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TOTAL QUALITY MANAGEMENT

KUNDENBEANSTANDUNGEN, INDIKATOR DER KUNDENZUFRIEDENHEIT

NO NEWS = GOOD NEWS - DER
FATALE IRRTUM BEIM BEURTEILEN
DER KUNDENZUFRIEDENHEIT

Die Telecom PTT ist sich der Bedeutung der Kundenzu-

friedenheit seit jeher bewusst. Wenn auch in der Ver-

gangenheit — eher in der Rolle einer Verwaltung — zu-

erst an die Telefonanschlisse als an die Kunden gedacht

wurde, so ist heute ein Umdenken erfolgt, oder zumin-

dest ist es voll im Gange. Heute kommunizieren wir mit

Partnern. Das Qualitatsmanagement baut auf diesem

Wissen der Notwendigkeit einer Kundenorientierung

auf und fuhrt neben Mitarbeiterzufriedenheit und Wirt-

schaftlichkeit die Kundenzufriedenheit klar als Num-

mer eins in den Zielsetzungen auf dem Weg zum Total

Quality Management (TQM).

Wir wissen aus der Statistik, dass
nur, was gemessen, auch beur-
teilt und somit in der Folge verbessert
werden kann. Aber auf welche Daten
stitzt man sich dabei ab?

FELIX AMMANN, OLTEN

In einer ersten Phase versuchte sich
die Telecom PTT in die Lage des Kun-
den zu versetzen. Viel effizienter und
sinnvoller ist es aber, den Kunden mit-
tels Umfragen und Direktkontakten
in den Prozess miteinzubeziehen.
Aber bereits ohne diese Methoden
bewusst anzuwenden, verfugt man
mit den im ersten Ansatz als unan-
genehm empfundenen Reklamatio-
nen Uber eine wertvolle Informations-
quelle.

Die Problematik einer Reklamation
relativiert sich rasch, wenn kompe-
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tent, schnell und unburokratisch auf
die unerwartete Situation reagiert
wird. Die Reklamation als Chance:
Eine scheinbar abgedroschene Aussa-
ge, aber immer noch zutreffend.
Umso starker ist diese Aussage zu ge-
wichten, wenn berUcksichtigt wird
wie klein der Anteil der unzufriede-
nen Kunden ist, die reklamieren. Die
Annahmen bewegen sich bei rund
10 %. Daher ist das Prinzip von «no
news = good news» in diesem Zusam-
menhang absolut untauglich.

Mit diesen Erkenntnissen — die so neu
auch nicht sind - hat die Telecom PTT
bereits wahrend der langwierigen
Vorbereitungen zum Einfuhren des
prozessorientierten Qualitdtsmanage-
ments den Prozess «Kundenbeanstan-
dungen» erarbeitet und umgehend
schrittweise eingefuhrt. Schon der
Name lasst zwischen den Zeilen lesen:
Das harte Wort «Reklamationen»

wurde durch «Beanstandungen» er-
setzt. Da die Telecom PTT aus diesen
Kontakten lernen will, wird tUbergrei-
fend von «Anliegen» gesprochen. So
fliessen Winsche und Ideen der Tele-
com-PTT-Kunden ebenfalls in den Pro-
zess der standigen Optimierung ein.

Erarbeiten des Prozesses
Kundenbeanstandungen

Das Verfolgen von Beanstandungen
in einem Betrieb ist zweifellos die
wohl wirksamste Tatigkeit, um hinter
die Geheimnisse innerbetrieblicher
Ablaufe zu kommen. Insbesondere
bei grossen Unternehmen mit kom-
plexen Strukturen wie beispielsweise
bei der Telecom PTT.

Der Start (Bild 1) erfolgt mit dem Er-
fassen und Aufzeichnen des Ist-Zu-
standes, der schon heute seri¢s bear-
beiteten Beanstandungen. Damit
kann ein einheitliches Vorgehen an-
stelle der abteilungsweisen, individu-
ellen Abwicklungen erreicht werden.
Erste offensichtliche Méngel sind zu
korrigieren. In die Praxis umgesetzt,
lassen sich Schwachpunkte des Ablau-
fes aufdecken, indem in verntnftigen
Schritten die zulassige Durchlaufzeit
reduziert wird. Dies fuhrt zu einer
Kettenreaktion, namlich zum Hinter-
fragen von Diensten und Einrichtun-
gen wie interne Postverteilung, Auf-
bau des Telefonbuches (Prioritat ab-
teilungsorientierter Aufbau anstatt
Bezug auf die zustandige Stelle) und
der Verteilerphilosophie.

