Kriterienkatalog fiir das Qualitatssiegel ,,Lindl*

Bereich Dienstleister 2009-2011

Zeitraum der Priifung

Name des Geschafts

BMS

10:45 - 11:10 Uhr

Anschrift

Rupertistralle 42, 83278 Traunstein

Ansprechpartner

Herr Schlaffner

Prifungskommission

Frau Wiesholer-Niederlohner, Herr Zillner, Herr Miller, Herr
Pieperhoff

Kategorie

Punkte

Check

Kommetar der Jury

Der mit Abstand wichtigste Bereich fiir einen Dienstleister - mehr noch als fiir den Einzelhdndler oder den
Gastronomen - in jedem Geschiftsfeld, ist die Ausrichtung auf die Bediirfnisse des Kunden. Um diesem Umstand
Rechnung zu tragen muss sich ein Dienstleister auf dem Weg zum Lindl die meisten Kriterien-Punkte im Bereich
Kundenservice erarbeiten. Fiir Kunden die eine Dienstleistung in Anspruch nehmen wollen ist die
Vertragsabwicklung von entscheidender Bedeutung, die mit einem fundierten Beratungsgesprach beginnt,
vertragliche Sonderkonditionen eréffnet und bis hin zur Behandlung von Problemfillen alle Kundenwiinsche
erfiillt. Daneben ist Kommunikation fiir den Dienstleister, besonders heute ein entscheidender Faktor und muss
auf allen technischen Mitteln von Internet bis zum herkémmlichen Anrufbeantworter fuBen. Der Kunde muss also
individuell betreut werden und vollstandig durch den Dienstleister umsorgt sein. Durch die Erfiillung aller|
Kriterien kann ein Diensleister im Bereich Kundenservice 60% aller Punkte erreichen.

Der Dienstleister bietet Beratungsgesprache, Vertragsverhandlungen u.d.

Vor Ort Service 5 L . .
! grundsatzlich auch vor Ort beim Kunden selbst an - Keine Abstufung.
Alle Beratungs- und Vertragsgesprache klaren den Kunden iiber samtliche
. Alternativen zu seinen Wiinschen auf, bringt alle Informationen das Produkt
Fundiertes . . . ! .
N 5 betreffend zur Sprache, weist auf alle mdglichen Risiken bei der Auftragserledigung
Beratungsgesprach

hin und ist durch Ruhe und Sachlichkeit gepragt. Uber jedes Gesprach wird ein

Protokoll angefertigt das auch der Kunde erhalt - Abstufung méglich
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Riicktrittsrecht

Dem Kunden wird ein mindestens 2-tagiges Ruckirittsrecht von erteilten Auftragen
und geschlossenen Vertragen gewéhrt, solange nicht schon entscheidende
Elemente des Vertrages angefangen oder gar beendet wurden - Keine Abstufung.

Transparente
Honorarrechnung

Die Honorarrechnung muss dbersichtlich, leicht verstandlich, vollstdndig und
nachvollziehbar fiir den Kunden sein. Kein Posten darf versteckt sein und jeder
Kostenpunkt fiir den Kunden Gberpriifbar sein - Keine Abstufung

Erreichbarkeit auch am
Wochenende

Der Dienstleister ist fiir seinen Kunden grundsatzlich telefonisch auch am
Wochenende erreichbar, kann dies aber auf Notfalle beschrénken und es reicht
lediglich Informationen parat zu haben. Nicht gemeint sind hier Beratungsgesprache
und Vertragsabwicklung, sondern nur die allgemeine Erreichbarkeit (bspw. Handy) -
Keine Abstufung.

