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Wo der Kunde wahrlich Konig ist

Schwabisch Hall wird erste ServiceQualitatsstadt Baden-Warttembergs

Beim Namen Schwabisch Hall denken viele Deutsche zu allererst an Bausparer und rote Fiichse. In Zukunft kénnte sich zu die-
sen Assoziationen noch ,Urlaub der Extraklasse" gesellen. Denn die Stadt im nérdlichen Baden-Wiirttemberg wurde nun im
Projekt ,ServiceQualitat Deutschland” als erste Stadt mit dem Titel ServiceQualitatsstadt ausgezeichnet. Das Internetportal rei-
sen.de stellt die schéne Stadt vor, in der erstklassiger Service grofigeschrieben wird.

Am Rande des Naturparks Schwabisch-Frankischer Wald gelegen macht das mittelalterliche Stadtbild Schwabisch Hall zu einer
der schonsten Stadte in Stiddeutschland. Der Urlaub in Schwabisch Hall (http:/iwww reisen.de/katalog/Urlaub/Schwaebisch-
Hall/Ort-67042) ist jedoch nicht allein deshalb zu einem Geheimtipp unter den Stédtereisen avanciert. Die besondere Attraktivi-
tat des Urlaubszieles Schwabisch Hall begriindet sich vor allem durch den hohen Grad an Professionalitat und Freundlichkeit in
den 52 ortsanséssigen Betrieben im Hotel- und Gaststattengewerbe, in Handel, Handwerk und dem Dienstleistungssektor. Den
Gasten wird dort ein ausgezeichneter Service geboten. Die Taxis sind sauber und die Geschéfte wirken einladend. Selbst &f-
fentliche Dienstleister zeichnen sich in Schwabisch Hall durch eine hervorragende Kundenbetreuung aus. Grund genug, die
Stadt als erste in ihrem Bundesland mit dem Pradikat ServiceQualitatsstadt auszuzeichnen, das im Rahmen des Pilotprojekts
ServiceQualitat Deutschland fur Qualitatsmanagement und innerbetriebliche Serviceoptimierung vergeben wird. Touristen fiih-
len sich in der baden-wirttembergischen Stadt einfach pudelwohl und kénnen ihren Urlaub in vollen Ziigen genieften. Denn in
Schwabisch Hall ist der Kunde noch wahrhaft Kénig.




!* n +
" # $%H#

) # *S% ## o, ##

# #. o/ 0

## $% |, ## 2 %

% # *$% - #
* 5, ## # % $%# 4 %
+ Ho+# $% "™ $%

%
) $%# *$% #H-  ( # 6
+#3$% # "% ++# T %
1 # " (# % 8 " #
- 8"# #o* * 8,
&
G, H#)HS% # % 8
+ # $% $%% #

3 %#

$, #it) #9$% 8 #tt
? 4 % Y4729/

&' (%
$%- # # #

1 % $%

# / #Hit 3
# - 5 - #

#1# $%- "

#." # | # # 4

8 #9 #

#-$+ #- ) 1#
#H#)#3$% ;"8 <% $% #
", #E #r=#

# # %+ ) # # > ##
# L HH# &6

1 .?5




&.+ )10

+ -

(2

¥ Ferienregion Allgdu-Bodensee

Wir setzen auf
Service-Qualitat"

Landkreis (red) - ,Der erste
Schrittzu einem aktiven Quali-
téts- und Beschwerdemanage-
ment ist getan", erklért Belin-
da Unger, Gisteamtsleiterin
Wangen.

.23 Mitarbeiter der Stadte und
Gemeinden der Ferienregion
Allgdu-Bodensee haben sich in
der letzten Woche zum Quali-
tats-Coach ausbilden lassen”,
sagt Unger nicht ohne Stolz.
Wihrend der eineinhalbtdgigen
Schulung wurden den Mitarbei-
tern die Grundlagen, Mittel und
Ziele des Service-Qualitdts-Ma-
nagement ndhergebracht. Es

geht beispielsweise darum, Kun-
denerwartungen zu kennen,
bessere Strukturen zu schaffen
oder auch mit Géstebeschwer-
den professionell umzugehen.
Der ndchste Schritt wird die Um-
setzung in den Tourist-Informa-
tionen und Géstedmtern sein.
Eine kritische Bestandsaufnah-
me und konkrete MaBnahmen
fiir eine verbesserte Organisati-
on der Arbeitsabldufe im Unter-
nehmen miissen erfasst und
entwickelt werden.

Diese ‘Anstrengungen werden
gepriift und mit dem Siegel der
«ServiceQualitdt Deutschland"
fiir drei Jahre ausgezeichnet.

