Q-RZ NOTTERT

Stufe | fur alle Betriebe der Welcome Hotels
17 Welcome-Betriebe erhielten in offiziellem Rahmen
Ende April die Q-Zertifizierung der Stufe 1. In zwei Jahren
soll die néchste Stufe erreicht werden.

Franken greifen nach dem Q

Weitsicht statt Betriebsblindheit: Die Stadt Volkach im
bayerischen Franken méchte Q-Stadt werden und damit
den Blick der Mitarbeiter in den 15 teilnehmenden
Betrieben fir die Winsche und Bedirfnisse der Gaste
weiter scharfen. ,Ein Gast ist

nicht mein Gast, sondern unser Gast", betont
Tourismus-Chef Marco Maiberger.

Sauerlander Wandergasthofe erklimmen
Stufen der Q-Zertifizierung

Ausriistungsverleih, gefiihrte Touren, Hol- und
Bringservice, Gepécktransfer — das gehort langst zum
Standard der 22 Sauer lander Wandergasthofe.
Geschlossen setzen sie nun auf ,Service - Qualitat
Deutschland”. Das selbst gesteckte Ziel der Gruppe: Bis
Ende 2011 muss die Stufe | und ab Januar 2013 die
Stufe Il absolviert werden.

"lieber Q!"

Die bundesweite Anzeigenkampagne ,lieber Q!* mit
FuBballnational- Splelenn Alexandra Popp startet am

9. Juni. Die Stiirmerin der
Frauenelf wirbt mit dem Slogan
+Wie die Q-Betriebe gebe auch
ich mein Bestes fur Deutschland*
im Zeitschriften-Sortiment des
Lesezirkels.

www.lieber-g.de

DEUTSCHLAND

Dritte Stufe der Initiative Service
Qualitat Deutschland wird
getestet

19 Pilotbetriebe wenden erstmals erweitertes Qualitdtsmanagement-
system an

Tellnehmer aus den Betrieben Wangerland Touristik GmbH, DEHOGA—
Akademie und DEHOGA Beratung, Mercure Hotel Walsrode, Familien-Hotel
Hochwald, Landidyll Wilminks Parkhotel, Hotel Anna Amalia Weimar,
Naturresort Schindelbruch, Eifel-Camp Freilinger See begleitet durch Katrin
Lindhorst (2. v. rechts) und Lydia Albers (rechts) der inspektour GmbH

In der Pilotphase der neuen Stufe QIll
fuhrte inspektour — Das Tourismus- und
Freizeitinstitut die 3-tdgigen Schulungen
zum ,QualitatsManager" durch. Die
geschulten Qualitéts- Beauftragten
fahren im Verlauf des Jahres 2011 ihren
Betrieb zur Zertifizierung durch die Stufe
QIll. Fur das ,Q"“-Siegel Ill muss das
Unternehmen ein ganzheitliches QIIl mit ihren Erfahrungen weiter
Qualitdtsmanagementsystem aufbauen. auszugestalten und
Es beinhaltet unter anderem die Fiihrung Verbesserungen anzuregen. Bei
und Motivation der Mitarbeiter und erfolgreichem Abschluss der
beriicksichtigt serviceorientierte Pilotphase haben alle
Kooperationen. Zum Nachweis dient, Dienstleistungsbetriebe in
neben der ausfiihrlichen Dokumentation Deutschland ab 2012 die
und einem intern durchzufuhrenden Audit Moglichkeit, mit dem dreistufigen
durch das System schrittweise ihre
Servicequalitat zu verbessern und
zertifizieren zu lassen.