Netzwerkkunden haben Notfallnmummer

Kontaktpflege

Der Dienstleister kontakiert aktuelle und ehemalige Klienten in regelmaRigen
Abstanden, erkundigt sich nach deren Zufriedenheit, nach seinem Produkt und
kimmert sich somit um aktuelle Bediirfnisse des Kunden - Keine Abstufung

Beschwerdestelle

Der Deinstleister nimmt Beschwerden oder Reklamationen nicht nur entgegen,
sondern beschaftigt sich mit diesen sofort und umfassend in einem dem Problem
angemessenen Rahmen - Keine Abstufung

Kostenloser
Riickrufservice

Rickrufe bzw. jedwege Telefonie oder Kontaktaufnahme mit dem Kunden hat nicht
nur sofort, sondern auch kostenfrei zu erfolgen - Keine Abstufung

Botengénge

Jegliche ndtige Amtsanmeldungen oder sonstige Beh6rdenangelegenheiten werden
- soweit gesetzlich moglich - fiir den Kunden erledigt - Keine Abstufung.

Sammeltarife anbieten

Bei mehr als einem Auftrag wird die Moglichkeit geboten, die Auftrage nicht nur zu
biindeln sondern auch Konditionsverbesserungen zu gewahren - Keine Abstufung.

Anrufbeantworter

Der Dienstleister verfligt auBerhalb der Geschaftszeiten (und nur dann!) iiber einen
Anrufbeantworter mit leicht verstandlichem, ausreichend informativem und kurzem
Ansagetext und beantwortet Aufzeichnungen umgehend - Keine Abstufung.
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Der Dienstleister verfiigt (iber mindestens eine giltige E-Mailadresse und bearbeitet

E-Mail
a und beantwortet eingehende E-Mails umgehend - Keine Abstufung.
Fax Die Kontaktaufnahme ist per Fax méglich und der Kunde erhalt auf Faxanfragen, -
angebote, -wiinsche 0.3. sofortige Antwort - Keine Abstufung.
Der Betrieb willigt ein, unangemeldete Testpersonen der Werbegemeinschaft oder
Mystery Testing anderer externer Tester (z.B. Stadtmarketing) zuzulassen, die in Sachen

Kundenfreundlichkeit, Beratungsgesprach und Informationsgehalt testen und auch
bewerten - Keine Abstufung.

kurze Wartezeiten am
Telefon

Telefonanrufe werden immer innerhalb einer Minute entgegengenommen oder
umgehend mit einem Riickruf verfolgt - Keine Abstufung.

Bei der Behandlung von Problemen geht der Dienstleister unbirokratisch, kulant

Kulanz . . .

und problemldsungsbewuft mit dem Kunden um - Keine Abstufung

Es existiert eine aktuelle Website die regelmalig gewartet und aktualisiert wird,
Internetprasenz aktuelle Informationen zur Dienstleistung, zu Konditionen und zu Leistungen enthéit

und mehr bietet, als einen "Under Construction"-Hinweis - Keine Abstufung.

Postservice 24h Zusage

Der Kunde erhdlt gednderte Vertragselemente, Vetragsinformationen, Vertrage
selbst etc. innerhalb von 24h nach Kenntnisnahme durch den Dienstleister - Keine
Abstufung

Kaffee-Getranke-Service

Fir jeden Kunden besteht die Mdglichkeit wéhrend seiner Verweildauer in den
Geschéftsrdumen kostenlos Kaffee und Getrénke zu bekommen - Keine Abstufung.

Informationen zu
Vertragsanderungen

Informationen zu Vertragséanderungen werden dem Kunden umgehend und
allumfassend in  einem  seperaten, personlichen und  kostenlosen
Beratungsgesprach mitgeteilt - Keine Abstufung.

Infobroschiire /
Referenzenliste

Der Betrieb weist mittels einer Broschire / Flyer / Internet auf sein komplettes
Leistungsspektrum hin und gibt dort Infos (iber die betrieblichen Ansprehcpartner
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Offnungszeiten

Eng verbunden mit dem Kundenservice sind die Offnungszeiten, also in diesem Falle die Servicezeiten des

Dienstleisters. Wie bei Besitzern von Ladenlokalen oder Gaststatten, ist es auch fiir den Dienstleister notwendig

seinem Kunden einheitliche, konstante und angepasste Servicezeiten zu bieten. Dabei ist neben einer im

Wochenverlauf konstanten Servicezeit, auch darauf zu achten, dass diese kundengerecht auf die Woche verteilt

ist.

