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Lernziele und Uberblick

P .
AN 7 Lernziele

Lermziele Wenn Sie diese Lerneinheit durcharbeiten wollen sind Sie am Qualitdtsmanagement (QM) von

Dienstleistungen als Alternative/Ergdnzung zum QM von Sachleistungen interessiert, d. h. Sie
interessiert die Qualitdtsplanung, Qualitatslenkung, Qualitatssicherung und -verbesserung mit
den Qualitatsprifungen (,Kontrollen®) im Servicebereich.

Gliederung der Lerneinheit

cledenne Die Lerneinheit gliedert sich nach den behandelten Methodenbausteinen
Einleitung
Qualitatsbegriff bei Dienstleistungen
Beurteilung und Messung von Dienstleistungsqualitédt und Dienstleistungsprozessen
Zusammenfassung
Wissensiiberprifung
{}} Zeitbedarf und Umfang
Zeitbedarf

Fir die Durcharbeitung dieser Lerneinheit benétigen Sie ca. 2 Stunden (120 Minuten).
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I
Sz
I

Definition

Anmerkungen

Beispiel

31.07.2023

1 Einleitung

Nach der Norm DIN EN ISO 9000:2005 werden Dienstleistungen wie folgt definiert:

Dienstleistungen

An der Schnittstelle zwischen Lieferant und Kunden sowie durch interne Tatigkeiten des
Lieferanten erbrachtes Ergebnis zur Erfullung der Erfordernisse des Kunden.

Anmerkung 1: Der Lieferant oder der Kunde kénnen an der Schnittstelle durch Personal oder
durch Einrichtungen vertreten sein.

Anmerkung 2: Fur die Erbringung einer Dienstleistung kdnnen Kundentétigkeiten an der
Schnittstelle zum Lieferanten wesentlich sein.

Anmerkung 3: Lieferung oder Gebrauch materieller Produkte kann Bestandteil der Erbringung
einer Dienstleistung sein.

Anmerkung 4: Eine Dienstleistung kann mit der Herstellung und Lieferung eines materiellen
Produkts verbunden sein.

Diese bei Normendefinitionen Ublicherweise zu findende, sehr abstrakte Aussage kann durch die
im Folgenden dargestellte Auswahl von Dienstleistungen, einem Systematisierungsansatz sowie
einem haufig aufgefiihrten Vergleich zwischen Sachgiitern und Dienstleistungen versténdlicher
gemacht werden (siehe folgende Abbildung und Tabelle).

Auswahl an Dienstleistungen

¢ Beratungsleistungen
(z. B. Technische Beratung, juristische Beratung, Finanzberatung),

¢ Finanzdienstleistungen
(z. B. Banken, Versicherungen),

¢ Behordliche Dienstleistungen
(kommunal, staatlich),

¢ Sozialdienstleistungen
(z. B. Krankenhéuser, Altenpflegedienste, Kindertagesstétten)

¢ Aus, Fort- und Weiterbildung
(z. B. Schulen, Universitéten, berufliche Weiterbildung, Volkshochschulen),

¢ Mediendienstleistungen
(z. B. Zeitungen, Radio, Fernsehen, Internet-Dienstleister),

¢ Elektronische Datenverarbeitung
(Software- und Hardware-Entwicklung, Datenverwaltung, Netzwerkbetreuung),

o Infrastrukturelle Dienstleistung
(z. B. Energieversorger, Wasserversorger, Entsorger),

¢ Verkehrsdienstleistung
(z. B. Personen- und Giiterbeférderung, Busse und Bahnen, Wasser- und Luftverkehr),

¢ Hotel- und Gaststattengewerbe
(z. B. Hotels, Restaurants, Freizeiteinrichtungen),

e Gebaudemanagement
(z. B. Hausmeisterdiente, Gebdudereinigungsdienste, Instandhaltung),

¢ Dienstleistungen des Handwerks
(z. B. Installations- bzw. Reparaturservice)
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Abb.: Systematik von
Dienstleistungen

Tab.: Ublicher Vergleich
Dienstleistungen und Sachguiter

31.07.2023

[ Systematik von Dienstleistungen }

1 Grad der
Eigenstandigkeit

2 Ausprdagungs-
formen

3 primadre
Ausrichtung

2.1 personlich

1.1 eigenstandi
9 . erbracht

erbracht

Arzt, Rechtsanwalt,

o Banken, Handel,
Beratungsleistung

Versicherungen,

3.1 direkt an
1 Menschen 1
ausgerichtet

Transport,
Partnervermittiungen

3.1.1 Physis

2.2 automatisch
erbracht

1.2 zusatzlich mit
Sachgiiter erbracht
L Telefonbanking

Wartung, Reparatur,

Fahrkartenautomat,

Gesundheitswesen,
Wellnesswesen,
Gaststatten

Finanzierung

3.1.2 Intellekt

2.3
ergebnisorientiert

Reparatur

Schulung, Ausbildung, |
Infodienste

3.2 an Objekten
N ausgerichtet

2.4
prozessorientiert

Stadtfiihrung

(Besitztimer der
Menschen)

3.2.1 materiell

Fracht-/
Transportwesen,
Reparaturservice,
Abfallbeseitigung

3.2.2 immateriell

Steuer-, Vermdgens-, |
Bedarfsberatung

Dienstleistung

Sachgut

(vielfach) immateriell

materiell

nicht lager- und transportierbar

lager- und transportierbar

vor Kauf nicht existent, daher nicht vorzeigbar

vor Kauf vorfiihrbar und prifbar

Erstellung und Konsum gleichzeitig ohne rdumliche
Trennung

Erstellung (Produktion) vor Konsum, und rédumlich
getrennt

vielfach Interaktion, direkter Kontakt zwischen
Ersteller und Kunden

Erstellung (Produktion) ohne Kunden; nur indirekter
Kontakt zwischen Produzent und Kunden méglich

Aus der Abbildung wird die Breite von Dienstleistungen als auch ihre sehr stark unterschiedlichen

Auspragungs- und damit Anforderungsformen fur ein QM deutlich. Vergleicht man z. B. die
Positionen 2.1 und 2.2 kann es einmal um Freundlichkeit der Bedienung bei 2.1 und zum
anderen um Bedienerfreundlichkeit bei 2.2 bei der Erflllung von Anforderungen und damit um

Qualitat gehen.
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Die allgemeine Systematik des Qualitdtsmanagements und Qualitdtsmanagement-Systeme nach
DIN EN ISO 9000, die Sie aus Lerneinheit QS1 kennen, ist aber dennoch im Wesentlichen auf
die Dienstleistungsbranchen anwendbar.

Systematik Qualitdtsmanagement (Siehe Anhang)

2 Qualitatsbegriff bei Dienstleistungen

Die Qualitatsdefinition nach DIN EN ISO 9000:2005 aus Lerneinheit GQM gilt grundséatzlich auch
fur die Qualitat von Dienstleistungen. Aber im Gegensatz zur Qualitat von Produkten, die zumeist
auf objektiven Kriterien beruht, kommt es bei Dienstleistungen tendenziell starker auf die
Wahrnehmung von Produkt- und Dienstleistungsmerkmalen durch die Kunden an. D. h. Uber die
Qualitat von Dienstleistungen entscheiden nicht allein die Auspragung von objektiv existierenden
Merkmalen sondern subjektive Beurteilungen auf der Basis von individuellen Erwartungen und
Wertvorstellungen der Kunden.

