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Was erwartet Sie heute?

Welche Themen im Qualitatsmanagement bewegen Sie?

Wie gelangen Sie zu einem ganzheitlichen Messkonzept?

Welche Fragen haben Sie?
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Das Handwerkszeug fiir aus-
gezeichnete Service-Qualitat
Seminare von eisq

LSWir sind eine
Unternehmensberatung, die
spezialisiert ist auf das
Qualitatsmanagement in Service-
Organisationen und die Steuerung
von Dienstleistungen!”
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Was erwartet Sie heute?

Welche Themen im Qualitatsmanagement bewegen Sie?

Wie gelangen Sie zu einem ganzheitlichen Messkonzept?

Welche Fragen haben Sie?
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Was zeichnet Dienstleistungen aus?
L2Der tertiare Sektor (Dienstleistungen) steht fur 70 % des BIP. Doch gelten die

gleichen Mechanismen wie bei Sachleistungen?*

Sachleistungen Dienstleistungen
' e
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vgl. Prof. Dr. Dr. Helmut Schneider, ,Qualitatsversprechen einlédsen und kontrollieren®
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Was zeichnet Dienstleistungen aus?

,2Die Synchronitat von Produktion und Absatz und die nur mittels Regeln
beschreibbare Leistungserbringung machen das Qualitatsmanagement zu
einem kritischen Erfolgsfaktor fur die Dienstleistungssteuerung.”

Sachleistungen Dienstleistungen

Sucheigenschaften Vertrauenseigenschaften

materiell iImmateriell

Produktion/Absatz separat Produktion/Absatz synchron

standardisierbar nicht standardisierbar

Qualitatskontrolle vor Absatz Qualitatskontrolle bei Absatz

vgl. Prof. Dr. Dr. Helmut Schneider, ,Qualitatsversprechen einlosen und kontrollieren®
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* Gesprachsbeispiel eisg GmbH & Co. KG
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Wer definiert ,Qualitat“?

LLangfristig sichern Produkte und Services, welche die
Kundenerwartungen dauerhatt (uber)treffen, den Unternehmenserfolg.*

Erwartungen der
Kunden

etablierte Standards ‘\ Anfordeﬂrungen des
1 Geschaftsmodells
N

Unternehmens-
erfolg

Benchmarks branchen- Benchmarks der

fremder Unternehmen Wettbewerber
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Welche Aspekte interessieren uns?

,Die ganzheitliche Betrachtung des Moments der Wahrheit verschafft
Unternehmen erstmals die erforderliche Steuerungstransparenz ftr die
erbrachten Dienstleistungen.*

Kundenbindung
Steuerungs-

Kommunikation Prozesse

transparenz

Inhalte Quantitat

© eisq 2012 « Heiko Lewandowski-Rothe * Vortrag: ,Service-Qualitdt ganzheitlich messen*® Seite 9
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Welche Bausteine bendtigen wir?

,Ein vollstadndiges Messkonzept definiert sechs Aspekte: ,Messkriterien’,
,Kriteriengewichtungen’, ,Messinstrumente’, ,Bewertungsrichtlinien’,
Messintervalle® sowie ,Beurteilungsskala’.

Messkriterien
(KPIs)

Kriterien- Beurteilungs-
gewichtungen skala

Messkonzept

Mess-

: Messintervalle
instrumente

Bewertungs-
richtlinien

© eisq 2012 « Heiko Lewandowski-Rothe * Vortrag: ,Service-Qualitdt ganzheitlich messen*® Seite 10
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Wie sieht ein Beispiel aus? (1 von 2)

~Ein Bewertungssystem ,libersetzt‘ die Skala in sprechende Definitionen.*

Bl Brfee g ie

Bewertung 5 4 3 2 1
Erfillung sehr gute Erfillung gute Erfillung teilweise Erfillung | schlechte Erfillung | ungendgende Erfal-
lung
Kategorie sehr gut gut mittel schlecht ungenigend
Prozent 81% - 100% 61% - B0% 41% -60% 21% - 40% 0% - 20%
Definition Anforderungen voll | Anforderungen gut | Anforderungen teil- Anforderungen Anforderungen nicht
und ganz erfilllt erfillt weise erfillt schlecht erfallt erfillt

Wissenstest

Der Medical Agent
erreicht mehr als
94 9% der migli-

chen Punkte.

Der Medical Agent
erreicht 90%-
94,9% der migli-

chen Punkte.

Der Medical Agent
erreicht 85%-
89,9% der migli-

chen Punkte.

Der Medical Agent
erreicht 80%-
84,9% der mogli-

chen Punkte.

