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Umfrage meinestadt.de

Der Deutsche Tourismusverband e.V. (DTV)
hat eine Umfrage mit meinestadt.de unter
Uber 1000 Teilnehmern durchgefiihrt. 29,2

Prozent der Befragten gaben an, das Q-Logo

zu kennen. 48,4 Prozent vertrauen auf
Qualitatssiegel im Allgemeinen. Des Weite-

ren wurden Servicewtlinsche fiir den nachs-

ten Stadtetrip abgefragt. Skurrile Antwor-
ten wie Rikscha — oder Sanftenservice und
»keine nervende Kndllchenmafia“ waren
dabei. Es wurden aber auch ernstzuneh-
mende Servicewlinsche wie einen Subkul-
turenflihrer, vegane Essensangebote oder
Behinderte wie Nichtbehinderte zu behan-
deln, angegeben.

Lufthansa City Center

mit SQD Stufe | zertifziert

Erstmals haben sich bundesweit alle 300
Reisebiros der Lufthansa City Center
(LCC) nach dem Zertifizierungsprogramm
der Initiative ServiceQualitét Deutschland
prufen lassen. Neben den Reisebiros er-
hielt auch die Franchisezentrale Lufthansa
City Center Reiseblropartner GmbH (LCR)
in Frankfurt das Qualitatssiegel der Stufe .

Q-Betriebe in Tagungsplaner
Im September erschien die aktuelle Print-
und Online-Ausgabe des Handbuchs
sHotels und Tagungsstatten in Deutsch-
land, Osterreich und der Schweiz* des

i Veranstaltungsspezialisten
Intergerma zum 29. Mal.
Die Hervorhebung der Q-
Betriebe ist teil der Medien-
partnerschaft zwischen Inter-
germa und der Initiative
ServiceQualitét Deutschland.

Mit ServiceQualitat Deutschland
Stufe Il zum Qualitatsmanagement

Nach dem erfolgreichen Abschluss der Pi-
lotphase im Méarz bietet ServiceQualitat
Deutschland neben Stufe | und Stufe Il nun
eine eigene Stufe Il an. Zuvor konnte die
dritte Stufe durch Anerkennung eines
anderen umfassenden Qualitdtsmanage-
mentsystems erreicht werden. Jetzt haben
Betriebe die Méglichkeit, schrittweise und
aufeinander aufbauend oder direkt die Zer-
tifizierung zu erlangen. Die zentralen Instru-
mente von ServiceQualitdt Deutschland
messen und bewerten die Wiinsche und
Erwartungen von Kunden und Mitarbeitern
an das Unternehmen.

Acht ServiceQuellen bilden den themati-
schen Fokus aller Stufen von ServiceQua-
litdt Deutschland. Sie stehen fur die ser-
vicerelevanten Bereiche im Unternehmen
und zeigen, worauf es ankommt, damit die

Erwartungen der sogenannten Bedrfnis-
gruppen (u. a. Kunden, Mitarbeiter, Partner)
erfullt werden.

Download des Vorab-Checks auf

www.q-deutschland.de
im Bereich Service / Download

Sobald ein Unternehmen eine entspre-
chende ,Reife” (eine ,Reifepriifung” ist mit-
hilfe des Vorab-Checks mdglich, siehe Kas-
ten) im Bemihen um immer bessere Ser-
vicequalitat erlangt hat und Uber ausrei-
chend Ressourcen verflgt, besteht die
Médglichkeit, die dritte Stufe des Systems
umzusetzen und mit Qlll zertifiziert zu wer-
den. Der Einstieg in die Stufe Il erfolgt in
der Regel durch den schrittweisen Aufbau
Uber die Stufen | und Il, da sich deren zen-

I SQD Gesamtmodell

Intensivierung
SQD - Stufe lll

Fokussierung
SQD - Stufe ll

Externes Audit

Internes Audit und SBM

Sensibilisierung
SQD - Stufe |

Bearbeitung der 8 ServiceQuellen

QualitédtsCoach

QualitatsTrainer

SVM: MaRnahmenplan (Vorschlag)

