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ISO 9001:2015 f�r Service Excellence nutzen

Mit der Normrevision der ISO 9001:2015
gibt es neue Impulse f�r ein Qualit�tsma-
nagementsystem. In diesem E-Book er-
fahren Sie, was das f�r exzellenten Ser-
vice und Kundenfokussierung in Ihrem
Unternehmen bedeuten kann und wie die
QM-Grunds�tze und Service Excellence
zusammenpassen.

Die Anforderungen der ISO 9001:2015
werden Kapitel f�r Kapitel mit Fragestel-
lungen aus dem Leitfaden f�r Service
Excellence, der DIN SPEC 77224, ange-
reichert. Bei der Weiterentwicklung von

QM-Methoden erfahren Sie mehr �ber mo-
difizierte bzw. neue Instrumente, um die
Kunden- und Serviceorientierung zu erfas-
sen und zu messen.

Arbeitshilfe:

• �bersichtsmatrix „Erg�nzungen zu
Service Excellence auf Basis der Ka-
pitel der ISO 9001:2015“

Autor: Christian Ziebe
E-Mail: christian.ziebe@gmx.de

1 ISO 9001:2015 und Service Excellence – das
passt zusammen

1.1 Einleitung

Mit der Normversion von 2015 gibt es viele Anforderungen
und somit auch Impulse, das Qualit�tsmanagementsystem in
der Organisation weiterzuentwickeln. Auf der anderen Seite
nehmen die Komplexit�t und die Schnelligkeit an den M�rk-
ten, aber auch bei den Kunden stetig zu. Wenn wir die Wert-
sch�pfung von Dienstleistungen betrachten, so ist exzellenter
Service ein echter Mehrwert und ein Differenzierungsmerk-
mal – insbesondere auch wirtschaftlich.

W�hrend die ISO 9001:2015 als Norm zertifizierbar ist,
handelt es sich bei der DIN SPEC 77224:2011 [1] (deutscher
Standard) bzw. bei der DIN CEN/TS 16880:2016 [2] (euro-

Vom
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p�ischer Standard) um Leitf�den, Standards und Methoden,
die die ISO 9001:2015 in puncto exzellenten Kundenservice
erg�nzen. Wer dies direkt mit der Umstellung auf die ISO
9001:2015 nutzt, kann echten Mehrwert f�r seine Service-
leistungen und Kundenorientierung im Unternehmen schaf-
fen.

Die zusammengefassten Ziele der ISO 9001:2015 und Ser-
vice Excellence sind:

• Vertrauen schaffen, indem die Anforderungen der Kunden
und der zutreffenden Gesetze und der Beh�rden erf�llt
werden,

• Kundenanforderungen bewusst �bererf�llen und begeis-
tern,

• Kundenzufriedenheit, Kundenbindung und Kundennutzen
erh�hen,

• Unterst�tzung zur Marktf�hrerschaft in Bezug auf die
Servicequalit�t, um h�here Preise, bessere Margen und/
oder weitere Vorteile f�r das Unternehmen zu erzielen.

1.2 Kundenorientierung in der ISO 9001:2015

Prozessmanagement, Effizienz, Lean u. a. besch�ftigen viele
Unternehmen; nicht zuletzt die ISO 9001:2015 fordert eine
noch st�rkere Auspr�gung der Prozessorientierung. Aber in
welchem Umfang sind Anforderungen zur Kundenorientie-
rung definiert? Dazu finden sich in einigen Kapiteln der
Norm kundenbezogene Anforderungen wieder, die hier ent-
lang des PDCA-Zyklus �bersichtlich dargestellt sind:

• Relevante Kundenanforderungen bestimmen und best�n-
dig, also fortlaufend, erf�llen.

• Kundenorientierung im ganzen Unternehmen f�rdern.

Ziele

PLAN
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• Fokus auf die Verbesserung der Kundenzufriedenheit
durch die oberste Leitung setzen.

• Streben und f�hig sein, die Kundenzufriedenheit zu stei-
gern.

• In den Prozessen und bei der Umsetzung durch die Mit-
arbeiter (inkl. externe, ausgelagerte T�tigkeiten) die Stei-
gerung der Kundenzufriedenheit bzw. die Senkung uner-
w�nschter Auswirkungen ber�cksichtigen (und leben!).

• Wahrnehmungen des Kunden bez�glich des Erf�llungs-
grads seiner Bed�rfnisse und Erwartungen �berwachen.

• Risiken und Chancen unter Ber�cksichtigung der R�ck-
meldungen von Kunden einschließlich Reklamationen,
Beschwerden und anderer Quellen zur Verbesserung be-
werten.

• Grad der Kundenzufriedenheit und deren Entwicklung
analysieren und bewerten.

• Maßnahmen (insbesondere nach Fehlern und Beschwer-
den) planen, umsetzen und deren Wirksamkeit bewerten.

• Kontinuierliche Verbesserung zur Verbesserung der Kun-
denzufriedenheit nutzen.

