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Die neue QI Rezertifizierung ist da!

Seit dem 1. April steht allen Betrieben, die eine Rezertifizierung
in Stufe | anstreben, ein modulares Instrumentarium zur Ver-
figung. Die Onlinebefragung bei unseren Q-Betrieben im
vergangen Sommer sowie auch viele Einzelgesprache haben
gezeigt, dass die zertifizierten Q-Betriebe einerseits eine stetige
Weiterentwicklung in der Q-Initiative anstreben. Gleichzeitig
wuinschen sich die Unternehmen die Anerkennung von bereits
bestehenden Qualitatsinstrumenten und Standards. Service-
Qualitat Deutschland hat sich daher nach der Einflihrung von
QIll, der Uberarbeitung der Stufe Il sowie der Einfiihrung des
Online-Tools intensiv mit der Neugestaltung der Rezertifizierung
in Stufe | beschéftigt.

Zentrale Elemente in der Rezertifizierung bilden die verpflich-
tenden MaBnahmen, die im Unternehmen durchzufiihren sind.
Dazu gehoren die Weiterflhrung der ServiceKette(n) sowie zwei
weitere Pflicht-Elemente. Eines dieser gewahlten Instrumente
soll helfen, die Selbstbewertung und Strukturen intern im Be-
trieb weiter auszubauen und stammt daher aus der Kategorie
sinterner Blick®, wie z.B. Organigramm mit Stellenbeschreibung
des Q-Coaches oder Qualitdtsstandards flr Lieferanten. Ein
weiteres Pflicht-Element wird aus der Gruppe der Instrumente
»externer Blick“ gewahlt, wie z.B. der Mystery-
Check oder die Kundenbefragung. So entsteht
eine Kombination, die dem Betrieb ermdglicht,
durch verschiedene Informationsquellen seine
ServiceQualitat weiter aufzubauen. Zudem wird
die Qualitatsausrichtung des Unternehmens be-
stérkt durch die Erneuerung des Qualitats- und
TeamVersprechens.

Wahlinstrumente ,interner Blick*

In der QI Rezertifizierung wird es zukinftig durch
die Auswahl von Instrumenten mdglich sein, z.B.
eine Mitarbeiter-/FUhrungskréftebefragung, eine
Kundenbefragung oder einen MysteryCheck
durchzufiihren, bei denen es sich um Elemente
der Stufe Il handelt. Sollten diese Instrumente im
Betrieb bereits angewendet werden, kann das
Unternehmen die entsprechenden Unterlagen
anerkennen lassen. Ebenso kdnnen nun andere
bundesweite Qualitdtsauszeichnungen, wie z.B.

die Hotelsterne, die DTV-Sterne fiur private Ferienunterkiinfte
oder auch das Siegel Generationenfreundliches Einkaufen an-
erkannt werden.

Auch in der QI Rezertifizierung bestehen die selbstverpflich-
tenden MaBnahmen aus einem jahrlich einzureichenden MaB-
nahmenplan mit mindestens acht vom Unternehmen selbst
aufgestellten und umzusetzenden neuen MaBnahmen. Dieser
MaBnahmenplan sichert die kontinuierliche Weiterentwicklung
der Servicequalitat im Betrieb.

Unseren Q-Betrieben der Stufe | stehen nun bei Ablauf der Ql
Zertifizierung nach drei Jahren zwei Wahimdoglichkeiten offen.
Die Unternehmen kénnen einerseits in die Stufe || wechseln,
um so einen umfassenden Blick durch die verschiedenen Be-
fragungen zu bekommen. Andererseits kdnnen Betriebe, die
einzelne Elemente weiter entwickeln mdchten, ab sofort die
QI Rezertifizierung der Stufe | beantragen.

Ihre Landesstellen beraten Sie gerne Uber diese Méglichkeiten!
Weitere Informationen finden Sie auch unter www.qg-deutsch-
land.de.

Instrumente QI Rezertifizierung

Pflichtinstrumente

Pflichtinstrumente

Wabhlinstrumente ,,externer Blick“


http://www.q-deutschland.de
http://www.q-deutschland.de
http://www.generationenfreundliches-einkaufen.de
http://www.deutschertourismusverband.de/qualitaet/sterneunterkuenfte.html
http://www.hotelsterne.de/start.html
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Reiseland Slowakei setzt auf

ServiceQualitat Deutschland

Das System ServiceQualitat Deutsch-
land wird kiinftig auch in der Slowa-
kei dazu beitragen die Kunden- und
Mitarbeiterzufriedenheit zu steigern.
Am 6. Marz Ubergab Frantisek Palko,
Staatssekretar im Ministerium fir Ver-
kehr, Bau und Regionalentwicklung
der Slowakischen Republik, auf der
ITB Berlin den unterschriebenen

