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Armin Diehl GmbH

Direktwerbung

Haimendorfer StraBe 38-40

90571 Schwaig

Zertifizierungsrichtlinie ZDL Cert 01, Anlage B ,Vertrieb®; Rev. 01
Handbuch zur Dienstleistungsqualitat im DDV, Council Zustellung, Ver-

Auftraggeber

Normative Bewertungs-

grundlagen: sion Revision 4; Kundenzufriedenheitsmessungen Armin Diehl GmbH
2010

Auditart :  Uberwachung Dienstleistungsprozess unadressiertes Direktmarketing

Auditzeitraum - 16.07.2010; Schwaig

Auditor(en) :  Hr. Thomas Mai

Zertifizierer : TR Cert GmbH; Hr. Stephan Treuheit

1 Summary

Die Armin Diehl GmbH wurde im Rahmen des Uberwachungsverfahrens nach dem TR Cert-Modell fiir
Dienstleistungsprozesse auditiert und auf der Basis von Kundenbefragungen in ihrer Dienstleistungs-
qualitat verifiziert.

Auditstandort (Priifmodul 1) war:

Armin Diehl GmbH, Haimendorfer StraBe 38-40, 90571 Schwaig. 111 Prufkriterien wurden im Rahmen
des Uberwachungsaudits auf Konformitat mit den vorhandenen Dokumentationen und den darauf beru-
henden Unternehmensablaufen gepruft und bewertet.

Im Prifmodul lll (Kundenbewertung) konnten 2008 Einzelbewertungen von 251 Kunden als Stich-
probe analysiert und bewertet werden. Die Reprasentativitéat der erfassten Daten in der Kundenbe-
fragung ist fiir die Armin Diehl GmbH gegeben.

In den zwei Priifmodulen wurden keine kritischen Abweichungen festgestelit.

Die Auswertungen der Priifmodule | und Il ergaben fir das Armin Diehl GmbH einen Dienstleistungsin-
dex DI = 2,103. Damit ist der Minimalwert von DI, = 1,118 deutlich Uberschritten und die Zertifizie-
rung wird aufrechterhalten. Zugleich entspricht dieser hohe DI-Wert (Zugehdrigkeitsgrad m = 70,1%)
einer

Dienstleistungsgute ,,Ausgezeichnet” und wird als Premiumqualitat bezeichnet.

Es kann mit hoher Sicherheit davon ausgegangen werden, dass die erforderliche Vorbereitung, Durch-
fihrung, Organisation, Kontrolle und Dokumentation von Direktmarketing-Zustellungen vom Anbieter
umfassend sichergestellt wird. Die daflir notwendigen Prozesse beim Anbieter wurden erkannt, festge-
legt und dokumentiert. Die Dienstleistungsqualitét ist gepragt durch gefestigte Prozessstrukturen und ei-
ner professionellen Kunden- und Serviceorientierung.

Das Zertifikat ,TUV Rheinland gepriifte Dienstleistungsprozess® wird fiir den Gilltigkeitszeitraum von ei-
nem Jahr bestéatigt und ist fir die Armin Diehl GmbH im Geltungsbereich:

» Direktmarketing (unadressierte Zustellung)
gliltig. Das TUV-Zertifikat ist mit der Bestatigung des TUV-Signets (TUVdotCOM) ID: 21358 verbunden.
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Thesen

These 1:

Die Armin Diehl GmbH konnte im Audit eine ausgepragte, innovative und kundenorientierte Pro-
zess- und Strukturqualitat nachweisen. Die Entwicklung der Prozess- und Strukturqualitat ist seit
2007 kontinuierlich angestiegen. Der Zuwachs des Erfillungsgrades in der Prozess- und Struktur-
qualitat zwischen 2010 und 2008 betragt durchschnittlich 4%.

