Titel

einfach selbstverstandlich*

,Erfahrung und Kompetenz, Schnelligkeit, Zuverlassigkeit und umfassende
Beratung*“ bietet die Heidelberger Spedition Fritz Fels. Aber Qualitat? Ist fur
Geschaftsfiihrer Rolf Beck so selbstverstandlich, dass es nirgendwo steht.

Herr Beck, wie definieren Sie
Qualitat?

Beck: Qualitit definicren wir haupe-
sichlich iiber die Kundenzufriedenheir,
In unserer Dicnstleistung ist Qualicit
nicht wirklich greifbar. Wir befragen da-
her jeden unserer Kunden nach erbrach-
ter Dienstleistung anhand cines Frage-
bogens. So kinnen wir immer schnell
reagieren.

Sie sagten es selbst: Der Umzugs-
kunde bucht er eine Dienstleistung
und erhdlt kein haptisches Produkt.
Wie versteht dieser dann das Wort
JQualitat?
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Beck: Qualitit zeigr sich durch Zufrie-
denheir. Unsere Kunden sollen miglichst

stressfrei umzichen, Wir versuchen, den
Umzug Hir unseren Kunden so ange-
nehm wie miglich zu machen. Ein gures
Betricbsklima, kompetente und freund-
liche Mitarbeiter sorgen fiir cinen rei-
bungslosen und fiir den Kunden ange-
nechmen  Ablaul, Diese  Riickmeldung
bekommen wir oft auch direkr von un-
seren Kunden.,

Sie verzichten auf lhren Fahrzeu-
gen und auf lhrer Unternehmens-
homepage auf jegliche Aussagen
wie Wir stehen fir Qualitit' oder

JQualitiat hat einen Namen', Warum
dieser Weg?

Beck: Qualicir ist fiir uns selbsrverstind-
lich und fest in unserer Firmenphiloso-
phie verankert, Nur so kinnen wir die
hohe Kundenzufriedenheir halten. Viele
Kunden kommen aufgrund von Empfeh-
lungen zu uns,

Wie vermittelt man denn eine kon-
sequente Ausrichtung auf Qualitét
an jeden einzelnen Mitarbeiter?
Beck: Wir pllegen in unserem Unter-
nchmen Hache Hierarchien. Ich ken-
ne alle Mitarbeiter persinlich und das
ist auch unsere Strategie. Sollee cinmal
erwas vorgefallen sein, spreche ich so-
fort mit den ausfithrenden Mirarbeitern,
was war. Ehrlichkeit im Umgang ist da-
bei sehr wichtig. Das honorieren unsere
Mirarbeiten auch iiber ihre Arbeitsquali-
git, [as heillc aber auch, dass ich fir un-
sere Mitarbeiter immer zu sprechen bin,
auch bei privaten Problemen.

Auf welche Bausteine muss man
als Unternehmer setzen, um ,Qua-
litédt' bieten zu kdnnen?

Beck: Unsere Mirarbeiter
nicht auf Qualitit achren, wenn sie

kinnen

mit schlechtem Equipment und unter
schlechien .-5.rhuilslwnlingur:gun arbeiten
miissen. Wir achten somit auf gure Vo-
rAUsseZUNgen. Gute Arbeir besteht im-
mer auch durch ein Geben und Nehmen:
Vertrauen in die Mirarbeiter, dirckee fai-
re Gespriche, angemessene Entlohnung,
ordentliche  Arbeisbedingungen  sowie
interne und externe Schulungen. Dass
wir zufriedene Mitarbeiter haben, zeigt
sich auch an unserer extrem niedrigen
MitarbeiterHuktuation,
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