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ServiceQualitat - Im Dienst des Kunden

Zertifizierung von Servicequalitat & Kundenzufriedenheit

. . e . Management Service
Kriterien zur Zertifizierung

0 Praambel

Dieser Kriterienkatalog legt die Verantwortungen und die Prifmethoden fur die Zertifi-
zierung von Unternehmen aller Branchen fest. Er stellt die Prufgrundlage zur Bewer-
tung und Zertifizierung des Managements, der Servicekultur und Servicezuverlassig-
keit, der Kundenorientierung sowie der Qualifikation der diesbezlglich tatigen Mitarbei-
ter in einer Organisation dar.

Hierflr muss ein transparentes, beschriebenes Verfahren zur Servicequalitat im Unter-
nehmen etabliert sein und den Kunden jederzeit verstandlich und vollstdndig dargestellt
werden kénnen.

Unter Servicequalitat versteht die TUV SUD Management Service GmbH insbesondere
die Gesamtheit der Leistungen, die zur Unterstitzung vertraglicher Beziehungen im
Rahmen der Kundenpflege und Kundenbindung tber die vertraglich geschuldete Leis-
tung hinaus erbracht werden.

Dieser Kriterienkatalog definiert qualitatsbezogene, techni- ]
sche und kundenorientierte Anforderungen sowie Mindest- ServiceQualitat
forderungen an die zu zertifizierende Organisationsstruktur
bezogen auf die Serviceprozesse.

Das Prufzeichen und die Zertifikatsurkunde ,ServiceQuali-
tat“ erhalten Unternehmen erst nach einer sorgfaltigen Pru-
fung gegen alle in diesem Kriterienkatalog genannten An-
forderungen. Dennoch kann die TUV SUD Management
Service GmbH keine Garantie daflr Gbernehmen, dass alle TiiV MS Standard
zugrunde liegenden Kriterien immer eingehalten werden.

Die von der TUV SUD Management Service GmbH erstellten Kriterien wurden unter
Berucksichtigung und in Ergdnzung zu den gesetzlichen Regelungen formuliert, zu de-
ren Einhaltung die Unternehmen verpflichtet sind.

Die Vergabe des Prifzeichens ,ServiceQualitat“ ersetzt keine rechtliche, steuerrechtli-
che oder betriebswirtschaftliche Beratung, wie z.B. im Sinne des Rechtsberatungsge-
setzes (RBerG). Die TUV SUD Management Service GmbH weist ausdriicklich darauf
hin, dass mit dem Auftrag zur Uberpriifung der ,ServiceQualitat“ kein Auftrag im Sinne
einer Beratungsleistung einhergeht.

Die ,ServiceQualitat“ wird durch prozessorientierte Dokumentenprifungen, ein Monito-

ring vor Ort, die Durchfiuhrung von Mystery Analysen und eine Kundenbefragung be-
wertet. Dabei kann die Dokumentenprifung Bestandteil des Audits vor Ort sein.

Folgende Kriterien sind von dem zu zertifizierenden Unternehmen einzuhalten:
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1 Anforderungen an die Servicekultur

1.1.Das Unternehmen lebt intern sowie
extern eine definierte Servicekultur.
Insbesondere die Unternehmenslei-
tung geht mit gutem Beispiel voran
und lebt diese Servicekultur vor.

1.2.Es ist ein dokumentiertes Servicema-
nagement vorhanden, dass alle Auf-
gaben erfasst, die fur Aufbau, Pflege
und Entwicklung samtlicher Aktivita-
ten gegeniber den Kunden notwendig
sind.

1.3.Im Rahmen des Servicemanage-
ments wird erkannt, mit welchem Ser-
vice der Kunde begeistert werden
kann. Aul3erdem wird der Dialog mit
dem Kunden dauerhaft eingerichtet
und gepflegt. Die damit zusammen-
hangenden Prozesse werden erkannt
und verstanden.

1.4.Das Unternehmen sucht stets neue
Impulse fir Serviceleistungen und
entwickelt Angebote, fur die der Kun-
de bereit ist zu zahlen oder die ihn an
das Unternehmen binden.

1.5.Es existiert eine kommunizierte Servi-
cestrategie, die Kundenbindung und
Kundenzufriedenheit als zentrale Er-
folgsfaktoren betrachtet.