Aus der Sicht des Auditors gibt es in den Priffeldern P3 und P4 leichte Verbesserungspotenziale, die
eine weitere Professionalisierung der Dienstleistungsqualitat ermdglichen. Die Verbesserungspotenzia-
le beziehen sich in erster Linie in der Festigung und Vertiefung (Reifegrad) bereits bestehender Struk-
turen oder/und Prozessablaufen. (Seite 9)

These 2:
Die Stichprobe der Kundenbefragung ist fir die Armin Diehl GmbH reprasentativ. (Seite 10)

These 3:

Der Armin Diehl GmbH ist es gelungen, die Kundenzufriedenheit 2010 auf einem sehr hohen Ni-
veau nachzuweisen und gegeniiber 2008 entscheidend zu steigern. Der messbare Zuwachs der
Kundenzufriedenheit gegeniiber 2008 betragt durchschnittlich 7,2%. Im Testvergleich der Kun-
denbewertungen 2008 zu 2010 kann in allen Bewertungskriterien signifikante Verbesserungen
nachgewiesen werden. (Seite 11)

2 Ausgangsdaten/Bewertungsvorgaben fiir das Uberwachungsaudit

Fir die Uberwachung des Direktmarketings wurde das TUV Rheinland Cert- Modell fiir Zertifizierungen von
Dienstleistungsprozessen angewendet (siehe Abbildung 1).

TRCert - Zertifizierungsmodell fiir Dienstleistungsprozesse
A
Sicht des DL-Nutzers Sicht des DL-Erbringers -
Priiffeld 1: Zielstellungen des
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Erwartete | |ll Angestrebte 5 = Kundenversprechen
Qualitat Qualitét SEcS 2
£E825 Priiffeld II: =]
Messung der 1 M d €829 o & Dokumente zur
S ! lessung der 55825 2 <] Dokumentezur
Zufriedenheit Leistung E i E g < D :g:!irs‘gt;l:gungs
, 25888 £
R =
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o Priiffeld n: | Leistungserbringung
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- - T
Bewertung Kunde Selbstbewertung Fremdbewertung

Prifmodul Il Priifmodul |

.Selbstbewertung* »,Auditbewertung*
Ermittlung Mitarbeiterzufriedenheit
/ optional Ergebnisqualitat u. Fest-
Stellung Status der DL-Erbringung
(Drei-Jahres-Zyklus)

Priifmodul Ill
»Kundenbewertung*

Ermittlung Kundenzufriedenheit
(Ein-Jahres-Zyklus)

(Zertifizierungsaudit -> Drei-Jahres-Zyklus
Uberwachungsaudit -> Ein-Jahres-Zyklus)

SO T w0 <<

Bewertungsverfahren ZDL Cert 01

TUV-Dienstleistungszertifikat / TdC-Eintrag und Bescheinigung der Giite der Dienstleistung (Prédikat)
(Giltigkeit 3 Jahre; Zyklische Ein-Jahres-Uberwachungsaudit und Ein-Jahres-Zyklus Messung Kundenzufriedenheit)

Abbildung 1: Verfahrensmodell der Zertifizierung/Uberwachung/Rezertifizierung von Dienstleistungsprozessen
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Fir die Auditierung wurde ein Auditor eingesetzt. Im Audit wurden die Konformitét und der Reifegrad
der vorhandenen Dokumentation (Handbuch zur Dienstleistungsqualitat im DDV, Council Zustel-
lung, Version Revision 4) und Aufzeichnungen, der Darlegungen (Interview) sowie deren Umsetzung
in den Prozessablaufen der Armin Diehl GmbH (Interview, Beobachtungen) zu den Prifkriterien bewer-
tet.

Die Prozesstreife der angebotenen Dienstleistung fiir Kunden wurden fiir 111 Priifkriterien in den finf
Praffeldern (P1 bis P5):

P1: Geschéftsleitung

P2: Personal und Arbeitsmittel

P3: Leistungserbringung und Kundenorientierung

P4: Nachweis der Leistungsversprechen und Umgang mit Reklamationen

P5: Vorgaben, Nachweise und Kommunikation zu Qualitiatsstandards

ermittelt.

Far die einzelnen Priffelder sind Fragen in einem Fragenkatalog als Priifgrundlage definiert. Auf Basis
dieses Fragenkatalogs erfolgte unter Beriicksichtigung der Ergebnisse des Uberwachungsaudits eine
Stichprobeniberpriifung hinsichtlich der angestrebten Weiterentwicklung des Unternehmens.

Die Bewertungen der einzelnen Priifkriterien werden auf einer 10er-Ordinalskala abgebildet.

