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Service-Exzellenz bewerten

Die standige Verbesserung von
Unternehmensablaufen mit dem
Ziel, eine hoéhere Kundenzufrie-
denheit zu erzielen, ist Anliegen
vieler sachsischer Dienstleis-
tungsunternehmen. Um Erfah-
rungen Uber die Anwendung ver-
schiedener Modelle zur Bewer-
tung von ,Service-Exzellenz® zu
erhalten, hatte der DGQ-Regio-
nalkreis am 23. November 2010
zwel Referentinnen eingeladen.
Elke Gehring, Auditorin und Ver-
triebsbeauftragte der TUV Sud
Management Service GmbH,
stellte das Drel-Stufen-Konzept
»ServiceExcellenz™ vor. Danach
nutzen die Unternehmen einen
Mix aus kundenspezifischen und
standardisierten Befragungsme-
thoderi. Sie dienen zum Ermitteln
und Auswerten der Starken und
Schwachen des Leistungsange-
bots der zu bewertenden Unter-
nehmen — und das aus Sicht
ihrer Kunden. Die Befragungser-
gebnisse zeigen den Unterneh-
men, welche Faktoren flr Unzu-
friedenheit sorgen und wie sie
diese kunftig verbessern kon-
nen. Ebenso erfahren die Unter-
nehmen, an welchen Stellen Po-
tenzial fur eine erhéhte Kunden-
bindung besteht und wie sie die-
ses ausschopfen  konnen.
Vorgestellt wurden alle Inhalte
und Dienstleistungen zum Ermit-
teln neutraler Beurteilungen
durch Stufe eins ,Kundenzufrie-
denheit”, Stufe zwei , ServiceQua-
litdt“ und Stufe drei ,ServiceEx-
zellenz“. Interessierte Unterneh-
men kdnnen an der Studie ,Ser-
viceQualitat-index” teilnehmen.
Nach Beantwortung eines Fragen-

katalogs erhalten sie kostenfrei
eine detaillierte Auswertung.
250 Unternehmen in Sachsen
haben bisher das Ziel der ersten
Stufe umgesetzt, die Grundlagen
des Qualitdtsmanagements im
Unternehmen einzufihren und
dabei die Begeisterung aller Mit-
arbeiter des Unternehmens zu
wecken. Andrea Kaminski, Ge-
schaftsflhrerin der gleichnami-
gen Unternehmensberatung,
stellte das Bewertungsmodell
»ServiceQualitat Deutschland”
vor, das der sachsische Landes-
tourismusverband (LTV) seit
1996 als Qualitatsinitiative for-
dert. ,Uberall, wo gute Dienst-
leistungen und perfekte Kunden-
betreuung gefragt sind, hilft die
Initiative kleinen und mittel-
standischen Unternehmen aller
Branchen®, sagte die Beraterin.
Denn professionelle Gastgeber
und Dienstleister seien gefragt
und zufriedene Kunden und
ubertroffene Erwartungen der
Schllssel zum Erfolg. Das Schu-
lungs- und Zertifizierungspro-
gramm in Sachen Qualitat ist
dreistufig aufgebaut. Dabei kon-
ne jedes Unternehmen entschei-
den, ob es Stufe um Stufe fort-
schreiten oder die erreichte Stu-
fe beibehalten will. Gleich auf wel-
cher Stufe, die Unternehmen
vermitteln dem Gast mit dem Sie-
gel eine klare Qualitatsbotschaft
und werben damit nach auen.
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Nur wertschatzende Audits

sind wertschopfend

.Vom Hirnbesitzer zum Hirnbe-
nutzer”, so beschrieb Dr. Ingo
Bergner die angestrebte Ent-
wicklungsrichtung fir die inter-
nen Auditoren der Lloyd Shoes
GmbH beim Besuch des Regijo-
nalkreises in Sulingen. Zusam-
men mit Friederike Germer, der
Verantwortlichen fUr Personal-

beiter ist das plotzliche Auftau-
chen eines Auditors eine durch-
aus als bedrohlich empfunden-
de Situation — mit den entspre-
chenden Folgen im Gehirn*, sag-
te Bergner. Das Risiko, bei
Fehlern erwischt zu werden, mit
schlechten Ergebnissen oder in
der Auditsituation insgesamt

peutsche Gaselischaht
fur Qualitét

Berater Dr. Ingo Bergner (l.) und Friederike Germer (2.v.l.) von der
Lloyd Shoes GmbH zeigten, wie Audits durch Wertschitzung wert-
schopfend werden. Rechts Gesine Cyl, Stellvertreterin, und Regio-

nalkreisleiter Volker Landscheidt

und Organisationsentwicklung
beim niedersachsischen Tradi-
tionsunternehmen, setzt der In-
haber eines Beratungsunterneh-
mens aus Hannover Erkennt-
nisse aus der Hirnforschung in
die Auditpraxis um. Vereinfacht
dargestellt, flhren als bedroh-
lich empfundene Situationen bei
Menschen dazu, dass die Hirn-
bereiche fur hdhere Denkaufga-
ben blockiert werden und nur die
auf Flucht, Angriff oder Beharren
programmierten Teile des Hirns
aktiv bleiben. ,Flr viele Mitar-
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schlecht dazustehen, kénne bei
Mitarbeitern zu Blockaden fiih-
ren, die eine nitzliche Zu-
sammenarbeit zur Verbesserung
behindern. Daflr missen Audi-
toren sensibilisiert sein, solle
beim Audit etwas flir die Organi-
sationsentwicklung herauskom-
men. Assoziiere der Auditierte
mit dem Begriff ,Abweichung”
Fehler, Schuld oder bdse Folgen,
provoziere das Flucht oder
Gegenangriff, bestenfalls das
Beharren auf bisherigen Positio-
nen. ,Die ,Entwicklung durch
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Feedback’, wie wir es bei Lloyd

