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Unternehmensprofil

Fachberatung fur Logistik, Verkehr
und Dienstleistung

* Die Gesellschaft * 1990 gegriindet; Sitz in Potsdam
Inhabergefuhrte, unabhangige Fachberatung

« Das Team 3 Gesellschafter, 8 Mitarbeiter, 4 Partner,
ca. 35 assoziierte Berater und Trainer

* Die Standorte  Potsdam, Nirnberg,
Hamburg, Koln, Wien, Moskau

* Die Geschaftsfelder * Personalberatung
GF: Georg Herbst (Nurnberg)

» Unternehmensberatung / Personalentwicklung
GF: Dr. Norbert Wagener (Potsdam)
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Als Managementberater realisieren wir Losungen
fur Strategie, Organisation und Personal.
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Schwerpunkte:

1. Bedeutung des Qualitatsmanagements
in der Verkehrsbranche

2. Zum Begriffsverstandnis “Qualitatsmanagement”

3. Erfahrungen aus dem Vorgehen bei der
EinfUhrung von Qualitatsmanagement

4. Ergebnisse der Einfuhrung von
Qualitatsmanagement

5. Ubertragbarkeit der QM-Ansatze auf den
Hochschulbereich
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Der Dienstleistungs-Qualitatskreis (DIN EN 13816:2002)

I _ r Sicht des I
I Sicht des Kunden | Dienstleistungsanbieters |
| -~ ™ I 4 A |
| |
| Erwartete | . Angestrebte I
| Dienstleistungsqualitat : Dienstleistungsqualitat |
: [ ) | [ ) |
‘ I
' |
I | |
I | , |
| 4 N I 4 N ,
: Wahrgenommene | | Erbrachte |
| Dienstleistungsqualitat | Dienstleistungsqualitat :
| N\ J a . ) |
| Dienstleistungsnutzer | Servicepartner |
| Kunden und Allgemeinheit Betreiber, Behorden, Polizei, |
| | Strallenverkehrsbehorde,... |
__________________ A - - - __________
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Qualitat in der OPV-Dienstleistung erfordert die Erfiillung von
Anforderungen des Fahrgastes entlang der gesamten Kunden-

erlebniskette.
Fahrgastinformation Piinktliche """ Umweltschutz  Sichere Personal
Abfahrt i i
Rolltreppen Komfort . ' Anschlisse Lob /
lmm‘ TJtJrEii @ )
Ol=| Y |9 w1
e F 2 £LY" x
A = 0 J ¢ 19"
Fahrscheinerwerb / |
Ticketautomat -
Sicherheit Ausstattung Information am / Sauberkeit
Haltestelle im Fahrzeug

An Kontaktpunkten vergleicht der Fahrgast seine Wahrnehmungen mit
seinen Erwartungen. (,,Momente der Wahrheit*).

Quelle: Wagener & Herbst
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Basismerkmale der OPNV-Dienstleistung haben Prioritat.

Aktionsportfolio aus Sicht der Kunden und Nicht-Kunden

unterschiedliche Anspriche

Kunden Nicht-Kunden
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Zuverlassigkeit

Zuverlassigkeit

Fahrtkosten

Erscheinungsbild

Fahrtkosten

Verbinangen
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Verbindungen
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Information
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Zufriedenheit fila
Im Aktionsportfolio wurden die Dargestellt wird jeweils die Abweichung Daraus ergeben sich vor allem Merk-
erfragten Leistungsmerkmale im  jedes Merkmals von der durch schnitt- male mit hoher Wichtigkeit und unter-
Uberblick aufgenommen. lichen Zufriedenheit bzw. Wichtigkeit. durchschnittlicher Zufriedenheit. Diese
sollten mit hoher Prioritat verbessert
werden.
Offentlicher Nahverkehr (OPNV): Kunden und Nicht-Kunden im Fokus
bundesweite Reprasentativumfrage (2.500 Interviews) fiir das Verkehrsforum, Priasentation am 8. Juli 2003
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Verkehrsunternehmen und Fahrgaste
haben oft ein unterschiedliches Qualitatsverstandnis.

