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Systematisches Qualitätsmanagement 

stellt die Erfüllung der Unternehmensziele 

sicher. Die Erbringung der gewünschten Qua-

lität dient der Wirtschaftlichkeit des Unter-

nehmens und auch der Einhaltung aufsichts-

rechtlicher Anforderungen. Im Fokus ste-

hen dabei reproduzierbare und messbare 

Prozess-, Produkt-, Beratungs- und Ser-

vicequalität.  Systematisches Qualitäts-

Management erfordert zwingend kennzah-

lengestützte Managementinformationen, 

welche Auskunft über den Erfüllungsgrad der 

definierten Qualitätsziele geben. Abweichun-

gen vom angestrebten Qualitätsstandard 

sind die Grundlage für die Definition und Um-

setzung von Verbesserungsmaßnahmen. 

 

Qualitätsforschungs– und -management-

ansätze müssen die realistische Interaktion 

zwischen dem Kunden und den Kontaktpunk-

ten (Mensch und Technik) sowie den Prozess-

Charakter und dessen Komplexität berück-

sichtigen.  Die Abbildung der tatsächlichen 

Kontaktsituation steigert die Erkenntnisquali-

tät  der Qualitätsforschung. Das Resultat ist 

eine höhere  Effektivität der definierten und 

ergriffenen Maßnahmen.  

         

 

 

 

 

Effektives Qualitätsmanagement muss somit 

auf belastbaren Bewertungen der erbrachten 

Qualität beruhen. Neben der Ermittlung der  

subjektiven Kundenwirkung stehen hierfür 

insbesondere unterschiedliche objektive Ver-

fahren zur Verfügung. Zu den objektiven 

Analyseverfahren der Dienstleistungs-

qualität, z.B. mit Hilfe von Mystery Tests 

oder Expertenbeobachtungen, rechnen wir 

auch die in vielen Fällen sehr vorteilhafte Me-

thode des Silent Monitoring. 

Mit Qlisten bieten wir ein auf Silent Monito-

ring basierendes Qualitätsmessverfahren für 

Telefon-, email– und Social Media-Kontakte 

an.  

Bei dem Qualität-Controlling legen wir un-

seren Fokus auf die Erkenntnisziele: 

 Einhaltung von Qualitätsstandards  

 Bewertung der Prozessqualität 

 Prozess-Optimierungen initiieren 

 Umsetzung von Idealprozessen 

 Bewertung des Einflusses veränderter 

Prozesse  auf  d ie  Interakt ion  

(Kundenbindung, Mitarbeiterengagement 

etc.) 

 Etablierung von Informations- und Er-

kenntnisgewinnungsprozessen 

Für die Umsetzung unserer Silent Monitoring 

Messungen setzen wir neueste Technolo-

gien ein und arbeiten nach den strengsten 

Datenschutzbestimmungen.  

Effektives Qualitätsmanagement verlangt laufendes                    

Qualitäts-Controlling 

Dabei dient unser Qlisten als Mess– Analyse- 

und Management-Tool für die objektive Pro-

zessqualität. 

 

 

 

Ein weiteres Alleinstellungsmerkmal von 

Qlisten ist die Option einer konzeptionellen, 

inhaltlichen und analytischen Verknüpfung 

mit einem Mitarbeiter-Bindungs-Modul. 

Durch eine zusätzliche Perspektive wird ein  

noch höheres Maß an Maßnahmeneffektivität 

und –effizienz erreicht. Somit steht mit  

Qlisten 
ein weiteres Instrument für die  Re-

sourcensteuerung im Qualitätsmanagement 

zur Verfügung.  

Qlisten unterstützt Sie bei Ihrem Qualitäts-Controlling Ihrer 

Dienstleistungs– und Servicequalität! 



