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Begelistern Sie Ihr Team. Fur Qualitat.
DAS Q MACHT DEN UNTERSCHIED
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ServiceQualitat Deutschland in Zahlen r

-

SQD, das sind 16 starke Organisationen mit vielen
regionalen Partnern

Uber 14.000 Q-Coaches
Uber 3.000 Q-Betriebe

Uber 20.000 betriebliche Verbesserungs-
malnahmen, die jahrlich umgesetzt werden
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Verbesserung mit System — der PDCA Zyklus

QUALITATS-
ENTWICKLUNG

Qualitatsniveau R
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5 gute Griinde fiir ServiceQualitat Deutschland
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BEGEISTERTE KUNDEN MOTIVIERTE MITARBEITER
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STARKER IM WETTBEWERB WENIGER KOSTEN
‘9"
|
MEHR SERVICE
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Kritisch beaugt: Qualitat im Dienstleistungsbereich
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Was die Kundenanforderungen sind ... Q

Hilfestellung bei der Einfiihrung eine Qualitatsmanagements
Geringer Zeitaufwand

Wenig BUrokratie

Einfaches System

,Echtes” Feedback

Flexibilitat

Nutzerfreundliches Online-Tool

v
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ldeen und Inspiration zur Servicequalitat
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Q — Das Zeichen fiir Service und Qualitat

Fallen Sie auf durch o
e S—

unverwechselbare Servicequalitat.
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Die Servicekette

a1

Wie der Kunde

Inren Betrieb erlebt




Servicekette - Aufbau

Vorher
€ >

@ Information & Buchung

© Homepage

© Hausprospekt

© Telefon

© Anrufbeantworter
© E-Mail

5]
Bewertungs-/Buchungsp.

Der Weg des Kunden durch den B

Vo

Hotellerie

Tourist-Informationen

Ferienwohnung / Apartment

Gastronomie

Beratungsunternehmen / Finanzdienstleister

Verband / Organisation

Camping

Einzelhandel

<€

© Anreise / Check-in

© Anfahrt

© Parkplatz

© Tiefgarage

© Zuwegung Hotel
© Abholservice

© Eingangsbereich

© Check-in

© Aufenhalt _~

© Zimmer
© Hijyskeeping
© Repzel Wn
© Wellnessby
© Hotelbereich
© Hausbar

© Frihstick

Handwerk

Offentliche Verwaltung

Museum /[ Ausstellung [ historische Anlage
Winzer / Vinotheken

Tagungszentrum

Klinik / Kur- / Rehaeinrichtung / Therapie

Sonstige Dienstleistungsbetriebe

Freizeiteinrichtung

Therme / Biderbetrieb

Kinder- / Jugendunterkunft
Bibliotheken

Reisemittler

Krankenhiuser / Kliniken
Kur- / Rehaklinik
Verkehrs- und Schifffahrtsunternehmen




Der Q-Werkzeugkasten 7 )
w

ServiceQualitat Deutschland hat flr jede
Fragestellung die richtige Antwort!
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Inhalte ,libersetzt” in die Q-Werkzeuge r

strategsche Ausrchtung der
Crgansation?

Verstehen der Organisation und des
Umfeldes

= Umfeldanalyse und externe sowie

intarne Themen
= Chancen und Risiken in den

- Geschaftsfeldern

Iso9001:2015 = Ableitung der strata

Lisrichtong
- Anwenduns
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Wer muss vom Vorhaben Kenntns
haben?
Kommunikation erfolgreich
el
S ———— - kemmunikation it dam Kunden
B elmm o rs e
Prozesse entwickelnund Parteien

Verantwortlichkeiten festlegen - Eine vertrauensvolle interne
= Prozesse s Abldufe darstellen * Infermationen s Predukien und
= Ubertragung von eistungen gestalten
Werantwort |chkeitan an = Eire offens Fehlerkultur stablisren
kompetents Parsonen
= Leistungsindikatoren zur
Prozess steuerun:
= Chancenund Risiken fur dis

ServiceQualitat Deutschland

v



Der Werkzeugkoffer von ServiceQualitat Deutschland

Die Inhalte der Werkzeuge (Checklisten- und Befragungswerkzeuge) von ServiceQualitat Deutschland basieren
auf den Inhalten der ISO EN DIN 9001:2015 und CEN/TS 16880 (Service Excellence).