QualitatsManager

SVM: Selbstverpflichtende MaBnahmen; VM: Verpflichtende MaBnahmen, SBM: Selbstbewertung durch das Management



http://www.q-deutschland.de

tralen Anforderungen stetig weiterentwickeln. Besonders kleine
und mittelstédndische Unternehmen kénnen sich Uber das stan-
dardisierte dreistufige System mehr und mehr dem Thema
Qualitdtsmanagement widmen. Flr Unternehmen mit bereits
ausgepragter Qualitatsreife z. B. durch die vorherige Einflihrung
eines anderen Qualitdtsmanagementsystems, ist ein Direkt-
einstieg in die Stufe Ill moglich.

In einem 3-tdgigen Seminar wird mindestens ein Mitarbeiter
des Unternehmens zum sogenannten QualitdtsManager aus-

Voraussetzungen
QualitatsManager
Antragstellung

Finanzierung befragung
Vorab-Check (optional)

Verpflichtende MaBnahmen (VM)

Uberblick SWOT- Qualitats- Team-
UN-Austichtung Profil versprechen versprechen

Nachhaltigkeits- Kunden- Externer Mitarbeiter-
versprechen befragung Check befragung

Fiihrungskrafte- ServiceQuellen- Service Beschwerde-
Analyse Ablaufe management

Internes Selbstverpflichtende MaBnahmen (SVM)
Audit und s (jahrliche Ergebnispriifung und acht neue SVM,
SBM eine SVM je ServiceQuelle in drei Jahren)
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Externes
Audit

101 Service-ldeen

Bjérn Grimm

Bjérn Grimm liefert 101 Service-
Ideen die flir jedermann einfach um-
setzbar sind. Mit Smileys verzierte
FrOhstlckseier, ein ,,Sorry-Dessert”
wenn beim Mittagessen etwas
schief gelaufen ist oder bereits frankierte Postkarten,
damit Restaurantgdste nach einem gelungenen Abend-
essen schnell ihren Zuhausegebliebenen von dem guten
Essen vorschwarmen kénnen sind nur einige der Tipps.

Weitere Infos unter www.qg-deutschland.de/literatur.html
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gebildet. Der zukiinftige
QualitatsManager lernt
dabei, die Instru-
mente der Service-
Qualitat Deutsch-

land umzusetzen.

Die Anwendung

der Instrumente
umfasst sowohl
eine Selbsteinschét-
zung als auch eine
Fremdeinschétzung des
Unternehmens.

Kunden kennen

Zwolf verpflichtende MaBnahmen hel-

fen dabei, das Unternehmen zu strukturieren, Unternehmens-
ziele zu finden bzw. zu Uberpriifen und mit Hilfe von Befragun-
gen ein umfassendes Bild vom Unternehmen und von den Kun-
den zu bekommen.

Ein externes Audit umfasst die Begutachtung des Qualitats-
systems durch einen unabhéngigen und akkreditierten Auditor.
ServiceQualitat Deutschland hat damit die DQS, Deutsche Ge-
sellschaft zur Zertifizierung von Managementsystemen, beauf-
tragt.

Der erste offentliche Seminartermin steht fest — 7. bis 9. No-
vember 2012 in Berlin. Weitere Informationen zu Qlll unter
www.g-deutschland.de sowie zum Seminar unter www.dsft-
berlin.de.

Burg im Spreewald ist neue Q-Stadt

Brandenburg hat eine neue Q-Stadt: Burg im Spreewald er-
hielt als vierte Kommune den Titel ,Qualitatsstadt” in Bran-
denburg. Am 25. August wurde der Kurort im Rahmen des
20. Heimat- und Trachtenfestes ausgezeichnet. 16 Unter-
nehmen und Einrichtungen des Ortes haben sich auf ge-
meinsame Service-Standards verstandigt.

