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Der Inhalt in Kurze:

Es muss ein Ruck gehen in Richtung Kunde!
Unternehmen, die auch in Zukuntft erfolgreich sein
wollen, arbeiten stetig an ihrem Service. Nur wenn der
Service stimmt, sind die Kunden zufrieden — und
kommen auch in Zukunft wieder. Dabei hilft die
Zertifizierung ,ServiceQualitat* von TUV SUD. Ein
Beitrag aus dem TUV SUD Journal zeigt ein Beispiel aus
dem klassischen Dienstleistungssegment Reiseblro und
— eher ungewohnlich — das Beispiel einer Klinik. Basis in
beiden Fallen: gutes Qualitatsmanagement.
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Auf den Service kommt es an

Service-Qualitat ist fir viele Unternehmen ein lebenswichtiges Thema: Nur wenn der Ser-

vice stimmt, sind die Kunden zufrieden — und kommen auch in Zukunft wieder. TUV SUD hat

in den vergangenen Monaten zwei beispielhafte Zertifizierungen »ServiceQualitat« vorge-

nommen: eine im klassischen Dienstleistungssegment Reisebiiro und eine im Sinne von Ser-

vice-Qualitat im noch wenig beachteten Bereich Krankenhaus. Aus beiden Fallen haben die

TUV SUD-Experten positive Referenzprojekte gemacht.

Qie TUI Leisure Travel GmbH in Hannover betreibt
Reisebiiros der Marken TUI Reise Center, FIRST
REISEBURO und Hapag-Lloyd an 1.160 Standorten in
Deutschland. Diese Reisebliros miissen sich nicht nur
einem standigen Wettbewerb mit anderen Anbietern vor
Ort, sondern auch mit »virtuellen« Reisebiiros im Internet
stellen. Der Freundlichkeit, der Fachkompetenz und auch
der Erreichbarkeit der Mitarbeiter kommt damit eine ganz
entscheidende Bedeutung fir den Geschaftserfolg zu.

In einem mehrstufigen Priifverfahren mit Testkdaufen
vor Ort, per Telefon und per E-Mail sowie der Befragung
von 10.000 Kunden wurde die Service-Qualitat in 102
stichprobenartig ausgewahlten Filialen Uberpriift. AuRer-

dem machten sich die Experten von TUV SUD auch von
den Fihrungskraften in der TUI Leisure Travel Zentrale
mittels Interviews ein exaktes Bild. Fiir den erfolgreichen
Abschluss der Zertifizierung musste eine Zufriedenheits-
quote von mindestens 2,25 sowohl bei den Testkaufen als
auch bei der Kundenumfrage erreicht werden. Zusatzlich
war das Einhalten des TUV SUD-Kriterienkatalogs Grund-
voraussetzung fir die Zuteilung des Prifsiegels.

Der Urlaub beginnt schon bei der Buchung

»Die schonste Zeit des Jahres, der Urlaub, beginnt fiir
unsere Kunden schon im Reisebtro, deshalb liegt uns



eine hohe Beratungsqualitat besonders am Herzeng,
sagt Hasso von Diring, Vorsitzender der Geschaftsfiih-
rung bei TUI Leisure Travel. »Die Zertifizierung garan-

tiert eine kompetente Beratung von engagierten
Mitarbeitern und die Einhaltung definierter Qualitats-
standards.« Kein Wunder also, dass die zur TUI geho-
renden Reisebiros kinftig die Leistungsfahigkeit der
eigenen Filialen und der Franchisepartner starker als
bisher betonen wollen. So ist das TUV SUD-Qualitats-
zertifikat in Anzeigen, auf Info-Screens deutscher Grof3-
stadte sowie im Kino zu sehen — und natirlich als Ban-
ner an den Reiseburos: »Jetzt konnen unsere Kunden
schon von auBen erkennen, welche Reisebiiros

Fir Urlauber beginnt die schonste Zeit des Jahres schon bei der

fikat einen echten Mehrwert, der auch nach auRen sichtbar ist.

besonders serviceorientiert arbeiten«, sagt Hasso von
Diring. »Das ist eine Orientierungshilfe im Sinne der
Kundenl«