Wahrend fir Kunden bei Sachgitern die Prozessqualitat eher zweitrangig ist, z. B. ob ein Auto
beim Hersteller in der Nachreparatur war, kommt es bei Dienstleistungen oft sehr stark auf
Prozessqualitat an. Wegen der Gleichzeitigkeit von Erstellung und Konsum ist der Kunde meist in
den Prozess involviert oder kann ihn zumindest beobachten. Eine ,Nachreparatur® bleibt dem
Kunden nicht verborgen oder ist in vielen Fallen schwer mdglich.

Nach der Prozessdefinition und dem = Beispiel ,Brétchen Backen” (Siehe Anhang) aus
Lerneinheit QS1 gehdren zu einem Prozess die Mittel, die im Dienstleistungsbereich auch mit
.Prozesspotenzial“ bezeichnet werden. Beispiele fiir ,Prozesspotenzial” sind die Ausstattung
eines Biros bei einem Beratungsunternehmen oder die Ausstattung eines Reisebusses bei
einem Touristikunternehmen. Das Prozesspotenzial kann auf die Qualitdtswahrnehmung der
gesamten Dienstleistung einen gro3en Einfluss haben.

KANO-Modell

Hilfreich fur die Realisierung von Qualitdtsanforderungen und -erwartungen sowie die
Optimierung des Qualitatsniveaus ist die Kategorisierung von Qualitdtsmerkmalen nach dem
Kano-Modell der Kundenzufriedenheit, bei dem zwischen Basis-, Leistungs- und

Begeisterungsanforderungen unterschieden wird.

Schauen Sie sich das = Modell aus Lerneinheit QFD (Siehe Anhang) noch einmal an und
ordnen Sie diesen 3 Kategorien Merkmale fir ein Persontransportunternehmen zu! Neben
Prozesspotenzial und den Prozessen sind natirlich die Ergebnisse der Dienstleistung die zur
Qualitdtswahrnehmung beitragen, z. B. der Heilerfolg einer &rztlichen Behandlung oder einer
Kur, die Vollstédndigkeit einer Beratung, Dauer und belegbarer Erfolg einer Schulungsmafnahme.

Allgemein findet man bei vielen Dienstleistungen neben den Ergebnissen zusétzlich typische
Qualitdtsmerkmale der folgenden Art (siehe auch Abbildung ,Systematik der Dienstleistungen® im
vorherigen Kapitel):

o Kompetenz
e Glaubwirdigkeit

Zuverlassigkeit, Verlasslichkeit

Hoflichkeit, Zuvorkommenheit

Einsatzbereitschaft

Erreichbarkeit
Sicherheit

¢ Kommunikationsverhalten

o Empathie (Fahigkeit, sich in andere hineinzuversetzen)
o Grundlichkeit
¢ Leidenschaftlichkeit

o Materielles Umfeld
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Abb.: Dienstleistungs-
qualitatsmodell (nach
Grénroos)

31.07.2023

Zum Komplex Dienstleistungsqualitat existieren zahlreiche theoretische Modelle (siehe BRUHN,
w.: Qualitadtsmanagement fir Dienstleistungen, Springer, 2008). Sie sind teilweise kompliziert
und fir die Praxis weniger tauglich. Ein weniger kompliziertes Modell ist das im o. g. Buch zitierte
Modell von GréNRoos in der folgenden Abbildung.

Erwartete Wahrgenommene Erfahrene
Qualitdt Qualitdt Qualitat

- Kunden-
anforderungen

- Werbung (Markt-
kommunrikation)

- Image

- Mund- zu Mund-
Kommunikation

Image

h 4
'

Ergebnis-Qualitat Prozess-Qualitat
(Technische Qualitat) (Funktionale Qualitat)

«~WAS™ ~WIE™

Im dieser Abbildung ist ersichtlich, dass die wahrgenommene Qualitat aus einem Vergleich
zwischen Anforderungen und Erwartungen sowie der erfahrenen Dienstleistung resultiert, wobei
eine hohe Qualitat dann entsteht, wenn die erfahrene Qualitat die Erwartungen Gbertrifft. Das
Dilemma ist dabei, dass bei zu hohen / unrealistischen Erwartungen trotz guter Qualitat eine als
gering wahrgenommene Qualitét resultieren kann.

Die Abbildung zeigt auf der linken Seite Faktoren, die zur Auspragung der erwarteten Qualitat
beitragen.

Die erfahrene Qualitat setzt sich aus dem Leistungsergebnis (nach créNRrRoOs ,technische
Qualitat) — dem ,Was" — und der Prozessqualitat (nach eronroos ,funktionale Qualitat*), — dem
-Wie“ — zusammen. Beispiele fur die ,technische Qualitat®, die als objektiv mess- bzw. beurteilbar
angesehen wird, sind:

¢ Funktionierendes TV-Gerat (nach Reparatur)

e Beschwerdefreiheit (nach Heilbehandlung)

e Bachelor-Urkunde (nach Studium)

e Zugeschnittenes Aktiendepot (nach Beratungsgesprach)
Beispiele fir die ,funktionale Qualitat®, die sich eher nur als subjektiv beurteilbar darstellen I&sst,
sind:

¢ Freundlichkeit des Personals sowie dessen

e Kompetenz und

o Auftreten
Dabei kdnnen unter Umstanden Defizite im ,Was" durch aulergewdhnliche ,Wie* ausgeglichen
werden. Beachten Sie in der Abbildung, dass die beiden Qualitdtsdimensionen, nédmlich
Ergebnis- und Prozessqualitat, durch eine Art Filter bzw. Verstarker (dem ,Image®) laufen und
dabei die erfahrene Qualitat beeinflussen. Bei einem guten Image werden vereinzelte Fehler

eher ,verziehen®, gute Auspragungen der Qualitatsfaktoren kénnen durch das Image sogar noch
verstarkt werden.

Die Struktur von Anforderungen fir Dienstleistungen kann als aus Primaranforderungen und
Sekundéaranforderungen bestehend dargestellt werden (siehe folgende Tabelle):
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Tab.: Anforderungen fir
Dienstleistungen

31.07.2023

Branche: éffentlicher Personenverkehr (Nah-, Fernverkehr)

Priméaranforderung

Beférderungen von Fahrgasten gemaf Fahrplanen

Sekundaranforderungen (Auswahl)

 Sicherheit, Belastigungsfreiheit
e Einhaltung des Fahrplanes
e Schnelle der Beférderung

o Komfort der Beférderung (u. a. Beleuchtung,
Platzverhéltnisse)

e Gute Umsteigemdglichkeiten (auch zu anderen
Verkehren)

e Schnelle Information und Reaktion bei Stérungen
e Sauberkeit der Fahrzeuge

e Funktionalitdt und Sauberkeit der sanitaren
Einrichtungen

e Serviceangebote in den Fahrzeugen (Getrénke,
Speisen)

e Freundlichkeit und Kompetenz des Personals

e Erscheinungsbild, Funktionalitdt und Komfort von
Fahrtafeln und Haltestellen
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31.07.2023

3 Beurteilung und Messung von Dienstleistungsqualitit und
Dienstleistungsprozessen

3.1 Quasi-objektive Mess- und Beurteilungsverfahren

3.2 Subjektive Mess- und Beurteilungsverfahren

3.1 Quasi-objektive Mess- und Beurteilungsverfahren

Die spezifischen Formen der Beurteilung der Dienstleistungsqualitat im Vergleich zur
Qualitatsbeurteilung und -messung von Sachgtitern hat so viele Besonderheiten, dass wir sie hier
in einem eigenen Abschnitt zusammengestellt haben. In Lerneinheit DL2 werden im QM-Element
~Qualitatsprifung“ diese Grundlagen nochmal aufgegriffen.

