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Was wird 

WIRKLICH

der Unterschied der

ZUKUNFT

im Unternehmen sein?
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Die

QUALITÄT!

Die 

MITARBEITER!

Die 

KONZEPTE!
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Die gelebte QUALITÄT!

Die begeisterten MITARBEITER!

Die erfolgreich umgesetzten 

KONZEPTE!
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Qualität!
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Was ist

Qualität!
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Qualität ist der ANSPRUCH den man an
sich und sein Unternehmen stellt! 
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„Qualität ist der Anspruch den 
man an sich und sein 
Unternehmen stellt!“
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„Täglich Qualität machen“



ME Marketingberatung QM-Club  2013

QM-Club 

Total Quality Management (TQM)

Definition nach DIN IS0 8402

„Auf der Mitwirkung aller ihrer Mitglieder basierende Führungsmethode einer Organisation, die 

Qualität in den Mittelpunkt stellt und durch Zufriedenheit der Kunden auf langfristigen 

Geschäftserfolg der Organisation und für die Gesellschaft zielt“

Firmenweisheit: 

„Täglich Qualität machen!“

Konosuke Matsushita (1894-1989)

Gründer des Matsushita-Konzernes (heute Panasonic), führte schon 1929 innovative 

Management-Methoden ein. Anlässlich eines Empfangs westlicher Industrieller sagte er:

„Wir werden gewinnen, und der industrielle Westen wird verlieren. Dagegen könnt ihr nicht viel 

tun, weil der Grund des Versagens in euch selbst liegt. Nicht nur eure Firmen sind nach dem 

Taylorschen Modell gebaut, auch eure Köpfe. Eure Bosse besorgen das Denken, und Ihre 

Mitarbeiter schwingen die Werkzeuge. Im tiefsten Innern seid ihr noch überzeugt, dies sei der 

einzig richtige Weg, ein Unternehmen zu betreiben. Für euch bestehet Management darin, die 

Ideen aus den Köpfen der Manager in die Köpfe der Mitarbeiter zu bringen.“
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DU

entscheidest

WER DU bist !
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Arbeitsprozesse!
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Wie sieht meine Theke aus?
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Arbeitsprozesse       

ARBEITSPROZESS

E!
Verkauf

Theke

Telefon

Kursbereich

Wodurch unterscheidet sich der Fitnessclub 

der Zukunft
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Habe ich konsequente Arbeitsprozesse?
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Was muss alles in ein 

QM – Handbuch?

Und wie geht man 

vor?
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Das Inhaltsverzeichnis!

Das Organigramm!

Das Anforderungsprofil!

Die Prioritäten!

Die Stellenbeschreibung!

Leitbild / Philosophie!
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THEKE

A

B

C

TELEFON

VK VON 
ZUSATZPRODUKTEN

KOMMUNIKATION

SAUBERKEIT

VK MITGLIEDSCHAFTEN

AKTIONSPLANUNG
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A

B

C

Mitglieder Top betreuen

Neue Mitglieder einweisen

Kommunikation

Verkauf von Zusatzprodukten

VK Mitgliedschaften

Sauberkeit

TRAINER
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A

B

C

Mitglieder begeistern

Kursraum füllen

Kommunikation

Verkauf von Zusatzprodukten

VK Mitgliedschaften

Sauberkeit

KURSBEREICH
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A

A

A

Verkauf von Mitgliedschaften

Mitarbeiter coachen

Kooperationspartner 

Promotion

Marketingplanung

Controlling / Statistiken

Verkaufsabteilung
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Die Stellenbeschreibung!
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Motivierung der Mitarbeiter

...denn die größte ungenutzte Energiequelle                           
im Unternehmen sind die Mitarbeiter!
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Der Grundstein zu einem
erfolgreiche „QM“ ist der

ehrliche „IST – ZUSTAND“!!
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Die SWOT - ANALYSE:

S   = Strengths ( Stärken )
W = Weaknesses ( Schwächen )
O  = Opportunities ( Chancen )
T   = Threats ( Risiken )
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Motivierung der Mitarbeiter

Geheime Mitarbeiterbefragung!                                                                       
SWOT Analyse!                          

Stärken „untermauern“! 
Schwächen „abbauen“!
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PLUS / MINUS!

Manchmal ist alles ganz einfach!

Die Ergebnisse der SWOT Analyse oder auch als 

„BEREICHSÜBERPRÜFUNG“ ist dieses System sehr einfach und 

optimal!

Schreibt doch mal bei „PLUS“ auf was alles SUPER ist!

Und schreibt bei „MINUS“ auf 

Diese Aufgabe fällt „nach“ der SWOT – Analyse an!
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Es sollte aber immer parallel
zur Mitarbeiterbefragung

auch eine aktuelle
„MITGLIEDERBEFRAGUNG“

gemacht werden! !
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Die wichtigsten zwei Worte:

„schreib auf!“
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Handbuch?!

Inhalt?!
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Prioritäten setzen!