Qualitét als klarer Mehrwert gegeniiber den Mitbe-
werbern vor Ort und auch im Internet — das ist es, was
die TOV SUD-Zertifizierung fiir die TUI Leisure Travel
GmbH so wertvoll macht. Noch wichtiger als diese Wir-
kung nach auflen ist aber die Wirkung nach innen, in
das Unternehmen hinein: »Unsere Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter lernen im Zertifizierungsprozess, die eige-
nen Starken und Schwéachen zu erkennen und daraus
die richtigen Schlussfolgerungen fur die tagliche Arbeit
abzuleiten«, berichtet Michael Knapp, Leiter des Innen-
dienstes bei TUI Leisure Travel. »Das sichert unsere Ser-
vice-Standards und sorgt gleichzeitig dafiir, dass sich
unsere eigenen Mitarbeiter standig mit dem Qualitéts-
prozess beschaftigen. So wird aus der Qualitatssiche-
rung ein kontinuierlicher Weiterentwicklungsprozess!«

Qualitatsmanagement im Krankenhaus

Ahnlich gute Erfahrungen mit der Zertifizierung »Ser-
viceQualitat« hat auch das Alice-Hospital in Darmstadt
gemacht. Nachdem TUV SUD in den letzten zwei Jahren
bereits zweimal die AOK und einmal eine BKK erfolg-
reich zertifiziert hatte, konnte von Ende April bis Mitte
Juli 2006 nun auch erstmals in Deutschland die Zertifi-
zierung eines Krankenhauses durchgefiihrt werden. =

Buchung, deshalb haben TUI-Reisebiiros mit dem TOV SUD-QM-Zerti-
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Patientenbefragungen belegen
die hohe Kundenzufriedenheit

im Alice-Hospital in Darmstadt:

100 Prozent der Patienten
wiirden das Krankenhaus
weiterempfehlen!

V.

]

»Die Prifmethoden beim Alice-Hospital entsprachen
von der Systematik her der QM-Zertifizierung bei den
TUI-Reiseblros«, berichtet Robert Reinermann, Leiter
Innovation und ServiceQualitat bei TUV SUD. »Lediglich
die Patientenbefragung musste als Fremdleistung inte-
griert werden, denn sie lag schon als abgeschlossene
Einheit vor.«

Welche Anforderungen stellt das Alice-Hospital an
seine eigene Service-Qualitdt und Service-Kultur? Wie
werden diese Anforderungen gegeniiber den Kunden,
den Patienten eingehalten und an die eigenen Mitar-
beiter vermittelt? Wie wird mit Patientenreklamationen
umgegangen? Diesen und anderen Fragen rund um das
Qualitdtsmanagement wurde in einem mehrstufigen
Verfahren nachgegangen. Fiihrungsebenen, Stabsstel-
len und Business Units an verschiedenen Standorten
wurden in mehrtdgigen Audits unter die Lupe genom-
men. Zusatzliche Mystery-Analysen dienten der Uber-
prifung der so gewonnenen Untersuchungsergebnisse.

»In unserem Haus legen wir traditionell sehr hohen
Wert auf eine funktionierende Patientenbetreuung und
haben dies seit Jahren in entsprechende Strukturen
und MaRnahmen minden lassen«, beschreibt Richard
Réhrig, Kaufmannischer Geschaftsfihrer im Alice-
Hospital, die Ausgangsposition. So war es weder fir
das Krankenhaus noch fiir den TUV SUD eine groRe
Uberraschung, bei den Mitarbeitern des Alice-Hospitals

eine aulergewdhnlich hohe Motivation in Fragen der
Kundenzufriedenheit vorzufinden. Robert Reinermann
vom TUV SUD: »Dieses hohe Engagement, mit dem die
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im Alice-Hospital die
Zertifizierung begleitet haben, war an allen Stellen zu
splren. Das hohe Verantwortungsgefiihl der Mitarbeiter
einerseits und die damit korrespondierende groRe Kun-
denzufriedenheit andererseits ist in diesem Kranken-
haus besonders auffallend!«

Beispiel Service-Kultur

Im Alice-Hospital existiert bereits seit langem eine
Service-Strategie, die auf die Kundenbindung und
Kundenzufriedenheit abzielt. Damit war die zentrale
Forderung zur Zertifizierung nach vorhandenen Leithil-
dern schon erfiillt. Auch die Voraussetzung klarer Ver-
sprechen und Zusagen an die Kunden, die messbar
und mit Kennzahlen hinterlegt sind, konnte das Alice-
Hospital schnell erfiillen: Beispielsweise wurde die
maximale Wartezeit der Patienten bei der Aufnahme
festgelegt und halbjéhrlich berpriift. Service als
Basis des geschéftlichen Handelns und als Werkzeug
flir den hoheren Markterfolg — das ist es, was den
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern des Alice-Hospitals
als Quintessenz des professionellen Patientenservice
vermittelt wird.