Ihnen bekannt sind die Werkstattentests von Automobilclubs, Dienstleistungsvergleichtests von
Verbraucherzeitschriften durch Experten, (heimliche) Testldufe von (geschulten) Testkaufern, die
sowohl qualitative Faktoren (wie ,Zuvorkommenheit®) als auch quantitative Faktoren (wie ,Lange
von Warteschlangen®) beispielsweise bei Verkaufsgeschaften testen.

In den aufgeflihrten Formen der Beurteilung und Messung der Dienstleistungsqualitat sind eine
verdeckten Fehler gefunden®), Qualitat der Beratung (,ein zugeschnittenes Aktiendepot®), Dauer
der Wartezeiten in Stunden enthalten. Deshalb werden sie zu den quasi objektiven Verfahren
gezahlt. Diese quasi objektiven Verfahren kénnen einen ersten Ansatz fur die Beurteilung der
Dienstleistungsqualitat sein. Wegen des hohen Mafles an menschlicher Interaktion bei einer
Vielzahl von Dienstleistungen ergibt sich an diesen Beurteilungen noch keine reprasentative
Messung der Dienstleistungsqualitat. Denken Sie an Ihre Erfahrungen in einer Autowerkstatt:
Wenn alle Beanstandungen korrekt behoben, das Personal aber unfreundlich ist und an der
Kasse lange Warteschlangen bei der Bezahlung |hrer Rechnung sind, werden Sie die
Dienstleistungsqualitat negativ bewerten.

Anmerkung:

Bestatigen lhre Erfahrungen nebenbei auch das theoretische Modell von cr6NROOS aus der
Abbildung ,Dienstleistungsqualitdtsmodell nach cronroos*? (siehe Kapitel 2)
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Abb.: Subjektive Mess- und
Beurteilungsverfahren fir
Dienstleistungsqualitat

31.07.2023

3.2 Subjektive Mess- und Beurteilungsverfahren

Uberblick

Wie die Bezeichnung ,subjektiv* andeutet, basieren diese Mess- und Beurteilungsverfahren auf
Qualitdtswahrnehmung von erbrachten Dienstleistungen durch Kunden. Meist handelt es hierbei
um ,Primédrkunden” im Sinne einer Definition, die Sie in Lerneinheit DL2 kennen lernen werden.

Die subjektiven Mess- und Beurteilungsverfahren basieren vielfach auf Befragungen unter
Verwendung nach verschiedenen Gesichtspunkten, strukturierte und branchenbezogener
Fragebogen. Die folgende Abbildung gibt einen Uberblick (iber verschiedene Verfahren der
Messung und Beurteilung der Dienstleistungsqualitat. Wir kbnnen in Rahmen dieses Kurses nur
die in der folgenden Abbildung mit einer Schraffur unterlegten Ansatze besprechen. Die
Nennung der anderen Verfahren bietet Innen die Gelegenheit ggf. weitere Ansétze in Eigenregie
kennenzulernen.

‘ Subjektive Mess- und Beurteilungsverfahren

1 Merkmals- ‘ | 2 Ereignishezogene _ | 3 Problembezogene

bezogene Ansidtze Ansitze Ansitze
1.1 Multiattributive 2.1 Critical Incident 3.1 Lob- und
Verfahren Technigue 7| Beschwerdeanalyse

1.2 Dekom positionelle

2.2 Sequentielle

3.2 Frequenz-

Verfahren Ereignism ethode Relevanz-Analyse
1.3 Vignetten- 2.3 Story-Telling- 3.3 Problem -
verfahren Ansatz Detecting-Methode

1.4 Willingness -
to pay - Ansatz

1.5 Penalty-Reward-
Faktoren-Ansatz
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3.2.1 SERVQUAL

SERVQUAL gehért zu den als merkmalsbezogenen und multi-attributiv bezeichneten
Messansatzen fur Dienstleistungsqualitdt. SERVQUAL ist ein Kunstwort, welches aus Service
Quality gebildet wurde. SERVQUAL ist ein quasi-standardisiertes Verfahren zur Messung und
Beurteilung der Dienstleistungsqualitét auf Basis in seiner Grundstruktur standardisierten

Fragebogens.

Die Besonderheit des SERVQUAL-Ansatzes ist, dass im Fragebogen in einer Doppelskala die
erwarteten Merkmalsauspragungen gemaf ihrer Wichtigkeit von 1 — 7 (oder -3 bis +3) und genau
so die wahrgenommene Qualitat von 1 — 7 bzw. -3 bis +3 bewertet werden. (1 bzw. -3 — ,lehne
ich géanzlich ab“ bis 7 bzw. +3 ,stimme ich véllig zu®).

Der SERVQUAL-Ansatz strukturiert die Fragen mit ihren Doppelskalen in 5 Themenbl&cke
(Qualitatsdimensionen), zu denen abgestimmt auf die jeweilige Dienstleistung Einzelfragen
erhoben werden. Themenblécke (mit Beispielen) sind:

Qualitdtsanmutung
! (Annehmlichkeit) des mate-
nellen, greifbaren Umfeldes
(enal. Tangibles)

Fluglinie: Flugzeuge, Uniform des Personals,
Check-in-Counter, Gepdckausgabe-Bereich
Fahrzeugreparatur: Ausnistung, Reparatur-
annahme-Bereich, Kleidung des Personals

Zuverldssigkeit
{engl. Reliability)

SERV

Fluglinie: Pinktlichkeit (Abflug, Ankunft)
Fahrzeugreparatur: Direkter Reparaturerfolg,
Fahrzeug zum vereinbarten Termin fertig

QUAL

Dienstleistungsqualitdt

(Vertrauen in)

. (engl. Assurance)

%,

“___ | Einfihlungsvermégen
(engl. Empathy)

Abb.: SERVQUAL Themenbldcke

( Einsatzbereitschaft/
Entgegenkommen
L(engl. Responsiveness)

Fahrzeugreparatur: Offnungszeiten,
keine Warteschlangen, Reaktion auf
Anfragen/Beschwerden

Fluglinie: Allgemeines Image,
Sicherheits-Image, kompetentes

Leistungskompetenz  personal

Fluglinie: Verstandnis fir Kundenwiinsche und
spezielle Bedirfnisse

Fahrzeugreparatur: Kunden zls solchen wahr-
nehmen, an vergangene Probleme und spezielle
Bediirfnisse wird sich erinnert

Fluglinie: Reaktion w[AnfmgenfBesdlu.\

Beispiele fir Einzel-Fragestellungen (ltems) zu den 5 Qualitdtsdimensionen sind aus der
folgenden Abbildung zu entnehmen. Der urspriingliche SERVQUAL Fragebogen hatte 22 Items.

