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Unternehmensprofil

Fachberatung fiir Logistik, Verkehr

und Dienstleistung

* Die Gesellschaft « 1990 gegriindet; Sitz in Potsdam
Inhabergefliihrte, unabhéangige Fachberatung

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

* Die Standorte « Potsdam, Nurnberg,
Hamburg, Kéln, Wien, Moskau

* Die Geschiftsfelder « 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
Einfihrung von Qualitatsmanagement

4. Ergebnisse der Einfiihrung von
Qualitatsmanagement

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

_ Sicht des
Sicht des Kunden Dienstleistungsanbieters
4 ) 4 )
Erwartete § Angestrebte
Dienstleistungsqualitat Dienstleistungsqualitat
- J - _/
4 ) 4 )
Wahrgenommene | Erbrachte
Dienstleistungsqualitat Dienstleistungsqualitat
- J - J
Dienstleistungsnutzer Servicepartner
Kunden und Allgemeinheit Betreiber, Behdrden, Polizei,
StralRenverkehrsbehorde, ...
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Qualitit in der OPV-Dienstleistung erfordert die Erfiillung von
Anforderungen des Fahrgastes entlang der gesamten Kunden-

erlebniskette.
Fahrgastinformation Pinktliche ‘ ,f "* Umweltschutz  Sichere Personal
Abfahrt 2 Anschliisse Lob /
Rolltreppen Komfort V. Kriti
= —~— ritik
INFO TICKEI (=
— ia CE:"
K o )
= [ =
QO O /
Fahrscheinerwerb /
Ticketautomat
Sicherheit Ausstattung Information am / Sauberkeit

Haltestelle im Fahrzeug

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



WAGENER & HERBST

Management Consultants GmbH

Basismerkmale der OPNV-Dienstleistung haben Prioritit.

Aktionsportfolio aus Sicht der Kunden und Nicht-Kunden

unterschiedliche Anspriiche

Kunden Nicht-Kunden

46
4.8

Zuverlassigkeit
Zuverlassigkeit

Fahrtkosten

Erscheinungsbild

Fahrtkosten

Wichtig- Q Verbindungen
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Zufriedenheit i
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 Prioritdt verbessert
werden.
Offentlicher Nahverkehr (OPNV): Kunden und Nicht-Kunden im Fokus
bundesweite Reprasentativumfrage (2.500 Interviews) fiir das Verkehrsforum, Prasentation am 8. Juli 2003
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Verkehrsunternehmen und Fahrgaste
haben oft ein unterschiedliches Qualitatsverstandnis.

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

* 89% der Befragten schitzen ein, dass Unternehmen und Kunden nicht
dasselbe Qualitidtsverstandnis haben.

« Mdgliche Ursachen fiir unterschiedliches Qualitdtsverstandnis:

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

Bei UnregelméaRigkeiten im Betriebsablauf sind
Fahrgastinformation und Anschlusssicherung zweitrangig 61%
gegenuber der schnellen Lésung der Betriebsprobleme.

Die Qualitatsoptimierung der Angebote orientiert sich 399
vielfach nicht an der Reisekette. 2

Viele der in den VU’s verwendeten Qualitatskriterien 250
kénnen nicht die Kundenbedurfnisse abbilden.

Andere...

T T T T T I 1 T

T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Anteil der Nennungen, Mehrfachnennungen méglich

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

j_‘ Verantwortung des Managements

A D

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

Produkt
Input —, mmmd Output

Messen & Analysieren, Verbessern

Anforderungen

Zufriedenheit
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Prozessmodell in einem Busunternehmen
(Beispiel)

¢ Q-Politik und Ziele  + Qualititsplanung ¢ Dokumentenlenkung

Managementprozesse  cntwickelnund 4 Organisation UBO weiterentwickeln ¢ Arbeits, Brand-,Gesundheits

kommunizieren + Planung und Entwicklung des QMS i Ui sl
Qualitatsaufzeichnungen

¢ Personalentwicklung ¢ Finanzplanung ¢ Maschinen und Anlagen

Ressourcenmanagement + Informationsmanagement + Fahrzeugbeschaffung + Entsorgung von Reststoffen