A

B

C

TELEFON

VK VON 
ZUSATZPRODUKTEN

KOMMUNIKATION

SAUBERKEIT

VK MITGLIEDSCHAFTEN

AKTIONSPLANUNG
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Auszug einer

Stellenbeschreibung!
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Copyright by ME Marketingberatung

Unser Ziele
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City Fitness

Philosopie & Credo



ME Marketingberatung QM-Club  2013

QM-Club 



ME Marketingberatung QM-Club  2013

QM-Club 



ME Marketingberatung QM-Club  2013

QM-Club 



ME Marketingberatung QM-Club  2013

QM-Club 



ME Marketingberatung QM-Club  2013

QM-Club 



ME Marketingberatung QM-Club  2013

QM-Club 



ME Marketingberatung QM-Club  2013

QM-Club 

Leitbild 
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Wir sind ein seit 1997 in Leonberg 
marktführendes Unternehmen im Bereich 
Fitness und Gesundheit.  Die Wünsche und 
Ziele unserer Mitglieder stehen im 
Mittelpunkt unserer Arbeit. Für Qualität 
und Professionalität stehen wir mit unserem 
guten Namen.

...Erfahrung und Kompetenz sind für uns die 
Grundvoraussetzung, um unsere Mitglieder 
bei ihrem Training zu unterstützen und 
ihnen den Weg zu zeigen wie sie ihre Ziele 
für ein Plus an Gesundheit und 
Wohlbefinden erreichen können. Qualität ist 
dabei unser oberstes Gebot. Wir wissen um 
unsere Stärken und stellen uns gerne dem 
Wettbewerb - wir erkennen ihn als 
Leistungsmaßstab an.
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Die Gesundheit und Vitalität unserer 
Mitglieder steht für uns an erster Stelle. 
Dafür setzen wir unser ganzes Wissen, 
unsere Erfahrung und die modernsten 
Geräte ein. 

...Wir sehen es als unsere zentrale 
Aufgabe an, jedes Mitglied bei der 
Erreichung seiner persönlichen und 
gesundheitlichen Ziele zu unterstützen 
und diese gemeinsam zu erreichen.
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Die individuelle Betreuung und die 
ganzheitliche Wahrnehmung eines jeden 
Mitgliedes ist für uns die Basis unserer 
Arbeit.   Jedes Mitglied wird mit seinen 
Problemen und Wünschen von uns als 
Persönlichkeit wahrgenommen und 
respektiert,  wir betreuen alle Mitglieder 
individuell und zuverlässig und sind stolz auf 
ihre Erfolge. 

... 
Jedes einzelne Mitglied wird das 

Gefühl haben, gut aufgehoben zu 
sein. Das Pro Vitess ist 
gleichermaßen für Jung und Alt 
attraktiv. Eine entspannte, familiäre 
und zwanglose Atmosphäre trägt zu 
einem ausgeglichenen Miteinander 
aller Altersgruppen bei.
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Unsere Stärke ist die fachliche Kompetenz 
auf den Gebieten Fitness, Wellness und 
Ernährung.  Ein umfangreiches und 
spezielles Fachwissen unserer Mitarbeiter 
sowie die modernste Ausstattung 
garantieren den persönlichen Erfolg unserer 
Mitglieder.

... Der verläßliche Qualitätsstandard im 
Pro Vitess gibt die Sicherheit, richtig und 
mit Spaß zu trainieren.
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Wir - die Mitarbeiter- sehen uns als Team 
und handeln umsichtig und fair. Wir gehen 
offen und respektvoll miteinander um und 
unterstützen uns gegenseitig. Wir machen 
uns im Team für unsere Mitglieder stark und 
arbeiten ständig daran, uns weiter zu 
verbessern.

... Die Mitarbeiter sind sich bewußt, dass sie 
im Pro Vitess mit den modernsten Geräten 
arbeiten. Regelmäßige Fortbildungen 
garantieren eine stetige und optimale 
Qualifikation und damit die bestmögliche 
Betreuung der Mitglieder. Engagement, 
selbständiges Handeln, Kreativität und 
Sensibilität sind Leitmotive innerhalb des 
gesamten Teams.
Wir - die Mitarbeiter des Pro Vitess - zeigen 
Einsatzbereitschaft, übernehmen 
Verantwortung und haben Mut zu eigenen 
Entscheidungen.
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Wir gestalten eine enge und intensive 
Kooperation mit dem Rehazentrum 
Leonberg und der H2-Beautylounge, um all 
unseren Mitgliedern ein umfassendes 
Dienstleistungsspektrum an Fitness, 
Gesundheit und Wellness anbieten zu 
können. Weiterhin stehen wir zu unseren 
lokalen Kooperationspartnern und arbeiten 
intensiv an gemeinsamen Zielen.

... In allen Bereichen, ob Fitness, Reha 
oder Kosmetik/Wellness bieten wir 
höchste Qualität an. Zur Erreichung
gemeinsamer Ziele pflegen wir mit 
allen Geschäftspartnern und 
Kooperationspartnern eine offene, 
konstruktive und nachhaltige 
Zusammenarbeit.
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Wir leben einen unkomplizierten Umgang 
und schaffen ein konstruktives und 
motiviertes Klima zur Erreichung unserer 
gemeinsamen Ziele.