31.07.2023
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Abb.: SEVQUAL
Fragebogen Teil 1

31.07.2023

SERVQUAL — Beispielfragen (mit unterschiedlichen Skalenformen)

Themenblock @ Umfeldgualitiit
Fluglme:

Die Mitarbeiter sollten stets ordentlich
gekleidet sein

QDOOOOOO

Die Mitarbeiter waren ordentlich gekleidet

DOOOOOO

EFZ-Feparatur:

Die Werkstatt sollte aufgerfumt und sauber
sein

olojolololelo

Die Werkstatt machte einen aufgerdumten
und sauberen Eindruck

ololojololelo

Themenblock @ Zuverlissighkeit
Fluglinie:

E;) stimme 1ch gar micht zu

@ stimme ich vollkommen zu

Abflug- ind Ankunftszeiten sollten
piinktlich eingehalten werden

Abflug und Ankunft waren piinktlich

EFZ-Feparatur:

Zugesagte Termine sollten emngehalten
werden

Die zugesagten Termine wurden eingehalten

1 stimme ich gar micht zm

Themenblock @ Einsatzbereitschaft, Entgegenkommen

Fluglinie:

7 stimme ich vollkommen zu
sehr sehr keme
unwichtig wichtiz Angabe

Auf Beschwerden sollte angemessen reagiert
werden

O 0OoO0oo0oo0ooao)|o

Auf Beschwerde wurde prompt und
ANgemessen reaglert

O 0oo0ooooao)|)ao
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Abb.: SEVQUAL
Fragebogen Teil 2

31.07.2023

KFZ-Reparatur:

Offrungszeiten sollten kvndenfrenndlich
sein

Die Offiungszeiten sind kundenfreundlich

O OO0 oOo o0 0|0

OO OO0 oOo 0o 0|0

Themenblock @ Leistungskompetenz

Fluglinie:

Fluglinie sollte einen guten Ruf beziiglich G {2y @ @ (S D 3
Sicherheit haben ) NP AN ./ € 2
Ich habe stets das Gefiihl, dass Sicherheit 3 Ny o A Y TS
oberstes Gebot 1st <_) e (_> <_) vy (__> G
KF Z-Feparatur:
Mitarbeiter der Werkstatt sollten gute @ @ @ (o) O @ (3
Fachkenntnis haben . A M Ry
Die Mitarbeiter der Werkstatt haben gutes | (57 (20 @ o) O 2 (3 )
Fachwissen demonstriert L N AN N O 2

Themenblock @ Einfihlungsvermigen

Fluglinie:

Mitarbeiter (_ Ground staff™ und 1
Flugbegleitern) widmen jedem Passagier
ihre Aufmerksamkeit

Ich habe den Eindruck, dass man sich 1
individuell um mich kitmmerte

(]
aa
s
LA
=3
-1

(=)
taa
o
LA
(=2
~1

KF Z-Feparatur:

(=]
aa
=
[
L=
=1

Mitarbeiter sollten jedem EKunden ihre 1
ungeteilte Aufmerksamkeit widmen

(=]
aa
=
(¥
L=
=1

Der Mitarbeiter ging voll und ganz auf 1
meine Probleme ein

Anmerkung:

Aus Grinden der Finfachheit und Ubersichtlichkeit wurde bei Personen nur eine
Genderform verwendet.

Bekannt geworden sind neuere Anpassungen und Erweiterungen von SERVQUAL u. a. zu den
Branchen

o Gesundheitsdienstleistungen
¢ Finanzdienstleistungen
¢ Hotel- und Gaststattengewerbe, Tourismus

e E-Business

Eine Variante zu SERVQUAL stellt der einstellungsorientierte Ansatz SERVPERF (Service
Performance) dar, bei dem auf die getrennte Abfrage der Kundenanforderungen und -
erwartungen (siehe Zeile 1 der Doppelskalen in Abbildung ,SEVQUAL Fragebogen Teil 1)
verzichtet wird und nur noch die Fragen nach der erlebten Qualitat (siehe Zeile 2) zu den 5
Qualitédtsdimensionen gestellt wird.

Die Fragebogen sollten ein Freitextfeld fir Anmerkungen und Hinweise haben sowie ggf.
Angaben flr rein statistische Zwecke wie z. B. Alter, Geschlecht ermdglichen. Interessant sind
Ansatze die SERVQUAL Fragebdgen auch von eigenen Mitarbeitern ausfillen zu lassen, um
einen Vergleich zwischen interner und externer Einschatzung wahrzunehmen.

Auswertung

Fir die Auswertung bietet sich die Bildung von Kunden-Zufriedenheitsindizes (KZI) bezogen
sowohl auf Einzelfragen (Items), auf Themenblécke sowie ein Gesamtzufriedenheitsindex an.
Ergebnisse kdnnen vorteilhaft in grafischer Form als Histogramme (siehe = Qualitatswerkzeuge
(Siehe Anhang)aus Lerneinheit MVW), vereinfachte Korrelationsdiagramme oder Radar-Chart
dargestellt (siehe folgende Abbildungen) und als Ausgangspunkt fiir Verbesserungen genutzt
werden.
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Abb.: SERVQUAL Auswertung
(Beispiel)

Abb.: Beispiel
Korrelationsdiagramm ftr
SERVQUAL-Auswertung

31.07.2023

Beispiel fir SERVQUAL-Auswertung (Kundenmfriedenheitsindex KZT)
Angenommene Zahl von Fragebogenn = 350
Einzelfrage sahr sehr
unzu- zufrie- E
frieden den
1 4 5 i} T
oliolicliolelle
3 -2 -1 i} 1 2 3
@ (VR AN
Terminginhaltung 0 1 22 28 o0 o8 30 360
[Antworten )
) U 4 4 ) U i
Transformation auf 100er o 10 20 40 &0 80 100 KZI
Skala =)
Bereennung 2 Mo [ B | |2 ) e L
Erfiillungsgrad 350 350 320 3E0 320 350
Der auf die Einzelfrage bezogene Kundenzufriedenheitsindex KZ1 betrigt 55.2. Fiir die 5
Qualititsdimensionen kann em mttlerer Gesamtzufnedenheitsindex berechnet werden.
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Block 1

Block 2

Fremd-
ginschatzung

Abb.: Beispiel Radar-Chart fur << 7er Skala
Kundenzufriedenheits-Index

mit Eigen- und . . -

Fremdeinschatzung Eigeneinschdtzung
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Beispiel

Beispiel

31.07.2023

3.2.2 Critical Incident Technique (CIT)

Die Critical Incident Technique (CIT) wird auch als Methode der kritischen Ereignisse bezeichnet
und dient als sog. Ereignisbezogener Mess- und Beurteilungsansatz fur die
Dienstleistungsqualitat. Ziel ist die Ermittlung von Starken und Schwachen von Dienstleistungen.
Es werden besonders positive und negative Ereignisse, sog. Incidentien, anhand einer Frageliste
ermittelt. Sehr haufig erfolgt der Einsatz von CIT in Branchen mit einem hohen Interaktionslevel.
Dazu gehoren Fluggesellschaften, Hotels, Gaststatten und handwerkliche Reparaturbetriebe.

Beispiel fiir Vorgehensweise bei der CIT

Eine typische CIT-Frage konnte wie folgt lauten:

.Denken Sie an besonders positives oder negatives Erlebnis bei lhren letzten Kfz-
Werkstattbesuch.”

