Aus der Praxis

QualitatsTrainer Ralph Kammermeier, Steuerberater und Fachberater flr Internationales Steuerrecht

Warum haben Sie sich fiir das Q-Siegel entschieden?
Als Kompetenzpartner des Hotel- und Gaststattenverbandes
Bayern, hatten wir immer schon viele Berlhrungspunkte
mit SQD. Fir uns war Servicequalitat immer ein Thema, da
wir der Ansicht sind, dass Dienstleistungsqualitat auch in
unserer Branche ein wesentliches Unterscheidungskriterium
sein wird.

Gab es konkrete Anderungen durch SQD?

Ja, eine ganz wichtige MaBnahme war die Anderung unserer
Strukturen: Friher musste immer alles Uber die Geschéfts-
fuhrung laufen — nur sie hatte die Unterschriftenberechti-
gung und war die Ansprechpartnerin bei allen Rickfragen.
Jetzt hat jeder Mitarbeiter eigene Visitenkarten und das
Recht, die Dokumente aus seinem Tatigkeitsbereich selbst
zu unterschreiben. Das Mitarbeiter-Mandanten-Verhaltnis
hat sich dadurch verbessert und die Arbeitsablaufe haben
sich verschnellert, da alle Aufgaben besser verteilt sind.
AuBerdem sind wir jetzt dabei einen Dienstleistungskatalog
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zu erstellen. Bei Mandantenbefragungen wurde deutlich,
dass uns die ,Speisekarte” fehlt — vielen ist nicht klar, was
wir eigentlich fur ein Leistungsspektrum abdecken.

Sie Uberlegen die Stufe Il zu machen -

was ist Ihre Motivation hierfiir?

Uns gefallen die systematisierten Module von SQD. Bei
Stufe Il hat man die vergleichbaren Mandanten- und Kun-
denbefragungen, die man in ein paar Jahren noch einmal
durchfihren kann. Da sieht man dann tatséchlich, wo man
sich verbessert oder vielleicht auch verschlechtert hat.

Wenn man sich hierzu dann noch die Selbsteinschatzung
anschaut und sieht, wo Wahrnehmungen und Ansichten
vielleicht auseinanderklaffen, hat man einen guten Uber-
blick dartiber, was im eigenen Betrieb gut oder schlecht
l&uft. Dann noch den Auswertungsbericht als Kontrollins-
trument an der Hand zu haben hilft einem seinen Betrieb
ganz klar und objektiv zu sehen.

DEUTSCHLAND