Mystery-Analyse und Reklamationsmanagement

Zur Zertifizierung gehort auch die Uberpriifung, ob die
Qualitat des gebotenen Service definiert ist und wie sie
gemessen wird. Im Alice-Hospital wurde diese Service-
Zuverlassigkeit mittels einer Befragung und einer
Mystery-Analyse Gberpriift: Die Patienten wurden nach
ihrem Krankenhausaufenthalt per Brief um eine Bewer-
tung nach einem sechsstufigen Notensystem gebeten.
Zusatzliche Mystery Calls nach dem Zufallsprinzip dien-
ten zur Verifizierung der gewonnenen Ergebnisse. Die
zur Zertifizierung notige Mindestnote wurde im Alice-
Hospital deutlich Ubertroffen. »Die Tatsache, dass die
genannten Werte gleichzeitig iber einen hohen Wich-
tigkeitsfaktor verfligen, zeigt, dass das Alice-Hospital
seine Prioritaten richtig setzt«, bescheinigt Robert Rei-
nermann dem Krankenhaus. Die fantastische Weiter-
empfehlungsquote von 100 Prozent bestatigt diese Ein-
schatzung.

Bisweilen heikel ist in manchen Zertifizierungspro-
zessen der Umgang mit Reklamationen — nicht so im
Alice-Hospital: Hier werden Beschwerden als informati-
ve Quelle fir die Verbesserung der eigenen Leistung
erkannt und anonymisiert im Intranet allen Mitarbeitern
zugénglich gemacht. Richard Rohrig: »So kdnnen unse-
re Qualitdtsmanagementbeauftragte sowie die Mitar-
beiter und Arzte die Potenziale fiir Kundenbindung und
Service-Optimierung erkennen und stets entsprechend
handeln.« AuBerdem wurde eine Concierge eingestellt,
die sich um den Zustand der Zimmer kiimmert, und fur
die Patienten wurden zusatzliche Angebote wie Aroma-
therapie, Massage oder auch Kochkurse eingerichtet.

Mitarbeiterqualifikation als Erfolgsfaktor

Dass erfolgreiches Qualitdtsmanagement nur mit enga-
gierten und gut ausgebildeten Mitarbeitern maglich ist,
ist flir das Alice-Hospital keine wirklich neue Erkenntnis.
Deshalb durchlaufen neue Mitarbeiter in dem Darmstad-
ter Krankenhaus ein mehrstufiges Auswahlverfahren
und bekommen einen »Paten« zur Seite gestellt. »Diese
Methode der Einarbeitung beruht auf gegenseitigem
Coachen und Training on the Jobg, erklart Manfred
Fleck, QM-Projektverantwortlicher im Alice-Hospital.

»Die Schulungszeit variiert dabei individuell und besteht
aus einem allgemeinen Teil fiir alle Mitarbeiter und einer
fachspezifischen Ausbildung im jeweiligen Aufgabenbe-
reiche, so Fleck. Damit wird im Alice-Hopital jedem Mit-
arbeiter ein hohes Fachwissen vermittelt, das diberdurch-
schnittlichen und zuverldssigen Service garantiert.

Die Ausrichtung auf diese Qualitatsstandards ist
in Darmstadt schon so etabliert, dass Krankenhaus-
Geschaftsfiihrer Richard Rdhrig direkt diberrascht ist,
dass sein Hospital das erste Krankenhaus in Deutsch-
land ist, das die QM-Zertifizierung von TUV SUD erhal-
ten hat: »In Zeiten von Gesundheitsreformen und Spar-
planen sollte doch jedes Krankenhaus darauf achten,
seine Wettbewerbsposition zu verbessernl« Robert
Reinermann ist jedenfalls vom Alice-Hospital iberzeugt:
»Eine echte Referenz, die zeigt, dass TUV SUD mit seiner
Marken- und Mehrwertstrategie absolut richtig liegt!« Il

Ein professionelles Qualitats-

management hilft Mitarbeitern
und Arzten, Verbesserungspo-

tenziale zu erkennen.
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