Unternehmen selbst, auch ein
externes Audit — eine Vor-Ort-
Priifung durch ein akkreditiertes
Zertifizierungsinstitut. QIlI ist damit
eine systematische Weiterflihrung
der Stufen QI und QII. Die
Pilotbetriebe haben die Chance,
die Zertifizierungs-Systematik fur



Langeoog ist erste deutsche
Q-Insel in Niedersachsen

Als erste Q-Insel Deutschlands erhélt Langeoog die
Auszeichnung ,Qualitatsinsel“. Das von der Initiative
ServiceQualitat Deutschland in Niedersachsen verliehene
Siegel Ubergab Jérg Bode, Niedersachsens Minister fir
Wirtschaft, Arbeit und Verkehr, Mitte Mai an Biirgermeister Hans
Janssen und Kurdirektor Peter Wettstein der Insel Langeoog.
.Mit dieser Auszeichnung werden die Anstrengungen hier auf
Langeoog der letzten Jahre honoriert! Dass es sich lohnt in
Service und Qualitat zu investieren zeigen die hervorragenden
Ergebnisse flir Langeoog in der Tourismusbilanz 2010, erklarte
der Minister. Nur vier Stadte aus Bayern, Baden-Wurttemberg
und Sachsen-Anhalt tragen bisher die Auszeichnung Q-Stadt.
Mit der Zertifizierung als Q-Insel, fur die im Ubrigen die gleichen
Voraussetzungen wie fir die Q-Stadt gelten, betritt
Niedersachsen damit absolutes Neuland. Blrgermeister
Janssen: ,Wir sind stolz, dass wir diese Auszeichnung heute
erhalten und nehmen sie als Ansporn den eingeschlagenen
Weg weiter zu verfolgen.”

Fur eine Zertifizierung als Q-Insel sind Teamgeist,
branchenubergreifende Zusammenarbeit und Engagement der
teilnehmenden Betriebe gefragt. Insgesamt 21 Langeooger
Q-Betriebe und Unternehmen haben gemeinsam das
Prifverfahren zur Q-Insel der Initiative ServiceQualitat
Deutschland in

Niedersachsens Wirtschaftsminister Jérg Bode (Mitte links) und Insel-
Biirgermeister Hans Janssen (Mitte rechts) sowie Kurdirektor Peter
Wettstein (links) und Mitarbeiter aus den 21 Q-Betrieben vor Langeoogs
Wabhrzeichen

Niedersachsen erfolgreich abgeschlossen. Gemeinsam wurden 25
MafRnahmen zur Qualitatssicherung und -verbesserung entwickelt
und umgesetzt. Die teilnehmenden Betriebe der Q-Insel Langeoog
kommen aus der Hotellerie, der Gastronomie, dem Kur- und
Wellnessbereich, einem stadtischen Betrieb sowie dem
Einzelhandel und wurden bereits vorher als Q-Betriebe der Stufe |
oder Il zertifiziert. ,Wir gratulieren der Insel Langeoog fiir diese
bisher einzigartige Auszeichnung in Niedersachsen®, freut sich
Carolin Ruh, Geschéaftsfiihrerin der TourismusMarketing
Niedersachsen GmbH (TMN). ,Ich bin davon tberzeugt, dass wir
mit der Zertifizierung einer ganzen Insel wie Langeoog neue
Partner fur die Initiative ServiceQualitéat Deutschland in
Niedersachsen gewinnen kdnnen und sich weitere Inseln und
Stadte dem Servicegedanken in Niedersachsen anschlieRen."

www.servicequalitaet-niedersachsen.de

Quedlinburg ist Sachsen-Anhalts erste Qualitatsstadt

Mit héherer Servicequalitat sollen mehr Gaste kommen
und langer bleiben

Als erste Stadt Sachsen-Anhalts erhélt Quedlinburg die
Auszeichnung

»Qualitatsstadt“. Das von der Initiative ServiceQualitat
Deutschland verliehene Siegel Gibergab der
sachsenanhaltinische Wirtschaftsminister Dr. Reiner
Haseloff am 9. Marz anlasslich der Internationalen
Tourismus-Borse ITB Berlin 2011 an Vertreter der Stadt.
»Quedlinburg konkurriert mit vielen anderen Orten um die
Kultur- und Stadtereisenden,

die viel Wert auf Qualitat legen“, sagt Andrea Weyhe. Sie ist
die Vorsitzende des Fremdenverkehrsvereins Quedlinburg,
der die Bewerbung um die Auszeichnung initiiert hat.