Konstante Die Geschéftszeiten sind Uber den wéchentlichen Verlauf hinaus konstant und der

Geschiftszeiten 5 |Kunde kann sich auf konstante Anfangs- und Schlusszeiten verlassen - Keine Montag - Donnerstag 8:30 - 12:30 Uhr,
Abstufung. 5(13:30-17:00 Uhr
An mindestens einem Nachmittag/Abend der Woche besteht bis 19:00 Uhr oder

Servicenachmittag 3 langer die Moglichkeit der Terminvereinbarung und -wahrnehmung - Keine
Abstufung 3|Umformulieren der Frage
Die Offnungszeiten sind so gewahlt, dass die Hauptgruppen der Kunden, den

Servicegerecht 2 Service auch ohne Arbeitsunterbrechung oder durch sonstigen Aufwand
wahrnehmen kdénnen - Keine Abstufung. 2

Handelsservice

Fir Traunsteiner Dienstleister und Betriebe, egal ob Geschéft, Autohandler oder Gastronomiebetrieb sehen wir|
es als unbedingt notwendig an, dass der Betrieb sich regional und vor allem stadtisch integriert. Ein Traunsteiner|
Dienstleister der sich als Premium-Dienstleistungsunternehmen auszeichnet, sollte sich demnach ebenso an|
heimischen Aktionen beteiligen, sich stadtischen Gemeinschaften anschlieBen und regionale Informationen
seinem Kunden bereitstellen. Durch die starkere Betonung des Kundenservice nimmt der Bereich Handelsservice
10% der Kriterienpunkte der Gesamtpunkte des Dienstleister-Lindls ein.

Jirgen Pieperhoff
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Mitglied

Der Betrieb ist Mitglied bei der Werbegemeinschaft Traunstein e.V. - keine

Werbegemeinschaft S Abstufung.
Aktives Mitglied 5 Der Betrieb nimmt aktiv an Aktionen, Veranstaltungen oder sonstigen Aktivitaten der
Werbegemeinschaft Werbegemeinschaft Traunstein teil - Keine Abstufung.

In den Birordumen liegen Broschiren der Stadt, stadtischen Vereinen oder
Auslage Broschiiren 1 Vereinigungen, anderer Geschéfte und/oder der Werbegemeinschaft kostenfrei aus

Keine Abstufung.

Bei der Beschallung der Blroraume, der Schaltung von Werbeanzeigen oder
- . Berichten und bei einer Nutzung von Fernsehgeraten im Betrieb werden regionale
ortliche Mediennutzung 1

Medien (Radio Chiemgau, Traunsteiner Tagblatt, Traunsteiner Wochenblatt u.a.)
bevorzugt - Keine Abstufung.

Betriebs-
ausstattung

Die Basis fiir einen erfolgreichen Dienst am Kunden ist die fachliche Qualifaktion und Eignung der Personen, die
diesen Dienst am Kunden verrichten. Gerade fiir einen Premium-Dienstleister ist es deshalb wichtig seinen
Betrieb so auszustatten, dass diese Basis alle Voraussetzungen fiir den Erfolg bieten kann. Das beschéftigte und
verantwortliche Personal muss ausgebildet und geschult sein. Die Ré&umlichkeiten sollten in einem
einwandfreiem Zustand und in ein gepflegtes Ambiente eingebaut sein. An der Gesamtbewertung hat die
Betriebsausstattung dabei einen Anteil von 20%.

Fachpersonal

Die Mitarbeiter weisen je nach Ausbildungsstand eine ausgepragte Warenkunde
vor, sind im Umgang mit dem Kunden geschult, kdnnen Probleme selbsténdig [6sen
und kdnnen zum jeweilgen Fachbereich uneingeschrankt Auskunft geben - Keine
Abstufung.