Dabei wird den Mitarbeitern vermittelt,
dass Service ein Werkzeug fur einen
hoheren Markterfolg ist und stets ein
neuer Prozess ist, der das ganze Un-
ternehmen betrifft.

Prifmethoden:

Dokumentenprifung (z.B. Geschéfts-
politik, Fihrungsleitlinien, Organi-
gramme, Stellenbeschreibungen,
Vollmachten, Vertretungsregelungen,
Unterschrifts-/Zeichnungsberechtigun-
gen, Internet)
Audit vor Ort (z.B. Anforderungsprofi-
le, Prozessdarstellungen, Nennung
und Befugnisse eines Zertifizierungs-
beauftragten, Veroffentlichung von
Servicekennzahlen)

Prifmethoden:

Dokumentenprufung (z.B. Verfahrens-
anweisungen, Gesprachsleitfaden,
Stellenbeschreibungen)

Audit vor Ort (z.B. EDV-Systeme)

Priufmethoden:

Dokumentenprufung (z.B. Prozessbe-
schreibung)

Audit vor Ort (z.B. Auftragsabwicklung
Kundenbefragung (z.B. Wunsch nach
zusétzlichen Serviceleistungen)

Prifmethoden:

Audit vor Ort (z.B. Projektlisten)
Kundenbefragung (z.B. Wunsch nach
zusétzlichen Serviceleistungen)

Priufmethoden:

Dokumentenprufung (z.B. Kommuni-
kationsmaterialien, Internetseite)
Audit vor Ort (z.B. Mitarbeiterbefra-
gungen, Schwarzes Brett, Gesprachs-
protokolle)
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1.6.

2.1.

2.2.

Die Mitarbeiter des Unternehmens
verfugen Uber eine Servicementalitat,
d.h. sie begreifen den nachsten
Schritt als Kunde und handeln ent-
sprechend serviceorientiert. Dies gilt
besonders fur Mitarbeiter mit Kunden-
kontakt.

Prifmethoden:

Dokumentenprufung (interne Kommu-
nikationsmaterialien, Arbeitsanwei-
sungen)

Audit vor Ort (z.B. Call-Center)
Kundenbefragung (z.B. Freundlichkeit,
Engagement der Mitarbeiter)

Mystery Analysen (z.B. Freundlichkeit,
Engagement der Mitarbeiter)

Anforderungen an die Servicezuverlassigkeit

Bezogen auf den angebotenen Servi-
ce werden Kriterien definiert, wie die
Qualitat dieses Services gemessen
wird.

Diese Kriterien sollten sich auf fol-

gende Punkte beziehen:

» Korrektheit, d.h. verlassliche und
exakte Ausfihrung des verspro-
chenen Services

» Gegenstandliches, d.h. angemes-
senes und aussagekraftiges Er-
scheinungsbild der Mitarbeiter, Ein-
richtung, Werbematerialien etc.

» Entgegenkommen, d.h. sorgsames
Interesse am einzelnen Kunden
und die vorhandene Bereitschatft,
Kunden unverziglich zu bedienen

* Souveranitat, d.h. Vertrauen erwe-
ckendes, zuvorkommendes und
fachlich kundiges Auftreten

Die Prozesse und Leistungen missen

gemal’ den Kundenerwartungen ab-

laufen und funktionieren. Dies bedeu-
tet, dass fehlerfreie Prozesse definiert
wurden, die mdglichst standardisiert
ablaufen.

Priufmethoden:

Dokumentenprufung (z.B. Service-
Handbicher, Service-Level-
Agreements)

Audit vor Ort (z.B. Mitarbeitergespra-
che, Gestaltung des Service-Centers)
Kundenbefragung (z.B. Schnelligkeit,
Wartezeiten, Fachkompetenz)
Mystery Analysen (z.B. Erreichbarkeit,
Ldsungskompetenz)

Priufmethoden:

Dokumentenprufung (z.B. Verfahrens-
anweisungen, Aufbauorganisation,
Prozessbeschreibungen, Mal3nah-
menplane)

Audit vor Ort (z.B. Mitarbeitergespra-
che, Ergebnisse interner Audits)
Mystery Analysen (z.B. Termintreue)
Kundenbefragung (z.B. Fragen nach
Reklamationen)
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2.3.Im Rahmen dieser Prozessdefinition

wird kontinuierlich ermittelt, welche
zentralen Forderungen die Kunden
haben, welche Personen diesen Ser-
vice erbringen und ob die Ressourcen
und Verantwortlichkeiten vorhanden
sind, um den Service zu erbringen
bzw. die Anforderungen zu erfullen.