Fahrplan- Betriebs- Durchfiihrung Verkehrs- Service-
Senat gestaltung vorbereitung erkehrsleistung steuerung Leistungen Senat
Fahrgast ¢ Liniengestaltung ¢ Beschaffung von * Erstellen und Zuteilen * Betriebsleitstelle ¢ Kundeninformation Fahrg_aSt
Vertrieb + Anschlussbezichungen Verkehrleistern von Diensten ¢ Verkehrsmeister + Fundsachen Vertrieb
+ Haltestellenfestlegung *  Erarbeitung von « Koordination durch die // + Busspurbetreuung + Beschwerde- und
und + Haltstellenausriistung R1chFlm1en 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 Qualitéitsstandards /- merkmalen Verbesserungsprozess

* nach dem Prozessmodell der DIN EN ISO 9001:2000

Quelle: Lawerentz, Wagener, Nahverkehr 12/2001 m
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3. Erfahrungen aus dem Vorgehen bei der
Einfihrung von Qualitatsmanagement
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Die Einfiihrung von QM-Systemen sollte als Organisations-
entwicklungsprojekt verstanden werden.
Typisch sind vier Phasen:

Orientierung Diagnose Konzeption Implementierung
und Planung

L L L L

| | | |

 Probleme und !  Analyse der ! * Produkt !+ QM-Dokumentation !
Ziele des Unter- ! Organisation ! « Prozess ! in Kraft setzen !
nehmens | vor Ort mitden | . Funktion L e Schulung \

e Ovienti ) | Beteiligten : : ) \
Orientierungs ! . o 1+ Coaching [
audit ! « Aufgaben und ! * Organisation ! Audite / Reui !

. Projektplanung . Ablaufe .+ Management- ! udits I'review !

! hinterfragen | Information  * FolgemaBnahmen
* Schulung und | | | Kennziffern | o |
Information ! * Probleme und ! '« gof. Zertifizierung !
! Chancen ! * Bewertung ! !
! erkennen ! Aufwand-Nutzen | !
: : : :
v v v v
Ziele, Projektplan Potenziale Optimierte MafRnahmen
Informierte Mitarbeiter Verbesserungsansatze Aufbau- und nachhaltig
und Fuhrungskrafte Datengrundlagen Ablauforganisation, umgesetzt

(QM-System)
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Ausgewahlte Erfahrungen bei der Einfiihrung von
Qualitaitsmanagementsystemen

1. Moéglichst keine Lésungen kopieren, sondern besser selbst entwickeln
- QM-Normen bieten hierfir ein Modell

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

3. Der QM-Beauftragte ist nicht fiir Qualitat verantwortlich
—> sondern die Fuhrungskrafte

4, Keine Konzepte am ,,griinen Tisch“ entwickeln
- Fuhrungskrafte und Mitarbeiter miissen beim Soll-Konzept unbedingt
mitarbeiten
5. Der Kunde zahlt fiir Produkte, nicht fiir 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
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Beispiel: Qualitatsmonitoring im OPNV
Managementinformationssysteme
sollten zielorientiert und systematisch
top — down aufgebaut werden. Besteller
Vorstand

s Wer?
* Braucht welche Information?
* Wann? 5\ |
» Wie aufbereitet? S | 3,
. ! (o)
* In welcher Form? 9 ; EY
D 3 S | .
» Woflir? N Q,;s Unterneh:msbsrelche S,
[
| >

Abtellungen \
; Saqhgebleté / Gruppenlelterf ‘\WVHW

QUISPYRAM
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BVG

Die erste Kennzahl im Bericht ist die ,Zuverlassigkeit im
Betriebsablauf*.
Dieser folgen dann die Ursachen, die diese Zuverlassigkeit

beeinflussen. Die Nutzung von Kennziffern

1.1 Zuverkissigkeit des Betriebsablaufes a IS Ma nagementi nstru ment
Berechmmggrundage;  [Lorbsigiet - GommtNen 0% erfordert Ursachenanalyse
ARty RN hrNlte S SEV, ohne AP-Leistung un d E n tWic kI un g von Ma B na h men.