Lizenzvertrag an die Initiative Ser-
viceQualitat Deutschland. ,Mit dem innerbetrieblichen Quali-
tatsmanagement wollen wir die Wettbewerbsfahigkeit unserer
nationalen Tourismusbranche starken®, erklarte Staatssekretér
Palko. >> Pressemitteilung

Niedersachsische Spielbanken ausgezeichnet

Alle zehn Geschéftsstellen der Spielbanken Niedersachsen
GmbH sind mit dem Siegel ServiceQualitat Deutschland aus-
gezeichnet worden. Die Spielbanken in Niedersachsen sind
bundesweit die ersten Unternehmen in dieser Branche, die
sich mit allen Standorten im Land diesem einheitlichen Quali-
tadtsmanagementsystem angeschlossen haben. ,,Die Auszeich-
nung mit dem Qualitatssiegel gibt uns die Méglichkeit, unseren
selbst gesetzten hohen Stellenwert von Gésteservice nach
auBen zu zeigen. Ich bin stolz auf unsere Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter in den Standorten, die den Zertifizierungsprozess
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Gut ist nicht genug: Das Qnigge®-Prinzip
oder warum Service klare Regeln braucht

Service ist gelebte Qualitat. Und Qualitat basiert auf klaren
Standards. Nur wenn jeder Mitarbeiter im Unternehmen
weiB, was von ihm erwartet wird, kann Freude und Moti-
vation durch die souverane Beherrschung der Aufgaben
und positiven Ruckmeldungen von Kunden entstehen.
Markus F. Weidner zeigt, wie Qualitdtsmanagement zum
Servicemotor im Unternehmen wird. Mit vielféltigen Bei-
spielen vom Baumarkt bis zum Hotel, vom Auto- bis zum
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begleitet haben, weiterhin begleiten werden und jeden Tag aufs
Neue ihr Bestes flir Gaste und Service geben®, so Max Rosle,
Geschéftsfihrer der Spielbanken Niedersachsen GmbH.
Die Spielbanken Norderney & Hannover suchen derzeit aktiv
den Kontakt zu anderen Betrieben, mit denen ein kooperatives
Netzwerk aufgebaut werden kann. Branchenubergreifend sollen
Kooperationsangebote geschaffen werden, die einen deutlichen
Mehrwert fiir den Gast darstellen und den Spielbanken gleich-
zeitig die Gelegenheit bieten, ihr Angebot als besonderes Frei-
zeitangebot Uber andere Kanéle zu bewerben.

>> www.spielbanken-niedersachsen.de

Mengen wird zweite Q-Stadt

in Baden-Wiirttemberg

Die Attraktivitat der Einkaufsstadt erhéhen und den Kunden
Service und Aufenthaltsqualitat bieten: Daflir engagieren sich
in Mengen seit 2012 Stadt und Einzelhandler auf intensive Weise.
Am 12. Mérz 2014 wurde Mengen durch die Initiative Service-
Qualitat Deutschland in Baden-Wirttemberg offiziell als Quali-

tatsStadt ausgezeichnet.  >> www.servicestadt-mengen.de

" Foto: © Reinhard Rap

Krankenhaus, wird gezeigt wie systematische QM-
Prozesse im Alltag von Dienstleistungsunternehmen ver-
ankert, gelebt und weiterentwi-
ckelt werden. Ein strukturierter
Leitfaden, der durch zahlreiche
Beispiele, Service-Storys und In-
terviews gut lesbar und unterhalt-
sam ist.

Markus F. Weidner

Gut
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Verlag: Gabal, ISBN-10:
386936517X., 24,90 Euro

oder warum
Service
klare Regeln
braucht

GABAL



http://www.servicestadt-mengen.de
http://www.spielbanken-niedersachsen.de
http://www.q-deutschland.de/fileadmin/user_upload/Download/PM_SQD_Slowakei.pdf
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Von Q-Betrieben fiir Q-Betriebe

Eine Auszeit zum Mitnehmen
Im Wildkr&auterhotel in Linden ist
man nicht nur wahrend des Auf-
enthalts gesund verpflegt, son-
dern bekommt auch eine Portion
,Auszeit’ mit nach Hause. Ganz
nach dem Motto ,Unser Hotel
geht mit auf Reise nach Hause*
erhélt jeder Gast als Abschieds-
geschenk vom Team um
Gabriele Keitel-Heinzel eine
hauseigene Krauterteemischung
mit auf den Weg.

