Das Qualitatsmanagement
der 558

SSB







Was ist Kundenorientierung?

Kundenorientierung ...

= ,...Ist ... der Versuch einer Organisation, die Erwartungen
zu erfullen, die Geflihle zu befriedigen und die Ziele zu
erreichen, die Kunden bzgl. des Produktes und der

Verkaufsinteraktion mitbringen ..." (witte).

... zlelt darauf ab, nicht die maximal mdgliche Leistung zu
generieren, sondern exakt die Leistung zu erbringen, die der

Kunden verlangt® (keuper).

= ,... ISt Basis des Qualitatsmanagements ..." (QM-Lexikon).
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Synonym zu Glte, bzw. Beschaffenheit (Brockhaus)

Neutraler Begriff, oft aber Synonym flr Hochwertigkeit

Theorie (meffert/Brunn): Unterscheidung zwischen

- produktbezogener Qualitat:

Q. der Produkte wird definiert liber Vergleich der
Produkteigenschaften

mit den eigenen vorgegebenen Standards sowie
mit denen der Produkte der Konkurrenz

-> objektiv messbare Kriterien

kKundenbezogener Qualitat:

Q. wird definiert Uber das Empfinden der
Produkteigenschaften durch die Kunden
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Praxis:
Q. eines Produktes oder einer Dienstleistung wird
gesamtheitlich beurteilt und hangt dabei sehr stark ab von

.- den subjektiven Bewertungskriterien und

-: den Erwartungen (beeinflusst durch Faktoren wie
Grundeinstellung des Kunden, gemachter Erfahrungen
oder auch der Produktwerbung)
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QM-Ansatz der SSB

Orientierung an der DIN 13816 (2)

Kategorien.:

. Verfugbarkeit

. Zuganglichkeit
Information

. Zeit
Kundenbetreuung
Komfort

. Sicherheit

. Umwelteinfllusse
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QM-Ansatz der SSB

Zuordnung Dienstleistungselemente - DIN-Kategorien
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QM-Ansatz der SSB

ualitatsmerkmale und Messkriterien

Durchfuhrung des
- Ticketverkaufs
gemanten und _ ;  (Fahrdienst Bus,
pubhz;erten Fahrten | - KundenCenter
-~ und Halte |

Anzahl Kundanrufrisdenhat mit
Fahrtausialie ‘dem Fahmarsonal Bus

KuBa

Kundanzufriedsnheait mit
Verkaufcparconal in dan

Benutzbarkelt der - S
Fahrzeuge
F'ubhkumsanlagen

rndl i ahtiansan

Freundlichkalt ganami _
Kundanzufrisdenhai
mit Fahrplanino an

Haltestellan o'}

Testhunden
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Uberprifung
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Beobachtung

QM bei der SSB
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Ansatz

QM

Schematisches Qualitatsmanagement-Modell

Aktion

Qualitatsniveau

Qualitatssicherung
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Qualitatsanspruch

Pravention
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Kosten

Widerspruch?
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Kreative
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Losun gsdansada {Ze qualitst halten/steigern - Kosten senken 33

Beispiel 1:
Zentraler Service-Dienst (ZSD) der SSB

Kostenreduzierung
.. keine Sitzreserven mehr in den Betriebshofen

- ZSD-Mitarbeiter mit folgenden Aufgaben:
- Kombifahrer fur Bus und Schiene im Stoérungsfall
- Fahrausweis-Prufdienst im Regelfall

Qualitatssteigerung

.2 hohere Personalprasenz im Netz

2 schnellere Einsatzmoglichkeit im Stoérungsfall
:: Fahrgastinformation im Stérungsfall vor Ort
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Beispiel 2:
Haltestellenreinigung

Kostenreduzierung

.- Verlangerung der Reinigungs-Rhythmen an wenig
frequentierten Haltestellen mit geringerer Verschmutzung

.- Reduzierung des Personalaufwandes durch langere
Anfahrtswege, durch peripherer Lage dieser Stationen

Qualitatssteigerung

2 Verklurzung der Reinigungs-Rhythmen an stark
frequentierten Haltestellen

- hoherer Sauberkeitsgrad, besseres Sicherheitsempfinden
Selte 15
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LésungsanSétze Qualitat halten/steigern - Kosten senken

Beispiel 3:
Vermeidung von Fehlerfolgekosten %

e e e Ll

Kostenreduzierung

.- Erfassen und Analysieren von Stérungen und Entwickeln '
von GegenmafBnahmen

.- Reduzierung der Anzahl von Stérungen vermindert
Folgekosten

Qualitatssteigerung
.. Steigerung der Zuverlassigkeit durch weniger Ausféalle
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Erfolgsfaktoren beim QM

Erfolgreiches Qualitatsmanagement

= e32| tich: Qualitat der Marktleistung, Qualitat der
Prozesse und Qualltat der Fihrung mussen im Einklang sein.
Alle Mitarbeitenden auf allen Stufen missen einbezogen werden.

- en Konsequente und kontinuierliche
Annaherung der eigenen Vorstellungen von Qualitat an die

(vermutlich) von den Kunden wahrgenommene UND honorlerte
Qualitat.

Konkrete Ziele und Steuerbarkeit.

SystematiSche methodis'che Konzeption' und pragmatisches,
resultatsorientiertes Handeln.
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