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Schulungstermine
Qualitatsmanager fiir Stufe Qlll

Nach Beendigung der Pilotphase kénnen
nun deutschlandweit Betriebe die Stufe
QIll einfUhren. Voraussetzung ist die Teil-
nahme eines/r Mitarbeiters/in an der Schu-
lung zum QualitdtsManager. Zwei Termine
gibt es bereits: 17. bis 19. Juli 2012, Berlin
und 25. bis 27. September 2012, Ort noch
offen. Die Ausbildung kostet 995 Euro zzgl.
Mwst. Quereinsteiger, die QI bzw. Qll noch
nicht besucht haben, miissen an einer
Vorab-Schulung teilnehmen. Sie findet je-
weils einen Tag vor der Ausbildung zum
QualitadtsManager statt, dauert drei bis vier
Stunden und kostet pro Person 169 Euro
zzgl. Mwst. Weitere Informationen erhalten
Sie bei Simone Mihlan, Deutsches Seminar
fur Tourismus (DSFT) Berlin e.V., Tel.: 030/
235519-16, simone.mihlan@dsft-berlin.de

Bundesweit die ersten Handwerks-
betriebe auf dem Weg zum Qll

Nach wie vor stammt weit Uber die Halfte
der Q-Betriebe aus dem Tourismus — doch
Firmen aus anderen Branchen sind ihnen
motiviert auf den Fersen: Zehn Handwerks-
betriebe der Kooperation Handwerk Pro
Ravensburg aus Baden-W(irttemberg wol-
len in diesem Jahr die Stufe Qll erreichen.

Neu: Postkarte ,lieber g“

,Eine Tasse Service? Guter Service lasst
sich nicht bestellen — aber erleben®. Mit
diesem Spruch wird die Werbe-Kampagne
Llieber g“, die mit FuBball-Testimonial
Alexandra Popp startete, fortgesetzt.

www.g-deutschland.de
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Qualitatsstufe Qlll auf Internationaler
Tourismus-Borse ITB Berlin 2012 verliehen

17 Betriebe aus ganz Deutschland haben
den Anfang gemacht: Erstmals verlieh die
Initiative ServiceQualitét Deutschland das
Q-Siegel der neu entwickelten Stufe Qlll am
7. Marz auf der diesjahrigen ITB in Berlin.
Die Teilnehmer der Pilotphase waren die
ersten, die das Qualitdtsmanagement-
system der Stufe lll in ihren Betrieben
anwendeten und zugleich mit Verbesse-
rungsvorschlagen optimierten.

Vor Einflihrung der von der Kooperations-
gemeinschaft ServiceQualitat Deutschland
ausgearbeiteten Stufe Ill konnten Betriebe
die Zertifizierung mit Qlll durch Anerken-
nung eines anderen ganzheitlichen Quali-
tatsmanagementsystems, zum Beispiel
nach DIN EN ISO 9001, erlangen. Mit Ql,
QIl und QIll kénnen Dienstleistungsbe-
triebe jetzt das dreistufige System wie
Lehrjahre durchlaufen und ihre Service-
qualitat kontinuierlich verbessern. QI und
QIl ermdglichen den Betrieben eine syste-
matische Selbst- und Fremdeinschétzung
zur Serviceverbesserung.

Gerade kleine Betriebe profitieren vom
Stufensystem, ,sie kénnen die hohen
Anforderungen herk&mmlicher Systeme
nicht auf Anhieb erflillen und missen an
das Thema Servicequalitat schrittweise

herangefuhrt werden®, sagte Claudia
Gilles, Hauptgeschéftsfihrerin des Deut-
schen Tourismusverbandes e.V. auf der
Qlll-Verleihung.

17 Pilotbetriebe erhielten am 7. Marz die
Auszeichnung Qlll:

Bad Freienwalde Tourismus GmbH
Biosphére Potsdam GmbH
Campingpark Himmelpfort
DEHOGA-Akademie

Familien-Hotel Hochwald

Hotel Anna Amalia

Hotel Kolumbus GmbH
Komfortcamping Senftenberger See
Marchenhotel

Mercure Hotel & Conference Center
Walsrode

Naturresort Schindelbruch
NaturThermeTemplin GmbH
Parkhotel Neuenkirchen Wilmink
GmbH & Co. KG

Regensburg Tourismus GmbH
Service-Reisen Heyne GmbH & Co. KG
Wald-Solar-Heim

Wangerland Touristik GmbH

Anmeldungen flr die ersten Schulungen zum
QualitdtsManager fur die Stufe Qlll sind
bereits mdglich, siehe Rubrik Q-rz notiert.


http://www.q-deutschland.de/aktuell.html 

Gut gemacht! Unsere Q-Betriebe des Quartals

— zur Nachahmung empfohlen ...