,Was uns an dem Qualitatsstadt-Konzept Uiberzeugte war
die praktische Umsetzung*, so Andrea Weyhe weiter. Im
September 2009 wandte sie sich an die Hochschule Harz,
die in Sachsen-

Anhalt, geférdert von Européischer Union und Land, fur die
fachliche Umsetzung der Initiative ServiceQualitat zustandig ist.
Neben einer Uberpriifung ihres hauseigenen Services sollten 15
Quedlinburger Betriebe mindestens acht MaRnahmen einreichen,
die den Service spirbar verbessern. ,Das bedeutete 120
Service-ldeen fur die Gaste der Stadt*, freut sich die
Vereinsvorsitzende. Der Begeisterung folgte ein hartes Stuick
Arbeit. Angeleitet von Dozenten der Hochschule Harz stellten sich
Gastronomen, Hoteliers, Mitarbeiter der Touristinformation und
Einzelhandler die gleiche Frage: Was wollen unsere Géaste und
wie kdnnen wir ihre Erwartungen bestmdglich erfiillen? ,Damit das
Angebot einer Region als hochwertig wahrgenommen wird,
braucht es das standige Engagement der touristischen
Leistungstrager”, erklart Prof. Georg Westermann, Leiter des
Projekts ServiceQualitat an der Hochschule Harz.

www.servicegualitaet-sachsen-anhalt.de




,Die ganze Stadt packt an!®

Bad Schandau will erste sachsische Qualitatsstadt
werden

Sachsens Tourismus steht vor groR3en Herausforderungen:
Besonders reiseerfahrene und anspruchsvolle Gaste
mussen umworben werden. Dabei ist guter Service
ausschlaggebend im Wettbewerb! "Bad Schandau ist hier
ein Pionier in Sachsen, so Andreas LAmmel MdB, Prasident
des Landestourismusverband Sachsen e. V. ,Schon jetzt
gibt es dort sieben Unternehmen, die mit dem
Qualitatssiegel der Initiative ServiceQualitéat Deutschland
ausgezeichnet sind. Nun hat sich die ganze Stadt auf den
Weg zur ersten sachsischen Qualitatsstadt begeben.”

Bad Schandau in der Sachsischen Schweiz will kiinftig den
Titel ,Qualitatsstadt” tragen. ,Fur dieses Bekenntnis zum
Tourismus packt die ganze Stadt an“, so Biirgermeister
Andreas Eggert, Vorstandsmitglied des
Tourismusverbandes Séachsische Schweiz e. V. Damit die
Stadt diesen Titel fihren darf, muss sie viel leisten. In 15
Unternehmen missen jahrlich je acht MaRnahmen fir mehr
Servicequalitat durchgefuihrt werden. ,Das heif3t, wir werden
120 kreative Ideen umsetzen, um Bad Schandau fir Gaste
noch attraktiver zu machen. So stérken wir der
Tourismusbranche den Rucken®, zeigt sich Andreas Eggert
begeistert.

Dazu haben sich 19 Teilnehmer zum Qualitats-Coach
ausbilden lassen. Mit dabei war auch der Blrgermeister
selbst. Er ist stolz auf das Engagement der Unternehmer:
,Die Gaste, die nach Bad Schandau kommen, nehmen die
Stadt als Ganzes wahr. Deswegen ist es wichtig, dass sich
auch der einzelne Handwerksbetrieb oder Handler fur
Servicequalitat einsetzt. Genau das ist in Bad Schandau
gelungen. Nicht nur Mitarbeiter von Hotels oder Gaststatten
lieRen sich zum Qualitats-Coach ausbilden, zu den
Teilnehmern zahlten auch die Allianz Versicherung,
Augenoptik Griindel, der Bergsportladen und der Laden fiir
Kréauter und Naturwaren in Bad Schandau.

Von der Initiative Bad Schandaus profitiert ganz Sachsen.
Denn bundesweit sind erst vier Stadte als ,Qualitatsstadt”
zertifiziert. ,Sachsen kann noch weitere Kommunen mit
Qualitatssiegel vertragen, denn das tut nicht nur den
Stadten gut, sondern starkt Sachsens Marktposition in der
umkampften Tourismusbranche®, weild Andreas Lammel
MdB. ,Bad Schandau ist auf dem richtigen Weg. Jetzt heif3t
es dranbleiben und kontinuierlich in die Servicequalitét vor
Ort investieren.”

www.servicequalitaet-sachsen.de

Q-ERSCHLAGER.

