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Gemeinsam Losungen erarbeiten

im Qualitatszirkel

In Bremen, Hessen, Rheinland-Pfalz und Nordrhein-West-
falen lud die Initiative ServiceQualitat Deutschland bereits
zu Qualitatszirkeln ein. In Kleingruppen diskutierten Qua-
litatsCoaches aus verschiedenen Betrieben iber den Ein-
fluss des Qualitdtsmanagements SQD auf Mitarbeitermo-
tivation, Betriebsprozesse und Kundenbindung.

Far die Durchfihrung des Qualitéatszirkels wurde das ,,World
Café“ als Methode gewéhlt. Ahnlich wie in einem Café wird
versucht, eine ungezwungene und entspannte Atmosphére zu
schaffen, die einen kreativen und offenen Austausch ermdglicht.
In mehreren Kleingruppen wurden parallel unterschiedliche,
von den Teilnehmern definierte, Fragestellungen diskutiert.
Themenbereiche waren z.B. Beschwerdemanagement,
Kundenzufriedenheit, Implementierung von SQD im Betrieb
oder Kreativitatstechniken. Zum Thema des jeweiligen Tisches
wurden Gedanken und erste Ergebnisse diskutiert und schrift-
lich festgehalten. Durch die Rotation der Teilnehmer von Tisch
zu Tisch konnten unterschiedliche Sichtweisen ausgetauscht
werden. Als Ergebnis wurden die Resultate der einzelnen
Thementische in groBer Runde vorgestellt.

Was SQD betriebsubergreifend durchgefihrt hat, findet haufig
Anwendung als innerbetriebliche MaBnahme. Bei einem Qua-
litatszirkel wird eine freiwillige Arbeitsgruppe von Mitarbeitern

;&Aﬂ;;‘; ,:/Zu‘t ~

<[k gl +

iy
@'&/rz.,m/,,,,jf‘” =

i o, "m
B %Mm " 7‘ oy wcher
L™t

ServiceNews 31| 14

eines Unternehmens gebildet, die Uber eine gemeinsame
Erfahrungsgrundlage verfiigt. Unter der Anleitung eines
Moderators werden Probleme und Schwachstellen des eigenen
Arbeitsbereiches in der Gruppe analysiert und lokalisiert. Daraus
leiten die Teilnehmer konkrete Lésungsvorschlage ab. Die Pro-
jektgruppe trifft sich regelmaBig und Uberprift dabei die
erzielten Ergebnisse selbst. Auf eine Hierarchie innerhalb der
Projektgruppe wird weitestgehend verzichtet.

Die Erfahrungen mit betrieblichen Qualitatszirkeln zeigen, dass
durch die Implementierung des Instruments sowohl messbare
als auch nicht-messbare Verbesserungen in verschiedenen
Betriebsbereichen erzielt werden kdnnen. Ein gesteigertes
Qualitatsbewusstsein, mehr Mitarbeitermotivation ebenso wie
niedrigere Fluktuation und Krankenstande kénnen daraus
resultieren. Gleichzeitig stérkt die Teilnahme am Zirkel das
Selbstwertgefiihl und die Sozialkompetenz der Mitarbeiter und
wirkt sich positiv auf gruppendynamische Prozesse im Unter-
nehmen aus.

Den eigenen Arbeitsbereich analysieren, Schwachstellen
lokalisieren und gemeinsam L6sungsvorschlége erarbeiten:
Nach diesem Prinzip werden in einem Qualitatszirkel
umsetzbare Resultate erzielt. Auch fir lhr Unternehmen
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Internes Qualitadtsmanagement bei SQD

Die Initiative ServiceQualitat Deutschland lies dieses Jahr ihr
internes Qualitdtsmanagementsystem von der Deutschen
Gesellschaft zur Zertifizierung von Managementsystemen (DQS)
nach DIN EN ISO 9001:2008 rezertifizieren.

Erfahrungsaustausch in Winterberg

Auch in diesem Jahr haben sich die Koordinatorinnen und Ko-
ordinatoren aus den QualitdtsStadten zum Erfahrungsaustausch
getroffen. Die Vertreterinnen und Vertreter aus 14 Stadten dis-
kutierten Uber die Weiterentwicklung des Q-Stadt-Ansatzes.
Gastgeber des diesjahrigen Treffens war Winterberg.

Q-Tag in Nordrhein-Westfalen
Am 1. Oktober fand in der Warsteiner Welt der vierte nord-
rhein-westfalische QualitatsTag statt. Neben der Auszeichnung
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Umwerfender Service:
Die Bibel fiir den direkten
Kundenkontakt

Umwerfender Service ist ein Ratgeber flr Serviceprofis,
die im direkten Kundenkontakt arbeiten. Auf lockere Weise
vermittelt dieses Buch das Geschick und das Know-how,
mit dem in jeder Situation guter Service geboten werden
kann.

Campus Verlag ISBN-10: 3593397323
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HERZLICH WILLKOMMEN

von 14 neuen QualitatsBetrieben stand ein Impulsvortrag zum
Thema Kunden-Bewertungen auf dem Programm. Am Nach-
mittag konnten sich die rund 100 Gaste zu Fragen rund um
die Servicequalitat austauschen.