Anerkennungs-Werkz. Partner-Werkzeuge**

Befragungs-Werkzeuge

Checklisten-Werkzeuge

* Anerkennung eines Mystery-Checks ist nur bei Stufe I moglich.
Bei Stufe Il und Il muss der Q-Mystery-Check gemacht werden

** Die Partnerwerkzeuge starten zu einem spateren Zeitpunkt

ServiceQualitat Deutschland Q



Zu jedem Q-Werkzeug — der Steckbrief

Der Steckbrief gibt einen Q
Uberblick zu Inhalten,

Fehler (Qualitatslicken) passieren im Betriek immer wieder und filhren dazu dass die Leistungen nicht den
Kundenerwartungen emtsprechen. Diese Fehler basieren allerdings nicht auf einem Zufall sondern folgen einem
Wiuster. Durch die Bearbeitung der Checklists Qualita ine kéinnen Sz die Fehler (Qualitatshicken) einfach

.
Nutzen und Durchflhrun B
u U u U U g talnshmen sblsiten, um diess zu schliellen Tusdtzlich bekommen Sie |deen und Vorschizgs zum Abbau der

Liisken von SernceJualitst Devtschland Die Qualtatsbausteine basieren auf dem aus dem QualtEtsmanagement
bekannten GAP-Modsll

des Q-Werkzeugs. B

= Sigerkennen, ob und an welchen Stellen die & Qualitsskicken in lhrem Betrish bestshen.

® Sie leiten praktische Verbesserungsmalinahmen mit System ab.

B Sie motivieren und sensibilisieren |hre Mitarberter durch ene aktive Einbindung,

® Sie bekommen von ServiceQuslitzt Deutschland nach der Bearbetung einen Feedbackbencht met wertsren [desn

DIE CHECKLISTE QUALITATSBAUSTEINE IST BESONDERS GEEIGNET FUR...

Alle Bztrizbe der touristischen Leistungskette sowis allen anderen Dienstleistungsbetrishen

[ [ 0 [
Alle Betricbe, die sich systematisch verbessemn wollen
| e | I | e | I | e e ‘ r | e e ® Die Checdiste Qualititsbausteing kann such in Betishen ohne Mitarbeiter angewsndst werdan,
ist aber fiir Betriebe mit Mitarbetern besser geeignet.
L] "
: ; h | d d TIPPS ZUR DURCHFUHRUNG

{bevorzugt aus verschiedenen Abtsllungen und Funktionen)

Drucken Sie die Checkliste us. Jeder Mitarbeer bearbetet die Checkliste fiir sich.
- . ' b Anschiistiend basprechen Sie die Ergebrisse in sinem Teammesting und sinigen sich suf ein Ergebnis,
- dass im Online Tool singetragen wird.
Entwnckeln Se im Team einfache und praktische Malnahmen zum Abbau bestehender Liicken.
Nutzen Sie die Anlestung zur Durchfiihrung der Qualitstsbausteine im Online-Tool.
it witaren Idsen,

Tool herunterladen —

u Siehaben fir die Durchfiihrung der Qualitstsbausteine nach Frefschaltung im Online-Teol 6 Monste Zeit
fiir die Searbsttung

® Die Qusltétsbaustens kinnen nach Abschluss der Bearbertung im Online-Tosl 12 Monate lang bei siner
WWW.g-deutschland.ae
[ ] [ ]

PREIS

Freis bei Einzelkauf: 200- €z2gl. MwSt
Frais beim Pakerkauf.  Bai Kauf sines S00-Faketes ist der Prais im jewsiligen Pakstprais enthahen.

ServiceQualitat Deutschland
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Q-Mystery-Check

Keline Angst vor Undercover
, y -:;-.,.
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Hier kommt

alles auf den Tisch

ServiceQualitat Deutschland .%
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Zu jedem Q-Werkzeug — der Feebackbericht

Sobald Sie |hr Q-Werk-

zeug bearbeltet und /

eingereicht haben, k'&
bekommen Sie von SQD N
ei N m |t DEUTSCHLAND
Weltereﬂ |deen Feedbackbericht

Qualitatsbausteine

ServiceQualitat Deutschland %
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nutzerfreundlich und einfach: das Online-Tool 3.0

67\
-\

ServiceQualitat
DEUTSCHLAND

Pakete

N

Unser Maltnahmenpool Unzere Dokumente

Zuriick zur Ubersicht

Q-ERSTCHECK

PDF erstelen

g bearbeiten

STUFE I-PAKET
Beinhaltet die Servicekette. Wiahlen Sie zwei individuelle Werkzeuge aus.