Seminarleiter JUrgen Stadelmann mit Mitarbeitern der Tourist-In-
formationen aus Argenblihl, Bad Wurzach, Griinkraut, Isny, KiBlegg,

Leutkirch, Wangen, Wolfegg und Waldburg, .

INFO-Bild: Kaiser

DEUTSCHLAND
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Biirgermeister Walter Klumpp, der Qualitats-Coach Nicole Schneckenburger und das Team vom Birgerservice freuen sich Uber die

Zertifizierung (von links).

Foto: Privat

Rathaus ist nun zertifiziert

Beschwerdemanagerment fiir den Blrgerservice

Der Biirgerservice der Stadt-
verwaltung Bad Diirrheim ist
mit dem Siegel der Initiative
»Service-Qualitdt Deutschland
in Baden-Wiirttemberg” zertifi-
ziert worden.

Bad Diirrheim, Damit nimmt er, wie
1700 weitere Dienstleister, an der
bundesweiten Initiative zur Verbes-
serung der Servicequalitdt teil. Das
Ziel ist es, den gesteigerten Kunden-
anspriichen besser gerecht zu werden
und die Wettbewerbsfahigkeit zu er-
héhen.

Nicole Schneckenburger, Mitarbei-
terin des Hauptamtes, wurde zu die-
sem Zweck in einer mehrtégigen
Schulung zum Qualitéts-Coach aus-
gebildet. Das dabei erlernte Q-Ins-
trumentarium nutzt sie gemeinsam
mit den Kollegen, um die Servicequa-
litdt zu verbessern.

Dabei werden unter anderem Ser-
viceliicken identifiziert, MaBnahmen
zur Verbesserung erarbeitet und ein
Beschwerdemanagement installiert.
Es handelt sich hier um eine Selbst-
verpflichtung.

Dies bedeutet, der Betrieb legt

selbst die Kriterien fest und verpflich-
tet sich, diese einzuhalten. Vorgaben
gibt es hier nur in den Themenberei-
chen, die iiberpriift werden, um die
Formulare ausfiillen zu kénnen. Das
itbergeordnete Ziel der Zertifizierung
ist es, zu mehr Freundlichkeit und
Professionalitidt — kurzum zu einer
besseren Servicequalitit — zu gelan-
gen.
,Durch die Zertifizierung haben
wir unsere Verwaltung konsequent
aus der Kundenperspektive betrach-
tet und konnten dadurch eine Viel-
zahl an Verbesserungsmdglichkeiten
erarbeiten. Wir werden unseren Biir-
gern und Gisten zukiinftig einen
deutlich verbesserten Service bieten
kénnen®, freut sich Biirgermeister
‘Walter Klumpp. =

Der Biirgerservice ist fiir Ab- und
Ummeldungen des Wohnsitzes, Auf-
enthaltsbescheinigung, Auskiinfte,
Ausweise, Beglaubigungen, Brief-
wahlunterlagen, Einwohner- und
Meldewesen, Fiihrerscheinantrége,
Filhrungszeugnisse,  Haushaltsbe-
scheinigung fiir Kindergeld, Lohn-
steuerkartendnderung; Alters- und
Hochzeitsjubilare, Fischereischeine
und Fundsachen zustandig.

Aber auch fiir BuRgelder, Feuer-
wehrwesen, Gaststdttenwesen, Ge-
werbeanmeldungen, Veranstaltungs-
anmeldungen, Schankerlaubnis,
Sondernutzungserlaubnis, Sperrzeit-
verkiirzungen,  Plakatiererlaubnis
und StraBenverkehrswesen zustidn-
dig.

Die Zertifizierung ist zundchst drei
Jahre giiltig und einmal jahrlich wird
die Einhaltung der MaRnahmen
tiberpriift. Koordiniert wird die Initia-
tive vom touristischen Dachverband
von Baden-Wiirttemberg, der Tou-
rismusmarketing GmbH Baden-
Wiirttemberg.

Die Initiative:gibt allen Unterneh-:+
men die Moglichkeit, durch die Ver-
besserung und Sicherung der Quali- '
tat im Dienstleistungsbereich einen
nachhaltigen =~ Wettbewerbsvorteil
und eine damit einhergehende Exis- .
tenzsicherung zu schaffen. Die Pra-
xisrelevanz fiir kleine und mittelstén-
dische Unternehmen steht dabei im
Vordergrund,

Weitere Informationen zu ,Ser-

"Vice-Qualitat Deutschland in Baden-

Wiirttemberg” und den Schulungs-
angeboten unter www.sg-bw.de.
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FUr Weiterentwicklung der Attraktivitat NUrtingens

Nurtinger Betriebe zeigen Einsatz und beteiligen sich an der Offensive von Citymarketing und Werbering fur mehr Servicequalitat in der Neckarstadt

-

NURTINGEN (pm). Sei es
beim Einkauf, bei der Erle-
digung von Dienstleistun-
gen oder im Restaurant —
als Verbraucher darf man
einen herzlichen und kom-
petenten Service erwarten.
Doch eine Selbstverstand-
lichkeit ist das oft nicht, wie
zahlreiche bundesweite Er-
hebungen immer wieder
bestatigen.

