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CASE STUDY
UNTERNEHMENSSITUATION VERANDERN - WISSEN WAS

MESSUNG DER SERVICEQUALITAT

Die Servicequalitat bleibt eine zentrale Erfolgsgrdsse fiir Dienstleistungs-
unternehmen. Noch wichtiger wird sie, wenn sie direkt dem Kunden zu
rapportieren ist.

Branche: Finanzdienstleister - Kooperation

Problemstellung des Kunden

In einer Kooperation hatte sich der Kunde vertraglich verpflichtet, die Qualitdit der Zusam-
menarbeit auf einem gemeinsam vereinbarten Niveau zu halten. Es fehlte ihm aber noch das
passende Messinstrument, um die erforderliche Kennzahl zu generieren.

Theoretische Grundlagen
Die Dienstleistungsqualitat stellt im Bankensektor einen kritischen Erfolgsfaktor dar.' In der
Folge wird ein konsequentes Management der Dienstleistungsqualitat erforderlich, welches
sich auf drei Ebenen abspielt:

e Gewinnung und Weiterbildung von qualifizierten Mitarbeitenden

e Standardisierungen in der Ablauforganisation der Dienstleistungsprozesse

e Qualitatscontrolling
Die Beurteilung der Qualitat hat dabei immer aus Kundensicht zu erfolgen.?
Vor dem skizzierten Hintergrund bestand die Aufgabe der effex ag im Aufbau eines Tools fir
die Messung der Servicequalitdt der Mitarbeitenden.

Praktische Umsetzung

Die Entwicklung und Implementierung eines Online-Tools durch die effex ag erlaubte die un-
komplizierte Messung der Servicequalitat bei den Kunden. Die Kundenbefragung wurde,
infolge einer Anregung der effex ag, gleichzeitig dazu genutzt, weitere strategisch relevante
Informationen zu erheben. Das Zahlenmaterial wurde von der effex ag zudem genutzt, um der
Fihrung Auswertungen zur Verfliigung zu stellen, die als Grundlage fiir eine aktivitats-
orientierte Fihrung dienen konnten.
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Wirkung

Die Messung der Servicequalitdt vermochte in folgenden Bereichen einen Nutzen zu stiften:
e Kontinuierliche, zeitnahe Messung der Servicequalitat;
e Managementreporting mit zusatzlichen, strategisch relevanten Informationen;
e Detaillierte Auswertungen fiir einzelne Kundenberater, die in Feedbackgespriache

integriert wurden (Beispiel).

Auszug aus dem Feedbackbeispiel von Herrn XY

Statements

1 Das vom Kundenberater abgegebene Material ist
versténdlich aufbereitet.

2 Der Kundenberater ist in der Lage, mir das jeweils
geschulte Thema versténdlich zu erklaren.

3 Der Kundenberater gestaltet den Termin sehr effizient.

4 Der Kundenberater ist gut auf den Termin vorbereitet.

5 Der Kundenberater ist darauf bedacht, meine
Bediirfnisse zu erkennen.

6 Der Kundenberater steht fur mich jederzeit als
Ansprechpartner zur Verfugung.

7 Der Kundenberater kann alle meine Fragen kompetent
beantworten.
Der Kundenberater nimmt meine Anliegen / Probleme

. ernst.
9

Dimensionen Servicequalitat
Materielles Umfeld

[0 Verlasslichkeit
Reaktionsbereitschaft
Leistungskompetenz
Einfihlungsvermogen
Gesamtzufriedenheit

Anteil der Gesamturteile > 4 = 86%

Stimme ich Stimme ich
Uberhaupt nicht zu voll und
ganz zu

aktueller Mittelwert Kundenberater
langfristiger Mittelwert Kundenberater
Wertebereich

aktueller Mittelwert aller Kundenberater
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