>> www.gasthof-linden.de

Im Saaletal ist der Kunde Konig

Auf der Leuchtenburg sollen sich die Géaste wie Kénige und
K&niginnen fihlen. Dr. Ulrike Kaiser, Leiterin der Leuchtenburg
und ihr gesamtes Team, schaffen es immer wieder Neues zu
erfinden: Ob vorfrankierte Postkarten, die etwa beim Verzehr
von Speisen und Getréanken kostenlos ausgegeben und an
Freunde verschickt werden kdnnen oder aber Blasenpflaster
und Erfrischungsttcher auf den Toiletten, die den Burgauf- und
-abstieg angenehmer machen sollen. Zu besonderen Anlassen,
gibt es auch besondere Ideen: Wer die Burg z.B. am 20.03.2014
besucht hat, wurde anlasslich des internationalen Tag des
Glicks mit einer kleinen Glucksscherbe Uberrascht.

Kundenzufriedenheit messen
mit der Stimmungsbox

Die Installation einer ,,Stimmungsbox“ in der Spielbank Bad
Harzburg sorgt fur gute Laune. Jetons mit einem Farbleitsystem
sollen die Zufriedenheit des Gastes wiedergeben. Die Stim-
mungsbox stellt einen Behélter dar, in den die Besucher farblich
verschiedene "Jetons" einwerfen kdnnen. Die Jetons orientieren
sich farblich an einem Ampelsystem. Durch das Einwerfen der
Jetons kénnen die Besucher zum Ausdruck brin-
gen, wie lhnen der Aufenthalt bei der Spielbank
Bad Harzburg gefallen hat. Die Box soll die Ge-
legenheit bieten, dass Gast und Rezeptionist
miteinander ins Gesprach kommen. So hat der
Rezeptionist die Moglichkeit, ein Feedback der
Gaste Uber deren Besuch zu erhalten.
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frohe Ostern
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Eine gemeinsame Ostergruf-Aktion der ServiceQualitat Deutsehland
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Essen nach Zeitplan

Besonders Businessgéaste haben oft wenig Zeit. Um dem
straffen Zeitplan der Gaste gerecht zu werden, macht das
Frankfurter Marriott Hotel jetzt in der Speisekarte genaue
Angaben, wie lange ein Gericht dauert. Die gesamte Spei-
sekarte der Hotelbar Cross gliedert sich nicht mehr nach
Vor-, Haupt- und Nachspeisen, sondern nach Zuberei-
tungszeit. In der jeweiligen Zeitkategorie von funf, zehn
und 20 Minuten gibt es zwischen sechs und acht Gerichte
zur Auswahl. >> mehr lesen
Online-Einkauf bei der Buchhandlung

um die Ecke

Mit der Einkaufs-App LChoice haben Buchhandler die
Madglichkeit sich auf die Mobilitat der Kunden einzustellen
und einen weiteren Service anzubieten. Kunden kdnnen
mithilfe der App ihre Blicher mobil und jederzeit bei ihrem
Lieblingsbuchhandler um die Ecke kaufen — ohne dabei
auf den Komfort einer Online-Bestellung verzichten zu
mussen. Hat man die App gestartet, scannt man den
Strichcode auf dem gewtinschten Buch ein oder gibt den
Titel des Buches ein und bestellt mit einem Klick bei sei-
nem lokalen Buchhandler. Die bestellten Blicher werden
vom Héandler verschickt oder kénnen in der Buchhandlung
abgeholt werden. In Deutschland haben sich bisher liber

100 Buchhéandler registriert. >> mehr lesen



http://www.spielbanken-niedersachsen.de/index.php/standorteheadmenu/bad-harzburg
http://www.spielbanken-niedersachsen.de/index.php/standorteheadmenu/bad-harzburg
http://www.leuchtenburg.de
http://www.gasthof-linden.de
http://www.lchoice.de/lchoice/home.html
http://www.ahgz.de/unternehmen/frankfurt-marriott-gliedert-speisekarte-nach-zeitaufwand,200012208170.html?utm_source=Newsletter-themen&utm_medium=email&utm_content=click-5020

Wie, das war’s schon?!?

Sie méchten gern mehr tber ServiceQualitdt Deutschland in
den einzelnen Bundeslandern erfahren?

Dann klicken Sie auf diese interaktive Landkarte. Hier finden
Sie landerspezifische Informationen, Seminartermine sowie
Neuerungen und Entwicklungen rund um das Qualitdtsmana-
gementsystem. Klicken Sie auf ein Bundesland und Sie werden
automatisch zur jeweiligen Koordinierungsstelle und zum zu-
sténdigen Ansprechpartner weitergeleitet.

B o
chIeswig-HoIstei}F

Nordrhein-Westfalen
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Sachsen-Anhalt

Haben lhnen die ServiceNews gefallen? Was fehlt? Was wiin-
schen Sie sich fiir die ndchsten Ausgaben? Empfehlen Sie die
ServiceNews weiter oder schicken Sie uns lhre Kritik. Denn
auch wir mochten einfach immer besser werden!

Redaktionsschluss fiir die ServiceNews 2 | 2014 ist der
10. Mai 2014.

lhr ServiceQualitat Deutschland-Team!
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ServiceQualitat Deutschland (SQD) e. V.
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