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ServiceQualitat Deutschland —
Ein Schulungs- und Zertifizierungsprogramm

Warum ServiceQualitat?
Inhalte der Initiative ServiceQualitat Deutschland

Was spricht fur eine Teilnahme?

Was sind Vorteile der Q-Gemeinschaft?

DEUTSCHLAND
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|. Warum ServiceQualitat?
yoervicequalitat bindet Kunden*

Zahlen der Marktforschung beweisen, dass Unternehmen durch
schlechte Servicequalitat Kunden verlieren.

Warum verliert man Kunden?
» 1 % sterben weg
» 3 % ziehen weg
=» 5 9% andern ihre Kaufgewohnheiten

=» 9 % wegen der Preisdnderungen

=» 14 % wegen der Produktqualitat

®» 68 % wegen schlechter Servicequalitat

Quelle: Kundenbarometer Deutschland, 2000
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Warum gehen Kunden zur Konkurrenz?
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Fachhochschule Westkiiste

Produktqualitiit = 20%

Quelle: Frawmhofer nstitut
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Wussten Sie schon....
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... dass es
eigentlich 2.500
Anlasse gab, sich
tuber uns zu
beschweren.
Nur 4% der
verargerten Kunden
beschweren sich.

... dass sich 2.400
verargerte Kunden
nicht bei uns
gemeldet haben.
Diese erzahlten es
aber jeweils
10 Bekannten
weiter.

... dass somit
24.000 Menschen,
die vielleicht
Kunden geworden
waren, von unserer
Nichtqualitat
erfahren haben:;
wir aber noch
nicht.

... dass uns die
Verbesserungs-
vorschlage von
2.400 verargerten
Kunden fehlen.
Ganz sicher sind
uns diese Kunden
auch verloren
gegangen.
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Die Praxis zeigt:

1 x Nichtqualitat kann erst durch XXL Qualitat
wieder ausgeglichen werden.
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Qualitat bedeutet: Alles muss stimmen!

T

S

Ausstattung L R
‘I ARG
Top Top | —~

Okologie Technik

IHL

F — -
g
Top

Empfang g Produkte




Institut fur Management und Tourismus Fachhochschule Westkiste

Qualitatsarten

Ansatzpunkte fiir Qualitats-

ServiceQualitat bestandteile
Deutschland

Umwelt Ausstattung
Okologie ,Hardware*
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Frage: Was ist Servicequalitat?

Servicequalitat ist die Erfullung und am Besten das Ubertreffen der
Anforderungen und Erwartungen des Kunden!

Sie entsteht an vielen Schnittstellen und

Kontaktmoglichkeiten zum Kunden

Wo sehen Sie mogliche

Kontaktpunkte zwischen

Betrieb und Kunden?
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Kontaktpunkte zwischen Kunde und Betrieb

/< Angebot

Preisliste

=

Prasentation

Verkaufer

Prospekt

Unternehmen

K

Anzeige

Lieferzeit

Schriftverkehr

Telefon

Service

Abschied

Rechnung

Fachhochschule Westkiiste

Kunde

.
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Qualitat kann produzieren....

.. wer die Kundenerwartungen kennt.
.. wer die Kunden(un)zufriedenheit kennt.

.. wer es nicht Allen recht machen will.

.. wer Einfluss auf die Kundenerwartungen nimmt.

.. wer die besondere Bedeutung von Servicequalitat kennt.

\
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Vorsicht — Echtheit entscheidend!
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‘ Wettbewerbsvorteil Qualititsmanagement
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Il. Inhalte der Initiative ServiceQualitat Deutschland

Was steckt dahinter?

= Qualifizierungsmafnahmen flr Betriebsinhaber,
Flhrungskrafte und Mitarbeiter

= Zertifizierung des Betriebes / Erlangung des Qualitatssiegels
,Q“ fiir den Service

DEUTSCHLAND

= EIn kontinuierlicher Verbesserungsprozess
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ServiceQualitat Deutschland

Das Schulungs- und Zertifizierungsprogramm

/

Effekt nach INNEN:

Ein kontinuierlicher
Verbesserungsprozess

Effekt nach AUSSEN:

Vermarktung einer guten

" Servicequalitat im Unternehmen
DEUTSCHLAND

Analyse der Servicequalitat aus Kundensignal:

Sicht des Kunden JHier bin ich richtig, hier kimmert

man sich um mich*
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Die Zielgruppen der ServiceQualitat...