- Das Qualitatsverstindnis deutscher OPNV-Unternehmen ist eher
techniklastig und wenig fahrgastorientiert, meinen 49% der Befragten.
Nur 13% meinen, dass die OPNV-Unternehmen Qualitat iiberwiegend
aus der Kundenperspektive betrachten.

« 89% der Befragten schatzen ein, dass Unternehmen und Kunden nicht
dasselbe Qualitatsverstandnis haben.

« Moagliche Ursachen fur unterschiedliches Qualitatsverstandnis:

Die Optimierung der Kapazitdten und des Fahrbetriebs
steht bei den VU’s im Mittelpunkt.

Bei UnregelmaRigkeiten im Betriebsablauf sind
Fahrgastinformation und Anschlusssicherung zweitrangig 61%
gegeniber der schnellen Lésung der Betriebsprobleme.

Il

Die Qualitatsoptimierung der Angebote orientiert sich 399
vielfach nicht an der Reisekette. .

Viele der in den VU’s verwendeten Qualitatskriterien 259,
konnen nicht die Kundenbediirfnisse abbilden.

Andere...

B

i

T T 1 T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Anteil der Nennungen, Mehrfachnennungen mdglich

Delphi-Studie ,OPNV-Markt der Zukunft“ TU Dresden / Wagener&Herbst, 2005 m
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Modell eines QM-Systems (1SO 9001:2000)

Verantwortung des Managements

I

Resourcenmanagement
K K
u l u
n n
Prozessmanagement
d d
e e

Produkt
Input —, mmmp  Output

Messen & Analysieren, Verbessern

Anforderungen

Zufriedenheit
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Prozessmodell in einem Busunternehmen

(Beispiel)

+ Q-Politik und Ziele
entwickeln und
kommunizieren

¢ Qualitatsplanung
+ Organisation UBO weiterentwickeln
+ Planung und Entwicklung des QMS

Managementprozesse

*

Dokumentenlenkung
Arbeits, Brand-,Gesundheits
und Umweltschutz
Qualitatsaufzeichnungen

+ Personalentwicklung

Ressourcenmanagement .
« Informationsmanagement

* Finanzplanung
+ Fahrzeugbeschaffung

+ Maschinen und Anlagen
+ Entsorgung von Reststoffen

Fahrplan- Betriebs- Durchfiihrung Verkehrs- Service-
. . T .
Senat gestaltung vorbereitung Verkehrsleistung steuerung Leistungen Senat
Fahrgast ¢ Liniengestaltung ¢ Beschaffung von * Erstellen und Zuteilen + Betriebsleitstelle ¢ Kundeninformation Fahrg_aSt
Vertrieb + Anschlussbeziehungen Verkehrleistern von Diensten + Verkehrsmeister + Fundsachen Vertrieb
+ Haltestellenfestlegung /' /'« Erarbeitung von « Koordination durch die// +  Busspurbetreuung + Beschwerde- und
und + Haltstellenausriistung Rich'flinien Einsatzleitung * Streckenservice management
Marketing + Bereitstellung und « Erbringung der Technik +  Haltestellen- Marketing
Instandhaltung Verkehrsleistung gestaltung
von Omnibusse + Fahrzeug-
ausstattung
Messen, Analysieren und Verbessern
+ Qualitatsberichte / - reporte ¢ Korrektur-, Vorbeugungs - und Verbesserungsmanahmen + Kontinuierlicher
+ Audits + Weiterentwicklung von Qualitatsstandards /- merkmalen Verbesserungsprozess

* nach dem Prozessmodell der DIN EN 1SO 9001:2000

Quelle: Lawerentz, Wagener, Nahverkehr 12/2001
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Schwerpunkte:

3. Erfahrungen aus dem Vorgehen bei der
EinfUhrung von Qualitatsmanagement
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Die Einfuhrung von QM-Systemen sollte als Organisations-
entwicklungsprojekt verstanden werden.
Typisch sind vier Phasen:

Orientierung Diagnose Konzeption Implementierung
und Planung

Produkt T * QM-Dokumentation T
I I
I I
I I
I I
I I
I I
I I
I I
I I

Ziele des Unter- Organisation in Kraft setzen
nehmens vor Ort mit den

Beteiligten

* Prozess

Schulung

I Funktion
+ Orientierungs-

: + Coaching
audit

. Aufgaben und ° Organisation

Ablaufe
hinterfragen

« Management- Audits / Review

* Projektplanung Information

Folgemalinahmen

» Schulung und

’ ’
* Probleme und | « Analyse der |
I I
I I
I I
I I
I I
| | / Kennziffern
I I
I I
I I

Information * Probleme und * ggf. Zertifizierung
Chancen * Bewertung
erkennen Aufwand-Nutzen
v v
Ziele, Projektplan Potenziale Optimierte MalRnahmen
Informierte Mitarbeiter Verbesserungsansatze Aufbau- und nachhaltig
und FUhrungskrafte Datengrundlagen Ablauforganisation, umgesetzt

(QM-System)

Quelle: Wagener & Herbst
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Ausgewahlite Erfahrungen bei der Einfuhrung von
Qualitatsmanagementsystemen

1. Moglichst keine Losungen kopieren, sondern besser selbst entwickeln
- QM-Normen bieten hierfur ein Modell

2. Zertifikat ist nur ein Nebenziel, Vorsicht vor ,,Papiertigern®
- Hauptziel ist die Optimierung der Organisation

3. Der QM-Beauftragte ist nicht fur Qualitat verantwortlich
- sondern die FUhrungskrafte

4, Keine Konzepte am ,,griinen Tisch* entwickeln
- Fuhrungskrafte und Mitarbeiter missen beim Soll-Konzept unbedingt
mitarbeiten
5. Der Kunde zahlt fiir Produkte, nicht fur Prozesse

- Produkt — Prozess — Funktionen - Ansatz hat sich bei der
Entwicklung des Soll - Konzeptes bewahrt

6. Kennziffern und Messungen sollten nicht am Anfang stehen
- Klarung der Aufbau- und Ablauforganisation ist Voraussetzung

Quelle: Wagener & Herbst
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Beispiel: Qualititsmonitoring im OPNV
Managementinformationssysteme
sollten zielorientiert und systematisch
top — down aufgebaut werden. Besteller

* Wer?
* Braucht welche Information?
Vorstand
« Wann? NS
. . oS _
* Wie aufbereitet? 5.5 A ER
33 A 5,
* In welcher Form? 9 / 3
- S5 A R D,

 Woflr? N Q;é” Unternehmsbereiche 9
o
>

\
4—?/4—)#—” <+“—>
' f | | \
/ | \ \
/ Sadhgebiete / Gruppenleiter)‘\VHW
[ | \
Quelle: Wagener & Herbst / | \ \\
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Die erste Kennzahl im Bericht ist die , Zuverlassigkeit im
Betriebsablauf*.

Dieser folgen dann die Ursachen, die diese Zuverlissigkeit
beeinflussen.

1.1 Favertissipheit des Betricbanblauics

Herechnuppspronadlape: Fuverlisipiosit Ciesami-Meom 151 = 100 %
Mk It berichtigten Fahrplansall

Erwterung: - Pl hll‘lrnagl.ﬂh.llulluﬂ
- Czami-Mim-lst 15t Mm shre SEV, shne AP-Lastng
Dierichtigtes Fahrplansol|: €iltsges Fabrplansoll abelglich operativer
Kirnmg
- Digten ans RERT A

Verantwortlich s
Erfisssng Berechmungy'
Aumwertang: BS-B

Fiel: Tuverlissigkeit = 14)%

Zuvarldssigkoit des Botriebsablaufes
100,0%

F95% <
ik r/\/ L ‘W\
96.5% 1 \1

080w —— =
A Fab Mrr Apr Lo Jun it Aug Eap (8] Fory L=z

e Favardssgkeisgrad 1958 —be— finverkissgkedsgrad 198

Entwicklung der Kennxahl:

Ausgehend vom | Cuartal 1599 hat sseh dieae Kennemhl nepativ entwickelt und = im Monat Mai pegeniher
N um o e Procemtpunkt gefallon. Die Ursachen fie doese Enbweck lung, millsson poisu betrachicl werden.
Insppesamt schwankt der Zuverlissipheitswert um 9%% und ist dennoch akzeptabel

Alle MaBanhmen zur Sichenang des planmiBigen Fohrzeugeinsatzes {inshesondere; Fahrerdisposition,
Fahreeugherensie i) sind tdplich m gowibrielsen, um dic Fuverlissiphei des Betrichsabloufes

kontmuderlich o verbeszom,

Quelle: BVG, Projektdokumentation ISO 9000/KVP
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Die Nutzung von Kennziffern

als Managementinstrument
erfordert Ursachenanalyse

und Entwicklung von MaBnahmen.

Beispiel:
Q-Report BVG Tram

Kennziffer Zuverlassigkeit

» Berechnungsgrundlage
» Entwicklung
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Tram

Ursachen fiir diea Behinderungen des Betriebsablaufes
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Sehwerpunkt bewertang:

* e Ausfille aul Grund technischer Ursachen werden im Abschinii 1- Fahrreugriechnik erlfmert.

¢ Dig Entwicklung der Awsi
werten. [ie grod
*  Lhe bergils fe=ig
der Senkung des

* In Auswertung der Ursichen der Verkehrsunfille sind werstiks Schuhmgen hinsichtlich der
wormsschavenden Falwweise voreunehmen (velle Einbeschung des Verkshes- und Fohrsimulsiors),

Maltmahmen:

aul Girund ven Personalursacle ist i der Lusammen fassung als negativ zu
n | Interschiede #wischen den Monaten lasen Problame im Personglmanagement erkennen
ten Malnahmen hinsichilich des verstirklen Einsstzes dor Falirer mit Mebensbeedi umd

ankenstandes haben w ciner Verbewmerung des Fahrporsonaleinaatees gelithr

WAGENER & HERBST

Mr. | Malnahme Verantwaorilich Termin | Erfblumgseand
1 B | Emsate dor Fahrer mit Mebenmbrode H&-N Cuariabsweise
) e B5-5 | Benchierstuttung
024149 | Ein Aubnahme muf vormeschausnde Fibrweise H5-H ik lsponeisg
| erichlersiathng

Quelle: BVG, Projektdokumentation ISO 9000/KVP

Management Consultants GmbH

Beispiel:
Q-Report BVG Tram

Kennziffer Zuverlassigkeit
« Ursachen

* Bewertung
 MalRnahmen
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Schwerpunkte:

4. Ergebnisse der Einfuhrung von
Qualitatsmanagement
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Wettbewerbsvorteile durch Qualitatsmanagement

« Einnahmesicherung

— Gesicherte und hdohere Einnahmen durch
Kundenzufriedenheit, Kundenbindung und
Neukundengewinnung

« Kostensenkung

— Reduzierung von Kosten flir Fehler und Nacharbeiten
— Kostensenkung durch Prozessoptimierung

« Sichere Organisation

— Exkulpation vom Vorwurf des
Organisationsverschuldens

Quelle: Wagener & Herbst



WAGENER & HERBST

Management Consultants GmbH

Ergebnisse der Einfiihrung von QMS im Omnibusbereich

Senkung der Kosten : Senkung der Kosten je Nutzwagenkilometer durch Erhéhung
der Zuverlassigkeit und rationellere Organisation
Senkung der Instandhaltungskosten durch Vermeidung von
Doppelarbeiten, Mehrfachbemangelungen
Senkung der kundenwirksamen Fahrzeugausfalle

Erhéhung : Halten und Gewinnen von Kunden durch verbesserte
der Einnahmen Angebotsqualitat (Anschlusssicherheit, Plnktlichkeit,
Sauberkeit)

Festlegung von Qualitatsstandards
Haltestellenausristung
Punktlichkeit / Takte / Anschlussbeziehungen
Fahrzeugausstattung, ...
Kommunikation der Qualitatsstandards
("Unsere Leistung ist ihren Preis wert")