LWL-Industriemuseum: Radfahrer willkommen
- Kritik und Anregungen erwiinscht

Die Qualitdts-Coaches des LWL-Industriemuseums bei der Verleihung
des Q-Siegels in Anwesenheit des Museumsdirektors Dirk Zache
(vorne, 2. v. l.), des LWL-Direktors Dr. Wolfgang Kirsch (vorne links) und
Julia Bauer von Tourismus NRW (vorne, 2. v. r.)

Das LWL-Industriemuseum des Landschaftsverbandes Westfa-
len-Lippe ist ein Museum mit acht Standorten, u. a. in Dortmund,
Bocholt und Lage. Alle acht Museumsstétten haben sich 2011 mit
der Stufe | ServiceQualitat Deutschland zertifizieren lassen. Der
Betrieb aus Nordrhein-Westfalen mit rund 400.000 Museums-
gasten jahrlich hat an vielen seiner Standorte ,,Meinungskartchen®
entwickelt. Das Besondere: Besuchern/innen wird auf Wunsch
exklusiv ein Telefongespréach mit der jeweiligen Museumsleitung

Literaturtipps

Das Hannibal Prinzip

Joachim Franz, Christof Kreimeyer, Uwe Kuntz

Die Autoren sehen in dem antiken Feldherrn Hannibal eine
ideale Leitfigur fur moderne Manager. Mutig fuhren,
menschlich bleiben. Ihr Filhrungskonzept basiert auf die-
sen zentralen Werten, die Hannibal reprasentiert.

Nur Tote bleiben liegen

Anja Forster & Peter Kreuz

Die Bestsellerautoren legen es darauf an, das lebendige
Potenzial in lhrem Unternehmen zu entfesseln. Sie zeigen,
wie durch radikal anderes Denken und Handeln eine an-
dere Art des Managements gelingen kann.

Weitere Infos unter
www.q-deutschland.de/literatur.html
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des Standortes vermittelt. ,, Wir wollen Kritik und Anregungen vom
anonymen Bewertungsbogen ins personliche Gesprach holen —
auf Leitungsebene*, erklart Vera Lengersdorf, die fiir Presse- und
Offentlichkeitsarbeit zustandig ist und zugleich das ServiceQuali-
tat Deutschland-Projekt leitet. ,,Unsere Gaste sollen wissen, dass
wir sie sehr ernst nehmen und ihnen auf Augenh&he begegnen.
Auch zu ihren zahlreichen Besuchern, die zu den an groB3en
Radrouten gelegenen Museumsstatten mit dem Fahrrad anreisen,
haben sich die rund 120 beteiligten Mitarbeiter/innen Gedanken
gemacht: unter anderem kdnnen sie jetzt ihre Rader und das Ge-
pack an vielen Standorten bequemer und sicherer unterbringen.

Azubi-Woche im Nells Park Hotel

B el

Denise Kraft-Piitter und Thomas Piitter (rechts) mit ,,ihren“ Azubis

Das Nells Park Hotel in Trier ist seit 2010 mit der Stufe Qll Service-
Qualitat Deutschland ausgezeichnet. Um guten Service fiir die
Gaste des Hauses in Rheinland-Pfalz garantieren zu kdnnen, setzt
das Hotelier-Ehepaar Denise Kraft-Pitter und Thomas Pltter auf
Qualitat beim Personal. Dem demographiebedingten Rickgang
von Schulabgénger- und Bewerberzahlen begegnete man mit einer
Gastrowoche der besonderen Art zur Fachkraftegewinnung und -
bindung. Vertreter der Industrie- und Handelskammer, der Berufs-
bildenden Schule flr Erndhrung, Hauswirtschaft und Sozialpflege,
dem Arbeitsamt Trier und der Tourist-Information Trier standen als
kompetente Ansprechpartner zur Verfiigung. Eingeladen waren
sechs kinftige Lehrlinge und die Eltern aller Auszubildenden.

Die elf Azubis des Hauses demonstrierten beispielsweise live beim
sogenannten ,Frontcooking“ — der Zubereitung unterschiedlicher
klassischer Speisen direkt am Tisch — welche Anforderungen die
Ausbildung im Hotel- und Gastronomiefach stellt. Uber das
Berufsbild des Kochs hinaus stellten die Lehrlinge aus den
Ausbildungssparten Hotelfachmann/frau und Restaurant-
fachmann/frau ihr berufliches Fachwissen unter Beweis.


http://www.q-deutschland.de/literatur.html

Ist der Smalltalk ein Muss
far jeden Service-Mitarbeiter?

Auszug aus einem Interview mit Carolin Liidemann,
Expertin auf dem Gebiet des guten Stils im Geschéftsle-
ben. In ihrem Knigge-Blog beantwortet sie regelméBig
Fragen zum guten Stil: www.carolin-luedemann.de Das In-
terview fiihrte Claudia Kusebauch / ServiceQualitat Sach-
sen-Anhalt

Claudia Kusebauch: Frau Lidemann, ist der Smalltalk ein
Muss fir jeden Service-Mitarbeiter?

