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Stufe | fiir alle Betriebe

der Welcome Hotels

17 Welcome-Betriebe erhielten in offiziel-
lem Rahmen Ende April die Q-Zertifizierung
der Stufe . In zwei Jahren soll die nachste
Stufe erreicht werden.

Franken greifen nach dem Q
Weitsicht statt Betriebsblindheit: Die Stadt
Volkach im bayerischen Franken mdchte
Q-Stadt werden und damit den Blick der
Mitarbeiter in den 15 teilnehmenden Be-
trieben fiir die Wiinsche und Beddrfnisse
der Gaste weiter scharfen. ,Ein Gast ist
nicht mein Gast, sondern unser Gast“,
betont Tourismus-Chef Marco Maiberger.

Sauerlander Wandergasthofe
erklimmen Stufen der
Q-Zertifizierung

Ausristungsverleih, gefiihrte Touren,
Hol- und Bringservice, Gepéacktransfer —
das gehort langst zum Standard der

22 Sauerlander Wandergasthéfe. Ge-
schlossen setzen sie nun auf ,Service-
Qualitat Deutschland®. Das selbst
gesteckte Ziel der Gruppe: Bis Ende 2011
muss die Stufe | und ab Januar 2013 die
Stufe Il absolviert werden.

»lieber Q!*

Die bundesweite Anzeigenkampagne
Llieber Q!I“ mit FuBballnational-Spielerin
Alexandra Popp startet am 9. Juni. Die
Stirmerin der Frauenelf wirbt mit dem
Slogan ,Wie die Q-Betriebe gebe auch

ich mein Bestes fur
Deutschland® im Zeit-
schriften-Sortiment
des Lesezirkels.

Die Qualitatsoffensive
ServiceQualtit Deutschiand

www.lieber-qg.de
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www.lieber-q.de

_DEUTSCHLAND

Dritte Stufe der Initiative Service-
Qualitat Deutschland wird getestet

19 Pilotbetriebe wenden erstmals erweitertes Qualititsmanagementsystem an

Teilnehmer aus den Betrieben Wangerland Touristik GmbH, DEHOGA-Akademie und DEHOGA Bera-
tung, Mercure Hotel Walsrode, Familien-Hotel Hochwald, Landidyll Wilminks Parkhotel, Hotel Anna
Amalia Weimar, Naturresort Schindelbruch, Eifel-Camp Freilinger See begleitet durch Katrin Lindhorst
(2. v. rechts) und Lydia Albers (rechts) der inspektour GmbH

In der Pilotphase der neuen Stufe Qlll
fuhrte inspektour — Das Tourismus- und
Freizeitinstitut die 3-tdgigen Schulungen
zum ,QualitdtsManager® durch. Die ge-
schulten Qualitats-Beauftragten fihren im
Verlauf des Jahres 2011 ihren Betrieb zur
Zertifizierung durch die Stufe Qlll. Fir das
»,Q“-Siegel lll muss das Unternehmen ein
ganzheitliches Qualitdtsmanagementsys-
tem aufbauen.

Es beinhaltet unter anderem die Flihrung
und Motivation der Mitarbeiter und be-
ricksichtigt serviceorientierte Kooperatio-
nen. Zum Nachweis dient, neben der
ausfuhrlichen Dokumentation und einem
intern durchzufihrenden Audit durch das

Unternehmen selbst, auch ein externes
Audit — eine Vor-Ort-Prifung durch ein ak-
kreditiertes Zertifizierungsinstitut.

Qlll ist damit eine systematische Weiter-
fuhrung der Stufen QI und Qll. Die Pilot-
betriebe haben die Chance, die Zertifi-
zierungs-Systematik fur QIll mit ihren
Erfahrungen weiter auszugestalten und
Verbesserungen anzuregen.

