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Informationen zur Initiative ServiceQualität
Stand 10. März 2011
Was steckt hinter der Initiative ServiceQualität?
Unter diesem Markennamen werden Unternehmen mit einem Qualitätssiegel ausgezeichnet, die ein Qualitätsmanagement-System im eigenen Haus einführen. Das klingt kompliziert, ist es aber nicht. ServiceQualität ist wie ein Werkzeugkasten mit dem entsprechenden Handwerkszeug für eine Qualitätsprüfung im eigenen Unternehmen. Mit ihm werden hausinterne Unternehmensstrukturen und Arbeitsabläufe bis ins Kleinste analysiert und – ganz wichtig - aus der Sicht des Gastes beurteilt. Ein Unternehmen hinterfragt somit täglich: „Wie kommt das, was wir tun, bei unseren Gästen an?“ Dazu gehören auch Gästebefragungen nach speziellen Wünschen, Meinungen und der richtige Umgang mit Beschwerden.

Die Vorteile einer solchen Unternehmens-Analyse ergeben sich von selbst: Bessere Leistungen erzeugen eine größere Zufriedenheit bei Kunden. Die Qualitätsanalyse richtet sich an das gesamte Team von der Führungskraft bis zum kleinsten Mitarbeiter. Mitarbeiter werden so zu mehr Engagement und Eigenverantwortung motiviert. 

Ob Hotellerie, Gastronomie, Kultur- und Freizeiteinrichtungen, Handel oder Verkehr: Die Initiative ServiceQualität wendet sich an alle Betriebe, die überzeugt sind, dass nur die Verbesserung der eigenen Leistungen den zukünftigen Erfolg am Markt garantiert.

Wie erreicht ein Unternehmen das Qualitätssiegel ServiceQualität? 

ServiceQualität ist ein Modell in drei Stufen. Das gibt jedem einzelnen Betrieb die Möglichkeit, sich an die Anforderungen eines Qualitätsmanagements heranzutasten und selbst zu entscheiden, wie intensiv sich ein Unternehmen an der Initiative beteiligen will. In Sachsen-Anhalt sind bisher die Stufen I und II eingeführt. 
Stufe I

Voraussetzung für die Teilnahme an der so genannten Stufe I ist die Ausbildung eines Mitarbeiters zum Qualitäts-Coach. An zwei Tagen erfolgt eine praxisnahe Qualitätsschulung durch erfahrene Landestrainer. Zurück im Unternehmen ist das Team gefragt - Mitarbeiter und Führungskräfte. Mit Hilfe des Qualitäts-Coachs werden gemeinsam einzelne Bereiche im Unternehmen analysiert. Am besten versetzt sich das Team dabei in die Rolle des Gastes. Denn so lassen sich Defizite und Servicelücken oftmals leichter erkennen. Ist sich das Unternehmen seiner Stärken, aber vor allem Schwächen bewusst, wird ein betrieblicher Aktions- und Maßnahmenplan erstellt. Um Defizite aus dem Weg zu räumen, werden darin wichtige Verbesserungen für ein Plus an Freundlichkeit, Professionalität und Einfallsreichtum, kurzum an Servicequalität, festgehalten.

Stufe II

Das Qualitätssiegel der Stufe I ist die Voraussetzung für die Teilnahme an der höheren Zertifizierungs-Stufe II. Außerdem ist die Ausbildung eines Mitarbeiters zum Qualitäts-Trainer erforderlich. Dieser Qualitäts-Trainer erfährt - wie bei Stufe I der Qualitäts-Coach - während eines zweitägigen Seminars eine umfangreiche Einführung in die zweite Zertifizierungsebene. Zurück im Unternehmen unterrichtet er Kollegen und Führungskräfte über die nächsten Schritte. 

Das Unternehmen muss ein detailliertes Stärken- und Schwächen-Profil erstellen. Hinzu kommt eine anonyme Befragung aller Mitarbeiter und Führungskräfte. Des Weiteren erfolgt eine ausführliche Gästebefragung. Die Ergebnisse der Befragungen werden in einem Datentool festgehalten. Dadurch erhalten die Unternehmen einen Auswertungsbericht, der ein deutschlandweites Benchmarking ermöglicht.

Zuletzt muss das Unternehmen einen „externen“ Test, den Mysterycheck, bestehen. Eine von der ServiceQualität beauftragte unerkannte Person besucht das Unternehmen. Sie gibt sich als Gast aus und bewertet anschließend die ihm zugedachten Dienstleistungen des Hauses nach Servicequalität. 
Die Initiative ServiceQualität Deutschland in Sachsen-Anhalt

Mit der Initiative ServiceQualität Deutschland in Sachsen-Anhalt engagieren sich Hochschule Harz und Landestourismusverband landesweit für die Verbesserung des Dienstleistungsangebots. Das Projekt wird in Sachsen-Anhalt im Rahmen des Operationellen Programms aus Mitteln des Europäischen Sozialfonds und des Landes Sachsen-Anhalt gefördert. Weitere Partner sind der DEHOGA Sachsen-Anhalt, die IHKen Magdeburg und Halle-Dessau sowie die IMG Sachsen-Anhalt. 

Landesweit nehmen jährlich rund 200 Mitarbeiter aus Firmen der Tourismusbranche und tourismusnahen Wirtschaftszweigen an unseren Seminaren teil. Anfang 2010 konnte der 1000. Qualitätscoach geschult werden. 166 Unternehmen haben sich bislang erfolgreich um unser Qualitätssiegel beworben.


Die Zahlen im Detail:

Teilnehmer an den Seminaren zur Stufe I (Qualitätscoaches): 1176 aus 599 Unternehmen
Teilnehmer an den Seminaren zur Stufe II (Qualitätstrainer): 119 aus 80 Unternehmen
Zertifizierte Unternehmen gesamt: 166
Davon zertifizierte Unternehmen in der Stufe II: 10
Entwicklung der Initiative ServiceQualität deutschlandweit

Mehr als 13.000 Teilnehmer an den Schulungen bislang.

Mehr als 3.000 haben sich bis jetzt erfolgreich um das Q-Siegel beworben. Es wird seit Anfang dieses Jahres in allen Bundesländern im Deutschland-Design mit einem grauen „Q“ vergeben. Das Service-Q ist damit bereits jetzt das führende Qualitätssymbol im touristischen Dienstleistungsbereich. 

Pressekontakt:

Hochschule Harz (FH) Projekt ServiceQualität, Friedrichstraße 57-59, 38855 Wernigerode, Ansprechpartnerin Presse: Claudia Kusebauch, Tel.: 03943 659-860, Fax: 03943 659-868, E-Mail: ckusebauch@hs-harz.de. www.servicequalitaet-sachsen-anhalt.de. 
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