Der Medical Agents

erreicht weniger als

80% der moglichen
Punkte.

n.n. = nicht notwendig
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Wie sieht ein Beispiel aus? (2 von 2)

LKriterien werden definiert und normiert. Eine Gewichtung ermdéglicht eine
Verdichtung der Messergebnisse zu Zwischen- und Gesamtergebnissen.”

Bewertung 5 4 3 2 1
4.3, Kommunlkatlionstechnlken [40%)
4 3 1. Bedarfsanalyse (35%)
Bedarfsermitteln- | Der Bedarf wird Der Medical Agent Der Bedarf wird Der Medical Agent Der Bedarf wird
de Fragen - der vollstandig, schnell | ermittelt den Bedarf | durch den Medical ermittelt kaum den | nicht ermittelt.
Bedarf/die Motiva- | und zielgerichtet durch zielgerichtete | Agent Oberwiegend | Bedarf und/oder

tion wird zweifels-

frei ermittelt. (4054

durch optimalen
Frageneinsatz er-

mittelt.

Fragen.

ermittelt, Gberwie-
gend zielgerichtete

Fragen.

stellt kaum zielfih-

rende Fragen.

Empfehlung: Bewertung nach dem Ausschlussprinzip

© eisq 2012 « Heiko Lewandowski-Rothe * Vortrag: ,Service-Qualitdt ganzheitlich messen*®




2o Sl 4B Y :
Erfolgreiches ff@s Z 2 ¥ ' £ v p 1 I
Contagctcenter< :- V G 8 : “ @,

Welche Messinstrumente gibt es?

,Ein holistisches Portfolio intelligenter Instrumente sorgt flir Transparenz.
Fur die optimale Steuerung der Dienstleistungsgiite werden die
Messergebnisse in den eisq-Kennzahlencluster ,QSC* (iberfiihrt.”

Agent
72
&
| I I I I
Myster Spot- Prozessbe- : Training-
QBT Activitids Befragungen obachtungen | [ Wissenstests on-the-Job
37| & |89 £ Q6
I

ualit
Sc%re Cgrd
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Wie kann mit den Ergebnissen gesteuert werden?

L,Der eisq-Kennzahlencluster ,Quality Score Card’ (Qsc) beinhaltet eine
Hierarchie, die durch Gewichtungen aus Einzeldaten Uber Messkriterien
und Aspekte eine Spitzenkennzahl als Steuerungsgrél3e ermittelt.”

Spitzenkennzahl
fur das Top-Mana-
gement

Aspekte / _
Kunde, Prozesse, strategl_sche
Inhalte, Kommunika- — N Informationen

tion, Quantitdten und Kosten

Kennzahlen

definierte Messkriterien je Aspekt operativ_e @@@
Informationen

Einzeldaten o o
Messung durch Prozessbeobachtungen, Spot- Basis fur Optimierun-
Befragungen, Mystery Activities, Training-on-the-Job, gen und Trainings
Wissenstests, ACD, Dialer, ...

© eisq 2012 « Heiko Lewandowski-Rothe * Vortrag: ,Service-Qualitdt ganzheitlich messen*® Seite 14
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Eine andere Sichtwelse kennen wir schon!

,Die Ergebnisse aus der Evaluation der Dienstleistungsglite werden einer
Managementbewertung unterzogen, um Optimierungen zu priorisieren und
Zu projektieren.”

© eisq 2012 « Heiko Lewandowski-Rothe * Vortrag: ,Service-Qualitdt ganzheitlich messen*® Seite 15
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Wer wird fur die Konzeption bendtigt?

,PDas Thema ,Qualitdtsmessung‘ ist brisant! Zur Absicherung des
Projekterfolges sollten ,Betroffene zu Beteiligten® gemacht werden. Ein
Sponsor aus dem (Top)-Management hilft, Blockaden zu I6sen.

(Top)-
Management

beteiligte

Betriebsrat Dienstleister

Messkonzept

Vertreter

Contact Center gof. Berater

ggf.
Konsulenten
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Was erwartet Sie heute?

Welche Themen im Qualitatsmanagement bewegen Sie?

Wie gelangen Sie zu einem ganzheitlichen Messkonzept?

Welche Fragen haben Sie?

2
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Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!

eisg GmbH & Co. KG eisq
european institute for service quality ourgpemn
Franz-Lenz-Str. « 1A D-49084 Osnabrick ;er;;vwe
Heiko Lewandowski-Rothe

{ \

Senior Consultant -
Telefon: +49 541-580543-11 y
Telefax: +49 541-580543-29 *,X
eMail:  heiko.lewandowski@eisqg.eu
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