Die Fragenstruktur selbst enthalt 8 W-Fragen:

o Was passierte genau? (action)

e Wer genau machte was? (actor)

¢ Wer oder was war Gegenstand des Ereignisses? (object)

o Wo fand der Vorgang statt? (location)

e Wann fand der Vorgang statt? (time)

¢ Wie bewerten Sie das Ereignis? (evaluation)

e Was war es genau, das bei Ihnen Unzufriedenheit bzw. Zufriedenheit ausléste? (trigger)
¢ Wie haben Sie reagiert oder werden Sie reagieren? (consequence)

Beispiele fir kritische Ereignisse beim Werkstattbesuch in der Phase ,Abholung® des Wagens
kénnten sein:

Kritische Ereignisse beim Werkstattbesuch
negativ
e Wagen ist zum vereinbarten Termin nicht fertig (Sie wurden nicht informiert)
e Lange Schlange an der Kasse
¢ Rechnung ist nicht nachvollziehbar
e Putzlappen im Wagen vergessen
Die Liste ist fortsetzbar. Vielleicht haben Sie ja noch Ihre eigenen Erfahrungen dazu.
positiv
* Wagen zum vereinbarten Termin fertig und gewaschen

o Kundendienstberater erklart die durchgefihrten Reparaturen (sofern es keine
Routinetatigkeiten waren) verstandlich und nachvollziehbar.

Auch hier kénnten Sie eigene ,Incidentien” hinzuftigen.

Der Ablauf einer CIT gliedert sich in 5 Schritte:

15 von 32



DL1 - QM bei Dienstleistungen und Dienstleistungsprozessen 1

1. Festlegen der Zielkriterien

Beispiel: Wonach sind Ereignisse/Handlungen
Gberhaupt beurteilbar
(Relevanz fiir Problemstellung)

2. Planung der Datenerhebung

Dazu gehért die Gestaltung des Frage-
l bodens/Interviewleitfadens, Festlegen der

zu befragenden Personen, zeitlicher
3. Datensammlung

Rahmen
Beispiele: Direkte Beobachtung, Einzel-

interviews, Gruppeninterviews, Fragebdaen.
Die notwendige Zahl der Erhebungen, d. h. die
gesammelten Incidentien, hdngt von vielen
Faktoren ab. Ein Hinweis fir eine hinreichende
StichprobengriBe ist das Erreichen eines sog.
Sattigungsgrades, bel dem weitere Fragen keine
neue Incidentien ergeben.

4. Datenanalyse

Die Datenanalyse kann nach den Regeln
bei der Erstellung von Affinitdtsdiagrammen
erfolgen (siehe Lermmeinheit MVW)

5. Interpretation und Ergebnisbericht

Kritische Wiardigung, auch in Hinblick auf die
Reprasentivitat der Stichprobe, sowie
Handlungsempfehlungen fir notwendige
Verbesserungsansitze

Abb.:Ablauf einer CIT

3.2.3 Sequentielle Ereignismethode (SEM)

Eine Variante und Weiterentwicklung der Critical-Incident-Methode (CIT) die sequentielle
Ereignismethode (SEM). Sie dient dazu Starken und Schwachen der bisherigen Vorgehensweise
zu ermitteln und darzustellen. Der Dienstleistungsprozess wird in Teilschritte (auch Episoden
genannt) zerlegt und in einem speziellen Ablaufdiagramm dargestellt. Dieses spezielle
Ablaufdiagramm heif3t ,Blueprint (engl. Blaupause) oder Service-Blueprint. Ein Beispiel flr ein
Service-Blueprint zeigt folgende Abbildung.
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Einkauf Speisen
Speiseneingang/
Lagerung d—
—
Monats,- ]
Wochenplanung Speisen
durchfiihren Zubereiten
$ ; '\_E/'
Tagesspeiseplan Geschirr Bereitstellen
erstellen bereitstellen Speisen
= Speisen von
fHn Ly e eTOb Btk ceuinkeaue Ly PTG
| pelsep g zusammenstellen
I’ __________ 1
Geschirr- , Kassiervorgang !
Verl:lz?esn; der le riickgabe < Vferzehrvorgang < {(Abbuchen von |
(Transportbahn) ! Card) —._|
[ f F ‘}J
l JJ
Geschirr
reinigen 1
(F)
Legende
Line of Visibility
i | Interaktionzwischen Mur Mensabesucher
Lo _ .1 Mensapersonal und | (Kunde)

Mensakunde

(F) Mur Mensabetreiber
Abb.: Beispiel eines einfachen Ll Fehlerquelle (Anbieter)
Service-Blueprints

Es existieren 3 Arten von Teilschritten, die unterschiedlich dargestellt werden:

e Teilschritte, die vom Kunden nicht wahrgenommen werden kénnen
(z. B. Speisenzubereitung)

e Teilschritte mit Interaktion zwischen Dienstleistungserbringer und -abnehmer
(im Beispiel aufgrund des Mensakonzepts mit totaler Selbstbedienung ist es nur die Kasse)

e Teilschritte, die nur vom Kunden durchgefihrt werden
(z. B. Abraumen des Geschirrs)

Teilschritte, die fur den Kunden ,sichtbar” sind, werden durch eine Linie von den anderen
abgegrenzt (,line of visibility). In den Blueprint kbnnen weitere Ablaufelemente wie z. B.
Entscheidungsstellen (Symbol: - -) oder auch Hinweise auf Fehlerquellen (Symbol: {f}) integriert
werden.

Der Blueprint dient als Grundlage fir Kundenbefragungen. Es wird gefragt wie Kundenerlebnisse
und -eindriicke aus den Kontaktpunkten und in den anderen Teilschritten registriert wurden
(wobei im Gegensatz zu CIT nicht nur die besonders negativen und positiven abgefragt werden).
Problematische Schnittstellen und Fehlerquellen sind mit der SEM identifizierbar und als
Grundlage von Qualitatsverbesserungen nutzbar.
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Abb.: Portfolio-Darstellung der
FRAP

31.07.2023

3.2.4 Frequenz-Relevanz-Analyse fiir Problem (FRAP)

Die Frequenz-Relevanz-Analyse (FRAP) dient als Ermittlung von Problemfeldern und deren
Einordnung in ein Bewertungsschema, das einerseits die Haufigkeit (Frequenz) und andererseits
die Bedeutung fir den Kunden (Relevanz) abbildet.

Die FRAP erfolgt in mehreren Schritten:

1. Aufstellen einer Liste mit Problemen
2. Verdichten der Probleme zu Problemgruppen (Clustern)
3. Erstellen eines Fragebogen mit 3 Fragenarten je Cluster
¢ a) Vorkommnis des Problems
e b) Ausmal} der Verargerung (Gewichtung)
¢ c) Beabsichtigte Reaktion
4. Zuordnung von Punktwerten zu 3.b) und 3.c) und deren Multiplikation zu einem
Relevanzindex

5. Einordnung in eine sogenannte Portfolio-Darstellung (siehe folgende Abbildung ) oder in ein
Pareto-Diagramm (siehe = Qualitdtswerkzeuge aus Lerneinheit MVW) als Grundlage fur die
Festlegung von Malinahmen

Ausreisser
Korrektur ndtig

<Katastropha"
Abstellung dringlich

Wartezeiten bei
Reparaturannahme

Mangelhafte Unfreundliches
Reklamations- Personal
bearbeitung Wartezeiten he
Abholung

Ausreisser
Karrektur maglich

Froblemrelevanz

Systemfehler
Abstellung erforderlich

Rechnungen
Angebote an unverstandlich
Mablierung Zusatzleistungen

alt backen zZu gering

Y

Problemfrequenz

@ = Aufwand/Kosten filr Problemabstellung

Die FRAP kann auch Daten aus SERVQUAL (siehe Kapitel 3.2.1), SEM (siehe Kapitel 3.2.3)

oder dem Beschwerdemanagement (siehe Kapitel . 3.2.5) beziehen und aufbereiten.