... sind Leistungstrager aller Dienstleistungsbereiche.

16



Institut fir Management und Tourismus Fachhochschule Westkilste

ALLE 16 Bundeslander sind Kooperationspartner

= 2007 Start der Initiative in Schleswig-Holstein

= 2010 - EIN bundesweit einheitliches Qs
Qualitatssiegel fir die Servicequalitat A AQ =
i \ !
» Vermarktung EINER Marke ¥ Q 4
- : 5l A '
= Deutschlandweite Koordination Q Q54 (" e %
uber den Deutschen Tourismus — _
Verband (DTV) < Q

» Nutzung eines einheitlichen,
dreistufigen Systems

17



Fachhochschule Westkiiste

Institut fir Management und Tourismus

ServiceQualitat Deutschland in Zahlen:

Bundesland Stufe | Stufe Il Stufe lll
Baden-Wirttemberg 241 33 10
Bayern 331 31 2
Berlin 38 6
Brandenburg 317 29 7
Bremen/ Bremerhaven 24

Hamburg 18 1
Hessen 119 6 2
Mecklenburg- 54 5
Vorpommern

Niedersachsen 298 31 1
Nordrhein-Westfalen 311 15 6
Rheinland-Pfalz 472 20 6
Saarland 129 7 1
Sachsen 223 20 1
Sachsen-Anhalt 107 36
Schleswig-Holstein 102 12 3
Thiringen 79 25

Anzahl Gesamt 2.863 276 40 Stand 02/2016
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Fachhochschule Westkiiste

Die 3 Stufen des Programms

(Stufe I: Qualitat begeistert entwickeln und leben (Sensibilisierung) A
I d Aufbau und Entwicklung von Qualitat im Betrieb
N mit dem Schwerpunkt Servicequalitat.
\ Basis ist die Selbsteinschatzung des Betriebs. y
/Stufe Il Qualitat nachhaltig sichern, prifen und bewerten (Fokussierung)
/"4 Sicherung der Qualitat im Betrieb mit den Schwerpunkten Fihrungsqualitat,
2N Mitarbeiter- und Kundenzufriedenheit.
N Basis ist eine Fremdeinschatzung. )
Stufe Il Qualitat ganzheitlich starken und kontinuierlich verbessern (Intensivierung)
» Einflhrung eines Qualitatsmanagementsystems im Unternehmen aufbauend
-\ auf den Stufen | und 1.
S ; Basis sind Selbst- und Fremdeinschatzung )

19
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SQD Gesamtmodell

Sensibilisierung
SQD - Stufe |

Fokussierung
SQD - Stufe I

Fachhochschule Westkiiste

Intensivierung
SQD - Stufe Il

SVM: MaRnahmenplan (Endversion)

Externes Audit (inkl. Bericht)

- A N RA

SVM: MaRnahmenplan (Vorschlag)

SVM: MaRnahmenplan

SVM: MaRnahmenplan

VM: ServiceKette
QualitatsBausteine
FB Verbesserungsmanagement
Qualitats- und Teamversprechen

VM: Mystery Check
Kundenbefragung
Flhrungskraftebefragung
Mitarbeiterbefragung
Starken-Schwachen-Profil
Teamversprechen
Qualitatsversprechen

VM:

Uberblick UN-Ausrichtung
SWOT-Profil
Qualitatsversprechen
Teamversprechen
Nachhaltigkeitsversprechen
Kundenbefragung
Externer Check
Mitarbeiterbefragung
Flihrungskraftebefragung
ServiceQuellenAnalyse
ServiceAblaufe
Beschwerdemanagement

QualitatsCoach

QualitatsTrainer

QualitatsManager

20
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Der Weg zur 1. Stufe

1. Schritt

Ausbildung
mind. eines
Mitarbeiters zum
QualitatsCoach

Fachhochschule Westkiiste

21
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Inhalte der QualitatsCoach Ausbildung