Bei erfolgreichem Abschluss der Pilot-
phase haben alle Dienstleistungsbetriebe
in Deutschland ab 2012 die Méglichkeit,
mit dem dreistufigen System schrittweise
ihre Servicequalitat zu verbessern und zer-
tifizieren zu lassen.


http://www.lieber-q.de

Langeoog ist erste deutsche
Q-Insel in Niedersachsen

Als erste Q-Insel Deutschlands erhélt Langeoog die Auszeich-
nung ,,Qualitatsinsel”. Das von der Initiative ServiceQualitat
Deutschland in Niedersachsen verliehene Siegel Ubergab Jorg
Bode, Niedersachsens Minister fir Wirtschaft, Arbeit und Ver-
kehr, Mitte Mai an Blrgermeister Hans Janssen und Kurdirektor
Peter Wettstein der Insel Langeoog. ,Mit dieser Auszeichnung
werden die Anstrengungen hier auf Langeoog der letzten
Jahre honoriert! Dass es sich lohnt in Service und Qualitét zu
investieren zeigen die hervorragenden Ergebnisse fir Langeoog
in der Tourismusbilanz 2010, erklarte der Minister. Nur vier
Stadte aus Bayern, Baden-Wurttemberg und Sachsen-Anhalt
tragen bisher die Auszeichnung Q-Stadt. Mit der Zertifizierung
als Q-Insel, fur die im Ubrigen die gleichen Voraussetzungen
wie fUr die Q-Stadt gelten, betritt Niedersachsen damit ab-
solutes Neuland. Burgermeister Janssen: ,,Wir sind stolz, dass
wir diese Auszeichnung heute erhalten und nehmen sie als
Ansporn den eingeschlagenen Weg weiter zu verfolgen.*

Fir eine Zertifizierung als Q-Insel sind Teamgeist, branchen-
Ubergreifende Zusammenarbeit und Engagement der teilneh-
menden Betriebe gefragt. Insgesamt 21 Langeooger Q-Be-
triebe und Unternehmen haben gemeinsam das Prifverfahren
zur Q-Insel der Initiative ServiceQualitat Deutschland in

Niedersachsens Wirtschaftsminister Jérg Bode (Mitte links) und Insel-
Biirgermeister Hans Janssen (Mitte rechts) sowie Kurdirektor Peter
Wettstein (links) und Mitarbeiter aus den 21 Q-Betrieben vor Lange-
oogs Wahrzeichen.

Niedersachsen erfolgreich abgeschlossen. Gemeinsam wur-
den 25 MaBnahmen zur Qualitdtssicherung und -verbesserung
entwickelt und umgesetzt.

Die teilnehmenden Betriebe der Q-Insel Langeoog kommen
aus der Hotellerie, der Gastronomie, dem Kur- und Wellness-
bereich, einem stadtischen Betrieb sowie dem Einzelhandel
und wurden bereits vorher als Q-Betriebe der Stufe | oder Il
zertifiziert.

»Wir gratulieren der Insel Langeoog flr diese bisher einzigar-
tige Auszeichnung in Niedersachsen®, freut sich Carolin Ruh,
Geschéftsfuhrerin der TourismusMarketing Niedersachsen
GmbH (TMN). ,,Ich bin davon Uberzeugt, dass wir mit der Zer-
tifizierung einer ganzen Insel wie Langeoog neue Partner fur
die Initiative ServiceQualitat Deutschland in Niedersachsen
gewinnen kénnen und sich weitere Inseln und Stadte dem Ser-
vicegedanken in Niedersachsen anschlieBen.”

www.servicequalitaet-niedersachsen.de

Quedlinburg ist Sachsen-Anhalts erste Qualitatsstadt

Mit hoherer Servicequalitat sollen mehr Gaste kommen
und lénger bleiben

Als erste Stadt Sachsen-Anhalts erhalt Quedlinburg die Aus-
zeichnung ,,Qualitatsstadt®. Das von der Initiative ServiceQua-
litdt Deutschland verliehene Siegel Ubergab der sachsen-
anhaltinische Wirtschaftsminister Dr. Reiner Haseloff am
9. Marz anlésslich der Internationalen Tourismus-Borse ITB
Berlin 2011 an Vertreter der Stadt. ,,Quedlinburg konkurriert
mit vielen anderen Orten um die Kultur- und Stadtereisenden,
die viel Wert auf Qualitat legen®, sagt Andrea Weyhe. Sie ist
die Vorsitzende des Fremdenverkehrsvereins Quedlinburg, der
die Bewerbung um die Auszeichnung initiiert hat.