Systematisches Qualitätsmanagement 

stellt die Erfüllung der Unternehmensziele 

sicher. Die Erbringung der gewünschten Qua-

lität dient der Wirtschaftlichkeit des Unter-

nehmens und auch der Einhaltung aufsichts-

rechtlicher Anforderungen. Im Fokus ste-

hen dabei reproduzierbare und messbare 

Prozess-, Produkt-, Beratungs- und Ser-

vicequalität.  Systematisches Qualitäts-

Management erfordert zwingend kennzah-

lengestützte Managementinformationen, 

welche Auskunft über den Erfüllungsgrad der 

definierten Qualitätsziele geben. Abweichun-

gen vom angestrebten Qualitätsstandard 

sind die Grundlage für die Definition und Um-

setzung von Verbesserungsmaßnahmen. 

 

Qualitätsforschungs– und -management-

ansätze müssen die realistische Interaktion 

zwischen dem Kunden und den Kontaktpunk-

ten (Mensch und Technik) sowie den Prozess-

Charakter und dessen Komplexität berück-

sichtigen.  Die Abbildung der tatsächlichen 

Kontaktsituation steigert die Erkenntnisquali-

tät  der Qualitätsforschung. Das Resultat ist 

eine höhere  Effektivität der definierten und 

ergriffenen Maßnahmen.  

         

 

 

 

 

Effektives Qualitätsmanagement muss somit 

auf belastbaren Bewertungen der erbrachten 

Qualität beruhen. Neben der Ermittlung der  

subjektiven Kundenwirkung stehen hierfür 

insbesondere unterschiedliche objektive Ver-

fahren zur Verfügung. Zu den objektiven 

Analyseverfahren der Dienstleistungs-

qualität, z.B. mit Hilfe von Mystery Tests 

oder Expertenbeobachtungen, rechnen wir 

auch die in vielen Fällen sehr vorteilhafte Me-

thode des Silent Monitoring. 

Mit Qlisten bieten wir ein auf Silent Monito-

ring basierendes Qualitätsmessverfahren für 

Telefon-, email– und Social Media-Kontakte 

an.  

Bei dem Qualität-Controlling legen wir un-

seren Fokus auf die Erkenntnisziele: 

 Einhaltung von Qualitätsstandards  

 Bewertung der Prozessqualität 

 Prozess-Optimierungen initiieren 

 Umsetzung von Idealprozessen 

 Bewertung des Einflusses veränderter 

Prozesse  auf  d ie  Interakt ion  

(Kundenbindung, Mitarbeiterengagement 

etc.) 

 Etablierung von Informations- und Er-

kenntnisgewinnungsprozessen 

Für die Umsetzung unserer Silent Monitoring 

Messungen setzen wir neueste Technolo-

gien ein und arbeiten nach den strengsten 

Datenschutzbestimmungen.  

Effektives Qualitätsmanagement verlangt laufendes                    

Qualitäts-Controlling 

Dabei dient unser Qlisten als Mess– Analyse- 

und Management-Tool für die objektive Pro-

zessqualität. 

 

 

 

Ein weiteres Alleinstellungsmerkmal von 

Qlisten ist die Option einer konzeptionellen, 

inhaltlichen und analytischen Verknüpfung 

mit einem Mitarbeiter-Bindungs-Modul. 

Durch eine zusätzliche Perspektive wird ein  

noch höheres Maß an Maßnahmeneffektivität 

und –effizienz erreicht. Somit steht mit  

Qlisten 
ein weiteres Instrument für die  Re-

sourcensteuerung im Qualitätsmanagement 

zur Verfügung.  

Qlisten unterstützt Sie bei Ihrem Qualitäts-Controlling Ihrer 

Dienstleistungs– und Servicequalität! 



Qlisten 
Qualitäts-Controlling und –Management mit 
Silent  Monitoring 

ELBE19 Forschung + Beratung 

Fon +49 40 6385 685 0 

Fax +49 40 6385 685 20 

 

Web www.elbe19.com  

E-Mail info@elbe19.com 

Holthusenstraße 35 

22359 Hamburg, Germany 

E L B E 1 9  F o r s c h u n g  +  B e r a t u n g  G m b H  

© ELBE19 Forschung + Beratung GmbH 


