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Teppichreinigung Runte, Bruchkobel

Fur Servicequalitat
ausgezeichnet

Schon immer hatte die Teppichreinigung Runte in Bruchkobel die Bedurfnisse des Kunden
im Fokus. Jetzt darf der Betrieb das Qualitatssiegel ,Servicequalitat Deutschland” fuhren.
Damit ist das Unternehmen fiir seine Bemiihungen im Bereich der Servicequalitat ausge-
zeichnet worden. ,Es ist das erste Qualitatszeichen, dass die Servicequalitat beriicksichti-
gt", erklart Geschaftsfiinrer Thomas Runte. ,Dabei geht es nicht um die Hardware, also die
eigentliche Leistung, sondern vielmehr um den immanent wichtigen Servicegedanken der
Unternehmensfiihrung und der Mitarbeiter."

m wettbewerbstahig zu
bleiben, ist es fiir Tho-
mas Runte wichtig, sich

mit seinem Betrieb konsequent
von der Konkurrenz abzusetzen.
Deshalb ist der Geschiftsfithrer
der Teppichreinigung Runte zum
Beispiel Mitglied bei der Umwelt-
allianz Hessen*. ,, Dariiber hinaus
haben wir eine Moglichkeit ge-
sucht, wie wir unsere Servicequa-
litit optimieren und auf einem
hohen Level halten konnen‘, be-
richtet Runte. Interne Standards
zur Sicherung der Qualitét reich-
ten ihm nicht aus. Bei seiner Su-
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Bei Runte wird viel Wert auf die Qualitat der Soft-Skills des gesamten
Dienstleistungsbetriebes gelegt. Dazu gehort auch eine freundliche
und fundierte Beratung des Kunden.

Abholung und Lieferung der
Teppiche ist bei der Teppichrei-
nigung Runte kostenfrei.

che stief8 er auf die Initiative ,Ser-
vicequalitdt Deutschland’ (SQ
Deutschland). ,,Da unsere Ziel-
gruppe private Haushalte sind,
hielten wir dieses Instrument fiir
sehr interessant’, sagt der Ge-
schéftsfiihrer.

Mit der Teilnahme an der Ser-
viceinitiative wurden unter an-
derem samtliche Prozesse der
verschiedenen Dienstleistungen
des Unternehmens auf ihre Kun-
denorientierung hin analysiert
und optimiert. ,Dies fing bei
der Beratung am Telefon an und
horte auch nicht bei der Auslie-
ferung auf’, erlautert Runte. Zu-
sammen mit den Mitarbeitern
wurden unter der Anleitung der
Serviceinitiative viele Ideen ent-
wickelt und in einen Mafinah-
menplan eingetragen, dessen
Umsetzung von Servicequalitat
Deutschland tiberwacht wird.
,Viele Punkte konnten wir direkt
umsetzen und haben datftir auch
schon positives Feedback von
Kunden erhalten®, freut sich der
Geschatftstiihrer.

Fiir ihn sind die Mitarbeiter der
wesentliche Faktor im Konzept
von SQ Deutschland. ,Dabei geht
es nicht nur um die Weiterbildung
der Mitarbeiter mit Kundenkon-
takt. Vielmehr soll jeder Mitar-
beiter in den unternehmerischen
Lernprozess integriert werden
und den Servicegedanken ver-
innerlichen. Die Optimierung
von Informationsfliissen ist hier-
bei beispielsweise ein zentraler
Punkt.”

Die Teilnahme an Servicequali-
tdt Deutschland ist fiir den Ge-
schiftsfiihrer nicht nur ein Instru-
ment, um sich vom Wettbewerb
abzugrenzen. Er weif3, dass die
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Teppichreinigung unter einem
negativen Branchenimage leidet.
Daran Schuld sind fiir ihn nicht
nur leistungsschwache oder teil-
weise sogar unseriose Mitbewer-
ber. ,Es liegt ein grundsétzliches
Problem vor, das auch in der Tex-
tilreinigung bekannt ist: Die Tep-
pichreinigung ist nicht mit einem
positiven Kauferlebnis behaftet’,
erklart Runte. Stattdessen werde
sie als ein notwendiges Ubel be-
trachtet. ,Wenn sich ein Kunde
entschliefst, dieses notwendige
Ubel einzugehen und fiir den
reinen Erhalt seiner Teppiche fi-
nanzielle Mittel aufbringt - sogar
aut die Gefahr, dass sich eventuell
nicht alle Flecken entfernen las-
sen -, dann sollte diese Dienstlei-
stung, abgesehen vom obligato-
risch guten Reinigungsergebnis,
so angenehm und positiv wie

moglich fiir ihn sein‘, betont der
Geschiftsfiihrer.

Auch die Partnerunternehmen
der Teppichreinigung Runte wiir-
den vom Qualitatssiegel profitie-
ren. Denn in der Wahrnehmung

Die Initiative Servicequalitat

Entstanden ist die Initiative Servicequalitat ursprunglich in der Touris-
musbranche, genauer beim Deutschen Tourismusverband, um dem
internationalen Bild der ,Servicewuste Deutschland® entgegenzuwir-

ken. Das Ziel: Eine nachhaltige und
kontinuierliche Verbesserung der
Servicequalitat von Dienstleistern
zu erreichen. Das Konzept stellte
sich in der Tourismusbranche als
so erfolgreich heraus, dass es fur
samtliche Branchen geoffnet bezie-
hungsweise erweitert wurde. Es ist
das erste Qualitatszeichen, dass die
Servicequalitat berucksichtigt, wo-
bei es nicht um die Hardware, also
die eigentliche Leistung geht, son-
dern vielmehr um den immanent

DEUTSCHLAND

wichtigen Servicegedanken der Unternehmensfuhrung und Mitarbeiter.
Das Qualitatssiegel gibt es in drei Zertifizierungsstufen, die aufeinander

aufbauen.

Insgesamt gibt es bundesweit aktuell 3.154 Betriebe,
die bei der Initiative Servicequalitat mitmachen.

der Kunden wiirden positive,
aber auch negative Leistungen
eines Unternehmens mit dem wahrgenommene Leistung eines

seiner Partner verkniipft, erklart
der Geschiftsfiihrer. So falle die

Reportage

Subunternehmers immer auf das
primér beauftragte Unternehmen
zuriick. ,Da wir im Homeservice
unser Servicelevel noch weiter
ausbauen, konnen wir eine noch
hohere Kundenzufriedenheit
erreichen. Diese positive Kun-
denerfahrung féllt auch indirekt
auf das vermittelnde Unterneh-
men - also die Textilreinigung -
zuriick’, meint Runte. Der vermit-
telnde Betrieb kann so insgesamt
ein hoheres Zufriedenheitslevel
erreichen und sich als guter Kom-
petenznetzwerker in der Textilrei-
nigung profilieren.

Die Kosten fiir die Teilnahme
bei der Initiative Servicequalitt
Deutschland halt Runte fiir giin-
stig und angemessen. ,Das not-
wendige Handwerkzeug, um die
Prozesse und Dienstleistungen
des Betriebes auf die Service-
qualitdt hin zu prifen vermittelt
ein Seminar’, erldutert der Ge-
schéftsfiihrer. Die Teilnahme ko-
stet 250 Euro, aufSerdem sind fiir
die Zertifizierung noch einmal
750 Euro fillig. il

*Die Umweltallianz Hessen ist ein Leuchtturmprojekt der Landesregierung. Ziel ist es, die hohen Umweltstandard im Land zu sichern und gleichzeitig die
Rahmenbedingungen fur eine umweltvertragliche Wirtschaftsentwicklung zu verbessern.
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