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Kundenzufriedenheit ermitteln

Im Qualitatsmanagement
steht die Erfillung der Kun-
denanforderungen im Vor-
dergrund. Wie wichtig es ist
Uber die Zufriedenheit der
Kunden informiert zu sein,
zeigen ein paar einfache
Zahlen::

Unzufriedene Kunden gehen
zu 90% verloren, wenn sie
keine Mdglichkeit haben,
ihre Unzufriedenheit mitzu-
teilen. Dagegen bleiben
Kunden, die sich beschwe-
ren und denen geholfen
wird, im Durchschnitt zu
82% Kunden. (siehe Sche-
ma auf der folgenden Seite)
Im Qualitdtsmanagement ist
die Ermittlung der Kunden-
anforderungen ein obligato-

rischer Punkt. In der Praxis
wird die Ermittlung der
Kundenzufriedenheit aber
leider oft als lastige Pflicht-
aufgabe fir die Zertifizie-
rung verstanden. Tatsachlich
ist nichts wichtiger als lhre
Kunden dazu zu bringen,
sich zu beschweren! ,,
Unsere Kunden sind alle
zufrieden, sonst wiirden Sie
ja nicht wiederkommen*, ist
ein oft gehortes Statement.
Richtig ist: Wenn Sie nicht
mehr wiederkommen ist al-
les zu spét! Entwickeln Sie
im Qualitdtsmanagement
eine Maglichkeit fiir lhre
Kunden mit lhnen auch (iber
negative Erfahrungen und
Eindriicke zu kommunizie-
ren. Bleiben Sie nicht passiv

und warten Sie nicht ab, was
passiert. Machen Sie es lhren
Kunden so leicht wie még-
lich sich zu beschweren. Na-
tarlich gibt es immer Kun-
den, die Reklamationen nut-
zen wollen, um ein paar Pro-
zentpunkte Nachlass heraus
zu schlagen. Aber diese Kan-
didaten haben Sie schnell
identifiziert. Wichtig ist es,
den Kunden sehr genau zu-
zuhoren, die tatsachlich un-
zufrieden sind. Die Informa-
tionen, die Sie so erhalten,
sind mehr Wert als jede Mar-
ketingstudie. Vor allem aber
haben Sie sehr gute Chancen
so ihre Kunden zu behalten.

Weiter auf der néchsten Seite
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Kundenbrief

Natirlich kann sich das kein
Unternehmen leisten. Schade
ist aber auch,

Fortsetzung von Seite 1
Hand auf’s Herz: Wieviele

|Die Gefahr der schweigenden Kunden

ohne Beschwerdemanagement

dass so wert-
volle Informati-

onen verloren
mit aktivem Beschwerdemanagement

gehen, die ge-
e T | reucht wir-
Von 100 unzufriedenen Kunden beschweren sich den, um das
la] 96 | | 75 |25 | Unternehmen
Von Kunden die sich beschweren bleiben 82% Kunden weiter zu ent-
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Noch besser als

Von 100 unzufriedenen Kunden behalten Sie:

ein Beschwer-
demanagement
ist es die Kun-
den aktiv zu

www.inch3.de

befragen. Gera-
de mittelstandische Unter-
nehmen tun sich damit sehr
schwer. Wenn tberhaupt

lhrer Kunden haben Sie ver-
loren, ohne dass Sie wissen
warum?

wird h&ufig der AuBendienst
damit beauftragt oder es wer-
den stichprobenartig Kunden
angerufen. Das Dilemma
dabei: Immer spricht der
Kunde persénlich mit einem
Vertreter des Unternehmens.
Viele Menschen schrecken
aber in so einer Situation da-
vor zurlick, tatsachlich offen
ihre Meinung zu sagen. Die
Alternative, die Fragebdgen
mit den Smilies, die Sie aus
jedem Hotel kennen, hat sich
auch nicht bewéhrt.

Nutzen Sie unseren Service.
fur eine qualifizierte Befra-
gung lhrer Kunden. Wir er-
mitteln die Zufriedenheit Ih-
rer Kunden und erstellen ei-
ne aussagekraftige Kunden-
zufriedenheitsanalyse.

