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Wie beurteilen Sie die betrieblichen Anstrengungen bezüglich der Erfassung von Kundenerwartungen insgesamt?
 FORMCHECKBOX 
  FORMCHECKBOX 
  FORMCHECKBOX 
  FORMCHECKBOX 
 (++ = sehr gut; -- = mangelhaft)
++    +      -      --
	Welche Qualitätswerkzeuge/ -hilfsmittel werden im Unternehmen eingesetzt?
	Im Betrieb vorhanden
	Was hat sich bewährt und was wollen Sie konkret verändern, um die Lücke 1 zu verringern?

	1.1 Auswertung von Kundenbewertungen und Beurteilungen im Internet (z.B. Bewertungsportale; Online-Buchungssysteme; Internet-Communities)
	 FORMCHECKBOX 

	     

	1.2 Auswertung von Stammkunden-Interviews, Kundengesprächen 
	 FORMCHECKBOX 

	     

	1.3 Kundentag – Kundenworkshop

	 FORMCHECKBOX 

	     

	1.4 Gezielte Erfassung von Kunden- / Sonderwünschen

	 FORMCHECKBOX 

	     

	1.5 Auswertung von Fach- und Testzeitschriften sowie Marktforschungsergebnissen
	 FORMCHECKBOX 

	     

	1.6 Auswertung eigener schriftlicher Abfragen zur Erwartung der Kunden
	 FORMCHECKBOX 

	     

	1.7 Weitere eigene Werkzeuge

	     


	Welche Maßnahmen planen Sie, um die Ermittlung von Kundenerwartungen zu verbessern? (Mindestens eine Maßnahme ist zu nennen!)

	Maßnahme
(Was ist zu tun?)
	Ziel der Maßnahme
(Das wollen wir erreichen!)
	Umsetzung
(Wie wird die Maßnahme umgesetzt?)
	Priorität
A  B  C 


	1.      
	     
	     
	     

	2.      
	     
	     
	     

	3.      
	     
	     
	     


Name des Betriebs:
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QualitätsBaustein 2: Standards definieren

Wie beurteilen Sie die betrieblichen Anstrengungen in Bezug auf die schriftliche Definition von Standards und Regieanweisungen insgesamt?
 FORMCHECKBOX 
  FORMCHECKBOX 
  FORMCHECKBOX 
  FORMCHECKBOX 
 (++ = sehr gut; -- = mangelhaft)

 ++    +     -     --

	Welche Qualitätswerkzeuge/ -hilfsmittel werden im Unternehmen eingesetzt?
	Im Betrieb vorhanden
	Was hat sich bewährt und was wollen Sie konkret verändern, um die Lücke 2 zu verringern?

	2.1 Ein Unternehmensleitbild ist vorhanden und allen Mitarbeitern bekannt.
	 FORMCHECKBOX 

	     

	2.2 Im Unternehmen gibt es einen Leitfaden für neue Mitarbeiter.

	 FORMCHECKBOX 

	     

	2.3 Es sind Checklisten für Aufgaben und Arbeitsabläufe vorhanden.
	 FORMCHECKBOX 

	     

	2.4 Standards werden auf veränderte Kundenerwartungen angepasst.
	 FORMCHECKBOX 

	     

	2.5 Mitarbeiter erarbeiten Standards gemeinsam im Team.


	 FORMCHECKBOX 

	     

	2.6 Wir gehen nach Organisationsbereichen getrennt vor.


	 FORMCHECKBOX 

	     

	2.7 Jahresziele des Unternehmens sind schriftlich fixiert.

	 FORMCHECKBOX 

	     

	2.8 Weitere eigene Werkzeuge 

	     


	Welche Maßnahmen planen Sie, um Standards zu definieren oder zu verbessern? (Mindestens eine Maßnahme ist zu nennen!)

	Maßnahme
(Was ist zu tun?)
	Ziel der Maßnahme
(Das wollen wir erreichen!)
	Umsetzung
(Wie wird die Maßnahme umgesetzt?)
	Priorität
A  B  C 


	1.      
	     
	     
	     

	2.      
	     
	     
	     

	3.      
	     
