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1. Der Konsument und das Image des Handwerks

Der Konsument fordert vom Handwerker sténdig besser zu werden. Dies nicht nur bei
der Produktqualitat, sondern bei allen Leistungen, vom ersten Kontakt mit einer fach-
mannischen Beratung, einem klaren Angebot bis zur termingerechten und einwand-
freien Ausfuihrung des Auftrages.

Diese Anforderungen werden oft nicht oder nur teilweise erfillt, daher hat der Hand-
werker bei vielen Konsumenten ein negatives Image, und zwar als:

@ nicht zuverlassig, weil
- vereinbarte Termine nicht eingehalten werden
- auf telefonische / schriftliche Anfragen nicht reagiert wird
- Reklamationen nicht oder verspatet bearbeitet werden

® schlecht organisiert, weil
- obwohl mit dem Chef die Abwicklung des Auftrages genau besprochen,
wurde, entwickeln die Mitarbeiter ,,eigene* Losungen, die den Vorstellun-
gen des Kunden nicht entsprechen

® zu teuer, weil
- es oft Diskussionen Uber die Kosten von Handwerkern gibt, wenn die
konkrete Abrechnung nicht mit dem Angebot Ubereinstimmt

2. Was sind die Folgen mangelnder Qualitat

Studien belegen, dass

- ein unzufriedener Kunde seinen Unmut mindestens 9 bis 20 Personen mitteilt

- 90 % der Kunden fortan das Produkt oder den Handwerker meiden

- nur 4 % der unzufriedenen Kunden wissentlich reklamieren

- ein zufriedener Kunde dies nur 4 weiteren Personen mitteilt

- jeder Fehler tGber dem akzeptablen Durchschnitt einen Riickgang des
Auftragsvolumen um mindestens 3 bis 4 % bewirkt

- die Gewinnung eines neuen Kunden 5-mal mehr Aufwand erfordert, als einen
zufriedener Kunden zu halten (Stammkundenbetreuung).
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3. Deshalb Qualitats-Handwerk Tirol

Die Einfuhrung des Qualitatssystems bringt folgende Vorteile:

© es werden die Ablaufe und Aufgaben / Befugnisse genau definiert

© es entsteht ein umfassendes Qualitatsbewusstsein bei den Mitarbeitern

© es wird festgelegt, bei welchem Arbeitsschritt welche Unterlagen
notwendig /hilfreich sind

© das Erkennen und die Bearbeitung von internen Fehlern und Reklamationen
fuhren zu einer kontinuierlichen Verbesserung

© ... und damit zu weniger Verlusten - man spart sich Arger, Zeit und Kosten

© bessere Leistungen und mehr zufriedene (Stamm) Kunden bedeuten im
Ergebnis mehr Ertrag

4. Nutzen des Qualitatssystems

Transparenz der Ablaufe
% Qualitatsbewusstsein
& Qualitatsverbesserung
% Kundenzufriedenheit
& Kosteneinsparungen
& Ertrag

Dieser Ablauf zeigt den Weg und die Vorteile, wenn man sich mit ,,Qualitats-Handwerk
Tirol - gepruft* beschaftigt. Das Erfassen der Ablaufe und dokumentieren im Qualitats-
leitfaden bringt mehr Transparenz fur den Betrieb / Chef aber auch fir die Mitarbei-
ter. Durch die klare und eindeutige Festlegung aller Ablaufe und Aufgaben steigt bei
den Mitarbeitern das Qualitatsbewusstsein und in der weiteren Folge tritt eine Quali-
tatsverbesserung aller betrieblichen Ablaufe ein. Diese Verbesserungen wirken sich
spiurbar auf den Kunden aus - die Kundenzufriedenheit steigt. Mit Erfallung der Krite-
rien, verbunden mit weniger Abweichungen, Reklamationen und Vermeidung von
Mehrkosten, bringt automatisch Kosteneinsparungen und damit im Endeffekt mehr Er-
trag.
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5. Erklarung von Qualitatsbegriffen

Qualitat

Qualitat = Nicht das, was teuer und aufwendig ist, sondern was der Kunde will und
braucht.

Qualitat muss nicht teuer sein, sondern das Preis-Leistungs-Verhaltnis ist fur den Kun-
den entscheidend. Diesen Weg muss der Handwerker mit dem Kunden finden.