Der Ablauf wurde in einem ersten
Schritt soweit optimiert, dass dem
Kunden der Erhalt der Beanstandung
innerhalb von drei Tagen bestatigt
wird. Verbesserung im Umfeld der Ab-
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TOTAL QUALITY MANAGEMENT

KUNDENBEANSTANDUNGEN
Ablauf Merkpunkte / Hilfsmittel Verat?'t-h —» Input /<— Output
WOrtlic
Eingang per Brief, Fax, Mail usw. i
Er6ffnung in Datenbank mit Ausdruck Kanzlei : Kundenre.klami.mon )
T des Begleitblattes Reklamation mit Begleitblatt
Triage
+ Erfassen/Er6ffnen von direkt in Abt
Bestatigung an Abteilung eingegangene Reklamation i . :
v g eingegang Verantw. <— Bestdtigung Eingang
Kunde Eingangsbestitigung an Kunde Y cceid
Dossier erstellen Kanzlei
A
Y Abt.

Ubergabe an zustandige Stelle
(eventuell andere Direktion) ¥erar;tw'
Verfolgung zeitlich / 6rtlich

Problemanalyse
Terminierung

Y

Bearbeitung

Problemlésung an zustandiger Stelle Abt. 1 7 <— Anderung an QM

Korrekturen einleiten Korrektur bez. Ablauf / System an QM Zusi. S.t'é-lle
- Kunde iiber Resultat orientieren Abt
B?S'n‘ggjnigrﬁ:age Je nach Bedarf direkten Kontakt Verantw. <— Brief, Fax, Telefon, usw.
aufnehmen 1w
Reklamation erst erledigt, wenn Kunde Abt. 2 o
. mit Vorgehen und Entscheid Verantw. - YVenn lfunde nlchtnzufrleden
_N - Kunde zufrieden? difverstandan ist 1 7 ist, zuriick an zustandige Stellen
ein o .
Ja
3 = Dossier abschliessen und in Abteilung Abt N i p
d h
Daten In BC tiveriragen| | archivieren. Kopien vertilen. Verantw. | 1T o engelegte stallen
Archivierung Daten Begleitblatt in PC iibertragen 1.7 8 e
Abschluss in Datenbank Abschluss in Datenbank vornehmen, . -
Berichte Berichte erstellen Kanzlei <— Monatsbericht, -Statistik

Y

Analysen, Statistik,
Q-Berichte

Analysen, Statistiken, Q-Berichte
zuhanden GL erstellen. Qm
Massnahmen einleiten, kontrollieren

tt

Vorschlége Prozessoptimierung
Qualitatsbericht Direktion, QMT

Bild 1.
Vorgehensplan
bei schriftlich

eingegangenen
Reklamationen.

wicklungen soll die Telecom PTT
schnellstmoglichst an das Ziel einer
Reaktion innerhalb von 24 Stunden
bringen.

Erfassung und Auswer-
tung der Resultate

Erfasst werden die total eingegan-
genen schriftlichen Beanstandungen
pro Zertifizierungseinheit mit zusatz-
licher Unterteilung auf die zustan-
digen Abteilungen. Es geht hier nicht
darum, einen Konkurrenzkampf in-
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nerhalb eines Betriebes anzuheizen,
sondern das Ziel ist vielmehr, dass auf-
grund der organisatorisch festgeleg-
ten Verantwortungen auch Resultate
gefordert werden kénnen.

Im weitern sind die Zeitspannen bis
zur Eingangsbestdtigung und zur
Erledigung wichtige Erfassungspunk-
te. Hier kann die Wirksamkeit des
internen Ablaufes mitbeurteilt wer-
den.

Der Hauptblock der Auswertung ba-
siert auf den Ursachen, die aufgrund
der vom Kunden festgestellten Aus-
wirkungen abgeleitet werden.