Qualitatsmanagement in Werbeagenturen

Werbeagenturen leben von ih- ~ Worten der Norm: Die Er-

rer Kreativitat. Lassen sich kre-  mittlung der Kundenanfor-
ative Prozesse in einem Quali-
tdtsmanagement — System dar-

derungen - kénnen ohne
Weiteres effizient struktu-
riert werden, ohne Gefahr zu
laufen, in Routinen zu ver-
fallen und den schopferi-
schen Aspekt einzuengen.
Im Gegenteil: Die Struktu-
rierung der administrativen
Ablaufe schafft ein Gerdst,
das die Freirdume fir Ideen
und Gestaltung vergroRert.
Viele wiederkehrende Tatig-
keiten, wie die Einarbeitung
neuer Mitarbeiter und Prak-
tikanten lassen sich mit ei-
nem erheblichen Zeitgewinn
effizient lenken. Dabei zeigt
sich schnell, dass eine ver-

stellen und verbessern? Mit
unserem Partnerunternehmen
INCH3 haben wir 2005 begon-
nen ein Qualitdtsmanagement
nach 1SO 9001 aufzubauen. niinftige Prozesslenkung
Schnell zeigten sich schon in gerade erst die Freirdume fur
der Ist-Analyse Verbesserungs-  kreatives Arbeiten schafft.
potenziale. Wichtige Ablaufe

wie das Briefing - mit den So konnten bei INCH3

durch die Einflihrung einiger
einfacher Regeln des Pro-
jektmanagements schnell
deutliche Verbesserungen in
der Effizienz und Stabilitat
der Prozesse erreicht wer-
den. Aufgaben sind fir die
Mitarbeiter klarer definiert,
die Haufigkeit von zeitauf-
wendigen Abstimmungen
zwischen Mitarbeitern und
der Geschéftsfiihrung wird
reduziert. Festgelegte Prif-
und Freigabepunkte sichern
die Projektablaufe ab, helfen
Fehler zu vermeiden und
entlasten letztlich auch die
Mitarbeiter, weil VVerantwor-
tungsbereiche klar abge-
grenzt sind.

Das Thema Organisation
von Werbeagenturen wird
uns im kommenden Jahr
noch weiter beschaftigen.



Kundenbrief

Im Dschungel... Auf der Suche nach der ,Landesknotenstelle“

,,Den Landesknotenstellen
der Bundeslénder sind regel-
maRig Uber die im jeweiligen
Bundesland eingesammelten
Abfélle zu berichten.” stand
in der Information der Be-
zirksregierung. Weil weder
das Unternehmen noch der
Berater je etwas von einer
“Landesknotenstelle* in
Nordrhein-Westfalen gehort
hatte, begann die Recherche.
Das Internet kennt zwar in
einigen wenigen Bundesléan-
dern ,,Landesknotenstellen,
nicht aber in Nordrhein-
Westfalen. Die Internetseiten
der Landesregierung kennen
sehr viele Dienststellen —
leider findet sich darunter
keine ,,Landesknotenstelle*.
In dem tiefen Glauben, dass
unsere Verwaltungsbehérden
nie irren — es also trotzdem
eine ,,Landesknotenstelle®
geben miisse, wurde also je-
manden gefragt, der etwas
davon versteht: Anruf im
Landesumweltministerium in
Dusseldorf. Auf Anhieb
konnten auch die Sachbear-
beiter aus der Abfallwirt-
schaft, die Frage nicht beant-

worten. Man wirde zuriick-
rufen. Einen Tag spéter:
Ruckruf aus Dusseldorf. Lei-
der wére eine Landesknoten-
stelle nicht bekannt, welche
Behdrde denn eine solche
Information herausgegeben
hatte... Einen halben Tag
spater: Anruf der Bezirksre-
gierung: Welche Stelle denn
genau von einer Landeskno-
tenstelle gesprochen hatte,
weil so wisste man leider
auch nicht.....

SchlieRlich ergibt sich des
Ratsels Losung bei einem
Gesprach mit einer sehr
kompetenten Sachbearbeite-
rin der kommunalen Abfall-
behorde: Ja, es gibt sie doch!
Die Landesknotenstelle ist
beim Staatlichen Amt fur
Umwelt- und Arbeitsschutz
angesiedelt. (Deren Internet-
seiten allerdings auch keine
»Landesknotenstelle* ver-
zeichnen.) Gesetzlich er-
wahnt werden die ,,Knoten-
stellen der L&nder* in der ,,
Musterverwaltungsvorschrift
zur Durchfithrung der 8§ 25
Abs. 2,42 - 47, 49 und 51

des Kreislaufwirtschafts- und
Abfallgesetzes, der Nach-
weisverordnung und der
Transportgenehmigungs-
verordnung®. Ein 130 Seiten
umfassendes Werk, das vor-
geblich zur Erleichterung!
der Verfahren im Abfallrecht
entwickelt
wurde!

Bleiben zwei
Fragen:

1. Ob unsere
Verwaltungen
wirklich glau-
ben, dass selbst
Unternehmen,
die das ernst-
haft wollen,
Uiberhaupt noch eine Chance
haben umweltrechtliche Vor-
gaben einzuhalten? Oder ob
das Umweltverwaltungs-
recht, vor allem das Abfall-
recht, nicht nur noch ein
Spielplatz zur Selbstbeschéaf-
tigung ist?

