





QUALITATSMANAGEMENT

Das MOFORM-
Qualitatsmanagement

Die Qualitat macht den Unterschied!

Ihre Wettbewerbsvorteile im Uberblick:

Praxisnahes und gewerbespezifisches QM-System beinhaltet
e DIN EN 12522 Umzugsnorm
e DIN EN 14873 Lagernorm (zusatzlich auf Wunsch)

MOFORM-Qualititssiegel erhdht das Vertrauen lhrer Kunden bei Auftragsvergabe
Professionelle Auftragsabwicklung durch optimierte Ablaufe erhéht die Kundenzufriedenheit

MOFORM-Kundenbeurteilungssystem liefert umfassendes Kundenfeedback und erméglicht kontinuier-
liche VerbesserungsmaBnahmen

Gezielte Weiterbildung Ihres Personals durch die Bereitstellung von jahrlich 2 kostenfreien Schulungs-
manntagen bei der DMG AG

Bundesweite Zusammenarbeit mit gleichgesinnten QM-Partnern
Erfahrungsaustausch im Rahmen des jahrlichen Mitgliedertreffens

Kostenfreier Grundeintrag auf der Internetseite www.umzuege.de

Auch der giinstigste Preis hat wenig Wert,

wenn das VERTRAUEN in den Umzugspartner fehlt!
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Kunden im Fokus

Betrachten Sie Ihre Kunden unter den Aspekten der Wirtschaft-
lichkeit und der Kundenzufriedenheit

Zufriedene Kunden empfehlen lhr Umzugsunternehmen gern weiter! Sie geben wertvolle Feedbacks und
Verbesserungsvorschlage, die Sie fur den qualitativen Ausbau Ihrer Geschaftsbereiche nutzen kénnen.

Die Aufbereitung der Kundeninformationen ist fir den Erfolg eines jeden Unternehmens unerlasslich,
nimmt aber einige Zeit in Anspruch.

Die MOFORM-Zentrale iibernimmt diese Aufgabe fiir Sie!

Die Weiterempfehlungen spiegeln sich in der MOFORM-QM-Kundenbeurteilungsstatistik wider und geben
Ihnen Aufschluss dartber, wie ein GroBteil lhrer Kundenauftrage zustande gekommen ist.

MOFORM-QM-Partner erhalten 2 Mal im Jahr die Kundenbeurteilungsstatistik inklusive Beurtei-
lungsbégen und Freiumschlage fiir hre Umzugskunden!

Wie wurden Umzugskunden auf QM-Partner aufmerksam?
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Diese und weitere interessante Statistiken werden den MOFORM-QM-Systempartnern von der MOFORM-Zentrale 2 Mal jahrlich zur Verfiigung gestellt.
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Steuern Sie lhren Erfolg!

Kundenanforderungen qualitativ umsetzen

Die Austauschbarkeit der Leistungen bedingt durch eine Vielzahl von Vergleichsportalen macht den Preis
zum einen der wichtigsten Auswahlkriterien bei der Auftragsvergabe.

Auch ein Kundengesprach lauft nur selten ohne Einwande. Dabei will der Interessent in den meisten Fallen
Zweifel ausrdumen und Sicherheit gewinnen, die richtige Entscheidung zu treffen.

FUr eine hochwertige Qualitat und einen besseren Service sind die meisten Kunden bereit, mehr zu bezahlen.

Ziele und Strategie des MOFORM -Qualitdtsmanagements

Unser Ziel: Vertrauen in die Umzugsdienstleistung des MOFORM-QM-
Partners bei der potentiellen Kundschaft erhéhen.
Zertifiziertes
e Aufgrund der taglichen Konfrontation mit der Werbung ist die Auf- Qualitats-Umzugs-
merksamkeit der Kunden begrenzt. Das MOFORM-QM-Siegel gibt System
Ihren Kunden eine wertvolle Orientierungshilfe, die in Erinnerung
bleibt.