Die zu ermittelnden Haufigkeitswerte zu Problemen machen die Anwendung von FRAP nur fur
Dienstleistungen mit grof3er Frequenz bzw. mit Iangerer Dauer effektiv.
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Tab.: Beschwerdestimulierung
und -kanalisierung

31.07.2023

3.2.5 Beschwerdeanalyse und -messung

Ein gut organisierter Umgang mit Beschwerden ist ein wertvolles Instrument des
Qualitdtsmanagements fiir Dienstleistungen. Beschwerden werden geduflert, wenn Kunden
subjektiv unzufrieden mit dem Verhalten eines Anbieters sind und Kompensation fiir erfahrene
Beeintrachtigungen erreichen méchten. Reklamationen sind prinzipiell auch Beschwerden; sie
beziehen sich aber auf vertragliche Anspriiche, wenn die vereinbarte Leistung unzureichend
erbracht wurde (z. B. nicht ordnungsgemafRe Reparatur).

Waren friiher Beschwerden eher als ,Stérungen des Betriebsfriedens® begriffen worden, werden
heute Beschwerden als wichtiges Feedback Uber die Qualitatsleistung und Anstof fur
Verbesserungsmaflinahmen (siehe Lerneinheit DL2) angesehen.

Beschwerden kénnen am Unternehmen véllig vorbei gehen, wenn sie von Kunden nur im
Bekanntenkreis geduliert werden (sog. verdeckte Beschwerden). Offene Beschwerden erfolgen
direkt oder indirekt (Internet, Presse). Es gibt Zahlen, dass sich nur 15 % der unzufriedenen
Kunden beschweren, 70 % wechseln ohne Kommentar zum Wettbewerb. Bei Sachgiitern
besteht die Méglichkeit der Nachbesserung, bei Dienstleistungen Uberwiegend nicht. Ziel eines
effektiven Beschwerdemanagements muss es sein die verdeckten und indirekten Beschwerden
in offene, direkte zu wandeln (Anmerkung: Natirlich ist es alleroberstes Gebot des
Qualitdtsmanagements durch gute Qualitat tberhaupt keinen Anlass fir Beschwerden zu geben).
Deshalb kommt zunéachst der sogenannten Beschwerdestimulierung eine gro3e Bedeutung zu.

Folgende Tabelle zeigt Moglichkeiten der Beschwerdestimulierung und -kanalisierung:

Kanal Form Bemerkungen
Schriftlich ,Meckerecke®, Kommentarkarte In Filialen ,vor Ort* effektiv
Mundlich ,Help desks® (Flughafen, Bahnhofe, | Spezifische Sozialkompetenz
Hotels ,,vor Ort®) (Schulung) der
Beschwerdeannehmer erforderlich
Schriftlich Internet-, Meinungskasten
Telefonisch Hotlines, Call-Center Spezifische Sozialkompetenz
(Schulung) der
Beschwerdeannehmer erforderlich
Elektronisch (Internet) E-Mail Buttons, Beschwerdeseite, Bedeutung wachsend
Kundenforen

Wichtig ist eine effektive, im Unternehmen organisierte Beschwerdeabarbeitung. Dazu
gehdrt eine unmittelbare Reaktion und ggf. Wiedergutmachung (,ein negatives in ein
positives Erlebnis umgestalten®).

Folgende Abbildung zeigt einen Uberblick (iber Ansétze zur Reaktion auf Beschwerden.

19 von 32


javascript:openGlossar('qm')
javascript:openGlossar('reparatur')

DL1 - QM bei Dienstleistungen und Dienstleistungsprozessen 1

Abb.: Ansatze zur Reaktion auf
Beschwerden

31.07.2023
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ne geeignete Kategorisierung der Beschwerden nach Art, Relevanz und Haufigkeit ist fir die

Qualitatsplanung und -verbesserung (siehe Lerneinheit DL2) von groBem Nutzen.

Zusammenfassung

¥ Die Qualitatsdefinition nach DIN EN ISO 9000:2005 gilt grundsatzlich auch fur die Qualitat

von Dienstleistungen. Aber im Gegensatz zur Qualitét von Produkten, die zumeist auf
objektiven Kriterien beruht, kommt es bei Dienstleistungen tendenziell starker auf die
Wahrnehmung von Produkt- und Dienstleistungsmerkmalen durch die Kunden an.

v Die Kategorisierung von Qualitdtsmerkmalen nach dem Kano-Modell der

Kundenzufriedenheit ist hilfreich fiir die Realisierung von Qualitdtsanforderungen und -
erwartungen sowie die Optimierung des Qualitatsniveaus, bei dem zwischen Basis-,
Leistungs- und Begeisterungsanforderungen unterschieden wird.

v Die erfahrene Qualitét setzt sich aus dem Leistungsergebnis (nach GréNRoOs technische

Qualitat) — dem Was — und der Prozessqualitat (nach croNrRoos funktionale Qualitat), — dem
Wie — zusammen.

v Quasi objektive Verfahren kénnen einen ersten Ansatz fur die Beurteilung der

Dienstleistungsqualitat sein. Wegen des hohen Mal3es an menschlicher Interaktion bei einer
Vielzahl von Dienstleistungen ergibt sich an diesen Beurteilungen noch keine reprasentative
Messung der Dienstleistungsqualitat. Beispiele sind Werkstattentests von Automobilclubs,
Dienstleistungsvergleichtests von Verbraucherzeitschriften durch Experten, (heimliche)
Testlaufe von (geschulten) Testkaufern, die sowohl qualitative Faktoren (wie
Zuvorkommenheit) als auch quantitative Faktoren (wie Ladnge von Warteschlangen)
beispielsweise bei Verkaufsgeschéften testen.

v Subjektive Mess- und Beurteilungsverfahren basieren auf Qualitdtswahrnehmung von

erbrachten Dienstleistungen durch Kunden. Die subjektiven Mess- und Beurteilungsverfahren
basieren vielfach auf Befragungen unter Verwendung nach verschiedenen Gesichtspunkten,
strukturierte und branchenbezogener Fragebogen.
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Messansatzen fur Dienstleistungsqualitdt. SERVQUAL ist ein Kunstwort, welches aus Service
Quality gebildet wurde. SERVQUAL ist ein quasi-standardisiertes Verfahren zur Messung und
Beurteilung der Dienstleistungsqualitat auf Basis in seiner Grundstruktur standardisierten
Fragebogens.

Die Critical Incident Technique (CIT) wird auch als Methode der kritischen Ereignisse
bezeichnet und dient als sog. Ereignisbezogener Mess- und Beurteilungsansatz fir die
Dienstleistungsqualitat. Ziel ist die Ermittlung von Starken und Schwé&chen von
Dienstleistungen. Es werden besonders positive und negative Ereignisse, sog. Incidentien,
anhand einer Frageliste ermittelt.

Die sequentielle Ereignismethode (SEM) ist eine Variante und Weiterentwicklung der Critical-
Incident-Methode (CIT). Sie dient dazu Starken und Schwachen der bisherigen
Vorgehensweise zu ermitteln und darzustellen. Der Dienstleistungsprozess wird in Teilschritte
(auch Episoden genannt) zerlegt und in einem speziellen Ablaufdiagramm dargestellt. Dieses
spezielle Ablaufdiagramm heil3t Blueprint (engl. Blaupause) oder Service-Blueprint.

