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Weil guter
Service alle
gliicklich macht

Mit ServiceQualitat Deutschland entwickeln Sie Ihren Service kontinu-
ierlich weiter. Fiir zufriedenere Gaste, motivierte Mitarbeitende und
Partner, die auf Sie zahlen.

Schritt fiir Schritt zu mehr ServiceQualitat

ServiceQualitat Deutschland bietet Ihnen ein praxisnahes System, mit
dem Sie Ihren Service anhand von Kriterien und Impulsen gezielt ana-
lysieren und verbessern kdnnen.

Das Qualifizierungs- und Zertifizierungsprogramm des Deutschen Touris-
musverbands ist speziell auf die Bediirfnisse kleiner und mittelgroBer
Tourismusbetriebe und -organisationen zugeschnitten.

Ob Restaurant, Hotel, Schwimmbad, Ferienunterkunft, Tourismusregion
oder Freizeitbetrieb — fiir jeden Tourismusbereich gibt es den passenden
Weg zu mehr ServiceQualitat.
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Wir vom Strandhotel Georgshohe auf Norderney stehen als
inhabergefiihrtes Haus seit 40 Jahren fiir hdchsten Service

und echte Wertschatzung gegenliber unseren Gasten. Seit 13
Jahren unterstiitzt uns ServiceQualitat Deutschland dabei,

unsere hohen Standards zu sichern. Die Vor-Ort-Priifung

zeigt gezielt Potenziale auf. Sie motiviert uns, mehr interne
Schulungen durchzufiihren und unser Beschwerdemanagement
kontinuierlich zu verbessern. Dank ServiceQualitat Deutschland
holen wir heute auch konsequent das Feedback unserer Gaste

ein — sowohl online als auch direkt vor Ort. ‘ ‘

Jennifer Helmke
Assistentin der Geschaftsfiihrung
Strandhotel Georgshéhe Norderney

7 Grunde,
jetzt loszulegen

ServiceQualitat gezielt weiterentwickeln: Wahrend sich Dienst-
leistungen haufig ahneln, kann ServiceQualitat den Unterschied machen.
Erkennen Sie die Potenziale in [hrem Betrieb und bauen Sie Ihre Service-
standards systematisch aus.

Gaste begeistern: Mit hohen Qualitatsstandards vom Erstkontakt
bis zur Abreise fiihlen sich Ihre Gaste noch wohler — ServiceQualitat
Deutschland hilft Ihnen dabei, Schwachstellen aufzudecken und MaB-
nahmen zu entwickeln, die das Gasteerlebnis bereichern.

Strukturierte Prozesse etablieren: Sie erhalten wertvolle Hinweise,
wie Sie Ablaufe im Betriebsalltag optimieren. Konsequent umgesetzt,
entlastet das lhre Mitarbeitenden, schafft mehr Raum fiir den Gast und
starkt die Motivation im Team.

Zukunftsthemen gezielt angehen: Steigende Gasteerwartungen,
Fachkraftemangel oder Digitalisierung sind zentrale Herausforderungen.
Mit ServiceQualitat Deutschland bearbeiten Sie diese proaktiv und ent-
wickeln passgenaue Losungen fir lhren Betriebsalltag.

Partner gewinnen und binden: Wer transparent und serviceorientiert
handelt, gewinnt Vertrauen — die Basis fiir erfolgreiche Kooperationen
und langfristige Beziehungen zu lokalen Leistungstragern.

Gemeinsam wachsen: ServiceQualitdt Deutschland setzt auf den Aus-
tausch im Netzwerk und mit Expertinnen und Experten. So haben Sie in
der gesamten Zeit kompetente Ansprechpartner an Ihrer Seite, die Sie
und Ihr Team unterstiitzen.

Die Zertifizierung — Immer eine gute Wahl: Die Zertifizierung von
ServiceQualitat Deutschland macht lhr Engagement sichtbar und zeigt
Ihren Gasten, dass Sie Ihren Service fortlaufend analysieren und weiter-
entwickeln.