Aussagekraft Dok. u. ) Sehr geringe Vorhandene | Gute Auspragung
Aufz. / Giite der Kon- keine Erflillung Auspragung/ | Geringe Auspragung | Auspragung / / Erfiillung
formitét / Auditbeobach- incomplete Erflllung / Erfillung Erflllung (quantitatively
tungen / Ergebnisse (performed (managed) (defined) manageged

Interviews 0 1 2 3 4 5 | 6 7
Tabelle 1: Beispiel fir die Bewertung der Prozessglte im Rahmen der Auditbewertung

Sehr gute
Auspragung /
Erfillung
optimizing

PrUf_— Prifung der kritischen
ergebnisse Abweichungen auf
4— Risikopotenziale /
Prtifmodul | ,Audit* Aobild Dindex (Erhértungsprafung
Strukturqualitat Prifkriterien Audit-
Prozessqualitat auf D-Index bewertung*
Ja
RPZ>45?
Pruf- Nein
; D-Index
ergebnisse Gesamt* /| Gesamtbewertung
Prafmodul Il I
« Abbild _—
,,Selbstbgwertung prificiterion | T ] D-index
Strukturqualitat auf D-Index »Selbst- .
Prozessqualitat N bewertung >
Kundenorientierung K]
Arbeitszufriedenheit
Praf- Gliteprédikat
ergebnisse
=l
. B Abbild
Prifmodul 11l ,Kunde' Priffkriterien | =—=——=—=—==—f—= D-Index
Ergebnisqualitat auf D-Index »Kunden- o
(Kundenzufriedenheit) bewertung* Zertifizierung
moglich?
1% (Pradikat)
TUV- Rheinland Ablehnung
Dienstleistungszertifikat der
a Zertifizierung
g Giitebescheinigun
R 9ene
%t/ TdC-Signet

Abbildung 2: Bewertungsmodell fiir die Zertifizierung von Dienstleistungsprozessen
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Die Ergebnisse der drei (Erstzertifizierung und Rezertifizierung) bzw. zwei (Uberwachung) Priifmodule
werden zu einem Dienstleistungsindex zusammengefasst. An Hand dieses Dienstleistungsindex kann
die Gute der Dienstleistungsqualitét bestimmt werden. Die Zertifizierung wird im Rahmen der Erstzerti-
fizierung / Uberwachung / Rezertifizierung bestatigt, wenn die Dienstleistungsgiite mindestens dem
Pradikat ,akzeptabel“ entspricht und keine kritischen Abweichungen im Audit festgestellt wurden, die
ein hohes Risiko im Sinne der Dienstleistungserbringung fir den Kunden darstellen (Erhartungspri-
fung). In der Abbildung 2 ist das Bewertungsmodell der Dienstleistungszertifizierung visualisiert.

Die Abbildungen der Bewertungskriterien aller Prifmodule auf die finf Dimensionen der Dienstleis-
tungsqualitdt (Nutzen, Erlebniswert, Stabilitat, Sicherheit, Soziabilitdt) sind die Basis fir die Zusam-
menfassung aller Priif- und Auditergebnisse aus den drei Modulen und fir die Berechung des Dienst-
leistungsindex.

Der Dienstleistungsindex beinhaltet die erreichten Erflllungsgrade der fiinf Q-Dimensionen und ist ein
MaB fir die Gite der Dienstleistungserbringung des Anbieters. In der Abbildung 3 ist die Bedeutung
der Pradikate fur die Kundenwahrnehmung sowie die Definition farblicher Kennzeichnungen flr die
Darstellung von Erflllungsgraden visualisiert.

Erf.-Grad min Erf.-Grad max Farbgebung i 2'_AE"ssa e de_r Ze_rtifizierun .
” ,Sicherheit in der zukiinftigen DL-Erbringung“
90,00% 100,00% grin
75,00% 89,99% hellgriin
65,00% 74,99% gelb \'ec“e“ P Prédikat ,,Ausgezeichnet*
--f ,Premiumqualitat*
50,00% 64,99% orange qe“-*p, -7 9

gen -
L gu'Po

Prédikat ,,Sehr gut*

Status des
Unternehmen
bzgl. Dienstleistungs- ‘= A Prédikat ,,Gut*
qualitat

»Konformitat“

1.Aussage der Zertifizierung l

Erfiillung aller festgelegten und Prédikat ., Akzeptabel”

Anforderungen an eine Dienstleistung

/ .

Gesetze; Richtlinien,
Normen, Vertrage etc.