	     
	     


Name des Betriebs:
QualitätsBaustein 3: Standards einhalten - Qualität umsetzen (inkl. Mitarbeiterorientierung und -weiterbildung)
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Wie beurteilen Sie die betrieblichen Anstrengungen bezüglich der Einhaltung von Standards und der Mitarbeiterorientierung insgesamt?
 FORMCHECKBOX 
  FORMCHECKBOX 
  FORMCHECKBOX 
  FORMCHECKBOX 
 (++ = sehr gut; -- = mangelhaft) 
 ++    +     -     --

	Welche Qualitätswerkzeuge/ -hilfsmittel werden im Unternehmen eingesetzt?
	Im Betrieb vorhanden
	Was hat sich bewährt und was wollen Sie konkret verändern, um die Lücke 3 zu verringern?

	3.1 Mitarbeiter erhalten regelmäßige Feedbacks (Lob/ konstruktive Kritik)

	 FORMCHECKBOX 

	     

	3.2 Es finden regelmäßige Mitarbeiter(Team)besprechungen statt.

	 FORMCHECKBOX 

	     

	3.3 Es werden Zielgespräche mit den Mitarbeitern über deren Förderung im Betrieb geführt.
	 FORMCHECKBOX 

	     

	3.4 Mitarbeiter und Führungskräfte nehmen Fortbildungsmöglichkeiten in Anspruch.
	 FORMCHECKBOX 

	     

	3.5 Es gibt ein internes Schulungsprogramm für neue Mitarbeiter.

	 FORMCHECKBOX 

	     

	3.6 Definierte Qualitätsstandards werden regelmäßig auf ihre Einhaltung kontrolliert.
	 FORMCHECKBOX 

	     

	3.7 Mitarbeiter und Führungskräfte kontrollieren regelmäßig Einrichtungen, Arbeitsgeräte und sonstige Hilfsmittel auf Eignung und Funktionstüchtigkeit.
	 FORMCHECKBOX 

	     

	3.8 Weitere eigene Werkzeuge 

	     


	Welche Maßnahmen planen Sie, um Standards einzuhalten & die Mitarbeiterorientierung zu verbessern? (Mindestens eine Maßnahme nennen!)

	Maßnahme
(Was ist zu tun?)
	Ziel der Maßnahme
(Das wollen wir erreichen!)
	Umsetzung
(Wie wird die Maßnahme umgesetzt?)
	Priorität
A  B  C 


	1.      
	     
	     
	     

	2.      
	     
	     
	     

	3.      
	     
	     
	     


Name des Betriebs:
QualitätsBaustein 4: Versprechen einhalten (Kommunikation nach innen und außen)
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Wie beurteilen Sie die betrieblichen Anstrengungen in Bezug auf 
das Einhalten von Versprechen insgesamt?
 FORMCHECKBOX 
  FORMCHECKBOX 
  FORMCHECKBOX 
  FORMCHECKBOX 
 (++ = sehr gut; -- = mangelhaft)

 ++    +     -     --
	Welche Qualitätswerkzeuge/ -hilfsmittel werden im Unternehmen eingesetzt?
	Im Betrieb vorhanden
	Was hat sich bewährt und was wollen Sie konkret verändern, um die Lücke 4 zu verringern?

	4.1 Jedem Mitarbeiter ist bekannt und bewusst, was der Kunde von uns erwartet.
	 FORMCHECKBOX 

	     

	4.2 Alle Mitarbeiter wissen, dass jedes Versprechen gegenüber dem Kunden einzuhalten ist.
	 FORMCHECKBOX 

	     

	4.3 Es gibt eine offene Kommunikation zwischen Führungscrew und Mitarbeitern.
	 FORMCHECKBOX 

	     

	4.4 Alle Mitarbeiter werden über laufende Marketingaktivitäten – Werbung informiert.
	 FORMCHECKBOX 

	     

	4.5 Es gibt einen Informationspunkt (Pinwand, Tafel...), 
wo Wichtiges und Interessantes angebracht wird.
	 FORMCHECKBOX 

	     

	4.6 Alle erbrachten Leistungen stimmen mit den Versprechungen des Betriebes überein.
	 FORMCHECKBOX 

	     

	4.7 Weitere eigene Werkzeuge 

	     


	Welche Maßnahmen planen Sie, um Versprechen einzuhalten & die Kommunikation zu verbessern? (Mindestens eine Maßnahme ist zu nennen!)