Ihr Weg
zUu mehr
ServiceQualitat

ServiceQualitat Deutschland ist so aufgebaut, dass Sie fokussiert durch
den gesamten Qualifizierungs- oder Zertifizierungsprozess gefiihrt wer-
den und mit wenig Aufwand Ihren Service optimieren kdnnen.
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Im Starterseminar lernen Sie die
Grundlagen kennen und erfahren,
wie Sie systematisch MaBnahmen
ableiten, um lhren Service zu ver-

bessern.

Im Anschluss wahlen Sie zwischen
dem Paket Qualifizierung oder
dem Komplettpaket Quali-
fizierung & Zertifizierung und
erhalten Zugriff auf die Lern- und
Analyseplattform von Service-
Qualitat Deutschland.
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Sie wahlen lhre Kontaktpunkte
in der Servicekette aus, die Sie be-
arbeiten (beispielsweise Website
oder Buchung). Vom Erstkontakt
Ihrer Gaste iiber den Aufenthalt
bis hin zur langfristigen Gastebin-
dung behalten Sie den gesamten
Serviceprozess im Blick.
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Auf der Lern- und Analyse-
plattform stellen wir lhnen eine
vorstrukturierte Servicekette
bereit, die Sie schnell und einfach
an lhren Betrieb anpassen kénnen.
Zusétzlich unterstiitzen wir Sie

mit Anleitungen und praktischen

Tipps.

m Buchung/Abwicklung

D

Legen Sie die Handlungsfelder
fest, in denen Sie konkrete MaB-
nahmen umsetzen mdchten. Diese
sind beispielsweise Gast/Kunde,
Digitalisierung und Kl sowie

Barrierefreiheit.

Im Selbstcheck bewerten Sie die
von uns vorgegebenen Qualitéts-
kriterien von 0 (nicht erfiillt) bis

5 (exzellent) und sehen sofort,
wo Sie ansetzen kénnen.
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Zusatzliche Wissensimpulse,
Austausch im Netzwerk und
Handlungsempfehlungen liefern
Ihnen Anregungen fiir wirksame
Verbesserungen im Betrieb.
Zusétzlich berét Sie das Team von
ServiceQualitat Deutschland bei
Fragen im Prozess.

Kundenbindung und

Beziehungsmanagement

Informationsmaterial
) I\ aY
-4

Social Media Ankunft/AuBenbereich

Die Abbildung der Servicekette ist exemplarisch — Sie entscheiden,
welche Kontaktpunkte Sie im Selbstcheck analysieren mochten.

Beispielkriterium: Feedback

Riickmeldungen an
Géste/Kunden werden
I6sungsorientiert gegeben.
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Die Umsetzung von ServiceQualitat Deutschland in

den Schléssern, Burgen und Gérten Sachsens hat

unsere Servicekultur nachhaltig gestarkt. Einheitliche
Standards, klare Prozesse und der regelmaBige Blick auf
Verbesserungspotenziale férdern Qualitét und Gastefokus
in all unseren 19 Hausern. ServiceQualitat Deutschland
liefert wertvolle Impulse, um unser vielféltiges Angebot
standortiibergreifend weiterzuentwickeln und die
Gastezufriedenheit dauerhaft auf einem hohen Niveau zu
halten.

Daniela Unger
Qualitdtsmanagementbeauftragte

Staatliche Schldsser, Burgen und Gérten Sachsen
gemeinniitzige GmbH
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Das
Starterseminar

lhr Einstieg in die Qualifizierung und Zertifizierung -
kostengiinstig und praxisnah

Das Starterseminar bietet Tourismusbetrieben und -organisationen
einen unkomplizierten Einstieg in das System von ServiceQualitat
Deutschland.

In zwei interaktiven Modulen a vier Stunden online oder an
einem Tag in Prasenz lernen Sie, wie Sie lhre Servicekette analysieren,
zentrale Zielgruppen und Themenfelder bearbeiten und als zukiinftiger
Koordinator Ihr Team in die Qualitatsprozesse einbinden. Dank Gruppen-
und Einzellibungen konnen Sie das Gelernte direkt danach im eigenen
Betrieb anwenden.

Modul 1

— Was bedeutet ServiceQualitat?

