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Effektives Qualitatsmanagement verlangt laufendes

Qualitats-Controlling

Systematisches Qualitatsmanagement
stellt die Erflllung der Unternehmensziele
sicher. Die Erbringung der gewiinschten Qua-
litat 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-
vicequalitat. Systematisches Qualitats-
Management erfordert zwingend kennzah-
lengestiitzte Managementinformationen,
welche Auskunft Uber den ErfUllungsgrad der
definierten Qualitatsziele geben. Abweichun-
gen vom angestrebten Qualitdatsstandard
sind die Grundlage flir die Definition und Um-
setzung von VerbesserungsmafBnahmen.

Qualitdtsmessungen stellen den Beginn eines
Verb ungspro dar

Reaktives Verhalten der Mitarbeiter

Qualitatsforschungs- und -management-
ansatze mussen die realistische Interaktion
zwischen dem Kunden und den Kontaktpunk-
ten (Mensch und Technik) sowie den Prozess-
Charakter und dessen Komplexitat bertck-
sichtigen. Die Abbildung der tatsachlichen
Kontaktsituation steigert die Erkenntnisquali-
tat der Qualitatsforschung. Das Resultat ist
eine hohere Effektivitat der definierten und
ergriffenen MaBnahmen.

Effektives Qualitatsmanagement muss somit
auf belastbaren Bewertungen der erbrachten
Qualitdt beruhen. Neben der Ermittlung der
subjektiven Kundenwirkung stehen hierfur
insbesondere unterschiedliche objektive Ver-
fahren zur Verfligung. Zu den objektiven
Analyseverfahren der Dienstleistungs-
qualitiat, z.B. mit Hilfe von Mystery Tests
oder Expertenbeobachtungen, rechnen wir
auch die in vielen Fallen sehr vorteilhafte Me-
thode des Silent Monitoring.



Q''st*" unterstiitzt Sie bei Ihrem Qualitits-Controlling Ihrer
Dienstleistungs— und Servicequalitat!

Mit Q'st®" bjeten wir ein auf Silent Monito- Dabei dient unser Q"s*" als Mess- Analyse-
ring basierendes Qualitdtsmessverfahren flr und Management-Tool flir die objektive Pro-
Telefon-, email- und Social Media-Kontakte zessqualitat.

an.

Bei dem Qualitat-Controlling legen wir un-
seren Fokus auf die Erkenntnisziele:
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Durch eine zusatzliche Perspektive wird ein
noch hoheres Maf3 an MaBnahmeneffektivitat
und -effizienz erreicht. Somit steht mit

Q"Ste" ein weiteres Instrument fur die Re-

sourcensteuerung im Qualitétsmanagement
zur Verfigung.
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