Wer profitiert?

lhre Kunden entscheiden sich zunehmend fiir Angebote
mit qualitativ hochwertigem Service. Steigern Sie mit
Hilfe von ServiceQualitat Ihre Dienstleistungsqualitat!

lhre Mitarbeiter werden aktiv eingebunden und tragen
professionell dazu bei, dass lhre Kunden sich jederzeit
wohlfiihlen und Sie weiter empfehlen.

lhr Unternehmen Uberlésst Qualitat nicht dem Zufall. Ein
gesteigertes Qualitatsbewusstsein starkt zudem die Bin-
dung der Mitarbeiter und Kunden an Ihr Unternehmen.

Bayern steigert branchenibergreifend mit qualitédtsbe-
wussten Unternehmen die Attraktivitét als Standort. Ge-
meinsame Produkt- und Vermarktungsinitiativen steigern
die Wettbewerbsfahigkeit jedes einzelnen Unternehmens.
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Trager: Bayerischer Hotel- und Gaststattenverband
DEHOGA Bayern e.V.

Koordinierungsstelle:
ServiceQualitédt Deutschland in Bayern
Bayern Tourist GmbH (BTG)
TurkenstraBe 7, 80333 Miinchen
Telefon +49 89 28760-0

Telefax +49 89 28099-31
info@servicequalitaet-bayern.de
www.servicequalitaet-bayern.de
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ServiceQualitat Deutschland

ServiceQualitdt Deutschland ist ein branchenibergreifen-
des Qualitdétsmanagement-System, das die kontinuierliche
Verbesserung und Weiterentwicklung der Dienstleistungs-
qualitat zum Ziel hat. Nur wer ein hochwertiges und nach-
haltiges Angebot gewahrleistet, sichert seinen Erfolg
langfristig.

ServiceQualitat ist nicht gleichzusetzen mit exquisiter Aus-
stattung und hohen Investitionen. Gewinnende Service-
qualitét erreichen Sie schon mit kleinen MaBnahmen —
manchmal kostet das nur ein Lacheln an der richtigen
Stelle.

Die Ziele

m Steigerung des Qualitatsbewusstseins in den Unter-
nehmen

m Nachhaltige Sicherung und Verbesserung der Service-
qualitat

m Steigerung der Kundenzufriedenheit und aktive Kun-
denbindung

m Mitarbeiterintegration, -motivation und -férderung

m Kooperation zwischen verschiedenen Dienstleistungs-
unternehmen

Das Qualitdtsmanagementsystem richtet sich insbeson-
dere an klein- und mittelsténdische Unternehmen und gibt
ihnen einfach umzusetzende Instrumente an die Hand, mit
denen sie ihre Qualitdt und Servicekompetenz systema-
tisch steigern kdnnen.

Das Qualitatssiegel ist nach innen gerichtet: Ein Kom-
pliment an Ihre Mitarbeiter/innen, die mit Ideen und Enga-
gement Qualitatsverbesserungen anstoBen und Service-
qualitat im Unternehmen leben. Nach auBen gerichtet: Ein
selbstbewusstes Qualitdtsversprechen an Ihre Kunden und
Géstel!

Drei Stufen zum optimalen Service

Stufe I: Qualitatsgedanken setzen

m Der Qualitdts-Coach lernt die Grundlagen, Mittel und
Ziele des ServiceQualitdts-Managements kennen und
setzt sie im Unternehmen gemeinsam mit allen Mitar-
beitern ein und um.

m Die Erwartungen der Kunden und die Serviceablaufe
aus Kundensicht werden analysiert und bestimmt.

m Mit Hilfe von Qualitatsbausteinen werden Servicellicken
geschlossen.

Stufe II: Qualitat umfassend liberpriifen und verbessern

m Der Qualitats-Coach bildet sich zum Qualitats-Trainer
weiter und lernt so neue Wege kennen, das Qualitats-
bewusstsein im Unternehmen objektiv zu prifen, zu
messen und weiter auszubauen.

m Das Unternehmen wird mit Hilfe von Kunden-, Mitar-
beiter- und Fuhrungskraftebefragungen sowie eines
Mystery-Checks Uberprift.

Stufe llI: Einfiihrung des Qualitatsmanagement-Systems

B Zusatzlich zur ServiceQualitat Deutschland fihrt das
Unternehmen ein Qualitdtsmanagement-System, wie
z.B. ISO 9001:200 oder EFQM, ein.

Wer kann mitmachen?

ServiceQualitét Deutschland in Bayern ist eine Initiative
fur die gesamte Tourismus- und Freizeitbranche sowie
alle anderen Dienstleistungsunternehmen in Bayern:

m Beherbergungsbetriebe (Hotellerie, Privatvermieter,
Ferienwohnungsanbieter, Pensionen, Campingplatze
usw.)

m Gastronomiebetriebe

m Reiseveranstalter und Reisevermittler

m Kultur- und Freizeiteinrichtungen, Museen

m Béaderbetriebe

m Verkehrsunternehmen

m Messe-, Kongress- und Tagungsanbieter

m Stadte- und Gasteflhrer

m touristische Organisationen, Verbande und Institutionen
m offentliche Verwaltungen

B Einzelhandels- und Handwerksbetriebe

m sonstige Dienstleistungsunternehmen