Kundenorientierung

Nicht was man glaubt, dass der Kunde braucht, ist entscheidend, sondern das von dem
man weil3, dass der Kunde es braucht.

Oder anders ausgedrtickt, der Handwerker soll nicht immer versuchen das teuerste zu
verkaufen, sondern im Gesprach herausfinden welche Vorstellung und Bedurfnisse der
Kunde hat und ihm das optimale Produkt oder Dienstleistung anbieten.

Gesamtheitliche Betrachtung

Beim Qualitats-Handwerk geht es nicht vordringlich um die Produktqualitat, sondern
um die Qualitat aller Leistungen im Unternehmen.

Jeder Handwerker macht qualitativ einwandfreie Produkte, aber die dahinter stehen-
de Ablauforganisation ist oft mangelhaft. Qualitats-Handwerk Tirol bewertet und prift
nicht die Produktqualitat, sondern bewertet die gesamten Abldufe und Dienstleistun-
gen eines Betriebes.

6. Inhalt und Aufbau des Qualitatssystems

= Qualitatssystem

» Kundenorientierung

= Bereitstellung von Ressourcen

» Produkterzeugung / Dienstleistungsbereitstellung
= Einkauf

» Mess- und Prifmittel

»= Dokumentenverwaltung

= Analyse und Verbesserung

= Interne Uberpriifung

Weitere Informationen zu den Inhalten finden Sie unter www.QHT.at.
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7. Arbeitsschritte bei der Einfihrung

Das nachfolgende Ablaufdiagramm zeigt die notwendigen Schritte fir die Einfihrung
des ,,Qualitats-Handwerk Tirol - gepruft* im Betrieb.

Nachster Termin ‘ Informationen einholen

v

Anmeldung - Seminar

v

Sammlung der betrieblichen Dokumente

v

Wenn moglich:

Sehr empfehlenswert Grundlagenseminar besuchen Notebook mithehmen
v
Qualitatsleitfaden fertig stellen | Kostenlose 2h
, Beratung?

Qualitatsleitfaden an Verein schicken

v

Organisations-Check ausftillen

Fur die Erstprufung
erforderlich

v

Vorgesprach Prifer / Betriebsleitung

v

Uberprufungstermin vereinbaren

v
Uberpriifung im Betrieb

nein
0 Nachbesserung

ja

Verleihung Zertifikat

v
Jahrliche Uberpriifung /Ifd. Werbung etc.
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8. Positive Aussagen von Qualitats-Handwerks-Betrieben

©

©

. -- Wir haben endlich klare Strukturen geschaffen, das hat die interne
Kommunikation wesentlich verbessert!* (Elektrotechniker)

. -- durch die eindeutige Zuordnung der Aufgaben und Kompetenzen lauft
alles viel runder!** (Metallbau)

. -- endlich funktioniert die Entnahme und Riickgabe von Lagermaterial und
damit die Zuordnung zum Kunden!* (Installateur)

. .. dass wir immer wieder die gleichen Fehler machen, ist uns gar nicht
aufgefallen. Die eingefihrte Fehlerliste hat uns sehr geholfen!* (Montagetisch-
ler)

. -. durch die Ablaufbeschreibung und den Produktkatalog weil3 bei uns jeder,
wie was auszusehen hat!** (Backer)

. -- die Rechnung kann jetzt im Sekretariat erstellt werden, es sind endlich alle
notigen Aufzeichnungen da!** (Tischler)

9. Aufgaben und Leistungen des Vereins

Durchfuhrung vom Grundlagenseminar

Organisation und Uberwachung der Uberpriifung

Vermittlungsstelle zu den geférderten Beratungsangeboten

Vergabe der Qualitatsmarke nach erfolgreich durchgefiihrter Erstiberprifung
Basis - Werbepaket fur Betriebe zu Marketingzwecken

Organisation von weiterfuihrenden Schulungen zur Qualitatsforderung

und Mitarbeitermotivation

Information Gber Neuerungen und Verbesserungen

Umfassende Bewerbung der Qualitdtsmarke und der gepriften Betriebe

10. Inhalte des Grundlagenseminars

detaillierte Erlauterung des Systems anhand des Musterleitfadens
Umsetzungshilfen / Fallbeispiele

Erarbeiten der eigenen Organisations- und Ablaufstruktur
Teilnehmer: Unternehmer, Fuhrungskrafte, Mitarbeiter