Die Frequenz-Relevanz-Analyse (FRAP) dient als Ermittlung von Problemfeldern und deren
Einordnung in ein Bewertungsschema, das einerseits die Haufigkeit (Frequenz) und
andererseits die Bedeutung fir den Kunden (Relevanz) abbildet.

Ein gut organisierter Umgang mit Beschwerden ist ein wertvolles Instrument des
Qualitdtsmanagements fur Dienstleistungen. Beschwerden werden gedufiert, wenn Kunden
subjektiv unzufrieden mit dem Verhalten eines Anbieters sind und Kompensation fur
erfahrene Beeintrachtigungen erreichen mochten.

Reklamationen sind prinzipiell auch Beschwerden; sie beziehen sich aber auf vertragliche
Anspriche, wenn die vereinbarte Leistung unzureichend erbracht wurde (z. B. nicht
ordnungsgeméafle Reparatur).

Wichtig ist eine effektive, im Unternehmen organisierte Beschwerdeabarbeitung. Dazu gehort
eine unmittelbare Reaktion und ggf. Wiedergutmachung (,ein negatives in ein positives
Erlebnis umgestalten®).
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Wissensiiberprifung

oy

Zuordnung

Ubung DL1-01

Systematik von Dienstleistungen
Bitte ordnen Sie die Beispiele den richtigen Feldern zu.

Systematik von Dienstleistungen

| 1 Grad der | 2 Auspragungs- | 3 primdre
Eigenstandigkeit formen Ausrichtung
1.1 eigenstindig 2.1 persdnlich 3.1 direkt an
erbracht erbracht — Menschen
— ausgerichtet

3.1.1 Physis

2.2 automatisiert

3.1.2 Intellekt

3.2 an Objekten
ausgerichtet

erbracht
1.2 zusidtzlich mit —
Sachgiiter erbracht
2.3
| | ergebnisorientiert
2.4 |
| | prozessorientiert
Arzt, Rechtsanwalt, Reparatur

Beratungsleistung

3.2.1 materiell

Banken, Handel, (Besitztiimer der Menschen)
Versicherungen, Transport,
Partnervermittlungen

Gesundheitswesen, Stadtfiihrung
Wellneswesen, Gaststatten

3.2.2 immateriell

Schulung, Ausbildung, Fracht-/ Transportwesen,
Infodienste Reparaturservice,
Abfallbeseitigung
Fahrkartenautomat, Steuer-, Vermdgens-,
Telefonbanking Bedarfsberatung

Wartung, Reparatur,
Finanzierung

31.07.2023
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Zuordnung

Ubung DL1-02

Dienstleistungsqualitdtsmodell nach Grénroos

Bitte ordnen Sie die Angaben den richtigen Feldern zu.

Wahrgenommene
Qualitdt

h

Prozess-Qualitat
(Funktionale Qualitat)
'Wie'

Erfahrene Qualitat

Erwartete Qualitat

Image

Ergebnis-Qualitat
(Technische Qualitat) 'Was'

- Kunden-anforderung -
Werbung - Image - Mund-
zu-Mund Kommunikation
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Zuordnung

Ubung DL1-03

Subjektive Mess- und Beurteilungsverfahren

Bitte ordnen Sie die Angaben den richtigen Feldern zu.

Subjektive Mess- und Beurteilungsverfahren

Multiattributive Verfahren

Critical Incident Technique

Lob- und
Beschwerdeanalyse

Sequentielle
Ereignismethoden

Frequenz-Relevanz-
Analyse

31.07.2023
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Zuordnung

Ubung DL1-04

Frequenz-Relevanz-Analyse (FRAP)

Bitte ordnen Sie die Schritte in die richtige Reihenfolge ein.

Die FRAP erfolgt in mehreren Schritten:

Aufstellen einer Liste mit Problemen

Verdichten der Probleme zu
Problemgruppen(Clustern)

Zuordnung von Punktwerten zum
Fragebogen und deren
Multiplikation zu einem

Relevanzindex

Erstellen eines Fragebogens mit 2
Fragenarten je Cluster:
- Vorkommnis des Problems
- AusmaB der Verdrgerung
(Gewichtung)
- Beabsichtigte Reaktion

Einordnung in eine sogenannte
Portfolio-Darstellung oder in ein
Paretodiagramm als Grundlage fir
die Festlegung von MaBnahmen
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Zuordnung

Ubung DL1-05

Reaktion auf Beschwerden

Bitte ordnen Sie die Beschwerden (lila) und die passende Reaktion (griin) den richtigen Farbfeldern zu.
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gering Materieller Schaden hoch
'Materiell begriindete Personliche Reaktion
Beschwerden' (Ansprache, Geste)
'Enttduschungen, Standardisierte Reaktion
Krénkungen' (Entschuldigungsschreiben)
'Lappalien’ Angemessene Kulanz
'Katastrophe' Persdnliche Reaktion
angemessene Kulanz
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Lickentext

Ubung DL1-06

Liickentext zu DL1

Bitte ordnen Sie die richtigen Begriffe den passenden Textfeldern zu.

SERVQUAL gehért zu den als und bezeichneten Messansatzen fir
Dienstleistungsqualitdt. SERVQUAL ist ein Verfahren zur Messung und Beurteilung der

Dienstleistungsqualitét auf Basis eines in seiner Grundstruktur standardisierten

Die Critical Incident Technique (CIT) wird auch als Methode der bezeichnet und dient
als sog. Mess- und Beurteilungsansatz fiir die Dienstleistungsqualitat. Ziel ist die
Ermittlung von und von Dienstleistungen.

Die sequentielle Ereignismethode (SEM) ist eine Variante und Weiterentwicklung der -

Methode. Sie dient dazu Starken und Schwachen der bisherigen zu ermitteln und

darzustellen. Der Dienstleistungsprozess wird in zerlegt und in einem speziellen

Ablaufdiagramm dargestellt. Dieses spezielle Ablaufdiagramm heiBt .

Blueprint
Critical-Incident
ereignisbezogen

Fragebogen
kritische Ereignisse
merkmalsbezogen

multi-attributiv
quasi-standardisiert

Reparatur

Schwache
Starke
Teilschritt
Themen

Vorgehensweise
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Appendix

Systematik Qualitdtsmanagement

Qualitatsmanagement

(Qm)
Qualitdtsplanung Qualitatslenkung Qualitdtssicherung | |Qualitétsverbesserung

- Produlkt - Produkt
- Prozess Qualitdtsprifung - Prozess
- System - System

- Prozessregelung - Qualitdtznachweisfihrung

- Fehlerursachen- - Qualitdtsdatenverarbeitung

beseitigung - Audit

Qualitatsplanung

Die Qualitatsplanung ist die Festlegung qualitdtskonformer Produkt- und
Realisierungsspezifikationen, die aufgrund von Kundenanforderungen und -erwartungen und der
technischen Realisierbarkeit vor dem Hintergrund der materiellen, personellen und finanziellen
Maoglichkeiten bestimmt werden. Der Ablauf der Qualitdtsplanung kann durch die Methode
Quality Function Deployment, QFD, wirksam unterstitzt und dokumentiert werden.

Qualitatslenkung

(Engl. quality control) Arbeitstechniken und Tatigkeiten, die zur Erfullung der
Qualitatsanforderungen angewendet werden. Statistische Prozesslenkung auf Basis von
Stichprobenprifungen sind ein Beispiel fir Aktivitdten der Qualitatslenkung.