Wie Bild 2 - Ursachenverteilung -
zeigt, hat alles, was unter dem Begriff
Administration zusammengefasst
wird, einen wesentlichen Anteil an
den Beanstandungen.

Die Aussagen in Bild 2 beweisen auch
die Notwendigkeit der Einflhrung
und Unterhaltung eines Qualitatsma-
nagementsystems. Mit Hilfe von
schlanken Arbeitsabldufen, klaren Re-
gelungen der Zustandigkeiten und
bereinigten Schnittstellenproblemen
kénnen gerade im Bereich der inter-
nen Kommunikation spurbare Verbes-
serungen erreicht werden.
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Erfahrungen

Interessant war in der Einfuhrungs-
phase die Erfahrung eines Kollegen,
der nur einzig aufgrund der AnkUndi-
gung, dass die Beanstandungen
zukunftig erfasst und unter Uberge-
ordneten Gesichtspunkten beurteilt
werden, eine Steigerung der inner-
halb einer Woche erledigten Bean-
standungen um 20 % feststellen
konnte.

Ein Erfassungssystem braucht nach
dem operativen Start rund drei Mona-
te, um bei einem derart vernetzten
Unternehmen wie der Telecom PTT
eine gesicherte Auswertung zu er-
moglichen. Bis zu diesem Stand gilt es,
die zahlreichen Kanale zu verstopfen,
die eine Systemumgehung ermégli-
chen. Die beteiligten Mitarbeiter sind
vom Sinn des Vorgehens zu Uberzeu-

URSACHENVERTEILUNG

Administration
Verrechnung
Leistungen
Dienstleistung
(Gerate / Netze)

Technik

Bild 2.
Auswertung und Verteilung der Ursachen.

gen, um den Eindruck des Uberwacht-
werdens erst gar nicht aufkommen zu
lassen.

Erste Resultate zeigen die Wichtigkeit
einer transparenten Aufzeichnung
dieses Spiegelbildes der Leistungen
am Markt. Im Bereich der Taxbean-
standungen verliehen die visualisier-
ten Resultate der Kundenbeanstan-
dungen dem Problemldsungsprozess
den noétigen Nachdruck.
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SUMMARY

Customer complaints:

indicator of customer satisfaction

Telecom PTT have long recognized the importance of customer satisfaction. Whereas in the
past we as a carrier paid attention principally to the subscriber connections rather than the
subscribers, we now communicate with partners. The awareness that customer orientation
is essential has become the foundation of quality management. Aside from greater em-
ployee satisfaction and economy, customer satisfaction is clearly the number one objective
on the path toward total quality management (TQM). Adopting the principle of customer
satisfaction within the framework of TQM is an effective tool for coping with customer
complaints. Telecom PTT have recognized this and work with great vigour on continually

improving this process.

Die konsequente Handhabung der
Eingangsbestatigung lasst den Kun-
den spulren, dass seine Nachricht er-
halten wurde und dass die Telecom
PTT sich des Problems annimmt. Die
positiven Reaktionen bestatigen die
Richtigkeit dieses Vorgehens, auch
wenn in Einzelfallen die Eingangsbe-
statigung und die Schlussantwort
zeitlich sehr nahe zusammenfallen.
Ein periodisches Auditieren verhin-
dert das Abdriften zu langeren Durch-
laufzeiten.

Weitere Aktivitaten

Samtliche Aktivitaten werden inner-
halb des Qualitatsmanagements Tele-
com-weit koordiniert und zu einer ge-
samtschweizerischen L&sung ausge-
baut. Neben reinen Quervergleichen
wird so eine Gesamtubersicht ermég-
licht. Die Prioritaten fur die vorzuneh-
menden Ursachenbehebungen sind
auf der Basis einer totalen Sicht klarer
zu treffen und zu belegen, als wenn
einzeln ortliche Beurteilungen ge-
macht werden.