Unsere Q-Stédte auf einen Blick
(in alphabetischer Reihenfolge)

Bad Durrheim (BW), Bad Saarow (BB), Beilngries (BY),
Brandenburg an der Havel (BB), Burg (BB), (Daun (RP),
Dieburg (HE), Gelnhausen (HE), Hachenburg (RP), Langeoog
(NI), Oberursel (HE), Riidesheim am Rhein (HE), Schwabisch
Hall (BW), Senftenberg (BB), Quedlinburg (ST), Volkach (BY)


http://www.q-deutschland.de/literatur.html
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Von Q-Betrieben und Q-Dozenten fiir Q-Betriebe
Stadtfiihrung mit Geld-zuriick-Garantie

Die selbsternannte Ubermorgenstadt Oldenburg setzt auf au-
Bergewdhnliches Beschwerdemanagement. Was Marketing-
experten normalerweise zur Verkaufsférderung von Produkten
anwenden - eine Geld-zurtick-Garantie bei Unzufriedenheit —
gilt in der niederséchsischen Stadt fir rund 25 Stadtfihrungs-
angebote. Die sogenannte ,,Ubermorgengarantie” bietet Kunden
die Méglichkeit, den Preis zurlick zu bekommen, wenn ihnen
die Fiihrung nicht gefallen hat.

Oldenburg 'smu;Jd Marketing GmbH, Verena Brandt®

»,Menschen sind unterschiedlich und haben verschiedene Er-
wartungen. Unsere Aufgabe ist es, ihre Winsche und Erwar-
tungen rund um die Ubermorgenstadt Oldenburg zu erfiillen.
Wir gehen aktiv auf unsere Kunden zu, um die Barrieren ab-
zubauen, die bei vielen Kunden dazu fihren, dass diese sich
nicht beschweren®, erklart Antje Bése, ausgebildeter Qualitats-
Coach des Unternehmens.

Alle Stadtfihrungen kdnnen auBerdem online bewertet und
kommentiert werden. Darlber hinaus erhalten die Kunden im
Anschluss an die Fuhrung eine Postkarte, mittels der eine di-
rekte Bewertung vorgenommen werden kann. Als Dankeschdne
werden am Ende des Jahres Gewinne verlost.
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Servicetipps rund um
ServiceQualitat Deutschland

Auschecken nach 24 Stunden

Die amerikanische Hotelkette Starwood schafft die festen
Ein- und Auscheck-Zeiten ab. Stammgaste kdnnen anreisen,
wann sie wollen, und diirfen dann genau 24 Stunden bleiben.
Wer zum Beispiel um zehn Uhr abends ankommt, muss
auch erst am nachsten Abend um zehn wieder das Zimmer
verlassen. Der Service namens Your24 steht allen Kunden
offen, die mehr als 75 Nachte in einem Starwood-Hotel
verbracht haben und an einem Loyalitatsprogramm teilneh-
men.

Heimbiiro in der Hotel-Lobby

Selbststandige schlagen ihr Biro haufiger im Eingangsbereich
von Hotels auf. Grund: Hier ist es ruhiger als in Coffeeshops
oder Gemeinschaftsburos. Einige Hoteliers umwerben die
neue Kundschaft schon — weil eine volle Lobby das Haus
gastlicher erscheinen lasst und die Freelancer das Geschaft
ankurbeln. Beispiel: Im Hotel Public in Chicago kommen 90
Prozent der Gastronomieumséatze schon von Gésten, die
kein Zimmer gebucht haben.



Wie, das war’s schon?!?

Ich m&chte doch gern noch mehr Uber ServiceQualitat Deutsch-
land 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 jeweiligen
Landerkoordinierungsstellen sowie Ihren zusténdigen Ansprech-
partnern 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 fiur die ndchsten Ausgaben? Wenn sie Ihrem
Geschmack entsprechen, empfehlen Sie die ServiceNews wei-
ter, wenn nicht — freuen wir uns auf |hre Kritik. Denn auch wir
mochten einfach immer besser werden!

Redaktionsschluss fiir die ServiceNews 4 | 2012 ist der
9. November 2012.

lhr ServiceQualitat Deutschland-Team!
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