»,Was uns an dem Qualitatsstadt-Konzept Uberzeugte war die

praktische Umsetzung*®, so Andrea Weyhe weiter. Im September
2009 wandte sie sich an die Hochschule Harz, die in Sachsen-
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Anhalt, geférdert von Européischer Union und Land, fir die
fachliche Umsetzung der Initiative ServiceQualitat zusténdig
ist. Neben einer Uberpriifung ihres hauseigenen Services sollten
15 Quedlinburger Betriebe mindestens acht MaBnahmen ein-
reichen, die den Service spuirbar verbessern. ,Das bedeutete
120 Service-ldeen flr die Gaste der Stadt®, freut sich die Ver-
einsvorsitzende. Der Begeisterung folgte ein hartes Stick
Arbeit. Angeleitet von Dozenten der Hochschule Harz stellten
sich Gastronomen, Hoteliers, Mitarbeiter der Touristinformation
und Einzelhandler die gleiche Frage: Was wollen unsere Gaste
und wie kénnen wir ihre Erwartungen bestmdglich erfiillen?
»,Damit das Angebot einer Region als hochwertig wahrgenom-
men wird, braucht es das standige Engagement der touristi-
schen Leistungstrager”, erklart Prof. Georg Westermann,
Leiter des Projekts ServiceQualitét an der Hochschule Harz.

www.servicequalitaet-sachsen-anhalt.de


http://www.servicequalitaet-sachsen-anhalt.de
http://www.servicequalitaet-niedersachsen.de/

»,Die ganze Stadt packt an!“
Bad Schandau will erste sachsische Qualitatsstadt werden

Sachsens Tourismus steht vor groBen Herausforderungen: Be-
sonders reiseerfahrene und anspruchsvolle Gaste missen um-
worben werden. Dabei ist guter Service ausschlaggebend im
Wettbewerb! ,Bad Schandau ist hier ein Pionier in Sachsen*,
so Andreas Lammel MdB, Prasident des Landestourismusver-
band Sachsen e. V. ,,Schon jetzt gibt es dort sieben Unterneh-
men, die mit dem Qualitatssiegel der Initiative ServiceQualit&t
Deutschland ausgezeichnet sind. Nun hat sich die ganze Stadt
auf den Weg zur ersten sachsischen Qualitatsstadt begeben.”

Bad Schandau in der Sachsischen Schweiz will kiinftig den
Titel ,Qualitatsstadt” tragen. ,,Fiir dieses Bekenntnis zum Tou-
rismus packt die ganze Stadt an“, so Blirgermeister Andreas
Eggert, Vorstandsmitglied des Tourismusverbandes Sachsi-
sche Schweiz e. V. Damit die Stadt diesen Titel fihren darf,
muss sie viel leisten. In 15 Unternehmen miissen jahrlich je
acht MaBnahmen fir mehr Servicequalitat durchgefiihrt wer-
den. ,,Das heiBt, wir werden 120 kreative Ideen umsetzen, um
Bad Schandau fiir Gaste noch attraktiver zu machen. So star-
ken wir der Tourismusbranche den Ricken®, zeigt sich
Andreas Eggert begeistert.

Dazu haben sich 19 Teilnehmer zum Qualitats-Coach ausbil-
den lassen. Mit dabei war auch der Blrgermeister selbst.
Er ist stolz auf das Engagement der Unternehmer: ,Die Gaste,
die nach Bad Schandau kommen, nehmen die Stadt als
Ganzes wahr. Deswegen ist es wichtig, dass sich auch der
einzelne Handwerksbetrieb oder Handler fir Servicequalitéat
einsetzt.” Genau das ist in Bad Schandau gelungen. Nicht
nur Mitarbeiter von Hotels oder Gaststatten lieBen sich zum
Qualitats-Coach ausbilden, zu den Teilnehmern zahlten auch
die Allianz Versicherung, Augenoptik Griindel, der Bergsport-
laden und der Laden fir Krauter und Naturwaren in Bad
Schandau.