Hier sind speziell die schriftlichen Be-
anstandungen angesprochen. Selbst-
verstandlich werden in Zukunft auch
die mundlich eingehenden Beanstan-

Felix Ammann studierte nach
seiner Mechanikerlehre an der
Ingenieurschule Burgdorf, wo
er 1971 als Masch.-Ing. HTL ab-
’ schloss. Danach sammelte er
fN langjahrige Erfahrung in den
Bereichen Verfahrenstechnik, Anwendungs-
technik und Qualitatssicherung in der Ver-
packungsbranche. Als Leiter der Abteilungen
Technischer Kundendienst und Qualitatssiche-
rung war er verantwortlich fir die Anliegen ei-
ner internationalen Kundschaft, unter anderem
im anspruchsvollen Bereich Pharma. Mitbetei-
ligt an der Zertifizierung nach Norm 1SO 9001.
Seit 1994 bei der Telecom-PTT-Direktion Olten
fur den Aufbau eines Qualitdtsmanagement-
Systems zustandig. Inhaber des Q-Diploms Q-
Tech Iil der SAQ.

dungen in das Management der Kun-
denanliegen einbezogen. Momentan
wird abgeklart, wie dies praktiziert
werden kann, ohne die spontane und
kundenfreundliche Art der Problem-
l[6sung durch administrativen Auf-
wand zu lahmen. Hauptaugenmerk
liegt hier auf der Erreichbarkeit der
Fachperson fur das anstehende Pro-
blem, ohne den Kunden durch ein
mehrfaches Weiterverbinden zu ner-

ven. 3]
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FIST Glasfaser-Management-System

Endkasten (beim Kunden)

FIST ist ein physikalisches Glas-
faser-Management-System im
Glasfaser-Anschlussnetz fur alle
Schalt-, Verteil- und Abschluss-
einrichtungen zwischen Vermitt-
lungsstelle und Gebaude des
Kunden. Das Design wurde be-
stimmt durch Untersuchungs-
ergebnisse an Netzwerkmodel-
len, so dass sichergestellt ist,
dass heutige Investitionen in FIST
fur das Glasfaser-Anschlussnetz
auch den Anforderungen des
nachsten Jahrhunderts entspre-
chen werden.

Produktentwicklungen fur Glas-
faserkabelnetze haben sich bis-
her auf die héheren Netzebenen
und das Overlaynetz konzen-
triert. Diese Produkte entspre-
chen aber nicht den Anforderun-
gen eines Glasfaser-Anschluss-
netzes. FIST ist speziell fur diese
Netzebene entwickelt worden,
um den heutigen und zukinfti-
gen Anforderungen zu entspre-
chen.

FLEXIBEL UND WIRTSCHAFTLICH

® anwendbar in bestehenden
Netzsystemen

@ ausgerichtet auf zukUnftige

Netzstrukturen und erhéhte

Anforderungen

vollstdndig modular mit vor-

installierten Modulen

geringer Installations- und

Unterhaltsaufwand

kurze Bereitstellungszeiten

geringe Betriebskosten

ZUKUNFTSORIENTIERT

@ unabhangig von Ubertra-
gungssystemen und Diensten
geeignet fur alle optischen
Ubertragungsfenster
entspricht den Anforderungen
aller Netzstrukturen
anpassungsfahig an Netz-
erweiterungen und -umbauten
einfache Systemerweiterung

ZUVERLASSIGKEIT

@® keine Betriebsbeeinflussungen
bei Netzerweiterungen und
Unterhaltsarbeiten
kontrolliertes Fasermanage-
ment
Single Circuit Management
Prtfungen an Gf in der Kas-
sette
schnelle Fehlerbeseitigung
vorinstallierte und vorgeprufte
Koppler und WDM
Produktentwicklung mit Un-
terstUtzung geeigneter Zuver-
lassigkeitsprifprogramme
® 1SO-9001-zertifizierte Entwick-
lung

PRODUKTE FUR DAS GESAMTE
GF-ZUGANGSNETZ

® Gestelle und Baugruppen

® Muffen und Gehause

® Netzabschllsse

@® physikalisches Faser-
Management-System
(pfms)

@ passive Bauteile

@ erganzende Produkte fur
Kabel und Infrastruktur

19" oder ETSI-Normen

Raychem AG

Abt. Telekommunikation
Oberneuhofstrasse 8
Postfach 229

CH-6341 Baar

Tel. 042 33 65 35

Fax 042 33 65 01




	No News = Good News : der fatale Irrtum beim Beurteilen der Kundenzufriedenheit