2.4. Auf Kunden einwirkende Rahmenbe-

2.5.

2.6.

2.7.

dingungen werden bertcksichtigt:

» Kiriterien, die i.d.R. unbewusst
wahrgenommen werden: z.B. Luft-
qualitat, Gerauschpegel, Geruch
und Sauberkeit

* Merkmale, die das Erscheinungs-
bild betreffen: z.B. Farbe, Grolie,
Materialien, Muster, Form, Stil,
Layout, Komfort, Beschilderung

» Kennzeichen hinsichtlich der um-
gebenden Menschen: z.B. Anzahl,
Auftreten, Verhalten

Es werden alle Malinahmen einge-

fuhrt, um Ablaufe und die notwendige

Technik servicekompatibel zu ma-

chen.

Dabei wird Uberpruft, wie die Service-

bereiche organisatorisch ein- oder

anzugliedern sind.

Die Ablaufe missen so gestaltet sein,

dass der Kunde seinen Service

schnell und zuverlassig erhalt. Es
muss eine optimale Servicequalitat si-
chergestellt sein. Falls n6tig, missen
technische Grundlagen geschaffen
werden, mit deren Hilfe die Erbrin-
gung des Service vereinfacht, verbes-
sert oder verbilligt wird.

Es ist sichergestellt, dass die Ziele
des Unternehmens durch die Servi-
ceaktivitaten erreicht werden. Vor,
wéahrend und nach der Ausfuhrung
des Services muss die Dienstleistung
zum Unternehmenserfolg beitragen.
Dabei spielt es keine Rolle, ob der

Prifmethoden:

Dokumentenprufung (z.B. Verfahrens-
anweisungen, Rollen- und Aufgaben-
beschreibungen)

Audit vor Ort (z.B. Mitarbeitergespra-
che)

Kundenbefragung (z.B. Erreichbarkeit,
Wartezeiten)

Priufmethoden:

Audit vor Ort (z.B. Gestaltung der Be-
ratungsraume)

Kundenbefragung (z.B. Erschei-
nungsbild der Mitarbeiter, Warenpra-
sentation)

Priufmethoden:

Dokumentenprufung (z.B. Organi-
gramm)

Audit vor Ort (z.B. Schnittstellenrege-
lung, MalRnahmenplane, Verfugbarkeit
von Kundendaten im EDV-System)

Priufmethoden:

Dokumentenprufung (z.B. Internetsei-
te, Rickrufservice, Kontaktformulare)
Audit vor Ort (z.B. EDV-Systeme, Mit-
arbeitergesprache)

Mystery Analysen (z.B. Bestellvor-
gang)

Kundenbefragung (z.B. Zuverlassig-
keit)

Priufmethoden:

Dokumentenprifung (z.B. Geschéfts-
politik, Vision, Unternehmensziele)
Audit vor Ort (z.B. Gesprache mit Ver-
trieb und After-Sales Service, Rekla-
mationsmanagementabteilung)
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2.8.

2.9.

3.1.

3.2.

Service vor dem Verkauf des Pro-
dukts, wahrend des Verkaufs oder
nach dem Verkauf des Produkts er-
bracht wird.

Die Kunden werden offensiv Uber das
Leistungsangebot informiert. Dabei
stimmen die getroffenen Aussagen
mit der Realitat Uberein.

Kunden haben die Moglichkeit, mit
dem Unternehmen Uber verschiedene
Kanale Kontakt aufzunehmen und
Rucksprache zu halten.

Priufmethoden:

Dokumentenprifung (z.B. Werbema-
terialien, Internet)

Kundenbefragung (z.B. Ubereinstim-
mung der Kommunikation mit der
Realitéat)

Mystery Analysen (z.B. Einhaltung der
Servicestandards)

Priufmethoden:

Dokumentenprifung (z.B. Werbema-
terialien, Kontaktmdaglichkeiten im In-
ternet)

Kundenbefragung (z.B. Erreichbarkeit)
Mystery Analysen (z.B. ,Sind Sie beim
ersten Versuch gleich durchgekom-
men?*)

Anforderungen an den Umgang mit Reklamationen

Reklamationen werden als informative  priifmethoden:

Quelle zur Verbesserung der eigenen
Leistungen anerkannt.