2. Was ware, wenn das Lan-
desumweltministerium selbst
regelméaBig an die ,,Landes-
knotenstelle” berichten
muisste?

Abfallwirtschaftsbilanzen nicht mehr vorgeschrieben

Beliebt waren sie nie: Mit
dem Kreislaufwirtschafts—
und Abfallgesetz von 1994
wurden Unternehmen ab ei-
ner bestimmten Abfallmenge
verpflichtet Abfallwirt-
schaftskonzepte— und bilan-
zen zu erstellen. Im Juli 2005
trat nun das “Birokratie-
abbaugesetz* in Kraft (BGBI
Teil 1 2005 Nr. 35 1666).
Dadurch wird die bisherige
Formulierung, nach der Un-
ternehmen verpflichtet waren

Bilanzen und Konzepte zu
erstellen, in eine “Kann-
Vorschrift” gedndert. Es liegt
also zukinftig in der Ent-
scheidung des Unterneh-
mens, ob es ein Abfallwirt-
schaftskonzept und eine Ab-
fallwirtschaftsbilanz erstellen
will oder nicht.

Sicherlich ist eine Abfall-
wirtschaftsbilanz fir viele
Unternehmen ein wichtiges
Instrument, nicht zuletzt der

Kostenkontrolle. In jedem
Falle sollte jedes Unterneh-
men einen Uberblick Gber die
laufenden Abfallmengen und
Kosten haben.

Aber die Verpflichtung zur
Abfallbilanzierung aus dem
Gesetz zu streichen ist ein
sehr begriRenswerter Schritt
in die richtige Richtung. Wir
hatten da im Umweltrecht
auch noch ein paar weitere
Vorschlége...
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khg Workshop-Programm 2006

2006 setzen wir unsere Reihe interessanter
Workshops fiir Unternehmer, QM-
Beauftragte und Mitarbeiter fort. Schauen
sie sich das Programm in Ruhe durch. Wir
sind sicher, dass auch fir Sie gewinnbrin-
gende Angebote dabei sind.

Zeit-, Ziel- und Selbstmana-
gement

Die Anforderungen im Arbeitsalltag
steigen und weiten sich bis in den pri-
vaten Bereich aus. Dieser Workshop
behandelt die Problemfelder Zeit- und
Aufgaben, sowie Ziel- und Selbst-
management und Selbstmanagement
und zeigt viele Handlungs-
moglichkeiten auf, um der Zeitfalle zu
entrinnen.

Dauer: 1 Tag bzw. 2x4 h
e )
Intensivworkshop

Umweltrecht im Umweltmanage-
ment

Die rechtlichen Anforderungen an Un-
ternehmen sind zahlreich und mussen
im Rahmen von Umweltmanagement-
systemen umgesetzt sein. Der Work-
shop gibt einen Uberblick tber die
rechtlichen Anforderungen aus dem

Abfall-, Wasser-, Anlagen-, Immissi-
onsschutz- und Gefahrstoffrecht.

Dauer: 3 Tag

R

Umweltmanagement integrieren:

Informieren Sie sich ab Januar
2006 unter www.khg-consult.de
oder fordern Sie jetzt das detail-
lierte Programm an.

Vom Qualitdtsmanagement zum
Integrierten Management Sys-
tem

Der Workshop fir alle, die ein
Umweltmanagementsystem nach
ISO 14001 oder EMAS in ihr be-
stehendes Managementsystem in-
tegrieren wollen.

Integrierte Managementsysteme,
Umweltbetriebspriifung,
Ermittlung der Umweltaspekte,
Umweltpolitik und Umweltziele,
Umweltplanung,

Ubersicht tiber das Umweltrecht,

Dauer: 2 Tage

Einfuhrung in das Qualitéats-
management nach 1SO 9001
Eine Kurzeinfuhrung fir alle, die
den Aufbau eines Qualitatsmana-
gements planen, sich aber bisher
wenig mit dem Thema beschéf-
tigt haben.

Uberblick tiber die Norm,
Normenforderungen fiir das eige-
ne Unternehmen interpretieren,
Nutzen fiir das Unternehmen,
Zertifizierung,

Vorgehensweise zur Umsetzung
Dauer: 1 Tag

Intensivworkshop

Interne Auditoren QM / UM
Der bewahrte Workshop fiir alle,
die interne Audits durchfiihren
wollen oder missen.

Auditarten,

Normenkunde,

Audittechniken,

Auditplanung,

Auditbericht

Dauer: 2 Tage
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Wir sagen DANKE! an alle

Kunden, Freunde und Partner fiir die

erfolgreiche Zusammenarbeit 2005 und

freuen uns auf neue gemeinsame Ziele

2006