	Maßnahme
(Was ist zu tun?)
	Ziel der Maßnahme
(Das wollen wir erreichen!)
	Umsetzung
(Wie wird die Maßnahme umgesetzt?)
	Priorität
A  B  C 


	1.      
	     
	     
	     

	2.      
	     
	     
	     

	3.      
	     
	     
	     


Name des Betriebs:
QualitätsBaustein 5: Kundenzufriedenheit kennen
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Wie beurteilen Sie die betrieblichen Anstrengungen bezüglich der 
Kenntnis und Erfassung von Kundenzufriedenheit insgesamt? 
 FORMCHECKBOX 
  FORMCHECKBOX 
  FORMCHECKBOX 
  FORMCHECKBOX 
 (++ = sehr gut; -- = mangelhaft)

 ++    +     -     --

	Welche Qualitätswerkzeuge/ -hilfsmittel werden im Unternehmen eingesetzt?
	Im Betrieb vorhanden
	Was hat sich bewährt und was wollen Sie konkret verändern, um die Lücke 5 zu verringern?

	5.1 Gezielte Interviews zur Kundenzufriedenheit.

	 FORMCHECKBOX 

	     

	5.2 Telefonische Rückfragen bei Kunden / Gruppen nach Kontakt / Besuch.
	 FORMCHECKBOX 

	     

	5.3 Kunden werden schriftlich über Zufriedenheit befragt.
	 FORMCHECKBOX 

	     

	5.4 Kundenkommentarkärtchen werden eingesetzt und ausgewertet.
	 FORMCHECKBOX 

	     

	5.5 Einsätze von Testpersonen im Unternehmen.

	 FORMCHECKBOX 

	     

	5.6 Aktives Beschwerdemanagement wird im Betrieb gelebt.
	 FORMCHECKBOX 

	     

	5.7 Weitere eigene Werkzeuge 

	     


	Welche Maßnahmen planen Sie, um die Kenntnisse über die Kundenzufriedenheit zu verbessern? (Mindestens eine Maßnahme ist zu nennen!)

	Maßnahme
(Was ist zu tun?)
	Ziel der Maßnahme
(Das wollen wir erreichen!)
	Umsetzung
(Wie wird die Maßnahme umgesetzt?)
	Priorität
A  B  C 


	1.      
	     
	     
	     

	2.      
	     
	     
	     

	3.      
	     
	     
	     


Name des Betriebs:
QualitätsBaustein 6: Kooperationen und Partnerschaften pflegen
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Wie beurteilen Sie die betrieblichen Anstrengungen bei 
Kooperationen und Partnerschaften insgesamt?
 FORMCHECKBOX 
  FORMCHECKBOX 
  FORMCHECKBOX 
  FORMCHECKBOX 
 (++ = sehr gut; -- = mangelhaft)

 ++    +     -     --
	Welche Qualitätswerkzeuge/ -hilfsmittel werden im Unternehmen eingesetzt?
	Im Betrieb vorhanden
	Was hat sich bewährt und was wollen Sie konkret verändern, um die Lücke 6 zu verringern?

	6.1 Der Betrieb ist regelmäßig auf regionalen und überregionalen Foren / Branchentreffen vertreten.
	 FORMCHECKBOX 

	     

	6.2 Aktuelle Programme, Prospekte oder Flyer von Partnerbetrieben liegen für Kunden aus.
	 FORMCHECKBOX 

	     

	6.3 Mitarbeiter können Auskunft über das Umfeld, Attraktionen, Partner und Wettbewerber geben.
	 FORMCHECKBOX 

	     

	6.4 Gemeinsam mit Partnern werden Aktivitäten durchgeführt (z.B. Imagebildung, Werbung, Verkauf).
	 FORMCHECKBOX 

	     

	6.5 Mit den branchenüblichen Zentralen wird aktiv zusammengearbeitet.
	 FORMCHECKBOX 

	     

	6.6 Weitere eigene Werkzeuge 

	     


	Welche Maßnahmen planen Sie, um den Nutzen von Kooperationen und Partnerschaften zu verbessern? (Mindestens eine Maßnahme ist zu nennen!)

	Maßnahme
(Was ist zu tun?)
	Ziel der Maßnahme
(Das wollen wir erreichen!)
	Umsetzung
(Wie wird die Maßnahme umgesetzt?)
	Priorität
A  B  C 


	1.      
	     
	     
	     

	2.      
	     
	     
	     

	3.      
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