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Mehr als Zweidrittel der Kunden wandern zu anderen Unternehmen ab, da sie mit dem Kun-
denservice nicht zufrieden sind. Daher ist das Thema Servicequalitét in der heutigen Zeit
unumganglich.

Die verfasste Bachelorarbeit beschaftigt sich mit der Thematik, QualitaitsmaBnahmen erfolg-
reich auf Stadtebene anzuwenden. Das vorrangige Ziel ist, die Starken und Schwéachen des
neu eingefthrten Projekts ,Qualitats-Stadt”, das beim Deutschen Tourismusverbandes e.V.
angesiedelt ist, heraus zu kristallisieren. Aus den gewonnen Ergebnissen wird anschlieBend
ein Leitfaden entwickelt, der vor allem den Ablauf und das Zeitmanagement fir teilnehmende
Stéadte vereinfachen soll. Im Vordergrund steht wahrend der gesamten Arbeit die folgende
Leitfrage:

Welche Chancen ergeben sich fiir teilnehmende Stadte?

Konkret bedeutet dies: Inwieweit kdnnen teilnehmende Stadte in Deutschland von der Teil-
nahme an diesem Projekt profitieren? Wo besteht Verbesserungsbedarf und ist dies wirklich
ein ausreichender Ersatz fur ein professionelles Stadtmarketing-Konzept?

Um diese Frage zu beantworten wird im Rahmen dieser Abschlussarbeit sowohl eine quanti-
tative als auch qualitative Erhebung herangezogen. Fir die Durchflhrung der quantitativen
Befragung mittels eines selbst erstellten standardisierten Fragebogens exemplarisch der Tag
des Workshops in Bad Neuenahr-Ahrweiler, die an dem Projekt Qualitats-Stadt teilnimmt,
gewahlt. An diesem Tag ist es die Aufgabe der teilnehmenden Betriebe, gemeinsam funf
standardisierte Service-Leistungen zu entwickeln, die anschlieBend alle Mitarbeiter des Un-
ternehms umsetzen missen. Dieser Tag eignet sich hervorragend zur Befragung, da alle
Qualitats-Betriebe, die am Projekt der Qualitats-Stadt teilnehmen, am Workshop anwesend
sein mussen. Hierbei ergibt sich eine hohe Ricklaufquote. Der Fragebogen wird persénlich
vom leitenden Dozenten, Mika Balke, ausgehandigt und anschlieBend eingesammelt. Auf
diese Weise gelingt es, ein umfangreiches Bild der Nachfrageseite zu erstellen. Um die For-
schungsfrage jedoch fundiert beantworten zu kénnen, ist es unumganglich, auch die Anbie-
ter beziehungsweise die Organisatoren zu befragen. Daher werden im qualitativen Teil drei
leitfadengestitzte Experteninterviews durchgeflihrt. Als Experten werden Anne Reucker, die
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Leiterin des Projekis ServiceQualitdt Deutschland in Rheinland-Pfalz und gleichzeitig An-
sprechpartnerin zum Thema Qualitats-Stadte in Rheinland-Pfalz ist, der Dozent Mika Balke,
der die Seminare und Workshops fiir die teilnehmenden Betriebe durchfiihrt und den Betrie-
ben als standiger Ansprechpartner zur Verfligung steht, und Paul Nett, der stadtische Koor-
dinator der Stadt Bad Neuenahr-Ahrweiler, herangezogen

Diese Arbeit lasst sich daher grob in die beiden folgenden Teile untergliedern: Einen theore-
tischen Teil, der die Grundlagen des Qualitdtsmanagements generiert und den praktischen
beziehungsweise empirischen Teil inklusive seiner Auswertung.

Im ersten, dem theoretischen Abschnitt, wird zunachst der Begriff des Qualitdtsmanage-
ments definiert und verschiedene Qualititsmanagementsysteme, die fir den weiteren Ver-
lauf dieser Abschlussarbeit von hoher Bedeutung sind, vorgestellt. Daflr beispielhaft ausge-
wahlt wurden DIN EN ISO 9000f, das EFQM-Modell, das SERVQUAL-Modell sowie das
GAP-Modell. Im Anschluss daran wird die Initiative ServiceQualitat Deutschland mit ihrem
dreistufigen Zertifizierungsablauf sowie dem neuen Projekt ,Qualitats-Stadt” vorgestellt. Zum
Ende des theoretischen Teils erfolgt eine kurze kritische Betrachtung.