Gruppenarbeit

Beschwerde-
management

Grundlagen

Qualitatsmanagement

Hinweise fur
die
Umsetzung

DR

Praxisbeispiele

Qualitats-
bausteine

Fach'hochschulo

Grundlagen

ServiceQualitat

Tipps fur den
MalRnahmen-
plan

Rollenspiele

Kennen lernen

von

Serviceketten

W:stkds(e

22
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Institut fir Management und Tourismus Fachhochschule Westkiste
Der Weg zur 1. Stufe
1. Schritt 2. Schritt 3. Schritt 4. Schritt 5. Schritt
Erarbeitung der Instrumente:
Ausbildung - Serviceketten Einreichung Prifun Jahrliche
mind. eines - Qualitatsbausteine der und g Kontrolle und
Mitarbeiters zum - Beschwerdemanagement Unterlagen Verleihun Neueinreichung
Qualitats-Coach - Erstellung MaRnahmenplan beim IMT 9 eines Mal3-
nahmenplans
individuell im eigenen Betrieb
b 4

DEUTSCHLAND
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lll. Was spricht fur eine
Tellnahme von lhnen an der
Initiative?

DEUTSCHLAND

24
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Institut fir Manag

T lebe
is: Stimmen zertifizierter Betr
O-Tone von der Q-Basis: DY o
. iter wer
3 Viele Iélltaizzailt und ich
it ins Boot g€ ie
: »Unser Anspruch jst es, ein .le:be das Gefyhl, dals::3 :
o waren ‘mch hohe Kundenzufriedenheit zu SpaB am M|t9§3ta
© p einfa n— ©Ireichen und das funktioniert haben.
om“}:"en nur durch konstante Qualitst
el

Mmit hohen
Qualitétsstandards.“

»Unser Credo ist Zeitnahe
und aussagekrﬁftiges
Handeln - SQD hiift uns
Noch schneller zZu
reagieren. «
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Institut fir Management und Tourismus

Gaste kennen & Strukturen schaffen

Angebot

Zufriedenheit

—

Erwartungen /

—~—~—

WUnSche

MaRnahmen

J StandanE;
y/ T’En.ds

- Géste

o Leistlmg
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(1 d - (1 B
,,GroRe* Erfolge durch ,,kleine“ MafRnahmen s
Lieber Gast,
um die Attraktivitat unseres Hauses standig zu
N\ \ ’ erhGhen , bitten wir sie 9 lich um |hre persén-
= — A LI O EE SART liche Meinung . Sie ist uns wertvoll !
Ein . -liches DANKESCHON .
- Qualitat des Warenangebots © © & ®
- Freundlichkeitund Service © © & &
/N Sauberkeitin derFiliale @ © @ @&
Selw geelute Frau Wagner, Anregungen
die , super selnelle™ Uberweisumg ilwer Rechonng belohnen dic Schlossgeister mir sinem edlen
Tropfen. | EEE siseessssssnssssssessssesssassess
P — Vimsthel Oder hesaushen. ™

Lmbrille B YR

nk fiirs Mitmachen !

Wir machen den Blick frel |

kénnen Sie sich an die Rezeption wenden,
um eine Lesebrille auszuleihen.
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Service-ldeen unserer Q-Betriebe

ATLANTIC

NOTELS

27
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Institut fir Management und Tourismus

Starkung des Teamgedankens

28
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Partnerschaft und Kooperationen: Vorteile

-

3 12 § ‘- - ' o G\
SRS SN s TN
. l e et ~ .A"

Hohere Effektivitit, Effizienz der

elnoesetzien Mittel lnovation dureh das Zusammentithren

verschiedener Kompetenzen
Rolleltive Problemlisung = nachhaltige

Konfliktlisung ntegration / Mitwirkung / Betelligung /
Mobllisierung
Sywnerglen durch Zusammenwirien Austauseh / wissen (-management) /

bislang getrennt aglevender Akteure ualifikeation

29
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Vorteile durch regionale Kooperationen und Netzwerke

h EQUALITAY
CERTIFIZiED

Geschlossene Seminare

7 )
e §

Zusammenschluss zertifizierter Unternehmen

Q-Zirkel & Stammtische

Gemeinsame Vermarktung

Starkee Partner! ) o
GeMeLNSame VISLon!