Qualitatssicherung

oder QM-Darlegung; alle geplanten und systematischen Tatigkeiten, die innerhalb des
Qualitdtsmanagementsystems verwirklicht sind, und die wie erforderlich dargelegt werden, um
ausreichendes Vertrauen zu schaffen, dass eine Einheit die Qualitdtsanforderung erfullen wird.
Siehe auch Qualitdtsmanagement. Audits, Abnahmeprifungen,
Prozessfahigkeitsuntersuchungen sind Beispiele fur Aktivitdten der Qualitatssicherung.

Qualitatsverbesserung

Unter Qualitatsverbesserung sind neben Verbesserung der Qualitat von Produkten alle
MafRnahmen zu verstehen, die der Erhéhung der Effektivitat und Effizienz von Tatigkeiten und
Prozessen dienen. Damit erzielen sie einen zuséatzlichen Nutzen sowohl fur die Organisation als
auch fir den Kunden.

Qualitatspriifung
Feststellen der Konformitét von Produkten, Teil der Qualitatslenkung und -sicherung.
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Prozesselemente am Beispiel ,,Brétchen backen

Prozessbezeichnung Brétchen backen

Prozessziel

Backen von wohlschmeckenden, gut geformten Brétchen

Prozessverantwortlicher Backermeister

(process owner)

Ansto zeitlich (Beginn der Arbeitszeit)
Input Rezepturen fiir verschiedene Sorten, Zutaten wie Mehl, Hefe, Wasser, Kérner,
tagesabhéangiger Mengenplan
Mittel Gesellen, Backereiausstattung wie Ofen, Bleche, Ruhrwerkzeug
Ablauf Vorbereitung und Durchfiihrung des Backvorgangs nach Vorgaben wie Backzeit,
Backtemperatur
Messungen am Prozess Menge und Zusammensetzung der Zutaten, Backzeit, Temperatur, Teigfarbung,
Nadelpriifung
Output knackige, ofenwarme, wohl schmeckende und gut geformte Brétchen
Reaktion auf Stérungen Parameter wie Backtemperatur und Backzeit &ndern, verbackene Brétchen zur
und Anderungen Futtermittelverwertung
Kano-Modell
(aus Lerneinheit QFD)
Kano-Modell
Kunden- sehr

zufriedenheit

Begeisterungs-
eigenschaften

zufrieden

Leistungs-
eigenschaften

realisierte
Qualitatseigenschaften

wenig

indifferent viel

Basis-
eigenschaften

total

Basiseigenschaften sind diejenigen Merkmale, deren
Vorhandensein der Kunde einfach erwartet und die
nicht zur Kundenzufriedenheit beitragen, deren Fehlen
aber den Kunden sofort total unzufrieden machen.

Bei einem PKW waren Basiseigenschaften solche
Dinge, die einfach zur Grundausstattung eines
zeitgemaBen PKW gehdren: heizbare Heckscheibe,
Fahrer- und Beifahrerairbag etc.

unzufrieden
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Textversion: KANO-Modell

Begeisterungseigenschaften sind diejenigen Merkmale, die einen hohen Beitrag zur
Kundenzufriedenheit, mitunter sogar zur Kundenbegeisterung beitragen. Es sind oft technische
Innovationen, aber auch mit dem Produkt verbundene Dienstleistungen.

Eine Lieferung eines vom Kunden zusammengestellten PKW innerhalb von 48 Stunden kénnte
zu den Begeisterungseigenschaften gehdren. Begeisterungseigenschaften werden im Laufe
der zeit zu Leistungseigenschaften.

Leistungseigenschaften sind diejenigen Merkmale, nach denen der Kunde direkt fragt. Je mehr
davon da sind, desto hoher ist die Zufriedenheit und desto mehr ist der Kunde auch bereit zu
zahlen.

Im Beispiel des PKW sind dies mehr Kilowatt Motorleistung, aber auch weniger Verbrauch.
Leistungseigenschaften entwickeln sich nach einiger Zeit zu Basiseigenschaften.

Basiseigenschaften sind diejenigen Merkmale, deren Vorhandensein der Kunde einfach
erwartet und die nicht zur Kundenzufriedenheit beitragen, deren Fehlen aber den Kunden
sofort total unzufrieden machen.

Bei einem PKW waren Basiseigenschaften solche Dinge, die einfach zur Grundausstattung
eines zeitgeméaRen PKW gehdren: heizbare Heckscheibe, Fahrer- und Beifahrerairbag etc.
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Qualitdtswerkzeuge
(aus Lerneinheit MVW)

Histogramm

Saulendiagramm zur Zusammenfassung gesammelter Daten in Klassen. Die H6he einer Saule
entspricht der Anzahl der Daten einer Klasse.

Klasse Klaszen- Hiufigkeit Gesamt
grenzen Hiufigkeit
1 47.00 - 47,59 | 2
2 47,60 - 43,19 & |
3 48,20 - 48,72 M g
4 458,80 - 49,39 UM 10 |
=] 49,40 - 49,99 LTI 4T 15
& S0.00 - 50,59 MM HTHTT 21 -
T S0.60-51.19 TN Q
] S31.20-51.79 || i r
a 51,80 - 52,39 W =1

47.0 48,2 494 506 51.8
47.2 4882 500 51,2 TS24

Weallenlinge [mm]

Abb.: Histogramm Beispiel
Pareto-Diagramm

Saulendiagramm, das Problemursachen nach ihrer Bedeutung ordnet. Es zeigt die Ursachen, die
den gréRten Einfluss auf das Problem haben. Es dient damit als Entscheidungshilfe fur die
Ursachenbek@mpfung.

Auswirkung [96]

100 .
_ o surmmenkurye

&0 7,,_/

o] /

40: '

20: ]
-

1 2 3 4 5 6 7 g 9 10
Fehlarart bzw, Urzache

Abb.: Pareto-Diagramm
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Korrelationsdiagramm

Grafische Darstellung der Beziehung zwischen zwei Merkmalen, um auf einen statistischen
Zusammenhang (Korrelation) nach Starken und Richtung der Merkmale schlief3en zu kénnen.

A Ausgleichsgerade.
20 T
L 70T
5 en
S0
} } } } } } } } — } -
160 170 180 190 200 ~

Kérpergréfie [crl

Abb.: Korrelationsdiagramm

Ursache-Wirkungs-Diagramm

Dieses Diagramm wird auch Fischgréten- oder Ishikawa-Diagramm genannt. Es dient der
Unterstitzung eines Teams bei der problemorientierte Sammlung mdéglicher und bekannter

Einflisse (Ursachen) zu einem bestimmten Problem (Wirkung).

Mensch Maschine
Management
: . T Anlagenalter Matberal
nuestions- ;
politik atbeit Schwingungs-
Jrigang ausgleich
Persanal- miteinander Betreuungs- Lagerung
politik gegensaitige aufwand e
Inf X alumen pro
Instand- e e . Unterschiede Gewichtsanteil
haltungs- Zaiteinsatz zwizchen
v Mazchi
palitik aschinen e
ibration Ablauf Ealibirierung wert
haher gzllliﬂrutzanfall Staubeinfluss
Schrnutzanfall S Schwingungs-
L&rm- ainfluss
entwicklung Fiilldruck Stortoleranz
Mitwrelt Methode Messgerat
(Uniwelt)

Abb.: Ursache-Wirkungs-Diagramm
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