Ziel: "fast fertiger" Qualitatsleitfaden + Klarheit Gber offene Punkte
Teilnahme nicht verpflichtend . . . spart aber viel Zeit
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11. Kosten des Grundlagenseminars

Seminarpauschale beinhaltet Top-Vortrag vom praxisorientierten, erfahrenen Quali-
tatsmanager, Unterlagen, Pausengetranke und Abendessen samt Getranke;

= erster Teilnehmer pro Betrieb € 120,-
= flOr den zweiten € 90,-
= und fur jeden weiteren Mitarbeiter € 70,-

(zuziglich 20 % Mehrwertsteuer)

= 50 % der Seminarkosten werden auf den Pauschalbeitrag im ersten Jahr angerechnet

12. Beratungsangebot

= das Beratungsangebot ist als Hilfe bei der Einfihrung und Umsetzung gedacht

= darlUber hinaus wird eine kostenlose 2-stiindige Erstberatung nach dem Grundla-
genseminar vom Verein fur die Einfuhrung angeboten

= die weiterfuhrende Beratung erfolgt im Rahmen der Technologieberatung

= die Kosten werden nach dem Wifi - Beraterhonorarsatz verrechnet

= davon werden 50 % vom Land Tirol und der Wirtschaftskammer Tirol geférdert

= diese Beratung kann max. 24 Stunden pro Jahr in Anspruch genommen werden

= die Beratung kann auch als weiterfiihrendes Coaching verwendet werden

13. Pauschalbeitrag fur den Betrieb

Der jahrliche Pauschalbeitrag beinhaltet: Erstberatung, Erstprifung, jahrliche Uber-
prifung, Fahrtkosten, Verleihung der Qualitatsmarke, Werbemittel und Werbemaf-
nahmen, Qualitats-Handwerker Treffen (Forum) mit Weiterbildungsangeboten und
Vortragen, etc.

Bei erfolgreicher Erstiberpriufung vom Bei erfolgreicher Erstiberpriufung vom

01.01.-30.06. des jeweiligen Jahres, 01.07.-31.12. des jeweiligen Jahres und
betragt der pauschale Kostenbeitrag in den Folgejahren pro Kalenderjahr, be-
netto: tragt der pauschale Kostenbeitrag netto:
bis 5 MA € 600,- bis 5 MA € 400,-

bis 15 MA € 900,- bis 15 MA € 700,-

bis 30 MA € 1.300,- bis 30 MA € 1.000,-

uber 30 MA € 1.850,- uber 30 MA € 1.500,-
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14. Wer kann die Qualitatsmarke bekommen?

v Nur Mitglieder der Sparte Gewerbe und Handwerk der Wirtschaftskammer Tirol
mit Handwerks oder handwerksahnlichen Tatigkeiten

15. Ansprechpartner bei weiteren Fragen

Ihre Anfragen und Anmeldungen richten Sie bitte an:

,,Qualitats-Handwerk Tirol;

Verein zur Forderung des Tiroler Gewerbes und Handwerks**
c/o Sparte Gewerbe und Handwerk

Wirtschaftskammer Tirol

Meinhardstralie 14, 6021 Innsbruck

E-Mail: info@QHT.at

Homepage: www.QHT.at

Ansprechpartner:

Dr. Ludwig Kdssler Mag. (FH) Michael Niedertscheider
Geschaftsfuhrer Projektleiter

Tel.-Nr.: 0590 90 5 - 1272 Tel.-Nr.: 0590 90 5 - 1403

Fax-Nr.: 0590 90 5 - 51272 Fax-Nr.: 0590 90 5 - 51403

E-Mail: ludwig.koessler@wktirol.at E-Mail: michael.niedertscheider@wktirol.at
Sabine Reichhor Marietheres Eisenmann MSc
Assistentin Mitarbeiterin

Tel.-Nr. 0590 90 5 - 1273 Tel.-Nr.: 0590 90 5 - 1348

Fax-Nr.: 059090 5 - 51273 Fax-Nr.: 0590 90 5 - 51403

E-Mail: sabine.reichhoer@wktirol.at E-Mail: marietheres.eisenmann@wktirol.at

Weitere Informationen und alle QHT - Betriebe finden Sie unter

www.QHT.at
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