1.3 �berblick zu Qualit�tsmanagement und Service
Excellence

W�hrend es f�r das QM-System die Anforderungen der ISO
9001:2015 gibt, finden Sie die relevanten Elemente und das
Vorgehen f�r exzellenten Service im Leitfaden DIN SPEC
77224:2011. Erg�nzend dazu ist der europ�ische Standard
DIN CEN/TS 16880:2016 erschienen.

Es liegt nahe, den Service f�r den Kunden weiter auszubauen,
den Kunden st�rker (ein)zubinden und zu begeistern. Nutzen
Sie dazu die ISO 9001 als Basis und die DIN SPEC 77224

DO

CHECK

ACT

QM-System
ausbauen ...
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Excellence
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zum Ausbau zu exzellentem Service in ihrer Organisation
(siehe auch Abbildung 1).

  

Über- 
raschungs-  
leistungen Service Excellence 

DIN SPEC 77224 

Beschwerdemanagement 
DIN ISO 10002 

Qualitätsmanagement 
DIN EN ISO 9001 

Proaktives Beschwerdemanagement 

Persönlicher Service 

Kernleistungsversprechen 

Abb. 1: Mit der Basis der ISO 9001 exzellenten Service aufbauen

Ohne die Grundpfeiler eines systematischen Qualit�tsma-
nagements kann Service Excellence kaum gelingen.
Schließlich m�ssen die Abl�ufe und die Erf�llung der An-
forderungen erst einmal allt�glich reibungslos funktionieren.
Wenn beispielsweise die Wartezeiten immer weiter wachsen
und die Beschwerden zunehmen, entzieht das die Basis f�r
Service Excellence. Gerade in Situationen, die nicht den
Kundenanforderungen entsprechen, ist dar�ber hinaus ein
kundenorientiertes Beschwerdemanagement erforderlich.
Der dazu entstandene Leitfaden der DIN ISO 10002:2010 [3]
zur Behandlung von Reklamationen in Organisationen kann
hilfreich sein. Erst wenn die Leistungsebene funktioniert,
kann man darauf aufbauen, die Kundenerwartungen �berzu-
erf�llen und die Kunden im Service zu begeistern.

Zusammen-
hang
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An der High-Level-Structure der ISO 9001 lassen sich die
Elemente der DIN SPEC 77224 gut abbilden (s. Abbil-
dung 2).

Planung 
Kapitel 6 

Führung 
Kapitel 5 

Unterstützung 
Kapitel 7 

Bewertung der Leistung 
Kapitel 9 

Kontext der Organisation 
Kapitel 4 

Betrieb 
Kapitel 8 

Verbesserung 
Kapitel 10 

Wirtschaftlichkeit 
Service 

Excellence-
Verantwortung der 
Geschäftsführung 

Excellence-
Orientierung der 

Ressourcen 

Vermeidung von 
Fehlern und 

Verschwendung 

Erfassung relevanter 
Kundenerlebnisse 

Kundenbegeiste- 
rung durch Service-

Innovationen 

Messung der 
Begeisterung und 

deren Effekte 

Abb. 2: Normkapitel der ISO 9001 verbunden mit den Elementen von Service Excellence

Die Verbindungen der beiden Normen lassen sich noch weiter
konkretisieren. Zum einen gibt es in der ISO 9001:2015 viele
Ankn�pfungspunkte, um exzellenten Service in der Organi-
sation auf- bzw. auszubauen (s. a. Abschnitt 3 ff.). Zum an-
deren ist es jedoch sehr entscheidend, wie die handelnden
Personen es umsetzten. Beim Service ist der „Herzblutfaktor
Mensch“ beim Service f�r den Kunden – wie auch innerhalb
der Organisation selbst – entscheidend. Dazu liefern die QM-
Grunds�tze der ebenfalls neu erschienenen ISO 9000:2015

High-Level-
Structure

Faktor
Mensch
entscheidend!
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[4] einen guten Transfer f�r exzellenten Service (s. a. Ab-
schnitt 2 ff.).

2 QM-Grunds�tze nach ISO 9000:2015 und
Service Excellence

2.1 QM-Grundsatz: Kundenorientierung

Der wichtigste Grundsatz bezieht sich bereits darauf, dass der
Hauptschwerpunkt des Qualit�tsmanagements in der Erf�l-
lung der Kundenanforderungen liegt sowie dem Bestreben,
die Kundenerwartungen zu �bertreffen.

Die Erf�llung der Kundenanforderungen f�hrt zur Zufrie-
denheit. Doch reicht dies heute allein nicht mehr aus. Ent-
scheidender ist es, das Herz der Kunden zu gewinnen und
loyale Kunden zu binden. Daher ist es wichtig, Kundener-
wartungen am besten vorwegzunehmen und Momente zur
Begeisterung zu planen und zu nutzen.