Verringerung : Verantwortlichkeiten, Aufgaben und Befugnisse sind klarer
der Personalkosten geregelt

Arbeitsaufgaben wurden zusammengelegt

Beseitigung von Doppelarbeiten

Kundenorientierung c Nachweis gesicherter Qualitatsstandards gegentber dem
Senat als Auftraggeber
Kundenorientiertes Leistungsangebot und Verhalten gegentber
den Fahrgasten (Berliner, Touristen)
Effizientes Reklamationsmanagement

Quelle: Lawerentz, Wagener, Nahverkehr 12/2001 m
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Ergebnisse der Einfuhrung von QMS im Omnibusbereich

Mitarbeiterorientierung

Bessere Beherrschung
Schnittstellen

Wettbewerbsfahigkeit
bei Ausschreibungen

Quelle: Lawerentz, Wagener, Nahverkehr 12/2001

(Fortsetzung)

Einbindung der Mitarbeiter in den Veranderungsprozess der BVG
ErschlieBung des Know Hows und der Ideen der Mitarbeiter

Innerhalb der BVG (Tram, U-Bahn, Vertrieb, Einkauf, IT ...)
Mit anderen Verkehrsanbietern
Mit Subunternehmern des Omnibusbetriebes

Erflllung von Ausschreibungsbedingungen durch ISO-Zertifikat
Kosten- und qualitatsgerechtes Angebot
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Qualitatsmanagement ermoglicht mehr Leistung
und hohere Servicequalitat bei gleichzeitiger Kostensenkung

130,00% v
1 20,00% —#—Personal gesamt
1 1 0,00% Fahrpersonal
1 00’00% Fahrzeuge
—*— Nwkm - Preis
90,00%
—®—erbrachte Nwkm
80,00% je Fahrpersonal
—+—erbrachte Nwkm

70,00% I ‘ je Fahrzeug
1996 1997 1998 1999 2000

Entwicklung des Unternehmensbereiches Omnibus der BVG

Quelle: Lawerentz, Wagener, Nahverkehr 12/2001 m
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Qualitatsmanagement tragt wesentlich zur Erhohung der
Zuverlassigkeit und zur Aufwandssenkung bei

U-Bahnwagen, Nutzwagenkilometer,
Wagen Personale 192 136 MioNWgKm
1800 900 1 [878] - S [ 136
s50 27 = e
1700 .\ - - 131
800 - .. /136
1600 O\ I/ - 126
750 - 7T
1500 | N 1391 o
700 T1116] — — Y v\\ 121
Ve '~ | 7,
1400 650 -, .\"..8 L 116
1300 600 - B L
1200 55( - g7a 7 =T 111
1100 500 . . . . . . . . . 106
\‘Vq{b \q/qb‘ 'Q'Qb '\q'qu \q'é\ \(1'9% \q/q@ 'Q'QQ 'Q'Q\ ,\q,& '\Q'Q{b
O S T T N
1 Fahrgastw. Techn. Ausfélle pro 1 Mio NwgKm = = =Personale Wagen == == Nutzwagenkilometer

Entwicklung der Abteilung U-Bahn Fahrzeuge der BVG
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Schwerpunkte:

5. Ubertragbarkeit der QM-Ansétze auf den
Hochschulbereich
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QM-Ansatze sind grundsatzlich ubertragbar, mussen aber
Besonderheiten im Hochschulbereich berucksichtigen

« Haufig dezentrale Organisation und institutionelle, kollegiale
Entscheidungsfindung in Gremien
- Flhrungs- und Entscheidungsstrukturen starken

« Spezifische Bedingungen von Ausbildung, Forschung und
Administration
—> jeweils angemessene Regelungstiefe

« Unabhangigkeit von Wissenschaftlern
- klare, bewertbare Ergebnisverantwortung schafft Freiraume

« Wachsende internationale Kooperation in Studiengangen
—> Standardisierung und Anerkennung von Abschllssen

« Akkreditierung von Studiengangen und Evaluierung
- besonderes (Eigen-)Kontrollsystem

Quelle: Wagener & Herbst



