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Q™°!' - Quemotion
Qualitatsmanagement jenseits reiner Fehlerfreiheit
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Qualitatsmanagement steuert Kopf und Herz

Qualitatsmanagement mit Quemotion ba-
siert auf einer objektiven Analyse der
Dienstleistungsqualitat, z.B. mit Hilfe von
Mystery Tests, verbunden mit den subjekti-
ven Anforderungen aus Kunden- und Unter-
nehmenssicht. Die Identifikation der Interde-
pendenzen einzelner Qualitatskriterien sowie
die Ruckkopplungen mit Elementen der emo-
tionalen Qualitat dienen als Grundlage flr die
Planung und Steuerung des Qualitatsma-
nagements mit definierten Aufgaben und
Zielen. Der Managementprozess schlieBt
auch bei Quemotion mit dem unerlasslichen
Qualitatscontrolling.

Objektive
Qualitat

Wir verstehen Prozesse als Situationen oder
Zeitraume, in denen Anbieter und Kunden
oder auch Arbeitgeber und Mitarbeiter oder
auch Kollegen interagieren. Dabei definieren
wir die Interaktion ganzheitlich - sie um-
fasst alle BeriUhrungspunkte von der Kommu-
nikation bis zur Dienstleistung. In allen Pha-
sen des Beziehungszyklus werden Erfah-
rungen und Erlebnisse gesammelt, die nach-
haltig auf die Beziehungen einwirken.

Qualitatsforschungs- und managementansat-
ze mussen die Komplexitat, die Interaktion
mit dem Kunden, den Prozess-Charakter, die
Intangibilitat der Dienstleistungen und vor
allem die Emotionen bericksichtigen. Die
Kontaktsituation mit den Kunden muss moég-
lichst realistisch abgebildet werden. Gelingt
dies nicht, so leiden darunter nicht nur die
Erkenntnisse der Qualitatsforschung, sondern
insbesondere auch die Effektivitat der defi-
nierten und ergriffenen MaBnahmen. Denn
reine Fehlerfreiheit reicht schon ldnger
als alleiniges Ziel des Qualititsmanage-
ments nicht mehr aus.

Das Durchschnittliche gibt der Welt ihren
Bestand, das AuBergewdhnliche ihren
Wert.

— Oscar Wilde —



Kenntnis und Kontrolle der Prozesse sind Voraussetzung fiir

Qualitat, Innovation und Markterfolg!

Unser Leistungsspektrum ist darauf ausge-
richtet, Ihre Kenntnis und Kontrolle all dieser
Phasen zu unterstlitzen. Dabei legen wir be-
sonderen Wert auf die Disziplinen:

e Prozesszusammenhange vermitteln

Idealprozesse ermitteln
e Prozessqualitat bewerten
e Prozesse initiieren

e Einfluss veranderter Prozesse auf die In-
teraktion bewerten (Kundenbindung, Mit-
arbeiterengagement etc.)

e Informations- und Erkenntnisgewinnungs-
prozesse etablieren

Qualitatsmessungen stellen den Beginn eines Verbesserungs-
prozesses dar - Aktion und Reaktion -

Reaktives Verhalten der Mitarbeiter
H : .

Performance

Steigerung

Besserer
Kunden-
zugang

Mitarbeitern
Ergebnisse
vermitteln!

Wissen Praktische Teil-Erfolge
Selbstvertrauen
Motivation

Praktisches
Lernen

Theoretisches,
Lernen

Dabei dient unser Q®*™°*-Haus als Mess-
Analyse und Management-Tool fir die reine
Prozessqualitat, Relevanz und Wirkung der
emotionalen Qualitat, der wettbewerbli-
chen Einordung sowie der Kommunikati-
on als Steuerungsinstrument flr die Erwar-
tungen.

Geschiftserfolg

Verhalten Stakeholder

~Gefiihlte, erlebte Qualit&dt™

[ Interdependenz und Riickkopplungen
Klassifizierung negativer und Kundenanforderungen
positiver Emotionen Unternehmensanforderungen

Relation zu Ratio Qualitdtsdimensionen, Ablédufe
und Standards

EMOTIONEN
3ss3zodd

Relevanz Objektive Qualitat
Steuerungsvermdgen Wettbewerbseinordnung

Management der Erwartung Kundensicht
Unternehmenssicht

KOMMUNIKATION
adam3agriam

FUr Messungen und Analysen im Q®™*'-Haus
sowie die Entwicklung von leistungsbezoge-
nen Strategien des Qualitatsmanagements
(Regelkreise) und Strategien des Erwar-
tungsmanagements setzt ELBE19 ein sehr
breites und immer hochaktuelles Set an In-
strumenten und Verfahren ein.
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