Carolin Liidemann: Ich denke schon. [...] Der Gast hat das
Bedurfnis, als Individuum wahrgenommen zu werden. Und das
bedeutet eben auch, dass man nicht alle Gaste ,,liber einen
Kamm* schert, sondern in der Lage ist, ganz individuell auf
den Einzelnen zuzugehen und mit ihm zu plaudern.

Claudia Kusebauch: Wie plaudere ich mit Gasten und Kun-
den, ohne oberfldchlich zu wirken?

Carolin Liidemann: [...] Wenn zum Beispiel jeder Gast mit den
gleichen Worten begriiBt wird oder man Standardfragen abspult,
dann spielen der Einzelne und seine jeweilige Antwort gar keine
Rolle mehr. Dann ist Smalltalk sinnlos. Vielmehr sollte man in der
Lage sein, individuelle Gespréache zu initiieren. Wenn es zum Bei-
spiel drauBen regnet und der Gast kommt rein, kann ich sagen,
dass es schon ist, dass er nun im Trockenenist [..]. Im Anschluss
kénnte man die Hoffnung auBern, dass der Gast ja hoffentlich
wenigstens nicht lange drauBen im Unwetter unterwegs war.
Dann erzahlt er vielleicht, dass er mit dem Auto aus einem funf
Kilometer entfernten Stadtchen gekommen ist und ich habe
einen neuen Anknlpfungspunkt: namlich die Stadt, aus der er
kommt und die man vielleicht dann selber auch kennt. So erge-
ben sich Gemeinsamkeiten und Gespréche, die sich an den in-
dividuellen Gegebenheiten orientieren. Das gibt dem Gast das
Gefiihl, dass man sich aufrichtig flr ihn interessiert [..].

Claudia Kusebauch: Was mache ich, wenn mein Kunde mit
mir plaudern will, ich aber gar keine Zeit habe, zum Beispiel,
weil das Telefon pausenlos klingelt?

Carolin Liidemann: Also eigentlich hat derjenige Vorrang, der
gerade da ist und vor einem steht. [...] Das bedeutet, dass der
mir gegentberstehende Kunde meine ganze Aufmerksamkeit
verdient hat. Idealerweise sollte das Telefon nach kurzem Klin-
geln intern weitergestellt werden; denn sonst wird ja der Anrufer
ungehalten [..]. Wenn es mal gar nicht anders geht, sollte man
sich beim Kunden entschuldigen und ans Telefon gehen [..].

ServiceNews 1112

Q-ERSCHLAGER.

Servicetipps rund um
Servicequalitat Deutschland

An dieser Kasse geht es extra langsam

Eine Kasse flr Kunden mit viel Zeit wurde im finnischen
Supermarkt K-Citymarket eingerichtet. Sie richtet sich an
altere Menschen, Behinderte und Kunden, die es nicht eilig
haben. Das Personal an der Langsam-Kasse packt die
Waren in aller Ruhe ein und hilft den Kunden, wenn nétig,
beim Bezahlen. Fir die Wartenden dahinter wurden Sessel
aufgestellt

Das iPad als Hilfsconcierge

Statt Zimmertelefon: Das Wiener Hotel Hollmann Beletage
stellt seinen Gasten zum kostenfreien W-LAN auch das pas-
sende Endgerat zur Verfligung. Via iPad kénnen Gaste die
Stadt bereits im Hotelzimmer erkunden: mittels Maps und
ausgewahlten Apps. Voreingestellte E-Mailadressen und
Skype-Accounts ermdglichen eine unkomplizierte Kommu-
nikation mit der Rezeption des Hauses. Und mit Apples
neuer Videochat-Funktion ,,Facetime® sogar mit Live-Bild.

Mikrojobber erledigen lastigen Alltagskram

An der Tankstelle ein Bier holen, Umzugskisten schleppen
oder ein lkea-Regal zusammenbauen — solche Aufgaben
kénnen Amerikaner jetzt an professionelle ,Erlediger” aus-
lagern. Das Prinzip von www.taskrabbit.com: Auftraggeber
stellen die zu erledigende Aufgabe sowie ihre Lohnvor-
stellung ins Netz. Mikrojobber (sogenannte Runner) bewer-
ben sich, indem sie ihr Minimalhonorar eingeben. Interessant
ist die Qualitatssicherung: Potenzielle Runner werden von
TaskRabbit vor der Registrierung kurz per Video interviewt.
Danach erhalten sie fir jede zuverldssig abgearbeitete
Aufgabe Punkte, die fir den Auftraggeber sichtbar sind.


http://www.taskrabbit.com
http://www.carolin-luedemann.de/de/knigge-blog.html

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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[ Nordrhein-Westfalen
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Sachsen-Anhalt

Haben lhnen die ServiceNews gefallen? Was fehlt? Was wiin-
schen Sie sich fur die ndchsten 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 2 | 2012 ist der
10. Mai 2012.

lhr ServiceQualitat Deutschland-Team!
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