- Berichtigtes Fahrplansoll: Giiltiges Fahrplansoll abziiglich operativer
Kiirzung
- Daten aus BERTA

Verantwortlich far B e i S p i e I :

Erfassung/Berechnung/

Auswertusg: BS-B Q-Report BVG Tram

Ziel: Zuverlissigkeit = 100%

l Zuverldssigkeit des Betriebsablaufes KennZiffer ZuverIESSigkeit

., » Berechnungsgrundlage
 Entwicklung

Jan Feb Mz Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dez :

~—&— Zuverlassigkeitsgrad 1999 —a&— Zuverlassigkeitsgrad 1998

Entwicklung der Kennzahl:

Ausgehend vom 1. Quartal 1999 hat sich diese Kennzahl negativ entwickelt und ist im Monat Mai gegeniiber
Mirz um ca. einen Prozentpunkt gefallen. Die Ursachen fiir diese Entwicklung miissen genau betrachtet werden.
Insgesamt schwankt der Zuverldssigkeitswert um 99% und ist dennoch akzeptabel.

Alle MaBnahmen zur Sicherung des planmaBigen Fahrzeugeinsatzes (insbesondere: Fahrerdisposition,
Fahrzeugbereitstellung) sind tiglich zu gewiahrleisten, um die Zuverlassigkeit des Betriebsablaufes
kontinuierlich zu verbessema.

Quelle: BVG, Projektdokumentation ISO 9000/KVP m
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Ursachen fiir die Behinderungen des Betriebsablaufes
(absolute Zahlen)

L —
Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dez
e —technische Ursache '
—#-— Anzahl nicht bereitgesteliter Fahrpersonale
—a&— Anzahi nicht bereitgesteliter Fahrzeuge
—>¢—Verkehrsunfale (eigen- und fremdverschuldet)
—#-— Verkehrsbehinderung durch Dritte (ohne falsch parkende KFZ)
—a@— falsch parkende KFZ |
Auflistung der Griinde lir Behinderungen des Betriebsablaufes:
Nr. {Ursachen April Mai Juni
| ftechnische Ursache 100 88 85
2 [Verkehrsuntille (cigen- und fremdverschuldet) 81 85 74
3_|Verkehrsbehinderung durch Dritte ohne falsch parkende KF7, 30 21 24
4 _|falsch parkende KFZ 27 24 39
5 |Bereitstellung Personal 12 13 23
6 |Bereitstellung Fahrzeuge 0 0 0
Summe 250 231 245
Schwerpunktbewertung:
* Dic Ausfille auf Grund technischer Ursachen werden im Abschnitt 3- Fahrzeugtechnik erliutert.
e Die Entwicklung der Ausfille auf Grund von Personalursachen ist in der Zusammenfassung als negativ zu
werten. Die groBen Unterschiede zwischen den Monaten lassen Probleme im Personalmanagement erkennen.
«  Dic bereits festgelegten MaBnahmen hinsichtlich des verstérkten Einsatzes der Fahrer mit Nebenabrede und
der Senkung des Krankenstandes haben zu einer Verbesserung des Fahrpersonaleinsatzes gefithrt.
¢ In Auswertung der Ursachen der Verkehrsunfille sind verstirkt Schulungen hinsichtlich der
vorausschauenden Fahrweise vorzunchmen {volle Einbezich ung des Verkehrs- und Fahrsimulators).
MaBnahmen:
Nr. MafBnahme Verantwortlich Termin | Erfiillungsstand
01/ 1/99 | Einsatz der Fahrer mit Nebenabrede BS-N Quartalsweise
BS-S Berichterstattung
02/ 1/99 | Einflunahme auf vorausschauende Fahrweisce BS-B Quartalsweise
Berichterstattung

Quelle: BVG, Projektdokumentation ISO 9000/KVP

Management Consultants GmbH

Beispiel:
Q-Report BVG Tram

Kennziffer Zuverlassigkeit
* Ursachen

* Bewertung
* MalRhahmen
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4. Ergebnisse der Einfiihrung von
Qualitatsmanagement