Schritt fiir Schritt zu groBen Erfolgen

e Zertifizierte Qualitat bestatigt durch regelmaBige externe Audits ermdglicht Ihnen den Zugang zu Grof3-
projekten und Ausschreibungen.

e Optimierung der innerbetrieblichen Ablaufstrukturen und regelmaBige Weiterbildung der Mitarbeiter
gewahrleistet die Weiterentwicklung der Qualitat Ihrer Umzugsdienstleistung.

Kunden, die man (ber den Preis gewinnt,
verliert man auch wieder iber den Preis!
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QM - dokumentierte Qualitat

Haben Sie sich mit Ihren Kollegen schon mal iber ein Qualititsmanage-
mentsystem unterhalten? Haben Sie dabei auch eine der folgenden Ant-
worten erhalten: ,,Wir arbeiten sowieso mit hoher Qualitit.” ,,Dafiir haben
wir keine Zeit.” ,,Bringt bei unseren Kunden nichts.” ,,Kostet Geld.” ,,Brau-

chen wir nicht.”

Erinnern Sie sich noch, wann Sie darUber gesprochen ha-
ben? Der Markt wandelt sich in hoher Geschwindigkeit!
Es wird Zeit, die eigenen Gedankengange noch einmal zu
durchforsten und die Argumente zu hinterfragen. Hau-
fig ist die Ablehnung eines Qualitatsmanagementsys-
tems, kurz ,QM", die pure Bequemlichkeit. Eines scheint
offensichtlich: der Markt wird harter und verlangt immer
mehr. Wer dauerhaft in einem anspruchsvollen Markt zu
annehmbaren Preisen bestehen will, wird an der Qualitat
nicht vorbeikommen.

Was auf den ersten Blick zunachst Arbeit macht, hilft
nach erfolgreicher Implementierung ungemein weiter.
Allerdings nur, wenn man ein QM-System nicht nur eines
Zertifikates wegen absolviert, sondern wenn man die In-
halte auch , lebt”.

Die Arbeit erfolgt strukturierter, und damit effizienter
und kostenginstiger. Im Unternehmen werden die Vor-
gange dokumentiert. Die Notwendigkeit der Dokumen-
tation zwingt zum einen zur Strukturierung ansonsten
haufig zufallsgesteuerter Ablaufe, zum anderen entsteht
ein Handlungsleitfaden fur alle Mitarbeiter, gleich ob
»alte Hasen” oder Neulinge.

Ein zertifiziertes Qualitdtsmanagementsystem dokumen-
tiert gegenlber Dritten, auch gegeniber den Kunden,
dass ein neutraler Dritter die Qualitat der Arbeit und der
Ablaufe begutachtet hat und sie als sinnvoll und zweck-
maBig erachtet.

Ein Qualitatsmanagementsystem kann auch die eigene
Position gegeniber den Banken starken. Gerade kleinere
Familienunternehmen stitzen sich in der Unternehmens-
fUhrung viel zu oft nahezu ausschlieBlich auf den Inhaber.
Mit einem QM-System werden unter anderem auch wich-
tige Vertretungsregelungen und Unterschriftsberechti-
gungen eingefuhrt und beschrieben. Im Ernstfall lasst sich
aufgrund der dokumentierten Ablaufe das Unternehmen
auch ohne den Chef weiterftihren. Das Risiko fur die Bank
sinkt; und auch das fur das eigene Unternehmen!