Fur den Umgang mit Reklamationen

werden folgende Regeln beriicksich-

tigt:

» Ein gegebenes Feedbackverspre-
chen wird eingehalten.

» Der Reklamationsgrund wird er-
klart.

* Informationen Uber die Kontakt-
moglichkeiten werden mitgeteilt.

» Es stehen kompetente Mitarbeiter
zur Verfugung.

» Bei L6sungsfindung erfolgt eine

Dokumentenprifung (z.B. Servicezie-
le)

Audit vor Ort (z.B. Mal3hahmenplane
aus den Ergebnissen der Mystery
Analysen und Kundenbefragung, Pro-
zessbeschreibungen fur Reklamatio-
nen)

Priufmethoden:

Dokumentenprtfung (z.B. Verfahren
zum Umgang mit Reklamationen,
Vorgaben fur die Abwicklung sowie in-
terne und externe Kommunikation,
Auswertung, Maflinahmen)

Audit vor Ort (z.B. EDV-Systeme, Re-
klamationsquote)

Mystery Analysen (z.B. Bearbeitung,
Freundlichkeit, Engagement der Mit-
arbeiter, Feedback, Kommunikation,
Fachkompetenz, Alternativen
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unverzugliche Benachrichtigung.

» Der voraussichtliche Zeitpunkt der
Problemlésung wird kommuniziert.

» Sollte die Angelegenheit nicht zeit-
nah zur Zufriedenheit des Kunden
abgewickelt werden, werden die
nachsten Handlungen mitgeteilt.

» Falls das Problem nicht gelost wer-
den kann, werden sinnvolle Alter-
nativen vorgeschlagen.

3.3.Dem Kunden wird das Gefuhl vermit-
telt, individuell betreut zu werden und
keine Bearbeitungsnummer zu sein.

Kundenbefragung (z.B. Entschei-
dungskompetenz und Kulanzverhalten
bei Reklamationen)

Priufmethoden:

Kundenbefragung (z.B. Weiterempfeh-
lungsquote, Informationsgute)
Mystery Analysen (z.B. Weiterempfeh-
lungsquote, Informationsgute)

4 Anforderungen an die Qualifikation der Mitarbeiter

4.1.Die Qualifikation der Mitarbeiter wird
als entscheidende Voraussetzung fur
einen Uberdurchschnittlichen und zu-
verlassigen Service betrachtet.

4.2.Die Mitarbeiter, die direkt mit den
Kunden in Verbindung stehen, mis-
sen freundlich und geduldig, grindlich
und schnell sowie fachlich und me-
thodisch kompetent sein.
Sie werden bedarfsgerecht in unter-
nehmenseigenen Serviceleistungen
und -erwartungen der Kunden sowie
in Fahigkeiten betreffend der Kom-
munikation, Losungskreativitat und
Fachkompetenz geschult.

4.3.Die Mitarbeiter, die im Hintergrund fur
die Serviceabwicklung verantwortlich

Priufmethoden:

Dokumentenprifung (z.B. Qualifikati-
onsmatrix, Stellenbeschreibungen)
Audit vor Ort (z.B. Personalakten, Mit-
arbeitergespréache)

Kundenbefragung (z.B. Fachkompe-
tenz)

Mystery Analysen (z.B. Fachkompe-
tenz, Ausbildung, Erfahrung)

Priufmethoden:

Dokumentenprufung (z.B. Leitfaden,
Vision, Qualifikationsmatrix, MalRnah-
menplan aus Kundenbefragung und
Mystery Analysen)

Audit vor Ort (z.B. Zielvereinbarungen,
Schulungsbedarfsermittlung, Schu-
lungsplane, Mitarbeiterfeedback)
Kundenbefragung (z.B. Fachkompe-
tenz, Gesprachsatmosphare, Freund-
lichkeit)

Mystery Analysen (z.B. Fachkompe-
tenz, Gesprachsatmosphare, Freund-
lichkeit)

Priufmethoden:

Dokumentenprufung (z.B. Organi-
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sind, mussen zuverlassig, qualitats- gramm, Stellenbeschreibungen,

und prozessbewusst handeln. Schnittstellenregelungen, Zielverein-
barungen, interne Service-Level-
Agreements)

Audit vor Ort (z.B. Team- und interner
Servicegedanke, Kompetenzen,
Wechselwirkungsprozesse)
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