Wer kann mitmachen?

Das Qualitdtsmanagementsystem richtet sich insbeson-
dere an kleine und mittelsténdizche Unternehmen und
gibt allen Dienstleistern einfach umsetzbare Instrumente
an die Hand, mit denen sie ihre Qualitdt und Service-

kompetenz systematisch steigern kdnnen.

Zu den angesprochenan Betrieben gehoren:

» Hatels, Restaurants und Pensionan

* Kurbetriebe und -verwaltungen

* Tourist-Informationen

* \ermietér von Ferienwohnungen und Privatzimmern
* Bnzelhandal

* Campingpldtze

* Tourismusverbande und -vereine

* Kultureinrichtungen und -verbénde

* Freizeiteinrichtungen

* Reissbiroz und Reiseveranstalter

* \lrkehrsunternehmen und -verbande
* (Gesundhsits- und Sozigleinrichtungen
» Banken undViersicherungen

* Stadtische Einrichtungen

= (ffentliche Dienstleister

» Sonstige Dienstleister

Alle Infarmationen zu den Schulungen und
zum Zertifizierungsprogramm erhatten Sie unter:

Kontakt
ServiceQualitdt Deutschland im Saarland

Tourismus Zentrale Saarland GmbH
Franz-Josef-Rider-Stralie 17

86119 Saarbricken

Telefon: +48 (0) 661 /827 20 - 30
Telefax: +48 (0) 861 /227

mfo@servicequalitast-saariand.de

www . servicegusalitast-saarland. de
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ServiceQualitdt Deutschland ist gine
Qualitétsinitiative der Bundeslander

Mit einem branchenibergreifenden dreistufigen Quali-
tétsmanagementsystern gewdhrieistet die Initistive elne
kortinuierliche Verbesserung und Weiterentwicklung der
Dienstleistungsqualitdt in den teilnehmenden Unterneh-
meen. Nur wer gin hochwertiges und nachhaltiges Angebaot
gewahrleistet, sichert langfristig seinen Erfolg.

Servicequalitét ist nicht gleichzusetzen mit exguisiter Aus-
stattung und hohen |mvestitionen. Gewinnende Service-
gualtit erreicht man schon mit kleinen MaBnahmen -
manchmal kostet es nur ein Lacheln an der richtigen Stelle.

Die Ziele

» Steigerung des Qualitdtsbewusstseins in den
Unternehmen

= Nachhaltige Sicherung und Verbesserung der Service-
gualitit

* Steigerung der Kundenzufriedenheit und aktive
Kundenbindung

» Mitarbeiterintegration, -motivation und —ftirderung

* HKooperation zwischen verschiedenen Dienstlelstungs-
unternehmen

Weitere Informationen unter:

www.servicequalitaet-saarland.de

Drei Stufen zum optimalen Service

Stufe | - Qualitdtsgedanken setzen

Mindestens ein Mitarbeiter des Betriebs wird zum Q-Coach
ausgebildet und ist der Ansprechpartner fir die Einflhrung
und Umsetzung der Qualit&tsmalnahmen im Betrieb.

Gemeinsam mit allen Mitarbeitern setzt er die in einem Se-
minar erlernten Grundlagen, Mittel und Ziele der Service-
gualitdt im Betrieb &in und um: Die Serviceabldufe werden
aus Kundensicht analysiert und mit Hilfe von QualititsBau-
steinen werden Servicellicken geschlossan.

Cer Betrieb erhdt nach Erarbettung und Einreichung der
Zertifizierungsurterlagen durch den Qualitits-Coach das
Qusltétssiegel ServiceQualitit Deutschlznd Stufe | zundchst
fiir drei Jahre.

Stufe Il - Qualitét umfassend Uberpriifen und verbessern

Der Q-Coach bildet sich zum Q-Trainer weiter und lermt so
neue Wege kennen, den individuellen Qualitétsstandard im
Betrieb objektiv zu prifen, zu messen und weiter suszu-

bauen.

Dabei bezieht er auch die Einschétzung von Aullen mit ein:
Befragungen von Kunden-, Mitarbeitern- und Flhrungskriften
sowie gine Uberprifung durch einen externen Tester helfen
Starken und Schwichen zu ermitteln.

Der Betrieb erhéit nach Erarbeitung und Enreichung der
Zertifizierungsurterlagen zundchst fir drei Jahre das Qus-
[tatzsiegel ServiceQualitat Deutschland Stufe 1.

Stufe lll - Einflihrung eines Qualititsmanagementsystems

Der Betrieh baut seine bisherigen Qualitits-Anstrengungen
zu einem garzheitlichen Qualtitsmanagementsystem aus,

Mach einer positiven Uherprﬂfung der zu erflllenden An-
forderungen erhdlt der Betrieb zundchst fir drei Jahre das
Qualtétssiegel ServiceQualitdt Deutschiland Stufe 1.

Wer profitiert vom Qualitatssiegel
ServiceQualitat im Saarland?

* Die Kunden
Die Kunden kdnnen auf intenaive Qualitétsbestrebungen
des Betriebes vertrausn.

* Die Betriebe
Durch die Zertifizierung des Betriebes wird die
ndividuelle ServiceQualitadt kantinuierlich verbessert

und nach aufen kommuniziert.

* Die Mitarbeiter
Die Ausbildungen in den einzelnen Stufen der
ServiceQualitat sind wertvalle Zusstzqualifikationen.

* Die Kommunen
Fir Stédte und Gemeinden ist die Zertifizierung
kommunaler Dienstleister sine interessants

Verbesserungs- und Profilierungschance.

= Das Land
Die Qualitétsinitistive songt fir mehr Service im Dienst-
leistungssektor, schafft Mdglichkeiten gemeinsamer
Vermarktungsinitiativen und stérkt die Wettbewerbs-
fihigkeit des Saarlandes als Tourismusregion.
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