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Qualitat?!

Der wahrnehmbare Zustand von Merkmalen

Die Gesamtleistung, flr die unsere Kunden/Gaste bereit sind
unseren Preis zu zahlen



betterzbusiness

managen?!

schwaches Verb
bewerkstelligen, bewaltigen, leiten
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Qualitatsmanagement?!

alle organisatorischen MalBnahmen,
die der Verbesserung von Produkten oder Leistungen

jeglicher Art dienen
(Definition Wikipedia)
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Anders gefragt...

Der Kunde ist bei uns Konig,
aber...
heute ist nicht mein Tag/der Tag meines Kollegen?
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Was wurden Sie davon halten?: Sreore e ness

Airline: ,,99% aller unserer Landeanfllge verlaufen erfolgreich!“

Joghurthersteller: ,,In 98,75% aller Falle sind unsere Produkte mikrobiologisch einwandfrei!“
Bauaufsicht: ,Unsere Bescheide enthalten fast keine Fehler!“

Hotelier: ,Wenn alles glatt geht, ist ihr Zimmer bei Ubergabe des Schliissels gereinigt.”

Gastronom: ,Wir bemihen uns die Getranke kalt und das Essen heil8 zu servieren.”
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Darum das Ganze

Kunden
 Bedurfnisbefriedigung
 Erwartungen werden erfillt

oder Ubertroffen Mitarbeiter

 Absicherung
» Weiterentwicklung
 Spal an der Arbeit

Leitung
* Gewinn P s
 Zukunftssicherung . AL
Lieferanten

 Win-Win-Situation
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Klassische Ziele des QM etter=business

1. Kunden halten
2. Kunden zurlick gewinnen
3. Leistung kontinuierlich verbessern

Ich sehe dariiber hinaus:

* Neukunden gewinnen

* Negative Propaganda obsolet machen

Und

* Die Abwehr unberechtigter Anspriiche

e Die Reduktion von Kosten (Fehler, Marketing, HR)

sowie

* Motivation (Mitarbeiter, Partner, Geschaftsfihrung, Gaste/Kunden)
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1) und

Wie kann man den Erfog weier
stegem?

‘Wirksamkeit und Effizenz
anaiys eren bewertenund
Erkenntnisse ableiten

 Messen und Uberwachen der

Wie wird der Erfolg gemessen?

Ergebnisse zuginglich/
wransparent machen

» Entwicklung von Methoden zur
Messung und| hung
Leistungsindikatoren

Bestimmen und Bereitstellen der
Ressourcen

Was ist de Basss fir de.
strategische Ausrichtung der
or
Wie werden die gewonnen
Erkenntnisse genuzz? Verstenen der Organisation und des
Umfeldes

System fortiaufend verbessem
* Umfeldanalyse undexterne sowie

« Ergebnisse und Ziele vergleichen interne Themen
« Ursachen fir Abweichungen « ChancenundRisikenin den
Gl 1S09001:2015 L Cucin

» ChancenundRisiken erkennen
undMatinshmen ableiten

* Wissenim Unternehmen
aufrecht erhaiten undausbaven

ausrichten

» infrastruktur und

Parteien

rozesse / Ablsufe darstellen

von
Verantwortlichkeitenan
Kompetente Personen
Leistungsindkatoren zur
Prozessstevarung
Chancenund Risikenfir e
Prozesse undcas Ergebnis.

Wer hat nteresse ander
Organsation?

Verstehen von Erviartungen,
Erfordernissen und Bedurfnisse
interessierter Parsien

« Erfassung der relevantenParten
forden

cer unger

= Ermittiung der Zielgruppen und
der Markisegmente

* Strategie 2u Erschiieung never
Mérkte und Neukuncen

= Rechtliche Anforderungen andie
Organisationunddie Leistungen

= Ermittiung von Erwartungen

Was will de Organsaton emechen?

Festlegen der Unternehmenspolitik.
der Strategienund der Ziele.

ung fir die

Kommunikation erfolgreich

= Kommunikation mit dem Kunden
undanderer interessienter

« Eineveriiavensiolie imerne
Kommunikation aufbauen

« Informationen 2y Produkten und
Leistungen gestalten

« Ene offane Fenlerkultur stsblieren

betterzbusiness

Einzelaktivitaten, die auf QM einzahlen
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Meine Mission.. beim Start 2008:

Unser Ziel ist es nachhaltige Verbesserungen zum Kundenwohl
einzufihren, Fehler und Mangel in unserer Service-Leistung oder in
den Leistungen unserer Partner friihzeitig zu erkennen, sie abzustellen
oder —wenn doch einmal etwas schief gegangen ist - angemessen zu
kompensieren und Sorge dafiir zu tragen, dass sie sich nicht

wiederholen.

Und: im Gegenzug all das zu verstarken, was Sie bei uns so schatzen!
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Und damit habe ich angefangen...

Erstellen Sie eine Positiv-Liste:

* fragen Sie Mitarbeiter/Kunden/Fiuhrungskrafte, was bei lhnen so
richtig gut lauft/ankommt

* Und sorgen Sie dafur, dass sich solches immer wieder wiederholt

12.04.2019 © www.betterinbusiness.de



betterzbusiness

. und weiter gemacht

Was konnen wir tun, um Kunden vom Kaufen bei uns
abzuhalten?
Oder
Was konnen wir tun, um moglichst viele
Reklamationen zu bekommen?

Was davon machen wir schon?

o Ofter

o Nie

Und wie vermeiden wir es klinftig?
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Der kontinuierliche betterzbusiness
Verbesserungsprozess

 Denkweise zur Starkung der Wettbewerbsfahigkeit in kleinen Schritten
* Bezogen auf Produkt-, Prozess- und Servicequalitat
* Forderung der Flexibilitat
als wichtiges Qualitatsmerkmal, um sich den verandernden Markten
anpassen zu kdnnen.

Im QM heillt das dann PDCA ©... und beschreibt nichts anderes
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Herausforderungen

e Zeit/Ressourcen
 Alle angemessen ,im Boot“ zu halten

 Partner sensibilisieren, um Licken zu schlielfen
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Was haben Sie davon?

* Alle Ziele des QM

e Hilfestellung fur neue Mitarbeiter

* Eigenkontrolle fur selbstandig geleistete Arbeit

* Erleichtert Kommunikation zwischen den Akteuren

 Einheitliches Bild nach aul3en
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\

Qualitat kann also jede(r), \\ 7z

der/die —
.. Kundenerwartungen kennt.
.. Kunden(un)zufriedenheit kennt.
... Gutes starkt und Fehler vermeidet.
.. s nicht allen recht machen will.
.. Einfluss auf die Kundenerwartungen nimmt.

... die besondere Bedeutung von Servicequalitat als
Differenzierungsmerkmal nutzt

Qualitatsmanagement bietet Hilfestellung dabei!
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Kontakt

better in business
Birgit Becker

Waldchesborn 24
35043 Marburg

T.06421 971664
F. 06421 971662
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@

© www.betterinbusiness.de