Servicetipps rund um
Servicequalitat Deutschland

Bratwurst-Notfall-Dienst

Sonntagnachmittag, die Sonne scheint, auf dem Girill:
gahnende Leere. Ein findiger Fleischermeister aus dem
sachsischen Sehmatal hat die Notsituation vieler Spontan-
Griller erkannt. Jens Drechsler bietet seinen Kunden einen
Bratwurst-Notfalldienst, der sonntags, aber auch unter der
Woche bis 22 Uhr frische Grill-Ware liefert. Wem es nicht nur
an Grillgut mangelt, dem hilft Drechslers Team mit dem
Notfall-Paket aus. Das halt auer den Fleischprodukten auch
alles Notwendige fir einen spontanen Grillabend bereit.

Kuhlschrank-Notfall-Hotline

oder Kiuhltasche to go

Warmes Bier zur Ubertragung des FuRball-Spiels? Undenkbar.
Bei akutem Kuhlschrank-Versagen versorgte eine hollandische
Brauerei wahrend der WM-Wochen 2010 die ersten 40 Anrufer
kostenlos mit einem aufgefillten Kiihlschrank. Was naturlich
mehr als Werbe-Gag inszeniert war, kdnnte auch als
Service-ldee fur den Sommer funktionieren. Es muss ja nicht
gleich ein ganzer Kihlschrank sein; eine Kihltasche to go
erfreut den Gast im Hotel oder in der Ferienwohnung sicher
auch: Damit sich beim Tagesausflug und unterwegs der
Getrankevorrat nicht in brihwarme Pl6rre verwandelt.

Danke sagen im Web 2.0

Facebook, Twitter, Foursquare und wie sie alle heil3en, die
Plattformen und Dienste die allesamt unter dem Begriff Web 2.0
firmieren. Wer schon drin ist, ob als Einzelhandler, Restaurant
oder Hotel, der weil3: es ist nicht immer einfach, hier den
Uberblick tiber die Aktivitaten der Follower, Fans und Supporter
und ihre Empfehlungen oder Kommentare zu behalten. Das
Tool Local Response bietet lokalen Unternehmen die
Mdglichkeit, Eintrage zum eigenen Betrieb ausfindig zu machen
und mit dem Absender in Kontakt zu treten — vielleicht um
einfach ,Danke" zu sagen?
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: 10 Jahre

Staatliche Schlésser und Garten Baden-Wiirttemberg
Schlossverwaltung Ludwigsburg

~Weil wir dadurch noch niher
am Kunden sind!“

www.sq-bw.de

Terminankiindigung

Am 10. Oktober 2011 findet der Baden-Wirttembergische Qualitatstag statt.
Merken Sie sich bereits jetzt diesen Termin vor! Weiter Informationen folgen.



Wie, das war’s schon?!?

Ich méchte doch gern noch mehr tiber ServiceQualitat
Deutschland in den einzelnen Bundesléndern erfahren!

Dann klicken Sie auf diese interaktive Landkarte. Denn hier
finden Sie all das, was der Servicequalitat neue Nahrung gibt
und sie wachsen und gedeihen lasst: Landerspezifische
Informationen, Seminartermine sowie Neuerungen und
Entwicklungen rund um das Qualititsmanagementsystem.
Klicken Sie auf eines der Lander und Sie werden
automatisch zu den jeweiligen Landerkoordinierungsstellen
sowie lhren zustandigen Ansprechpartnern weitergeleitet.

SERVICE 48

Haben lhnen die ServiceNews gefallen? Was fehlt? Was wiinschen Sie
sich fur die nachsten Ausgaben?

Wenn sie Ihrem Geschmack entsprechen, empfehlen Sie die

ServiceNews weiter, wenn nicht — freuen wir uns auf lhre Kritik. Denn
auch wir méchten einfach immer besser werden!

Ihr ServiceQualitat Deutschland-Team!
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DTV Service GmbH
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