) Standprtvorteile entwickeln
S Ymp athie!
Gemelnsame Zielsetzung

VOMELNANAEYr Lermnemn

Austausch!

win win fir alle!
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10 gute Grunde fur das ,,Q%...

« Kundenbindung erhéhen

« Kundenneugewinnung forcieren
* Innovationsschub im Betrieb leisten
« Service- und Qualitatsbewusstsein scharfen

 Mitarbeitermotivation und -identifikation fordern
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Reqgulare Kosten flr die Teilnahme

Schulungen zum Qualitats-Coach
- Seminargebuhr 295,- €*
- geschlossene Schulung 1.800 (bis 10 TN), 2.200 (bis 14 TN), 2.500 €* (bis 20 TN)

Prafgebidhren der Zertifizierung in Stufe | (fir drei Jahre)

- pro Betrieb (bis 5 Vollbeschaftigte) 295,- €* p. Betrieb (ca. 98,- pro Jahr)
- pro Betrieb (6-20 Vollbeschaftigte) 395,- €* p. Betrieb (ca. 131,- pro Jahr)

- pro Betrieb (ab 21 Vollbeschaftigte) 495,- €* p. Betrieb (ca. 165,- pro Jahr)

Prafgebuhren Q-Gemeinschaft (fur 3 Jahre)

- Antrag der Q-Gemeinschaft 280,- Euro*
- gemeinsamer Workshop (zzgl. RK Dozent) 500,- Euro*

* alle Preise zzgl. MwSt.
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Fachhochschule Westkiiste

Trager & Forderer von ServiceQualitat Deutschland in SH

Projekttrager und -durchfuhrer:

Institut fir Management und Tourismus (IMT) S

an der Fachhochschule WestkUuste

Finanzielle Forderung:

Landesmittel

Fachhochschule Westkiste, Heide

Fachhochschule Westkiiste

- ZUKUNFTSprogramm

Wirtschafit

A

Fachhochschule Westkiiste

m ZUKUNFTSProgramm  ._sss
‘Wirtschaft ?‘
pimam)
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Institut fir Management und Tourismus

Das Team im IMT

Wissenschaftliche Beratung

Dr. Carola May
Tel. 0481/ 85 55 546 E-Mail: may@fh-westkueste.de

Projekt ServiceQualitat Deutschland in Schleswig-Holstein

Monika Sul3ner, B.A.
Tel. 0481 / 85 55 522 E-Mail: sussner@fh-westkueste.de
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Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!
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Herausgeber & Ansprechpartner

Fachhochschule Westkuste

Institut fur Management und Tourismus (IMT)
Fritz-Thiedemann-Ring 20

25746 Heide/Holstein
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Copyright

Samtliche Inhalte dieser Dokumentation in Form von Strategien, Modellen, Konzepten,
Schaubildern, Analysen und Schlussfolgerungen sowie sonstigen geistigen
Schopfungen sind als geistiges und schopferisches Eigentum urheberrechtlich
geschutzt. Eine Verwendung auch in Teilen gegentber Dritten darf nur unter
ausdrucklicher Genehmigung und Quellenangabe des Autors erfolgen, mit Ausnahme
der Inhalte, die durch eine gesonderte Quellenangabe gekennzeichnet sind. Durch
Ubergabe dieser Dokumentation erhalt der direkte Empfanger ein zeitlich befristetes,
einfaches Nutzungsrecht an den urheberrechtlich geschitzten Leistungen. Eine
gewerbliche Nutzung aul3erhalb schriftich geschlossener Vereinbarungen ist
ausgeschlossen. Der Empfanger ist nicht berechtigt, diese Dokumentation oder Teile
davon oder Inhalte davon zu verandern, zu vertffentlichen oder zu verbreiten.
Samtliche Inhalte unterliegen der Geheimhaltung.
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