Prédikat ,,Inakzeptabel”

Abbildung 3: Aussagen der Zertifizierung und Farbdarstellungen fur Erfillungsgrade
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3 Ergebnisse des Priifmoduls | — Auditbewertung

Die Armin Diehl GmbH ist seit der Griindung 1983 in der regionalen Haushaltswerbung tatig. In den 24
Jahren des Bestehens wurde das Unternehmen nach eigenen Aussagen mit ca. 4 bis 7 Mio. Zustel-
lungen pro Woche zum Marktfihrer bei der Zustellung von Werbemitteln am Wochenende.
Geschéftsfihrender Gesellschafter ist Herr Armin Diehl.

Das Erst- bzw. Zertifizierungsaudit erfolgte am 09.05.2007.

Fir das diesjahrige Uberwachungsaudit standen dem Auditor (siehe Kopfzeile) folgende Ansprech-
partner zur Verfligung:

¢ Herr Diehl (Geschaftsfihrender Gesellschafter)

¢ Frau Liese (QM)

e Herr Wélfel (Organisation, Werbung)

sowie fiir einzelne spezifische Fragestellungen weitere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter.

Fir das diesjahrige Uberwachungsaudit innerhalb der fiinf Priiffelder wurden nachfolgende Ergebnisse
erzielt:

Erfullungsgrade in den Priffeldern P1 bis P5
- Armin Diehl GmbH 2010 -

100,0%

95,0%

90,0%
85,0%
80,0%
75,0%
70,0%
65,0%

60,0%

55,0%

50,0% -

P1 P2 P3 P4 P5
Abbildung 4: Erflillungsgrade in den Audit- Pruffeldern - Armin Diehl GmbH 2010

Alilgemeine Bewertung:

Die Armin Diehl GmbH ist eine erfahrene Unternehmensorganisation mit gefestigten Standards in lhrer
Prozess- und Strukturqualitat. In den Priffeldern P1, P2 und P5 hat es die Armin Diehl GmbH verstan-
den, eine professionelle, optimierte und innovative Arbeitsweise zu implementieren. In der Leistungs-
erbringung und Kundenorientierung (P3) sowie in Nachweis der Leistungsversprechen und Umgang
mit Reklamationen (P4) gibt es geringe Verbesserungspotenziale, die sich in erster Linie auf die Festi-
gung und Vertiefung (Reifegrad) bereits bestehender Strukturen oder/und Prozessablaufen beziehen.

TUV Rheinland Cert GmbH; Stand: 30.08.2010; Rev. 0
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Umsetzung der Empfehlungen/ Auflagen des Zertifizierungsberichtes

Nr. Potential/ Empfehlung(en) - 2008 Umsetzung - 2010
Das Organigramm ist mit eindeutigen Zuordnungen
neu gestaltet.

2.1. | Das Organigramm ist verbesserbar (Form, Aufbau).

2.2. | Die Zielvereinbarungsgesprache sind vollstandig umzusetzen. Zielvereinbarungsgespréche sind umgesetzt.
3. | Die Kontaktdatenerfassung kann ggf. etwas umfassender sein. - Diesbeziiglich keine Anderung erkennbar -
44 Die Stichprobenhaufigkeit muss den Anforderungen angepasst siehe ,KI*-Anmerkungen im ,Notizen/ Fragenkatalog®

werden.

Auswertungen nach nachvollziehbaren internen Krite-
rien liegen insbesondere flr reklamationsbedingte
Kontrollen vor.

4.3. | Der Kontrollindex ist zu berechnen. Der KI wird monatlich berechnet.

Tabelle 2: Umsetzung Empfehlungen/Verbesserungspotenziale aus Zertifizierungsbericht 2008 — Armin Diehl GmbH 2010

Entsprechende Statistiken bzw. Auswertungen (zum Thema

42. ~Kontrollen“) miissen erarbeitet werden.

Nr. Auflagen - 2008 Umsetzung - 2010
1 | Termin des néchsten Uberwachungsaudits: Mai 2008 ¢ verfahrensbedingt im Dezember 2008 durchgefiihrt
Uberprifung des bestehenden Verfahrens Beschwerdemanage- | |
ment hinsichtlich Effizienz (Pruffeld 4 des Audits).
Verstarkte Einbeziehung der Mitarbeiter in den Prozess der konti- | |
nuierlichen Verbesserung
4 Durchflihrung Kundenbefragungen: Anzahl muss mit der Zertifizie- | |
rungsstelle abgestimmt werden
Tabelle 3: Umsetzung Auflagen aus Zertifizierungsbericht 2008 — Armin Diehl GmbH 2010

siehe ,Notizen/ Fragenkatalog®

3 siehe ,Notizen/ Fragenkatalog®

es erfolgte keine Abstimmung

P1 Geschiftsleitung
Zu diesem Priffeld besteht kein spezifisches, relevantes Optimierungspotential.