Von der Initiative Bad Schandaus profitiert ganz Sachsen.
Denn bundesweit sind erst vier Stadte als ,Qualitatsstadt” zer-
tifiziert. ,Sachsen kann noch weitere Kommunen mit Quali-
tatssiegel vertragen, denn das tut nicht nur den Stadten gut,
sondern starkt Sachsens Marktposition in der umkampften
Tourismusbranche®, wei3 Andreas Lammel MdB. ,,Bad Schan-
dau ist auf dem richtigen Weg. Jetzt heiBt es dranbleiben und
kontinuierlich in die Servicequalitat vor Ort investieren.”

www.servicequalitaet-sachsen.de

(Q-ERSCHLAGER.

Servicetipps rund um
Servicequalitat Deutschland

Bratwurst-Notfall-Dienst

Sonntagnachmittag, die Sonne scheint, auf dem Girill: gah-
nende Leere. Ein findiger Fleischermeister aus dem sachsi-
schen Sehmatal hat die Notsituation vieler Spontan-Griller
erkannt. Jens Drechsler bietet seinen Kunden einen Brat-
wurst-Notfalldienst, der sonntags, aber auch unter der
Woche bis 22 Uhr frische Grill-Ware liefert. Wem es nicht nur
an Grillgut mangelt, dem hilft Drechslers Team mit dem Not-
fall-Paket aus. Das halt auBer den Fleischprodukten auch
alles Notwendige flr einen spontanen Grillabend bereit.

Kuihlschrank-Notfall-Hotline

oder Kiihltasche to go

Warmes Bier zur Ubertragung des FuBball-Spiels? Undenk-
bar. Bei akutem Kuhlschrank-Versagen versorgte eine hol-
landische Brauerei wéhrend der WM-Wochen 2010 die
ersten 40 Anrufer kostenlos mit einem aufgefillten Kihl-
schrank. Was naturlich mehr als Werbe-Gag inszeniert war,
kénnte auch als Service-ldee fiir den Sommer funktionieren.
Es muss ja nicht gleich ein ganzer Kihlschrank sein; eine
Kuhltasche to go erfreut den Gast im Hotel oder in der Fe-
rienwohnung sicher auch: Damit sich beim Tagesausflug
und unterwegs der Getrankevorrat nicht in briihwarme
Plérre verwandelt.

Danke sagen im Web 2.0

Facebook, Twitter, Foursquare und wie sie alle heiBen, die
Plattformen und Dienste die allesamt unter dem Begriff Web
2.0 firmieren. Wer schon drin ist, ob als Einzelhandler, Res-
taurant oder Hotel, der weiB3: es ist nicht immer einfach, hier
den Uberblick tiber die Aktivitaten der Follower, Fans und
Supporter und ihre Empfehlungen oder Kommentare zu be-
halten. Das Tool Local Response bietet lokalen Unterneh-
men die Mdoglichkeit, Eintrdge zum eigenen Betrieb
ausfindig zu machen und mit dem Absender in Kontakt zu
treten — vielleicht um einfach ,Danke® zu sagen?


http://www.reiseland-sachsen.de/servicequalitaet/
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Wie, das war’s schon?!?

Ich moéchte doch gern noch mehr Uber ServiceQualitat
Deutschland in den einzelnen Bundeslandern erfahren!

Dann klicken Sie auf diese interaktive Landkarte. Denn hier fin-
den Sie all das, was der Servicequalitét neue Nahrung gibt und
sie wachsen und gedeihen lasst: Landerspezifische Informa-
tionen, Seminartermine sowie Neuerungen und Entwicklungen
rund um das Qualitdtsmanagementsystem. Klicken Sie auf
eines der Lander und Sie werden automatisch zu den jeweili-
gen Landerkoordinierungsstellen sowie lhren zusténdigen An-
sprechpartnern weitergeleitet.
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Sachsen-Anhalt

Haben lhnen die ServiceNews gefallen? Was fehlt? Was wiin-
schen Sie sich flr die nachsten Ausgaben?

Wenn sie lhrem Geschmack entsprechen, empfehlen Sie die
ServiceNews weiter, wenn nicht — freuen wir uns auf Ihre Kritik.

Denn auch wir mochten einfach immer besser werden!

Redaktionsschluss fiir die ServiceNews 312011 ist der
10. August 2011.

lhr ServiceQualitat Deutschland-Team!
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DTV Service GmbH
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