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B Qualitat

B Qualitatsmanagement

u Kundenbindung

m EFOM Model for Business Excellence
m lernende Organisation

B Innevation




Quialrat

m “fitness for purpose”

=» Kunde bestimmt Qualitat

% Problem der Zielgruppendefinition
(wer zahlt die Dienstleistung?)

Qualitaismanagement

B TOM = umfassende Ausrichtung auf
den Kunden

B erweiterter Kundenbegriff
(auch betriebsintern)

B “stéindige Verbesserung*
B ‘commitment”




QM Elemente (InfonetzBayern)

Verantwortung des Dekumentation
obersten Management Contro”ing

ganzheitlich Fehlerbehandiung
Vertrauen wecken Beschwerde-

Planung, Pruiung, management
Vereinbarung Audits
Dokumenten- Schulungen
managementsysteme Statistik

Auswahl der Info.-
Ressourncen

Zigrehtung?

u alter Wein inineuen Schlauchen?
u Standardvergaben; fur Organisation!

B Management by Objectives
u + Prozel3gedanke (Verbesserung)
= —




Relationship Marketing

m Kundenbindung starken
u Pflege guter Kundenbeziehungen

m der zufriedene Kunde als bester
Werbetrager (imagehbildend)

B aber: zufriedene Kunden schwerer zu
aktivieren

Zufriedene

Kunden :
vermitteln an bis Unzufriedene
zu 3 Personen Kunden :
ihre positiven sprechen mit

Erfahrungen 10 bis 12
weiter Personen

uber ihre
negativen
Erfahrungen




Effiizienz durch Kundenbindung

m Starkung der Nutzerbindung

2 Stabilitat der Geschaftsbeziehungen, Feedback,
Aktionsspielraum, Vertrauen

N in Gefahr durch: Tiragheit, Kenkurrenz

m Wachstum des Nutzerstammes
2 Marktdurchdringung, Cress-Selling, Kundenempfehlung
N einseitige Nutzerstruktur

m Grolkere Profitabilitat der Nutzerbeziehung

2 Kosteneinsparung, Erléssteigerung
3 Bindungskosten, generelle Profitabilitat

Kundenbindungsanalyse

m Befragung von Mehrfachkunden

m z.B. Frage nach Weiterempfehlung, Wieder-
inanspruchnahme, personlichem Vorteil durch
Dienstleistungen; Gesamtbeurteilung und differen-
zierte Bewertung einzelner Produkte und Dienstl.

u “happy custemer index"

m zeitliche Veranderungen? = eine Art
Kundenzufriedenheitsharemeter

u Spiegelbildbefragung der Mitarbeiter




Tirl:M (Infratest Burke)

m Gesamtimal®zahl (HCI)
m Tri:M - Grids

m Vierfeldergraphikeninachiverbaler Wichtigkeit

(Satisfaction) und realer Bedeutung (Loyalty)
einzelner Dienstleitungen undiihrer Eigenschaften

» strategisches Marketing

m Einsparmoglichkeiten(Tierrorists) - versteckte
Chancen (Hostages) - Motivatoren (Apoestles) -
Hygienefaktoren (Merceraires)




Elrepean Founaation for Quality
Vianagement (1988)

m Eurepean Quality Award

H “concept ofi excellence”

m self assessment!

m “Business Excellence Viodel* (BEM)

Excellence (EEQM)

m leadership and B processes and
consistency of measurement
PUIPOSE W continous

m| staff development, improvement and
Invelvement and Innovation
satisfaction m public responsibility

| customer focus m| results orientation
m supplien
partnerships




B custemer satisfaction
B people satisfaction

B Impact on society

B Business Results

m [ eadership

m Policy & Strategy.

B People Management
B Resources

B Processes




People
Management]
90 p/ 9%

Policy &
Strategy
80p / 8%

Processes
140p / 14%

Leadership
100p / 10%

Resources
90p / 9%

Enablers = 500 points (50%)

People
Satisfaction
90p / 9%

Customer
Satisfaction
200p / 20%

Business
Results
150p / 15%

Impact on
Society
60p / 6%

Results = 500 points (50%

Human Resources

u kein Qualitatsmanagement und keine
Kundenbindung ehne Mitarbeiter

u hoher Motivationsbedart

m hoher Forthildungsbedart

m kommunikative Fahigkeiten

m Bereitschaft zum lebenslangen Lernen




lernende Organisation

®m mehr als nur “change-management”

m Uberleben in sich andernder Umwelt:
Innovation auf Dauer stellen!

m Initiativ- und' Erkenntnis-Problem

m standiges Feedback mit der Umwelt
(Marketing, Kunde als Warninstanz)

Die innovative Organisation...

m st kemplex,
m hat flache Hierachien,
u einen geringen Grad an Routine,

B hat offene Arbeltsplatzbeschreibungen
und Mischarbeitsplatze und

u legt mehr Wert aufi Arbeitsplatz-
zufriedenheit als auf Output




|nnovationsiaktoren

u Innevationsklima (Unterstltzung)

B Engagement der Beteiligten

m Kommunikations- und! Beziehungsarbeit
m klare Zielvergalbe

B Anerkennung (menetar)

\/ielen Dank fiir I hre
Aufimerksamkel!

Fur Ruckiragen stehe ich per e-mail jederzeit zur
Verftigung: hebhohm@fh-potsdam.de.
Die Voertragsfolien sind abrufbar unter:
http://iwww. fh-petsdam.de/=hehohm/gib-f. pdf