Mit der bundesweiten Ini-
tiative ,Service-Qualitat
Deutschland” haben sich in
Baden-Wurttemberg neben
dem Handelsverband e.V.
die DEHOGA (Deutscher
Hotel- und Gaststattenver-
band), der Heilbdaderver-
band, die IHK und die Tou-
rismus-Marketing GmbH als
Projekttrager zum Ziel ge-
setzt, die Servicequalitat
von Dienstleistungsbetrie-
ben kontinuierlich und
nachhaltig zu verbessern.
Dabei steht die Existenzsi-
cherung der teilnehmen-
den Betriebe im Vorder-
grund. Die angebotenen
Seminare richten sich so-
wohl an Geschéftsinhaber,
als auch an deren Mitarbei-
ter.

Drei-Stufen-Programm
fiir Qualitatssicherung

In einem dreistufigen Ab-
laufprogramm werden zu-
nachst im Rahmen eines an-
derthalbtagigen Seminars
die sogenannten Qualitats-
coaches ausgebildet.
Jederteilnehmende Betrieb

definiert zuvor einen sol-
chen als kiinftigen ersten
Ansprechpartner in Sachen
Qualitat fur seinen Betrieb.
Die wichtigsten Inhalte
sind: Vorstellung der Initia-
tive ,Service-Qualitat
Deutschland”; Grundlagen
desQualitatsmanagements;
Serviceketten zur Standar-
disierung von Ablaufen er-
stellen; Qualitatsbausteine
zur SchlieBung von Service-
lticken; Beschwerdema-
nagement; Voraussetzun-
gen zur Erstellung eines
Prufantrages und Vorge-
hen; die ersten Schritte im
Unternehmen,

Beteiligung an
bundesweiter Initiative

Am 6. und 7. Juni fand in
der Stadthalle K3N in Nur-
tingen diese erste Ausbil-
dungsstufe statt. Insgesamt
19 Betriebe und 30 Teilneh-
mer waren bereits jetzt der
Einladung von Citymarke-
ting und Werbering Nurtin-
gen e.V. gefolgt, ein Quali-
tatsmanagement im eige-
nen Hause einzufiihren,
bzw. ein bisher schon vor-
handenes zu optimieren.
Die erlernten Kenntnisse
sollen dann im Unterneh-
men mit allen Mitarbeitern
besprochen werden mit
dem Ziel der Einrichtung ei-
nes , Qualitatszirkels”, wel-
cher MaBnahmen zur Ver-
besserung der Servicequali-
tat auf Betriebsebene erar-
beiten soll.

Der MaBnahmenplan wird
den Projekttragern der Ini-
tiative zur Prifung vorge-
legt; die Einhaltung wird
jahrlich kontrolliert; ver-
bunden mit der Verpflich-
tung, neue MaBnahmen fir
das Folgejahr einzureichen.
Nur dann sichert sich der je-
weilige Einzelhéndler, Gas-
tronom oder sonstige
Dienstleister seine Aus-
zeichnung und damit das
begehrte Qualitatssiegel -
zunachst fir die Dauer von
drei Jahren.

InStufe [l wird der Qualitéts-
coach zum Trainer ausgebil-
det. Dieser ubernimmt die
Aufgabe, im Betrieb weiter-
fuhrende und vertiefende
Kenntnisse tiber ein Quali-
tatsmanagement zu vermit-
teln. Dabei spielt die Ein-
schatzung von auBenste-
henden Personen eine zen-
trale Rolle.

Stufe lll beinhaltet zusatz-
lich die Einfihrung eines
anerkannten Qualitdtsma-
nagement-Systems nach
1SO 9001:200 oder EFQM.
Hohepunkt ware die Zertifi-
zierung einer gesamten
Stadt als eine markante
Differenzierung im Wett-
bewerb der Stadte unter-
einander im tdglichen Rin-
gen um Besucher und Kun-
den.

