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B Zusammenschluss der bis 2006 unabhangig
voneinander agierenden Landesinitiativen, wie z.B.
ServiceQualitat Rheinland-Pfalz

B 2007 erfolgte Griundung der
Kooperationsgemeinschaft ServiceQualitat
Deutschland

B Gemeinsame Weiterentwicklung
der Systeminhalte, um innerhalb
Deutschlands die touristische
Servicequalitat anhand eines
einheitlichen Systems zu
optimieren
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Was ist ServiceQualitat Deutschland?

B Flachendeckende Verbreitung in
Deutschland macht die Initiative
mehr und mehr zu einer
gesamtdeutschen
Serviceinitiative

M Bis 2010 nutzen alle Lander die
einheitliche Bezeichnung
ServiceQualitat Deutschland und
ein einheitliches Layout
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ServlceaQualitat

DEUTSCHLAND

ServiceQualitit
BEANDENBURG

ServiceQualiiht
SACHSEN-ANFHALE

SETviceQualiiit
BDEUTSCHLAND

ServiceQuatitit

DEUTSCHLAND




B Gehort seit 2005 zu den ersten
Lindern mit ServiceQualitit

B Qualitdt spielt fur Rheinland-Pfalz
auch weiterhin Schliisselrolle in den
Bereichen:

> der touristischen und
kulturellen Infrastruktur

> sowle der touristischen
Dienstleistungskette
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Deutscher

Aktuelle Zahlen

(Stand Nov. 2008)

Bundesland []-_-I:Z:D_an:he [}_-Eset_riehe Q-Tr._ainer Q-E&E’Friehe Q-Ehaftriehe
Stute I Stute I Stute 11 Stute 11 Stute 111

Baden-Wirttemberg 2.034 266 167 13 6

Bayern 68

Berlin g

Brandenburg 1.239 108 86 16 2

BremenBremerhaven 101 a0

[eckntrs 5|

MNiedersachsen 1.431 191 149 11

Rheinland-Pfalz 1.770 278 68 11

Saarland 80

Sachsen 1.155 183 71 11

Sachsen-Anhalt 530 53 26

Schleswig-Holstein 485 59

Thiringen 651 145 88 7

Gesamt 9.639 1.347 655 69 8
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ServiceQualitat Deutschland

Erste bundesweit agierende
Hotelketten bzw. —kooperationen
setzen SQ Deutschland um

B Weitere haben Interesse (z.B. Neue
Dorint GmbH, Landidyll, Ringhotels)

B Gemeinsame Ausrichtung auf
SQ Deutschland erhsht den
Bekanntheitsgrad bei Kunden und
Gédsten

M Linder konnen gemeinsames Marketing

DEUTSCHLAND angehen und Synergien nutzen

B DTV Geschidftsbesorger und zentraler
Ansprechpartner der Kooperation
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Siegel fur Ausstattungsqualitat, wie
Sterneklassifizierung sind notwendig, werden vom
Kunden aber vorausgesetzt!

Wichtiger werden permanente Kundenorientierung
und Optimierung des Servicegedankens

ServiceQualitat hilft dem qualitatsorientierten
Anbieter die Qualitat bei der Erbringung seiner
Dienstleistung systematisch zu optimieren und den
Kunden nachhaltig zu begeistern.

Entwicklung individueller Mal3nahmenplane in den

Unternehmen
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B Dreistufiges Schulungs- und Zertifizierungssystem
(Jedes Unternehmen entscheidet selbst, bis zu
welcher Stufe es gent.)

B Branchenibergreifender Ansatz — Jedes
tourismusrelevante Unternehmen kann mitmachen

B Mitarbeiter werden bel den
Verbesserungsprozessen von Anfang an
einbezogen und dadurch motiviert.
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Deutscher

Suchen & ‘---...__ _,.--"'? Erinnern &
| ] N n Y e | | u
Buchen ‘:gng.. Bewerten
Abreisen & Anreisen &
Erinnern Ankommen
L 4
L / .
Ausflug & Orientieren &
Shopping » Informieren
. v .
Unterhaltung ai\ Wohnen &
& Kultur _ Schlafen
Spiel & Essen &
Spal3 Trinken
., XS
Aktivitat & *
Sport
DTV



Beispiele fiur SQ MaBnahmen

ver b a

Fiir ein Hotel

B Einftuhrung von regelmiBigen Giste—
befragungen und Auswertungen

S m u S

B RegelmidBige Mitarbeiterschulungen

i

B Bessere Beschilderung der Parkpliatze

B Staumeldung bei Abreise
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Fiir eine Touristinformation

Informationsmaterial in mehreren Sprachen
Beratungsecke flir Giste

Durchgehende Offnungszeiten tiber die Mittagszeit

Reaktionszeit auf Gdsteanfragen verbessern

D e ut scher
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Beispiele fiir verbliiffende

Serviceideen

ver b a

B Fine Touristinformation, die an
einem heiBen Sommertag ihren
Gidsten mal ein Eis spendiert.

S m u S

i

Vor Antritt der gebuchten
Reise, werden Postkarten an die
Giste verschickt: “Wir freuen
uns auf Thr Kommen, ---, dieses
Wetter erwartet Sie -+ ©
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- in Rheinland-Pfalz:

www. servicequalitaet—rlp. de
Dirk Weidemann

Rheinland-Pfalz Tourismus GmbH
Tel. 02 61 / 915 20 -15

Fax 02 61 / 915 20 -40
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.-+ deutschlandweit:
www. servicequalitaet—deutschland. de
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