2.2 QM-Grundsatz: F�hrung

F�hrungskr�fte sollten es schaffen, �ber alle Ebenen hinweg
den Zweck und die Ausrichtung klar zu vermitteln, damit
diese erreicht werden. Dazu geh�rt, alles daf�r zu tun, dass
sich die Personen f�r die Erreichung der Qualit�tsziele der
Organisation engagieren.

F�hrungskr�fte m�ssen Vorbild sein – auch im exzellenten
Service. Sie sind nicht nur der Steuermann von Strategie und
Zielen, sondern schaffen durch gute F�hrung die aufrichtige
Motivation, sich f�r Kunden einzusetzen. F�hrungskr�fte
k�nnen selbst viel dazu leisten, exzellenten Service durch ihre
Mitarbeiter zu erbringen.

Aussage

Transfer
Service
Excellence

Aussage

Transfer
Service
Excellence
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2.3 QM-Grundsatz: Engagement der Personen

Die relevanten Personen einer Organisation, also insbeson-
dere die Mitarbeiter, sollten kompetent, befugt und engagiert
sein. Und dies ist auf allen Ebenen in der gesamten Organi-
sation wesentlich, um die F�higkeit der Organisation zu ver-
bessern, Werte zu schaffen und zu erbringen.

Die Mitarbeiter sind ein wesentlicher Erfolgsfaktor – gerade
bei Servicedienstleistungen. W�hrend Produkte heute oft
perfektioniert sind, spielen bei Mitarbeitern ganz andere
Dinge eine Rolle. Kunden wollen nicht unbedingt perfekte
Mitarbeiter. Sie wollen Mitarbeiter, die empathisch sind und
f�hig, sich auf die Kunden einzulassen und die Leistung so zu
erbringen, dass Kunden davon idealerweise begeistert sind.

2.4 QM-Grundsatz: Prozessorientierung

Alle T�tigkeiten sollen als zusammenh�ngende Prozesse
funktionieren, verstanden, gef�hrt und gesteuert werden – und
das mittels QM-System. Damit k�nnen best�ndige und vor-
hersehbare Ergebnisse wirksamer und effizienter werden.

Dieser prozessorientierte Ansatz ist gut auf die kundenrele-
vanten Prozesse zu transferieren. Es ist wichtig, dabei nicht
nur die unternehmensinternen T�tigkeiten und Prozesse zu
betrachten, sondern parallel die Abl�ufe und Erlebnisse aus
Kundensicht. Nur so kommt es zu einem ganzheitlichen An-
satz und bieten sich echte Chancen f�r ein exzellentes Ser-
viceunternehmen.

2.5 QM-Grundsatz: Verbesserung

Der Schwerpunkt auf kontinuierlicher Verbesserung ist eine
Grundlage f�r den Erfolg. Dazu geh�rt, das st�ndige Lernen

Aussage

Transfer
Service
Excellence

Aussage

Transfer
Service
Excellence
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ISO 9001:2015 f�r Service Excellence nutzen

E T�V Media GmbH Seite 7

- L
es

ep
rob

e -



auf allen Ebenen und zugleich die Chancen zu den internen
und externen Themen zu schaffen.

Das Lernen an den Kundenanforderungen und W�nschen ist
f�r Unternehmen sehr wichtig. So �ndern sich mitunter bei
jedem Kunden, die Anforderungen, wenn auch Werte meist
unver�ndert bleiben. Am besten werden Kunden aktiv aufge-
fordert, sich an der Verbesserung zu beteiligen, von der offe-
nen Artikulation einer Beschwerde bis hin zu einem aktiven
Beteiligen der Kunden an Verbesserungen (z. B. bei der Ent-
wicklung oder einem Kunden-Ideenmanagement).

2.6 QM-Grundsatz: Faktengest�tzte
Entscheidungsfindung

Die ISO 9000 formuliert klar, dass es auf die gew�nschten
Ergebnisse ankommt. Entscheidungen sollen auf der Grund-
lage von Analysen und Auswertungen von Daten und Infor-
mationen getroffen werden und so zu wahrscheinlich richti-
gen Ergebnissen f�hren.

Exzellenter Service ist sicherlich kein Selbstzweck. Im Ge-
genteil: Mit loyal gebundenen Kunden sind Preisvereinba-
rungen/-erh�hungen leichter m�glich und zus�tzlicher Ser-
vice ist mit einem eigenen Preis zu belegen. Exzellenter Ser-
vice soll sich f�r die Organisation lohnen und sie
wirtschaftlich erfolgreich machen. Daher sind Zahlen, Daten
und Fakten zur Entscheidung notwendig. Dazu sind auch
ausreichend kundenrelevante Daten und Informationen not-
wendig, z. B. �ber die Kundenwahrnehmung, positive und
negative R�ckmeldungen, und Kennzahlen wie beispielswei-
se die Weiterempfehlungsquote bzw. der Kundenbindungsin-
dex.

Transfer
Service
Excellence

Aussage

Transfer
Service
Excellence
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