Fir Gudrun Klopfer, Ge-
schaftsfiihrerin von City-
marketing Nartingen e.V.,
Frieder Henzler und Micha-
el Einsele, Vorstandsvorsit-
zende der beiden Vereine,

Vertreter Nirtinger Geschéfte und Gastronomiebetriebe lieBen sich zum Thema Servicequalitdt schulen.

stellt die Beteiligung an der
bundesweiten Initiative
eine ganz wichtige Basis fiir
die erfolgreiche Weiterent-
wicklung der Attraktivitat
der Stadt dar. ,Damit ge-
ben wir auch kritisch einge-
stellten Betriebsinhabern
die Chance, in ihren eige-
nen Organisationsstruktu-
ren nach Optimierungsan-
satzen zu suchen, anstatt
die Schuld an mangelnden
Umsatzzahlen stets ande-

ren zu geben”, so Einsele. In
einer Zeit, in welcher man
sich schnell auf die Suche
nach einem groBartigen
Konzept begibt, zahit aus
seiner Sicht nun in Nartin-
gen die konsequente, ziel-
orientierte und gemein-
schaftliche Umsetzung von
bereits erarbeiteten Lo-
sungsansatzen. Ansonsten
sieht er die Gefahr, dass
Nirtingen seine Glaubwiir-
digkeit zu verlieren droht.

Dazu gehort flr Eisele
auch, dass die Nartinger
tiber ihre vorhandenen
Starken berichten, anstatt
die eigene Stadt schlecht zu
reden. Ein qualifiziertes Zu-
sammenspiel von Vereinen,
Verwaltung und Gemeinde-
rat stellt fir ihn eine weite-
re Grundvoraussetzung dar,
um den Herausforderungen
einer Weiterentwicklung
der Stadt Nirtingen anna-
hernd gerecht werden zu

pm

kénnen. Seiner Ansicht
nach gibt es auch bei uns
bereits sehr gut sortierte
und hoch qualifizierte Be-
triebe, welche es nicht ver-
dient haben, mangelnde
Beachtung zu finden oder
im Gesamten unterzuge-
hen.

Ein jeder muss tiberlegen,
was er selbst zur Verbesse-
rung einer Gesamtattrakti-
vitat beizutragen hat; dazu
besteht nun Gelegenheit.”
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Damit der Gast Komg 1st

15 Mitarbeiter touristischer Betriebe beschaftigen sich intensiv mit Service-Qualitat

BAD SACKINGEN (BZ). |5 Mitarbeiter
aus Betrieben der Touristikbranche,
der Gastronomie und des Biderwesens
aus Bad Sickingen machen sich Gedan:
ken iiber Servicequalitdt in ihrem Un-
ternehmen und haben sich von der Ser-
viceinitiative Baden-Wiirttemberg zwei
Tage lang im Kursaal schulen lassen. Im
Tourlsmuszentrum haben nun neun
Mitarbeiter den Titel Qualititscoach.

Die Themen Crualitds, filr die das Q" des
Kiirzels steht, sowie Service haben inden
vergangenen Jahren enorm an Bedeutung
gewonnen. Dies gilt besonders fir die
Tourismus- und Dienstleistunpsbranche.
Die Ansprilche und Erwartungen von Rel-
senden und Urlaubern sind stetig gestie-
gen. Um mehr dariiber zu erfaliren, gab
Seminarietter Mirgen Stadelmann Tipps,
wie man den Erwartungen des Kunden
auf die Schliche kommt.

Sowurde im Kursaal piinktlich zom Ni-
kolaustag pemeinsam der ,Wunsch-Mit:
arbeiter gebacken®. Schnell kamen die
Teilnehmer zur Erkenntnis, dass Wissen
und Kénnen nicht ausschlaggebend Rir
guten Service sind. Ein guter Mitarbeiter
{iberzeuge durch Freundlichkeit, Hoflich-
Kkeit, gute Laune und sei zuvorkommend
den Giisten gegentber. Er solle die richtl-

Qualititscoach diirfen sich in Bad Sickingen nach einem rwelitigigen Semi-
nar im Kursaal zuklnftig 15 Mitarbeiter aus Betrieben der Touristikbranche,

der Gastronomie und des Baderwesans nennan.

ge Einstellung zur Arbeit und zum Thema
Service haben, damit die Giste sich zu-
frieden filhlen. Die teilnechmenden Be-
triebe sollten regelmaBipg pute Service-
Ideen threr Mitarbeiter belohnen. Die
Mitarbeiter bilden sich weiter, verstehen
sich als Qualititsteam und arbeiten ge-
meinsam fir erstklassigen Service. Jeder
Mitarbeiter ist Ansprechpartner fiir Fra-
gen und Winsche der Gaste.

FOTO:BL

JJirgen Stadelmann erklin dies sehr
anschaulich und verstindlich®, waren
sich alle Teilnchmer einig. .Giste sehen
das O-Siepel immer Gfter als Auswahlkri-
terium fr Thren Urlaub an*, sagt Stadel-
mann. Servicequalitit bedeute ,Merik-
witrdig® sein und sich von Mitbewerbem
abzuheben. Servicequalitit sed ein stindi-
ger Prozess, bel dem die tigliche Arbeit
immer wieder hinterfragt werden misse.
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