Bad Saarow ist erneut Q-Stadt

Die Stadt Bad Saarow konnte ihren Titel als Q-Stadt verteidigen.
Uberreicht wurde die Auszeichnung auf dem diesjéhrigen Tou-
rismustag des Tourismusverband Seenland Oder-Spree e. V.
durch die Tourismusakademie Brandenburg.

Service-Kamasutra - Unternehmen
und Kunden leidenschaftlich dienen,
ohne Diener zu sein

Guten Service erkennt man an den Umgangsformen —
nicht nur gegenliber den Kunden, sondern auch im Ver-
héltnis zu den Kollegen. Die Dienstleistung selbst, erbracht
mit Freundlichkeit und Respekt, ist entscheidend, um ex-
zellenten Service zu bieten.

Haufe-Lexware ISBN 978-3-648-01289-5



SQD auf dem deutschen
Qualitatsmanagement-Kongress
Am 25. und 26. November 2014 ist Bundeskoordinator Sven
Wolf auf dem deutschen Qualitdtsmanagement-Kongress in
Kassel der ,ServiceQualitat auf der Spur”. Weitere interessante
Themen werden u.a. die neue DIN EN ISO 9001:2015 sein, die
vor der TUr steht.

>> www.qualitaetsmanagement-kongress.de
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Von Q-Betrieben und Q-Dozenten fiir Q-Betriebe
Unsere Best-Practice-Beispiele

Emsland Touristik GmbH
ist fir den Notfall geriistet

Damit Erste Hilfe schnell zur Stelle ist wenn sie gebraucht wird,
hat der Landkreis Emsland ein Training fir die Mitarbeiter der
Emsland Touristik sowie der Familienland Emsland-Betriebe
organisiert. Ziel war es, Personen, die haufig und viel in Kontakt
mit Gasten sind, fir einen Notfall fit zu machen. Wie wird ein
Notruf richtig abgesetzt? Was ist bei WiederbelebungsmaB-
nahmen zu beachten? Welches sind die haufigsten Freizeitun-
félle und was kann bei einem Notfall getan werden? Theorie
und Praxis lagen bei dieser Veranstaltung ganz nah beieinander.
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Fur die Unterkunfts- und Gastronomiebetriebe der Marke Fa-
milienland Emsland war die Teilnahme an dem Lehrgang ein
weiterer Schritt, ihre Servicequalitat zu festigen.

>> www.emsland.com
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Prickelnder Empfang im Feriendomizil
Schon beim Betreten von
Susi”s Ferienwohnungen
wird der Gast auf ein Glas
Prosecco eingeladen. Was
auf der FuBmatte ange-
kindigt wird, findet der
Besucher auch tatsachlich im Kahl-
schrank vor: eine gekiihlte Flasche
Prosecco und die dazugehérigen
Sektglaser. Fur ihre drei Ferienwoh-
nungen am Steinhuder Meer wurden
den Betreibern 3 Sterne vom Deut-
schen Tourismusverband verliehen.
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>> www.susis-ferienwohnung.de

Strand-Concierge sorgt

fir Rundum-Sorglos-Gefiihl

Das Grand Hotel Ahrenshoop bietet seinen Gasten als
neuen Service den Strand-Concierge. Der Strand Con-
cierge dreht den Strandkorb perfekt Richtung Sonne,
reserviert Platze in der Strandbar und serviert den Bade-
gasten auf Wunsch auch Eiskaffee oder Champagner.
AuBerdem befordert der Strand-Concierge das Hand-
gepack zum Strand, holt die Fahrrader der Gaste von den
Dinen ab und kimmert sich vor, wéhrend und nach dem
Strandbesuch um die Wiinsche seiner Gaste.

>> www.grand-hotel-ahrenshoop.com


http://www.qualitaetsmanagement-kongress.de
http://www.emsland.com
http://www.grand-hotel-ahrenshoop.com
http://www.susis-ferienwohnung.de

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.

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 4 | 2014 ist der
20. November 2014.

lhr ServiceQualitat Deutschland-Team!
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Kontaktadresse:

ServiceQualitat Deutschland (SQD) e. V.
Ansprechpartner: Sven Wolf
SchillstraBe 9

10785 Berlin

info@qg-deutschland.de
www.q-deutschland.de

Bildnachweis

Fotos: ServiceQualitat in Hessen
Winterberg
Tourismus NRW e.V.
Andrea Hofmann,
Tourismusakademie Brandenburg
Emsland Touristik GmbH
Susanne Bottcher
Grand Hotel Ahrenshoop

Layout: www.pantamedia.com


http://www.servicequalitaet-bremen-bremerhaven.de
http://www.reiseland-sachsen.de/servicequalitaet/
http://www.q-th.de/
http://www.sq-hessen.de
http://www.servicequalitaet-bw.de/
http://www.servicequalitaet-saarland.de/
http://www.servicequalitaet-rlp.de/
http://www.q-nrw.de/
http://www.servicequalitaet-sachsen-anhalt.de
http://www.tourismusakademie-brandenburg.de/
http://www.servicequalitaet-berlin.de/
http://www.servicequalitaet-niedersachsen.de/
http://www.servicequalitaet-hamburg.de/
http://www.qualitaet-im-gastgewerbe-mv.de/
http://www.servicequalitaet-sh.de/
http://www.q-bayern.de
http://www.pantamedia.com
http://www.q-deutschland.de
mailto:info@q-deutschland.de