WAGENER & HERBST

Management Consultants GmbH

Wettbewerbsvorteile durch Qualitatsmanagement

« Einnahmesicherung

— Gesicherte und héhere Einnahmen durch
Kundenzufriedenheit, Kundenbindung und
Neukundengewinnung

 Kostensenkung

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

» Sichere Organisation

— Exkulpation vom Vorwurf des
Organisationsverschuldens
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Ergebnisse der Einflihrung 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

Erhéhung

der Einnahmen Halten und Gewinnen von Kunden durch verbesserte
Angebotsqualitdt (Anschlusssicherheit, Punktlichkeit,
Sauberkeit)

Festlegung von Qualitatsstandards
Haltestellenausriistung
Punktlichkeit / Takte / Anschlussbeziehungen
Fahrzeugausstattung, ...
Verringerung

der Personalkosten Verantwortlichkeiten, Aufgaben und Befugnisse sind klarer
geregelt

Arheitsaitifaaben wiirden ziisammenaeleat
Kundenorientierung

Nachweis gesicherter Qualitdtsstandards 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 Einfiihrung von QMS im Omnibusbereich

Mitarbeiterorientierung

Bessere Beherrschung
Schnittstellen

Wettbewerbsfihigkeit
bei Ausschreibungen

Quelle: Lawerentz, Wagener, Nahverkehr 12/2001

(Fortsetzung)

Einbindung der Mitarbeiter in den Veranderungsprozess der BVG

ErschlieRung des Know Hows und der Ideen der Mitarbeiter

Innerhalb der BVG (Tram, U-Bahn, Vertrieb, Einkauf, IT ...)

Mit anderen Verkehrsanbietern

Mt Ciiliimtavinalhimaarvia Aaa NMunanilhiialhatrialaan
Erfullung von Ausschreibungsbedingungen durch ISO-Zertifikat

Kosten- und qualitatsgerechtes Angebot
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Qualitatsmanagement ermdéglicht mehr Leistung
und hdhere Servicequalitat bei gleichzeitiger Kostensenkung

130,00% e

120,00% —a—Personal gesamt

110,00% Fahrpersonal

100,00% Fahrzeuge
90,00% 7 Nwkam - Prets
80,00% T e Fanepersonal
70.00% ‘ | T e Faheug

1996 1997 1998 1999 2000

Entwicklung des Unternehmensbereiches Omnibus der BVG

Quelle: Lawerentz, Wagener, Nahverkehr 12/2001 m
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U-Bahnwagen,

Nutzwagenkilometer,

19,2
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Qualitatsmanagement tragt wesentlich zur Erhéhung der
Zuverlassigkeit und zur Aufwandssenkung bei

Wagen Personale 136 MioNWgKm
1800 900 7 [878] _ - \\\ [ 136
1 . [1702] - (133~
— ~ —
1700 990 T, - - 131
800 - . /136
1600 / - 126
750 A RV i
1500 —|~ SN 1391 [13494]
700 T[116] — ) ~ v\\ 121
1400 @50 - e Tr. 78
1% 1. ] - 116
1300 600 - R 56 54
1200 55 | §74 e - 111
1100 500 . . . . . 106
% > ) © A o) ) Q N % $o}
R N A A N I R
S T O N .
C— Fahrgastw. Techn. Ausfalle pro 1 Mio NwgKm = = =Personale Wagen = = Nutzwagenkilometer

Entwicklung der Abteilung U-Bahn Fahrzeuge der BVG

Quelle: BVG BU-F
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5. Ubertragbarkeit der QM-Ansétze auf den
Hochschulbereich
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QM-Ansatze sind grundsatzlich libertragbar, miissen aber
Besonderheiten im Hochschulbereich beriicksichtigen

« Haufig dezentrale Organisation und kollegiale
Entscheidungsfindung in Gremien
- Fihrungs- und Entscheidungsstrukturen stérken

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

« Unabhangigkeit von Wissenschaftlern
- klare Ergebnisverantwortung schafft Freirdume

« Wachsende internationale Kooperation in Studiengédngen
- Standardisierung und Anerkennung von Abschlissen

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