Alle Priifkriterien des Priiffeldes P1 wurden erfiillt.

P2 Personal und Arbeitsmittel
Zu diesem Priffeld besteht kein spezifisches, relevantes Optimierungspotential.

Alle Prifkriterien des Priiffeldes P2 wurden erfiillt.

P3 Leistungserbringung und Kundenorientierung
Es bestehen keine wesentlichen Optimierungspotentiale.

Bewertungen der Prozessgute, die nicht mit den hdchsten Bewertungen (<= 8) betreffen die Prifkriterien:

- Welche Informationen Uber den pot. Kunden werden erfasst? (Daten werden teilweise erfasst
(Branche, Rechtsform). Keine Handelregisterdaten bzw. Haftungskapital.)

- Werden bei Abweichungen Gespréache mit dem Kunden gefiihrt und das Ergebnis protokolliert?

- Wie werden die Grundsétze der ordnungsgemaBen Durchfiihrung im Einsatz sichergestellt?

- Wie messen und bewerten Sie das Qualitdtsniveau der Leistungserbringung?

- Weisen Sie nach, dass Haushaltszahlen und ggf. Kartenausschnitte Vertragsbestandteile sind.

Alle Priifkriterien des Priiffeldes P3 wurden erfiillt.

TUV Rheinland Cert GmbH; Stand: 30.08.2010; Rev. 0
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P4 Nachweis der Leistungsversprechen und Umgang mit Reklamationen
Es bestehen keine wesentlichen Optimierungspotentiale.

Bewertungen der Prozessgute, die nicht mit den héchsten Bewertungen (<=8) betreffen das Prifkriterium:

- Stichprobenhaufigkeit und statistische Auswertung? (Stichprobenh&ufigkeit liegt bei ca. 0,4 Pro-
mille. Statistische Auswertungen liegen noch nicht vor (Beginn Mai 2007); derzeit in der Bearbei-
tung zum Ubergang/ Ubertrag in ZSB. Statistische Auswertungen und umfangreiches Datenmate-
rial liegt vor..)

Alle Priifkriterien des Priiffeldes P4 wurden erfiillt.

P5 Vorgaben, Nachweise und Kommunikation zu Qualitdtsstandards
Zu diesem Priffeld besteht kein spezifisches, relevantes Optimierungspotential.

Alle Priifkriterien des Priiffeldes P5 wurden erfiillt.

Zusammengefasste Ergebnisse Prifmodul | (Audit):

Die Abbildung der erreichten Auditergebnisse auf die flinf Dimensionen der Dienstleistungsqualitat
ergibt den D-Index aygit

Auditbewertung | Auditbewertung | Auditbewertung

Q-Dimension 2010 2009 2007 Abweichung von 2008
Nutzen 90,60% 86,60% 88,13% 4,00%
Erlebniswert 86,67% 81,11% 81,11% 5,56%
Stabilitat 89,86% 86,74% 86,42% 3,12%
Sicherheit 88,80% 85,23% 85,52% 3,57%
Soziabilitat 88,08% 84,62% 83,85% 3,46%
Mittelwert 88,80% 84,86% 85,01% 3,94%

Tabelle 4: D-Index augit Prifmodul | und die Entwicklung von 2007 bis 2010

These 1:

Die Armin Diehl GmbH konnte im Audit eine ausgepréagte, innovative und kundenorientierte Prozess-
und Strukturqualitat nachweisen.

Die Entwicklung der Prozess- und Strukturqualitat ist seit 2007 kontinuierlich angestiegen (siehe Tabel-
le 4). Der Zuwachs des Erflllungsgrades in der Prozess- und Strukturqualitdt zwischen 2010 und 2008
betragt durchschnittlich 4%.

Aus der Sicht des Auditors gibt es in den Priffeldern P3 und P4 leichte Verbesserungspotenziale, die
eine weitere Professionalisierung der Dienstleistungsqualitat ermdglichen. Die Verbesserungspotenzia-
le beziehen sich in erster Linie in der Festigung und Vertiefung (Reifegrad) bereits bestehender Struk-
turen oder/und Prozessablaufen.

