lagermanager
{ Kunde seine Anforderung beschrieb.

| U, W, W\ U | S,

Commented [9A17]: Streichung dieses Abschnitts, wenn fiir
Organisation nicht anwendbar.

Commented [9A18]: Streichung dieses Abschnitts, wenn fiir
Organisation nicht anwendbar.

Organisation.

Commented [9A20]: Streichung dieses Abschnitts, wenn fiir
Organisation nicht anwendbar.

Commented [9A21]: An Praxis in Organisation anpassen;

{ Commented [9A19]: Anpassen an Geschéftsbereich der
Ltreichen, wenn Organisation keine solchen Produkte produziert.
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\[Job-TiteI] \zeichnet derartige Anforderungen in der Checkliste zur Bewertung von

Kann der Kundenanforderung nicht entsprochen werden, informiert [Job-Titel] den Kunden liber die

mit allen spezifizierten Anforderungen an [Job-TiteI].\

[Job-Titel] kommuniziert mit Kunden in Bezug auf eine Annahme des Angebots. \[Job-Titel]\

zeichnet jede neue Anforderung fiir Produkte und Services in der Checkliste zur Bewertung von
Kundenanforderungen auf.

3.5. Formulierung des Vertrags

Nach Bewertung der Kundenanforderung und Annahme des Angebots, erstellt \[Job-TiteI] \ den

Kundenreklamationen enthalten.

Enthalt der Vertrag oder die Kundenanforderung Anforderungen, die sich von den zuvor genannten
unterscheiden, fihrt \[Job-TiteI] die in Abschnitt 3.3 beschriebenen Aktionen aus und, wenn die

Nach der Anpassung an die Anderungen, bereitet [Job-Titel] einen neuen Vertrag oder Anhang vor
und [Job-Titel] erstellt ein neues \[Name des Dokuments] \und die Lieferpapiere.

3.6.  Erstellung der Lieferpapiere

\[Job-TitIe] \erstellt basierend auf den Uberpriiften Kundenanforderungen die entsprechenden

der Abwicklung von Fracht und ZoIIabfertigung.L
3.7. Produktlieferung und Service-Durchfiihrung

\Entsprechend den Lieferpapieren organisiert [Job-Titel] das Verladen des Produkts. Die Auslieferung

Produkts oder der Verpackung zu vermeiden.\]]

3.8. Kundenreklamationen
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[Commented [9A22]: z.B. Verkaufsmanager

[Commented [9A23]: z.B. Produktionsmanager

Commented [9A24]: Streichung dieses Absatzes, wenn fiir
Organisation nicht anwendbar.

[Commented [9A25]: z.B. CEO

[ Commented [9A26]: z.B. Abteilungsleiter Personalabteilung

Commented [9A27]: Anpassen an Geschiftsbereich der
Organisation.

[Commented [9A28]: z.B. Verkaufsmanager

[Commented [9A29]: z.B. Arbeitsauftrag

[ Commented [9A30]: z.B. Verkaufsmanager

[Commented [9A31]: z.B. Lagerbetreiber

Commented [9A32]: Dies bezieht sich nicht auf Service und
kann gestrichen werden, wenn das Unternehmen nur Services
bereitstellt.

[ Commented [9A33]: z.B. Lagerbetreiber

Commented [9A34]: Loschen, wenn die Organisation nur
Services bereitstellt.

Commented [9A35]: Lischen, wenn die Organisation nur die
Produktion anbietet.

)
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[Job-Titel] zeichnet alle Kundenreklamationen in der Liste von Kundenreklamationen auf, welche

Menge, Preis und die Kommunikation mit Mitarbeitern der Organisation etc.\

Nach Erhalt von Reklamationen bewertet \[Job-Titel]\, ob die Reklamation begriindet ist und schlagt

Uberwachung nicht-konformer Produkte erforderlich sind.

4. Handhabung von auf Basis dieses Dokuments aufbewahrten

Commented [9A36]: Anpassen an Geschiftsbereich der
Organisation.

[Commented [9A37]: z.B. Verkaufsmanager

[Commented [9A38]: z.B. CEO

Commented [9A39]: Anpassung der Informationen in dieser
Spalte an die tbliche Praxis in lhrer Organisation.

Aufzeichnungen
Aufbewahrung Verant-
Aufzeichnungsname Code wort-
V\ufbewahrungszeiﬁ Oort LSchutzi lichkeit
Auf-
zeichnungen
) [Biiro des werden im
Checkliste Bewertung [Job-
PR.07.1 | 3 Jahre Verkaufs- Aktenschrank .
Kundenanforderungen Titel]
managers]| | aufbewahrt
[Beschreibung
Name/Ort]
Auf-
zeichnungen
. |[Bi,'|ro des werden im
Verzeichnis von [Job-
. PR.07.2 | 2 Jahre Verkaufs- Aktenschrank i
Kundenreklamationen Titel]
managers] | | aufbewahrt
[Beschreibung
Name/Ort]
5. Anhdnge
e Anhang 1 - Checkliste Bewertung von Kundenanforderungen
e Anhang 2 — Verzeichnis von Kundenreklamationen
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Commented [9A40]: Anpassung der Informationen in dieser
Spalte an die tbliche Praxis in lhrer Organisation.

Commented [9A41]: st die Aufzeichnung in elektronischer
Form, tragen Sie den Namen des Ordners am Computer des
Verkaufsmanagers ein.

Commented [9A42]: Ist die Aufzeichnung in elektronischer
Form, tragen Sie den Namen des Ordners am Computer des
Verkaufsmanagers ein.
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