


Qualitatspyramide

Was ist die Qualitatspyramide?

Was sind Qualitatsmessungen?

< Was sind Kundenzufriedenheitsanalysen?
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Was ist uberhaupt die
Grundlage?

Mobility Drives Us.



Grundlage ist die Norm DIN EN 13816:2002 fur den
Nachweis der Servicequalitat von Verkehrsunternehmen im 6ffentlichen
Personenverkehr.

6\" Der Dienstleistungs-Qualitatskreis nach DIN 13816
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Objektive
Qualitatsmessungen
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Was sind objektive Qualitatsbewertungen?

Objektive Qualitatsmessungen definieren sich wie folgt:

= Neutrale Testpersonen erheben nach einheitlichen
(Bewertungs-) Vorgaben

= Die Bewertungen werden verdeckt und unangekindigt
durchgefuhrt (sog. Mystery Shopping)

= Die Messungen erfolgen kontinuierlich und nach statistisch
abgesicherten Vorgaben

Ubergeordnetes Ziel:

= Steigerung der Dienstleistungsqualitat ﬁ |:|
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Ziele von Qualitatsbewertungen

Bei der Qualitatsbewertung werden folgende Ziele verfolgt:

= Gewinnung objektiver Ergebnisse durch externe und neutrale Bewerter
= Ermittlung des Ist-Zustands der eigenen Servicequalitat
= Aufdecken von Starken und Schwachen bezuglich der Servicequalitat

= |dentifikation betrieblicher Verbesserungspotenziale
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Benefits von Qualitatsbewertungen

» Indikator fur das Vorhandensein von Qualitatsmangeln

= |Indikator fir Qualitatsverbesserungen

= Uberprifung der eigenen Zielvorgaben der Dienstleistungsqualitat

= Moglichkeit des gezielten Nachsteuerns durch Analyse auf Kriterienebene

= Erganzung zu Kundenzufriedenheitsanalysen zum Aufdecken von
Problemdetails/-ursachen

= Vertrauenswirdige Basis fur interne Diskussionen (mit Mitarbeiter,
Geschaftsfuhrung, Betriebsrat,...)

= Langfristige Beobachtung der eigenen Entwicklung der Servicequalitat

= Vergleich im Rahmen eines Benchmarkprojektes @\\/ Barometer

Qualitatsbenchmark
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@\\/ Barometer I_ Blewertungeln _|°
BE & °Am &

Fahrzeuge Fahrpersonal Haltestellen Verkaufsstellen
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Kundenzufriedenheits-
analysen
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Was ist Kundenzufriedenheit?

= Befragung von OPNV-Kunden (und Nicht-Kunden) mit verschiedenen Methoden:
Telefonisch, Online, schriftlich-postalisch per Fragebogen, in den Fahrzeugen via EMMA-

App

= Erwartungen: Abfrage anhand von vordefinierten Merkmalen (vorurteilsbehaftet — auch
Erlebnisse aus der Vergangenheit und Vorurteile spielen eine Rolle)

= Erfahrungen (Customer Journey): Abfrage der konkreten Erlebnisse auf einem OPNV-Weg
(offene Abfrage) (durch den Fokus auf einen ganz bestimmten OPNV-Weg werden nur die
Erfahrungen mit diesem Weg berichtet und spiegeln daher eher die reale
Leistungserbringung des OPNV-Unternehmens aus Sicht des Kunden wider)

= Befragungen ad-hoc oder kontinuierlich nach statistisch abgesicherten Vorgaben

Ubergeordnetes Ziel:

= Steigerung der Dienstleistungsqualitat /Ij |:|
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Customer Journey (Erfahrungen)
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Kundenzufriedenheit

ABGLEICH DER ERWARTUNGEN & ERFAHRUNGEN [ sbeonsun

(fiir jeden einzelnen Leistungsbereich des OPNV-Unternehmens)

ERWARTUNGEN ERFAHRUNGEN
{an den OPNV) {mit dem OPNV)

Erwartungshaltung an den OPNV hoch &
Leistungsniveau des OPNV ist hoch

Kommunik men zur Be

Erwartungshaltung an den OPNV niedrig &
Leistungsniveau des OPNV ist hoch

NIEDRIG

mur n/
OPNV kann seine (Neu-)Kunden iibe
Erwartungshaltung an den OPNV hoch &

OPNV kann den Anspriichen nicht gerecht werden
NIEDRIG P e i
n zur Leistungsverbesserung,

damit die Kunden nicht weiterhin er t werden

Erwartungshaltung an den OPNV sind niedrig &
Leistungsniveau des OPNV ist schlecht

NIEDRIG NIEDRIG a n zur Leistungsverbesserung,

on der Kunden zu begegnen

Was kann der OPNV hinzugewinnen? Was kann der OPNV verlieren?
POTENZIALE ABWANDERUNGSGEFAHR
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Wie werden

Qualitatsmessungen und
Kundenzufriedenheitsanalysen
in der Praxis umgesetzt?
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Umsetzung

.. moglich in einzelnen Projekten

= RegelmaBige und kontinuierliche objektive Messungen Uber das
Kalenderjahr

= Objektive Messungen als Benchmark (bspw. Unternehmensbezogen
oder Spartenbezogen)

= Objektive Messungen zur Uberpriifung von vertraglich festgelegten
Standards

= Kontinuierliche Kundenzufriedenheitsanalysen Uber das Kalenderjahr

= Customer Journey fur einzelne Wege
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Umsetzung

.. moglich als Kombination der Messverfahren in einem Projekt

= Neutrale Testpersonen erheben nach einheitlichen (Bewertungs-) Vorgaben
die objektiven ,Kriterien” der Stichprobenfahrt

= Zusatzlich werden die Fahrgaste wahrend dieser Fahrt zu |lhrer Meinung /
Zufriedenheit befragt

Vorteil

= Direkter Vergleich von beiden Messverfahren

= Mogliche Zusammenhange konnen (direkt) herausgearbeitet werden
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Praxisbeispiel: Anwendung beider Verfahren

Qualitatsmessungen und Kundenzufriedenheitsanalysen im Duett

: ; Ergebnisse Kundenzufriedenheit
= Analyse der Kundenzufriedenheitsmessung /Qlalitétsbewerturlg

Beratung KUZU 78%

= Schlechte Ergebnisse bei der Beratung ‘ ‘ ‘
= Verknlpfung mit objektiven Qualitatsdaten

» Bestatigung der Schlechtleistung
und Identifikation der verantwortlichen Krlterlen

20% 40% 60% 80% 100%

= Kommunikation der Ergebnisse

= Erarbeitung von MalBnahmen

Ergebnisse Kundenzufriedenheit
/Qualitatsbewertling = Umsetzung der MalBnahmen
Beratung

KuzuU 87%

Ergebnis: @& Signifikant verbesserte
Beratungsqualitat.

“oaw _ 87% Messbar in der Kundenzufriedenheit

e e Eoras e e e Messbar in der Qualitatsmessung
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Entstehung einer Qualitatspyramide
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= Qualitatsmessungen = Kundenzufriedenheitsanalysen
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Dimensionalitat

Eine Pyramide hat mehr als zwei Seiten!

= Direkte Messungen = Potentialanalysen

= Beschwerdemanagement = Ferndiagnosen
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