TUV Rheinland Cert GmbH; Stand: 30.08.2010; Rev. 0
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4 Ergebnisse des Priifmoduls lll - Kundenbewertung

4.1 Dateninhalte der Kundenbefragung Armin Diehl GmbH 2010

Fir die Armin Diehl GmbH flhrte im Zeitraum vom 02.01.2010 bis zum 07.08.2010 eine telefonische
Kundenbefragung zu der Zufriedenheit ihrer Kunden durch. Dabei waren die Inhalte der Befragung die
Bewertungen der bereits bestehenden Kriterien sowie die Befragung zu Beschwerden, Beanstandun-
gen und Hinweisen. Aus diesen protokollarisch erfassten Aufzeichnungen konnten 2008 Einzelbewer-
tungen von 251 Kunden zu Kennzahlen verdichtet, analysiert und bewertet werden. Inwieweit diese
telefonische Befragung die Objektivitat in den Beurteilungen der Kunden beeinflusst hat, kann
zurzeit nicht bewertet werden (siehe Auflage). Das Bemihen der Armin Diehl GmbH, die Kunden-

zufriedenheit zu steigern, ist jedoch hoch anzuerkennen.

Seite 10 von 14

Der Fragebogen enthalt 8 Bewertungskriterien mit ordinale Kundenbewertung von Note 1 bis Note 4.

Die Représentativitat der Kundenbefragung ist unter der Bedingung eines Schatzfehlers von 5% und
einer statistischen Sicherheit von 95% gegeben (siehe Tabelle 5) gegeben.

Kundenzufriedenheit (8 Bewertungskriterien) Armin Diehl GmbH
N = (S/X mittel)? / (1/N * (S/X mittel)? + €2/U?) Kundenbefragung 2010
Standardabweichung (Kundenbewertungen) s 0,16
Mittelwert (Kundenbewertungen) x 1,02
Gesamtanzahl angeschriebener Kunden N 400
Fehler € 5,0%
Quantil der Normalverteilung u 1,96
Erforderliche Mindestanzahl Kunden n o1 = 35
Kundenbefragungsricklauf n gt = 251
Représentativitat vorhanden Ja

Tabelle 5: Reprasentativitat der Kundenbefragung — Armin Diehl GmbH 2010

These 2:

Die Stichprobe der Kundenbefragung ist fir die Armin Diehl GmbH reprasentativ.

4.2 Ermittlung der Kundenzufriedenheit in den Bewertungskriterien

Alle Bewertungsfaktoren wurden nach ihrer Auspragung (Zufriedenheit) ausgewertet. In der Tabelle 6
sind die Haufigkeitsverteilungen in den Bewertungen der einzelnen Fragen dokumentiert.

Nr. Bewertungskriterien Kundenbefragung N1 | N2 | N3 | N4 | Anz. | MW Var
BK1 | Beratung 249 | 2 0 0 | 251 | 1,008 0,008
BK2 | Kompetenz der Ansprechpartner 246| 5 0 0 | 251 [1,020 | 0,020
BK3 | Umfang und Qualitat der Auftragsunterlagen 247 | 4 0 0 | 251 [1,016 | 0,016
BK4 | Qualitat der Verteilung 236 | 14 | 1 0 | 251 [ 1,064 | 0,068
BK5 | Reklamationsbearbeitung 245| 5 0 1 | 251 [1,032 0,055
BK6 | Beachtung der Werbeverbote 249 | 2 0 0 | 251 {1,008 | 0,008
BK7 | Kundenorientierung / Betreuung 245| 5 1 0 | 251 [1,028 | 0,035
BK8 | Termintreue der Verteilung 2511 0 0 0 | 251 {1,000 | 0,000
Tabelle 6: Ergebnisse der Kundenzufriedenheitsbefragung — Armin Diehl GmbH 2010
Legende: N1 — N4 Notenanzahl fir Note 1 bis fir Note 4
Anz. Gesamtanzahl der Bewertungen
MW Mittelwert der Bewertungen
Var Varianz (Streuungswert in den Bewertungen)
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Aus der Tabelle 6 ist zu erkennen, dass eine sehr gute Kundenzufriedenheit vorliegt. Die Zufriedenheit
ist sehr homogen (Varianz Var < 0,1).

Um eine statistisch gesicherte Aussage zur Zufriedenheitsentwicklung treffen zu kénnen, wird nachfol-
gend der X? - Homogenitatstest auf die Kundenbewertungen angewendet.