bis zu 5 Mitarbeiter: 315,00 € (zzgl. 52,85 € MwSt)
bis zu 20 Mitarbeiter: 415,00 € {zzgl. 78,85 € MwSt)
mehr alg 20 Mitarbeiter: 565,00 € (z=gl. 107,25 € MwSt)

Unser Preis fiir 2 Mitarbeiter: 315,00 € (zzgl. 52.85 € Mw5t)

STUFE II-PAKET

Beinhattet die Servicekette und den MysteryCheck (chne Ubernachtung). Wahlen Sie zwei
individuelle Werkzeuge aus.

bie zu 5 Mitarbeiter: 665,00 € (z=gl. 128,35 € MwSt)
bis zu 20 Mitarbeiter: 765,00 € (z=gl. 145,25 € MwSt)
mehr als 20 Mitarbeiter: 915,00 € (z=gl. 173.85 € MwSt)

Unser Preis fiir 2 Mitarbeiter: 665,00 € (zzgl. 126,35 € MwSt)

STUFE II-PAKET MIT UBERNACHTUNG

Beinhaltet die Servicekstte und den MysteryCheck (mit Ubernachtung). Wahlen Sie zwei
individuelle Werkzeuge aus.

bis zu 5 Mitarbeiter: 765.00 € (zzal. 145.25 € MwSt)

Werkzeuge

»

N

QUALITATS-
BAUSTEINE

BESCHWERDE-
MANAGEMENT

Q-SERVICEKETTE

Servicekette
it der Servicekette analysieren und verbessern Sie hre Arbettsabldufe. Sie richten hre
Arbeitsabliufe an den Kundenerwartungen aus.

200,00 € (z=zg1. 28,00 £ MwSt)

Q-QUALITATSBAUSTEINE

Checkliste Qualititsbausteine
Durch die Bearbeitung der Checkliste Qualititsbausteine kinnen Sie die Qualittsldcken im
Betriebsablauf einfach identifizieren und qualtdtsverbessernde Malnahmen ableiten.

200,00 € (z=g1. 28,00 £ MwSt)

& Steckbrief || Musteransicht | [ IR

Q-BESCHWERDEMANAGEMENT

Mit der Checkliste Beschwerdemanagement finden Sie heraus, ob in Ihrem Betriek alle
zentralen Bereiche des Beschwerdemanagements vorhanden sind und funktionieren.

200,00 € (z=zgl. 38,00 € Mw5t)

& Steckbrief Musteransicht m

Bestellibersicht

Noch keine Pakete oder
Summe (netto)
zzgl MwSt

Rechnungsbetrag

ServiceQualitat Deutschland



http://schulung0218.q-zertifizierung.de/login.html
http://schulung0218.q-zertifizierung.de/login.html

Q-ldeenpool

MNach Ideen suchen

Tourist-Information

bis zu 20 Mitarbeiter ~

[ Ideen die begeistern

Zusammen mit einem Steuerkreis an
Mitarbeitern werden neue
Arbeitsablaufe entworfen und
gestaltet und demnach Prozesse
gemeinsam entwickelt

zum Manahmenpool hinzufligen

Abbildung der relevanten
Bewertungsportale und sozialen
Metzwerke auf Flyern, Broschiren,
etc. mit der Bitte, eine Bewertung
abzugeben.

zum Manahmenpool hinzufligen

Abbildung des Leitbildes in der
Imagebroschire bzw. des Flyers

zum MaRnahmenpool hinzufligen

ABC-Kundenanalyse durchfihren

zum Malnahmenpool hinzufligen

Abqgleich der Marketingversprechen
mit reellen Leistungen

zum Manahmenpool hinzuflgen

Abqgleich der
Unternehmensgrundsaize und Ziele
mit Leitbildern etc. von
Mitbewerbern

zum Mainahmenpool hinzuflgen

Abgleichung der Soll-Qualitdt (was
der Kunde erwartet) mit der Ist-
Qualitat und Analyse der
Abweichungen

zum Maiknahmenpool hinzuflgen

Abgleichung der Soll-Qualitdt (was
der Kunde erwartet) mit der Ist-
Qualitat und Analyse der
Abweichungen