nennen, basiert auf Akzeptanz, .
gegenseitigem Respekt fUr die |

Aufgabe und einer Kultur, die von * i 4

der Auffassung ,Fehler sind
Chancen’ lebt”, sagte Frau Ger-
mer. Dazu bedlrfe es nicht nur
der (iblichen technischen Fokus-
sierung auf ,Wer auditiert hier
was in welcher Form*, sondern
einer Vorab-Klarung der gemein-
samen Werte sowie der |dentitéat
und Rolle der Beteiligten. Das
Einhalten von Vorgaben oder
Konformitét entstehe so ,als
Nebenprodukt der Verbesse-
rungsarbeit“. Die internen Audi-
toren in der Entwicklung ihrer L&-
sungsorientierung und Bera-
tungskompetenz zu unterstit-
zen, bezeichnete Frau Germer
als eine Daueraufgabe. Dass
Teams Lésungen fir Herausfor-
derungen entwickeln, werde in
jedem Meeting eingefordert und
schlage sich in der Weiterent-
wicklung des Entlohnungssys-
tems nieder. Vom Erfolg dieser
Arbeit verschafften sich die 30
Fachleute aus dem Regional-
kreis beim Rundgang durch die
Produktion einen fundierten Ein-
druck.
Seit 1888 werden bei Lloyd aus
bis zu 70 Einzelteilen hochwerti-
ge Schuhe gefertigt. Neben ma-
schinellen Schritten in der Schuh-
fertigung behalt die traditionelle
Handarbeit ihren Platz. ,Hier wer-
den nicht Checklisten abgearbei-
tet, sondern Personal- und Orga-
nisationsentwicklung sind bei
Lloyd das QM-System. Ein gutes
Beispiel dafllr, dass anspruchs-
volle industrielle Produktion in
Deutschland rentabel machbar
ist“, so die Einschatzung von Kai-
Uwe Behrends, Leiter der Landes-
geschaftsstelle Nord der DGQ,
nach der Veranstaltung.
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Katja Hartkopf neue Leiterin, Eckart Albrecht Stellvertreter

Nach 20 Jahren als Leiter des
Regionalkreises hat Eckart Al-
brecht den Schritt in die zweite
Reihe vollzogen. Bei der Wahl
am 26. Oktober 2010 hatte der
Diplomingenieur (FH) nicht mehr
fir das Amt des Leiters kandi-
diert. Dem Regionalkreis erhal-
ten bleibt er kiinftig als Stellver-
treter. Zu seiner Nachfolgerin
wahlten die Anwesenden die Di-
plomingenieurin Katja Hartkopf
von der ABB Transformatoren-
werk AG in Halle.

Mit der Erkenntnis, dass Erfah-
rungsaustausch die billigste In-
vestition ist, wurde Albrecht be-
reits Anfang der 1960er-Jahre
Mitglied der Kammer der Tech-
nik (KdT), der Ingenieurorgani-
sation der damaligen DDR.
Dariber hinaus war er im Aus-
zeichnungsausschuss des Mi-
nisteriums fur Bauindustrie der
DDR mit der Bewertung von
Baubetrieben als ,Betrieb der
ausgezeichneten Qualitatsar-
beit* aktiv, vergleichbar mit ei-
ner heutigen Zertifizierung
nach 1SO 9001. Im Frithjahr
1990 wurde Albrecht dann Mit-
glied der DGQ-DDR und bei
Griindung des Regionalkreises
Halle zu dessen stellvertreten-
dem Obmann gewahlt. Seit
dem 29. August 1990 war er
ununterbrochen als Leiter des
Regionalkreises Halle erfolg-
reich tatig.

Nachdem er im Herbst 1990
zum Qualitdtsmanager und
Fachauditor ausgebildet worden
war, wirkte er als Dozent und Pru-
fer im QB-/QM-Bereich mit. Als
Leiter des ,Arbeitskreises Fach-
auditor” beim Hauptverband der
Deutschen Bauindustrie hatte er
darUber hinaus in enger Zu-
sammenarbeit mit der DGQ die
Lehrgangsunterlagen zu einem
Zeitpunkt fachlich angepasst,

als die Bauindustrie ,einen ho-
hen Bedarf an Qualitdtern” mel-
dete.

Auch Albrechts Stellvertreter der
letzten 20 Jahre, Joérg Lehmann,
kandidierte nicht mehr. Der Di-
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sionen, die der Qualifizierung
der Teilnehmer dienen sollten.
In den letzten Jahren folgten ver-
mehrt Betriebshesichtigungen
in Unternehmen mit qualifizier-
ten QM-Systemen oder speziel-
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Katja Hartkopf ist die neue Regionalkreisleiterin in Halle. Ihr Vor-

ganger und neuer Stellverireter Eckart Albrecht (r.) und dessen ehe-
maliger Stellvertreter Jorg Lehmann gratulierten ihr zum neuen Amt.
Beide nahmen den Dank der Teilnehmer fiir die bisher geleistete Ar-

beit entgegen.

plomchemiker hat bei der DGQ
die gleiche Entwicklung von der
ersten Schulung im September
1990 bis zur freiberuflichen Mit-
arbeit als Dozent und Priifer ge-
nommen,

Seit der Griindung hat der Re-
gionalkreis 86 Veranstaltungen
mit insgesamt 1415 Teilneh-
mern durchgefihrt. In den ers-
ten Jahren waren das Uberwie-
gend Fachvortrage mit Diskus-

len Prozessen, die dem Erfah-

rungsaustausch dienten, wie bei

der Kathi GmbH in Halle, bei Bay-
er in Bitterfeld, bei Porsche in

Leipzig oder bei BMW.
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