Im Testvergleich der Kundenbewertungen 2008 zu 2010 kann in allen Bewertungskriterien sig-
nifikante Verbesserungen nachgewiesen werden (Prifwert PG > TG = 7,81, griin hinterlegt).

Kundenzufriedenheit 2008 Kundenzufriedenheit 2010

BK | Bewertungskriterien | N1 | N2 |[N3 | N4 [ Anz | MW | Var | N1 [N2 |[N3 |[N4 | Anz | MW | Var | PG Bewertung
signifikante

| Beratung 121124 | 0 0 145 | 1,17 | 0,14 [ 249 | 2 0 0 | 251 | 1,01 | 0,01 | 37,19 Verbesserung
Kompetenz der An- signifikante

sprechpartner 129116 | 2 0 147 11,14 | 0,15 246 | 5 0 0 | 251 | 1,02 | 0,02 | 18,34 Verbesserung
Umfang u. Qualitat der signifikante

Il | Auftragsunterlagen 117126 | 1 0 144 [ 1,19 | 0,17 | 247 | 4 0 0 | 251 | 1,02 | 0,02 | 37,32 Verbesserung
signifikante

Qualitat der Verteilung 94 [ 42 | 4 3 143 | 1,41 | 043 |[236 | 14 | 1 0 | 251 | 1,06 | 0,07 | 54,39 Verbesserung
Reklamationsbearbei- signifikante

tung 66 |32 | 8 1 107 | 1,48 | 046 |245| 5 0 1 251 | 1,03 | 0,05 | 86,86 Verbesserung
Beachtung der Werbe- signifikante

Il | verbote 92 |20 | 3 0 115 11,23 | 0,23 [249| 2 0 0 | 251 | 1,01 | 0,01 | 45,80 Verbesserung
Kundenorientierung / signifikante

Betreuung 107 | 31 2 0 140 | 1,25 | 0,22 |[245| 5 1 0 | 251 | 1,03 | 0,04 | 45,36 Verbesserung
Termintreue der Vertei- signifikante

IV [lung 125119 | 2 0 146 | 1,16 | 0,16 [251 | O 0 0 | 251 | 1,00 | 0,00 | 38,12 Verbesserung

Tabelle 7: Errechnete PriifgréBen PG fiir den Bewertungsvergleich Kundenbefragungen aus 2010 und 2008

4.3 Zusammengefasste Ergebnisse Prifmodul IlI

Die Abbildung der erreichten Ergebnisse aus der Kundenbefragung auf die finf Dimensionen der
Dienstleistungsqualitéat ergibt den D-Index kunge.

Kunden- Kunden- Kunden- Abweichungen

Q-Dimensionen bewertung 2010 bewertung 2008 bewertung 2007 zu 2008
Nutzen 99,27% 92,05% 90,29% 7,22%
Erlebniswert 99,51% 92,82% 89,91% 6,69%
Stabilitat 99,06% 90,45% 88,23% 8,61%
Sicherheit 98,98% 91,73% 93,55% 7,25%
Soziabilitat 99,40% 93,45% 89,72% 5,96%

Mittelwert 99,25% 92,10% 90,34% 7,15%

Tabelle 8: D-Index kunde Priifmodul lll = Armin Diehl GmbH 2010

Aus der Tabelle 8 ist zu erkennen, dass sich die Kundenzufriedenheit auf extrem hohem Niveau befin-
det und sich gegentber dem Jahr 2008 um durchschnittlich 7,2% in allen Dimensionen verbessert hat!
Die Kundenzufriedenheit ist seit 2007 kontinuierlich gestiegen.

These 3:

Der Armin Diehl GmbH ist es gelungen, die Kundenzufriedenheit 2010 auf einem sehr hohen Niveau
nachzuweisen und gegenlber 2008 entscheidend zu steigern. Der messbare Zuwachs der Kundenzu-
friedenheit gegeniber 2008 betragt durchschnittlich 7,2%. Im Testvergleich der Kundenbewertun-
dgen 2008 zu 2010 kann in allen Bewertungskriterien signifikante Verbesserungen nachgewie-
sen werden.
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5 Berechnung des Dienstleistungs-Index DI armin pieni Gmbn SOWie Zertifizie-
rungsentscheidung

Die Zusammenfassung der ermittelten Erflllungsgrade aus den Audit- und Kundenbewertungen erge-
ben fir die Armin Diehl GmbH folgende Ergebnisse:

Q-Dimensionen D-Index audit D-IndeX seibstbewertung D-Index kunde D-Index mittel
Nutzen 90,60% 99,27% 94,94%
Erlebniswert 86,67% 99,51% 93,09%
Stabilitat 89,86% 99,06% 94,46%
Sicherheit 88,80% 98,98% 93,89%
Soziabilitat 88,08% 99,40% 93,74%

Tabelle 9: Zusammengefasste Erflillungsgrade Dienstleistungsqualitat fiir Prifmodule | und Il — Armin Diehl GmbH 2010

Die Entscheidung zur Zertifizierung wird an Hand des Wertes des Dienstleistungsindex DI im Vergleich
mit dem Minimalwert von DI, = 1,118 getroffen.

Fir die Berechnung des Dienstleistungsindex DI amin bienl cmon WUrde die Wichtung der Daten entspre-
chend ihrer Bedeutung und Repréasentativitat gewahlt.

D-Indizes Wichtungsfaktoren
Audit 50,00%
Selbstbewertung
Kunde 50,00%

Tabelle 10: Wichtungsfaktoren der Priifmodule fiir die Ermittlung des DI

Der Dienstleistungsindex DI smin pieni gmbn O€tragt:

DI armin piehimbn = 2,103

Der DI-Wert ist wesentlich gréBer als der erforderliche Minimalwert von 1,118.

Die Zertifizierung der Dienstleistungsqualitat wird aufrechterhalten.

Die Zugehérigkeitsgrade zu den Funktionen der Dienstleistungsgite (Pradikate) ergeben die Werte:

Unternehmen Z-Modell D-Index | ausgezeichnet sehr gut gut akzeptabel | inakzeptabel
Armin Diehl 2 Module
GmbH 2010 gewichtet 2,1025 0,7012 0,2988 0,0000 0,0000 0,0000

Tabelle 11: Berechnete Zugehdorigkeitswerte zu den Gitefunktionen fiir die Dienstleistungsqualitat

Ergebnis der Giiteermittlung:

Im Rahmen der Zertifizierung der Dienstleistungsqualitét erreicht die Armin Diehl GmbH das Pradikat
»Ausgezeichnet” (70,1%).
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Die Armin Diehl GmbH erreicht im Uberwachungsverfahren 2010
far die Dienstleistung ,,Direktmarketing-Zustellung*
in ihrer Dienstleistungsqualitat
das Pradikat ,,Ausgezeichnet” - Premiumqualitat.
Die Zertifizierung wird aufrechterhalten und ist verbunden mit der
Bestéatigung der TdC-Signets ID: 21358
-sgs&\ﬂ.tuv_c%
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6 Allgemeine Hinweise

Sollten sich im Laufe der Glltigkeitsdauer des Zertifikates Anderunggn an den Dienstleistungen ,Di-
rektmarketing-Zustellung® ergeben, wird der Anbieter gebeten, diese Anderungen der TUV Rheinland
Cert GmbH mitzuteilen.

Im Hinblick auf den Stichprobencharakter des Audits ist darauf hinzuweisen, dass eventuelle Abwei-
chungen vorhanden sein kdnnen, die beim Audit nicht festgestellt wurden.

Die Feststellungen der Auditoren befreien das Unternehmen nicht von seiner Verantwortung, die Erfil-
lung und sténdige Beachtung der Normforderungen sicherzustellen. Die Armin Diehl GmbH ist in je-
dem Fall fir die Einhaltung gesetzlicher Vorschriften selbst verantwortlich.

Jede Haftung seitens des TUV Rheinland fiir eventuelle Schaden, die aus einer falschen, unvollstandi-
gen oder unsachgeméaBen Anwendung der hier gegebenen Informationen resultieren, wird ausge-
schlossen.

7 Auflagen zur Rezertifizierung

- Darlegung des Erhebungsverfahrens zur Kunden- T: Oktober 2010
Zufriedenheitsmessung, insbesondere MaBnahmen
seitens der Armin Diehl GmbH zur Wahrung

der Objektivitat.

- Bereitstellung von Kundenbewertungsdaten T: Juni 2011
(mindestens 100 Kundenbefragungen 2011)

- Bereitstellung von Mitarbeiterbewertungsdaten T: Juni 2011

(mindestens 80% der fest angestellten Mitarbeiter
des Unternehmens)
Ort und Termin des Rezertifizierungsaudits: Schwaig im Juli 2011

Ende des Berichtes.
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