... Führung und Mitarbeiter des Pro Vitess 
gehen freundschaftlich und respektvoll 
miteinander um. Dabei ist eine rege und 
offene Kommunikation elementar für eine 
produktive Zusammenarbeit und stete 
Optimierung aller Arbeitsprozesse - zum 
Wohle des Mitgliedes.
Die Geschäftsführung fördert den Dialog mit 
den Mitarbeitern und motiviert zu 
eigenverantwortlichen und selbständigen 
Arbeiten. Das Delegieren von Aufgaben 
gehört ebenso dazu wie das Übertragen von 
Verantwortung.
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Im Mittelpunkt unseres Denkens und 
Handelns stehen unsere Mitglieder als 
Menschen mit ihren Bedürfnissen und 
Zielen. Wir bieten jedem Mitglied die 
individuelle Lösung für seine persönlichen 
Ziele und das auf höchstem Niveau, in 
exclusivem Ambiente und mit innovativen 
Trainingsmethoden und -geräten.

... Jedes Mitglied spürt, dass wir unsere Arbeit 
lieben und uns mit vollem Einsatz der Erreichung 
seiner Ziele widmen.
Pro Vitess ist ein Gesamtkonzept aus Fitness, 
Wellness und Ernährung. 
Pro Vitess ist mehr als ein modernes 
Fitnessstudio - Pro Vitess ist Ihr ganz 
persönlicher Weg zu mehr Lebensqualität - Tag 
für Tag.
„Vitalität und Fitness gehören zu mir wie meine 
Familie und Freunde“



ME Marketingberatung QM-Club  2013

QM-Club 

Was ist ein 

Leitbild? 
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„Der Konsument ist unser Boss, Qualität ist 

unser Job, und Geld verdienen unser Ziel!

Der eine wartet ab, ob die Zeit sich wandelt!

Der andere packt es an und handelt!

Wir handeln!
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„Täglich Qualität überprüfen“
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Auszug aus einem

Thekenführerschein
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Qualität konkretisieren in zwei Schritten:

1. Kriterien für Kauf und Zufriedenheit

2. Die 4 Säulen von Qualität
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Studie „Der emotionale Konsument“
der Deutschen Gesellschaft für Qualität e.V. (DGQ)2006 

„Obschon mit ihrem Hersteller/Anbieter/Lieferanten sehr 

zufrieden, bekannten über ein Drittel (34 Prozent) der 

befragten Konsumenten, sich an das jeweilige 

Unternehmen selbst dennoch nur sehr gering emotional 

gebunden zu fühlen.“
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Untersuchungen belegen (Mai 2009):

„58 Prozent von 2.000 befragten Verbrauchern sind auch 

bei angespannter Wirtschaftslage bereit, für ein besseres 

Kundenerlebnis mehr zu zahlen.“

Fazit:

Bieten Sie Mehrwert durch Kundenerlebnis!
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Da fehlt überall das Wort QUALITÄT!



ME Marketingberatung QM-Club  2013

QM-Club 



ME Marketingberatung QM-Club  2013

QM-Club 



ME Marketingberatung QM-Club  2013

QM-Club 



ME Marketingberatung QM-Club  2013

QM-Club 



ME Marketingberatung QM-Club  2013

QM-Club 



ME Marketingberatung QM-Club  2013

QM-Club 



ME Marketingberatung QM-Club  2013

QM-Club 



ME Marketingberatung QM-Club  2013

QM-Club 

Mitarbeiter-Qualität: Resonanz erzeugen

Wie soll ein Mitarbeiter beim 

Kunden lächeln, wenn ihm im 

Unternehmen das Lachen gefriert?
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Das brauchen Mitarbeiter, damit sie lächeln:

Gute Chefs …

… sorgen für saubere Strukturen und Arbeitsabläufe

… geben alle notwendigen Informationen zum Projekt und Kunden

… führen vertrauliche Mitarbeitergespräche

… zeigen: Du bist hier wichtig! 
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Das brauchen Mitarbeiter, damit sie lächeln:

Gute Mitarbeiter…

… werden verstärkt qualifiziert.

… haben eine Aufgabe im Unternehmen.

… haben eine positive Einstellung zum Job.

… führen eine offene Kommunikation: 

Geben Sie Rückmeldung und bringen Sie sich ein.
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Mitarbeiter-Qualität: Resonanz erzeugen

• Begeisterung fürs Unternehmen

• Herzlichkeit

• Aufmerksamkeit

• Verstehen, was der Kunde will

• Hilfsbereitschaft

• Rücksicht

• Gespräch

Das können Sie nicht verordnen, das muss gelebt werden!
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Die 4 Säulen von Qualität als

Wettbewerbsvorteil

• Die einzelnen Elemente werden nicht 

viel verändern.

• Die Summe der Elemente wird Sie 

jedoch deutlich vom Wettbewerb 

unterscheiden!
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• Preis, Performance und Emotion ins Gleichgewicht bringen

• Basis-Qualität und Erwartungs-Qualität sicherstellen

• Überraschungs-Qualität aufbauen

• Resonanz erzeugen

Die Details sind entscheidend! 

„Heimliche Berührungen“ ermöglichen.
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Vielen Dank!