Anhand von SchadensUbersichten werden Schwachstel-
len im eigenen Unternehmen aufgedeckt. Gibt es ein-
zelne Mitarbeiter, deren Arbeit zu Schaden fuhrt? Gibt
es besondere Tatigkeitsfelder, die eine hohe Schadens-
geneigtheit besitzen? Schaden vernichten nur zu haufig
den Ertrag — und nur zu haufig sind die wahren Ursachen
eben gerade nicht bekannt oder werden ,,aus dem Bauch
heraus” falsch zugeordnet.

bringt echten Mehrwert

Zu einem QM-System gehort
Ublicherweise auch ein Re-
klamationsmanagement. Fur
Umzugsspeditionen ist ein
solches System Geld wert!
Die wertvollste und werthaltigste Art der Kundenwer-
bung ist immer noch die Empfehlung. Gar mancher Gber-
schatzt sich dabei maBlos oder verschenkt zumindest er-
hebliches Potenzial. Wenn sich ein Kunde beschwert, war
er subjektiv mit der Leistung unzufrieden, aus welchem
Grund auch immer. Jedenfalls ist aus der Sicht des Kun-
den etwas schief gelaufen. Dieser Kunde wird das Un-
ternehmen nicht weiterempfehlen. Die Grinde ernst zu
nehmen und die reklamierten Punkte abzustellen, ist der
einfachste Weg empfohlen zu werden und neuen Kun-
den zu bekommen.

Nicht zuletzt ist ein zertifiziertes QM-System auch eine
Méoglichkeit, sich zumindest ein Stick weit vom reinen
Preiswettbewerb zu 16sen und die Verkaufsstrategie mit
der starkeren Betonung der Qualitat zu andern.

Richtig ist, dass die EinfiUhrung eines Qualitatsmanage-
mentsystems Arbeit bereitet und auch Geld kostet. Wenn
das System aber gelebt und nicht nur als Deckmantel-
chen genutzt wird, bringt es dem Unternehmen deutli-
che innerbetriebliche Vorteile. Die Rendite der investier-
ten Zeit und Systemkosten wird oft erst auf den zweiten
Blick sichtbar, dann aber meist sehr deutlich.

Gerade weil der Markt sich veréndert, sollte ein QM-
System fur jeden verantwortungsvollen und zukunftsori-
entierten Unternehmer zum intellektuellen Pflichtpro-
gramm gehéren! Uberlegen Sie einfach mal wieder neu!

lhr Dierk Hochgesang
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Artikel aus ,, der Mobelspediteur” Ausgabe Nr.
24/2010.



Qualifizierung mit System
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lhr Weg zur Qualifizierung

DMG-Einfiihrungs-Workshop beim Spediteur vor Ort

\ %

Betriebliche Umsetzungsphase (Dauer ca. 3 - 6 Monate)

\ %

Erstes QM-Audit

\ %

Verleihung des Zertifikates durch die SVG-Zertifizierungsdienst GmbH

Zertifiziertes
Qualitats-Umzugs-
System

e ZERT
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n EN 17_51«
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internes QM-Audit (jahrlich durch DMG)
externes QM-Audit (alle drei Jahre durch SVG)

Wollen Sie mehr iiber das MOFORM-Qualititsmanagement-System wissen?

Wir beraten Sie gerne und unverbindlich.
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MOFORM-QM-System

Das Qualitats-Netzwerk fiir Mobelspediteure -
bei jeder Herausforderung in Ihrer Reichweite

Bundesweite Zusammenarbeit mit gleichge:innten
QM - Partnern, bei denen Dienstleistungsqualitat
und ein vertrauensvolles Miteinander einen hohen
Stellenwert hat.

-

Gemeinsamer Erfahrungsaustausch durch Besuch
des jahrlichen Mitgliedertreffens.

Weitere Informationen bei:

Ralph-Mathias Niering

Tel.: 06190-800181

Fax: 06190-800155

E-Mail: ralph.niering@dmg-ag.com

Anna Ossipov

Tel.: 06190-800198

Fax: 06190-800155

E-Mail: anna.ossipov@dmg-ag.com

DMG

Service & Technik

DMG Deutsche Mdébeltransport Aktiengesellschaft - Service & Technik - SchulstraBe 53 - 65795 Hattersheim am Main
Tel. +49 6190 800-180 - Fax +49 6190 800-155 - service@dmg-ag.com - www.dmg-ag.com