— Kernzielgruppen identifizieren und Géstewiinsche verstehen

— Zentrale Themenfelder kennenlernen: ékologische Nachhaltigkeit,
Digitalisierung und Kl sowie Barrierefreiheit

— Definition von Kontaktpunkten in der Servicekette

— Status quo der ServiceQualitat im eigenen Betrieb: Welche
MaBnahmen werden bereits umgesetzt, um ServiceQualitat zu
gewdhrleisten?

Modul 2

— Einfiihrung in die Lern- und Analyseplattform

— Wie funktioniert der Selbstcheck anhand vorgegebener Kriterien
entlang der Servicekette?

— Konkrete MaBnahmen ableiten und umsetzen

— Wie konnen Sie lhr Team einbinden und ServiceQualitat im Betrieb
verankern?

— Ablaufplan fiir die Qualifizierung und Zertifizierung



Qualifizierung
oder
Zertifizierung

Wahlen Sie das Paket, das zu lhnen passt, und entwickeln Sie
lhre zukunftsfahige ServiceQualitat.

Mit dem Paket Qualifizierung fordern Sie den Servicegedanken in
Ihrem Betrieb. Mithilfe unserer Lern- und Analyseplattform reflektieren
Sie Ihre Starken und Schwéchen an jedem Kontaktpunkt in lhrer Service-
kette und leiten daraus MaBnahmen ab.

Mit dem Komplettpaket Qualifizierung & Zertifizierung lassen
Sie sich Ihr Engagement durch einen unabhangigen Priifer bestatigen.
Zusétzlich profitieren Sie von Handlungsempfehlungen und einem
Zertifikat, mit dem lhr Qualitatsanspruch sichtbar wird.

Qualifizierung

Qualifizierung & Zertifizierung

(Selbstcheck) (gepriifte ServiceQualitat)

Zugang zur Lern- und Analyseplattform Vv Vv
Konfiguration Ihrer Servicekette v v
(Kontaktpunkte, Zielgruppen und Themenfelder)
Reflexion und Bewertung der ServiceQualitat im Selbstcheck

o v v
anhand vorgegebener Kriterien
Praxisbeispiele und Videomaterialien Vv v
Wissensimpulse mit Expertinnen und Experten (60 Min.), v v
digitale Netzwerkveranstaltungen (2 x/Jahr)
Begleitung und Beratung durch das DTV-Team v v
Verdeckte Vor-Ort-Priifung - Vv

Feedbackbericht

Automatisierte
Handlungsempfehlungen

Feedbackgesprach und -bericht
mit Handlungsempfehlungen
des Priifers

Zwischenbilanz

Statusgesprach nach 1,5 Jahren

Bescheinigung

Teilnahmebestatigung

Zertifikat & Schild

Giiltigkeit und Zugriff auf die Lern- und Analyseplattform

3 Jahre

3,5 Jahre




Preise 1m
Uberblick

Starterseminar

Einfithrung in die Qualifizierung und
Zertifizierung

Pro Person (online oder in Prasenz)
Exklusiv-Seminar fiir Ihr Team (max. 20 Teilnehmende)

Qualifizierung & Zertifizierung

Paket Qualifizierung
Teilnahme fiir 3 Jahre

Komplettpaket Qualifizierung & Zertifizierung
Zertifikat giiltig fir 3,5 Jahre

Fir allgemeine touristische Betriebe
(ohne Testiibernachtung)

Fiir Beherbergungsbetriebe
(mit Testiibernachtung)

Alle Preise verstehen sich inklusive der gesetzlichen MwSt.

345,00 €
2.900,00 €

535,50 €

1.071,00 €

1.190,00 €
zzgl. Auslagen




Sie haben
Fragen?

Wir helfen
gerne weiter!

So erreichen Sie das Team von ServiceQualitat Deutschland:

Tel: 030/856 215-118
sqd@deutschertourismusverband.de

Sie konnen auch direkt ein kostenloses Beratungsgesprach vereinbaren.

Weitere Informationen:
www.g-deutschland.de

Impressum

Deutscher Tourismusverband Service GmbH
SchillstraBe 9

10785 Berlin

Tel: 030/856 215-0
mail@deutschertourismusverband.de
www.deutschertourismusverband.de

Berlin, Mai 2026
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