Zum Mainahmenpool hinzufigen

Ablaufplan fir den Umgang mit sehr
schwierigen Beschwerden erstellen

zum Maknahmenpool hinzufigen

Abonnieren oder Kauf von
Fachzeitschriften oder Newsletter fir
die jeweilige Branche

zum Maknahmenpool hinzufigen

Akkreditierung der Partner wird
dokumentiert und kommuniziert

zum Maknahmenpool hinzuflgen

Aktiv mindlich auf Fragebogen zu
Kundenzufriedenheit hinweisen

zum Malnahmenpool hinzufigen

i, . VWA
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Q-Coach Seminar 7 )
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Der Startschuss

AT I
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Zertifizierung fiir 3 Jahre

* |n Stufe Il ist auch ein Anerkennungsverfahren mdéglich, sollte
Ihr Betrieb bereits ein zertifiziertes QM-System auf dem Niveau
der ISO 9001 haben.

ServiceQualitat Deutschland ’4\\



Mit Servicequalitat zum wirtschaftlichen Erfolg

Servicequalitat

® Zuverlassigkeit

© Kompetenz

o Entgegenkommen

© Einfiihlungsvermdgen

Wirtschaftlicher Erfolg ¢ Materielles Umfeld
o Rentabilitit Kundenzufriedenheit
© Umsatzwachstum
- - A\ @ Positive Einstellung -> Begeisterung
¢ ° G @ Vergleichsprozess:
Erwartungen + Wahrnehmung
Kundenbindun oy
9 Kundenloyalitat
® Wiederkauf ® Vertrauen

© Bereitschaft zum Wiederkauf
© Bereitschaft zur Weiterempfehlung

® Weiterempfehlung
® Crossbuying

® Erhohte Preisbereitschaft
® Erhohte Markentreue

® Erhohte Toleranzgrenze
® Geringer Betreuungsaufwand

—
=
I V°

ServiceQualitat Deutschland Q



Q-Zertifizierung starten

EEL LT 225/,

Betriebe mit geschulten Q-Coach B &%
konnen Zugangsdaten zum ‘
neuen Online-Tool per Emall

anfordern

AT Snd

ServiceQualitat Deutschland




kostenfreier Q-Erstcheck

Durch Ihre Bewertung kénnen wir lhnen passende Werkzeuge zuordnen. 3
Werkzeugulbersicht mit einem griinen Band markiert.

Speichern U berspringen PDF erstellen

1 . trifft zu® | 6 ,,trifft nicht zu®. k.A. wihlen Sie, wenn Sie keine Angabsg

1 Wir kennen die Anforderungen und Erwartungen unserer K

2 Wir erfiillen die Erwartungen unserer Kunden.

3 Wir wissen, wie zufrieden unsere Kunden sind.

4 Wir haben einen geregelten Umgang bei Beschwerden.

5 Unsere Standards und Anweisungen werden von allen Mitarbeitern eingehalten.
[ Unsere Arbeitsablaufe sind dokumentiert.

ServiceQualitat Deutschland Q



Q-Coach Seminar — Nachste Termin in Bitburg

Bltburg

!
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Anmeldung_www a- deutschland de/semlnare




. . . »
Tourismuspreis Rheinland-Pfalz |
N\

Tourismuspreis
RHEINLAND-PFALZ

Jetzt bewerben!

www.tourismuspreis-rheinland-pfalz.de

ServiceQualitat Deutschland %


https://youtu.be/1Mu8Jo5GIaA
https://youtu.be/1Mu8Jo5GIaA

Wir sorgen fiir )
Service made in Germany.

ServiceQualitat Deutschland
in Rheinland-Pfalz
c/o Rheinland-Pfalz Tourismus GmbH

Projektleiter
ServiceQualitat Deutschland in Rheinland-Pfalz

Niklas Bolenz

Tel. 0261/91520-43

Fax. 0261/91520-6143
info@servicequalitaet-rlp.de
www.g-deutschland.de

Vielen Dank!

ServiceQualitat Deutschland Q
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Seminarpreis je Teilnehmer:  349,- €

bis5 MA bis20 MA  lber 20 MA

Paket Stufe | 315,- € 415- € 565,- €
Paket Stufe Il mit MC o. U 665,- € 765, € 915- €
Paket Stufe Il mit MC m. U 765,- € 865,- € 1015- €
Paket Stufe Ill mit MC 0. U 1.665,- € 1.765,- € 1.915,- €
Paket Stufe Il mit MC m. U 1.765,- € 1.865,- € 2.015-€
Anerkennung Stufe Il 95,- € 145,- € 195,- €

ServiceQualitat Deutschland %