4 Mitarbeiter
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Ausbildungsbetrieb /

Der Betrieb hat in den letzten drei Jahren Azubis/Praktikanten beschaftigt oder
momentan beschaftigt. Dabei miissen (oder mussten) auf 10 Mitarbeiter 1

Praktikumsbetrieb
raktikumshetrie Auszubildender im Betrieb kommen - Keine Abstufung.
Der Betrieb verfiigt (ber einen seperaten, der Unternehmung entsprechend
Beratungsraum gestalteten, ruhigen und abgeschlossenen Beratungsraum zur Durchfiihrung von

Gesprachen, Vertragsverhandlungen etc. - Keine Abstufung.

Kundentoilette

Die Geschaftsraume verfiigen Uber eine Toilette die fir den Kunden leicht zu
erreichen ist, in einem einwandfreien Zustand ist, taglich gereinigt wird und Gber die
Geschaftsraume erreichbar ist - Keine Abstufung.

Entweder bietet der Dienstleister selbst Schulungen fiir seine Mitarbeiter an
(Gesprachsabwicklung, Reklamationsbearbeitung etc.) oder erméglicht es seinen

Schulungen Mitarbeitern in regelmaBigen Abstanden, an solchen Schulungen teilzunehmen und
kann dies nachweisen und belegen- Keine Abstufung.
Die Raume mit Kundenkontakt machen einen gepflegten sauberen Eindruck, es ist
Sauberkeit / Licht / ein Fenster mit ausreichend Tageslicht vorhanden, es wird im Besprechungszimmer
Raucherschutz nicht geraucht

Infomaterial, zertifizierte
Ausbildung

In den Geschaftsrdumen sind an frei und gut sichtbaren Flachen entsprechende
berufsrelevante Zertifizierungen, Urkunden oder sonstige Sonderqualifikationen
angebracht - Keine Abstufung.

Die Geschaftsraume verfiigen Uber eine seperate Mdglichkeit, wartende Kunden in

Wartezimmer einem angemessenen Ambiente zu empfangen und die Wartezeit entsprechend zu
begleiten (Zeitschriften, Informationsmaterial etc.) - Keine Abstufung.
. . . Die Mitarbeiter tragen eine zum Betriebstyp passende, saubere und gepflegte
M kl
itarbeiterkleidung Arbeitskleidung - Keine Abstufung.
Kinder [Kinder konnen wahrend des Fachgesprachs angemessen beschaftigt werden
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Namensschilder

Samtliche Mitarbeiter tragen Namensschilder, die den Vor- und Nachnamen sowie
die Position im Unternehmen beinhalten. Dies schliet natlrlich auch die
Geschéftsleitung mit ein - Keine Abstufung.

Eigener Parkplatz

Der Dienstleister verfiigt Uber eine angemessene Anzahl von Parkmdglichkeiten
oder verglitet, wenn dies nicht der Fall ist mindestens die Parkgebiihr fiir den
Kunden, unabhangig vom Geschéftsabschluf - Keine Abstufung.

Sonderpunkte

Sollte es in einem Dienstleister auch bei gutwilliger Absicht nicht méglich sein einen
bestimmten Punkt zu erfiillen, so konnen auf Antrag und unter Schilderung der
Unméglichkeit einzelne Kriterien zu erfiillen, fir die Hohe der nicht zu erzielenden
Punkte (bis max. 5 gesamt), Sonderleistungen des Betriebes die nicht in der Liste
der Kriterien vorkommen, durch die Jury bewertet werden. Die Bewertung behalt
sich alleine die Jurv vor (Beschlu® einfache Mehrheit)

Gute und Kompetente Beratung, kennt
sich gut mit Hard- und Software
aus,schneller Service

Ergebnis

123

Lindl Prifung bestanden

122

99,2%

Erlauterungen zur
Beurteilung
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