Im darauffolgenden praktischen Abschnitt wird zu Beginn das Untersuchungsgebiet, die
Stadt Bad Neuenahr-Ahrweiler, vorgestellt. Im Anschluss daran folgt die Beschreibung des
Projekt-Ablaufs, ebenfalls am Beispiel von Bad Neuenahr-Ahrweiler. Die Erlduterung des
Forschungsdesigns, die Auswertung und Interpretation der Erhebungen schlieBen den pra-
xisorientierten Teil dieser Abschlussarbeit ab.

Allgemein lasst sich festhalten, dass die grundsatzliche Idee des Projektes Qualitats-Stadt
bezlglich der angestrebten Ziele als Erfolg gesehen werden kann. Somit hat die Initiative
ServiceQualitét Deutschland die meisten Erwartungen der teilnehmenden Dienstleistungsun-
ternehmen erfullt.

Neben dieser positiven Seite muss selbstverstandlich auch die Betrachtung der Kehrseite
erfolgen. Durch die geflhrten Expertengesprache und die Befragung der teilnehmenden
Dienstleistungsbetriebe und deren Analyse kann durch das Aufdecken der Schwéchen eine
Verbesserung des Systems und auch des Projektes abgeleitet werden. Hier wurde beson-
ders die fehlende Offentlichkeitsarbeit beméangelt. Dies zeigt auch die Auswertung der Frage
nach der Bekanntheit des Projektes, da gerade einmal 20% der Teilnehmer dieses Projekt
im Vorfeld kannten. Aktives Marketing ist im Bereich des Qualitatsmanagements eine unab-
dingbare MaBnahme, die keinesfalls zu kurz kommen darf. Denn dieser Aspekt erst erreicht,
dass die Bekanntheit deutschlandweit gesteigert wird. Nur auf diese Weise kann das Quali-
tats-Siegel eventuell schon bald von Kunden ebenso wahrgenommen werden, wie die be-
kannte Klassifizierung der Sterne.



In der Regel verbleiben fast alle zertifizierten Betriebe bei Stufe | und es wird keine Verbes-
serung durch die Einfuhrung der Stufe Il oder sogar Il angestrebt. Dies liegt sicherlich daran,
dass das System ServiceQualitat Deutschland vor allem fir kleine und mittelstdndige Unter-
nehmen konzipiert wurde. Hier besteht die Problematik in der Umsetzung der einzelnen In-
strumente der Stufe Il und auch der hohe Zeit- und Kostenaufwand des in der Stufe Il einzu-
fihrenden Total Quality Management Systems. Jedoch ist auch hier zu vermerken, dass flr
die Interessen der Uberwiegend kleineren Unternehmen, wie zum Beispiel Ferienwohnungen

oder Winzerbetriebe, diese Stufe | vollkommen ausreichend ist.

Einer der wichtigsten Kritikpunkte der Qualitats-Stadt ist mit Sicherheit die fehlende Nachhal-
tigkeit, denn dies wurde sowohl seitens des Dozenten, des stadtischen Koordinators als
auch der teilnehmenden Betriebe angemerkt. Oft endet das Projekt bereits mit dem Ende der
Zertifizierungsfeier. Obwohl diese erst der Anfang auf dem Weg zur Verbesserung der Quali-
tat in einer Stadt sein sollte. Jedoch fehlen hier konkrete weiterfiihrende Angebote seitens
der Koordinierungsstelle. Die teilnehmenden Betriebe haben im Anschluss keinen wirklichen
Ansprechpartner mehr und das Projekt droht mehr oder weniger im Sande zu verlaufen. Hier
ist es wichtig, die Betriebe auch weiterhin zu motivieren und Instrumente zur Verbesserung
der Qualitat anzubieten. Auch hier kdnnte seitens der Koordinierungsstelle eventuell auch far
die Teilnahme an Stufe Il geworben werden. Mdgliche weiterfiihrende MaBnahmen werden
in diesem Zusammenhang angedacht.

Es wird deutlich, dass hinsichtlich des Marketings, der Offentlichkeitsarbeit als auch der Op-
timierung des Projektes Qualitats-Stadt seitens der Initiative ServiceQualitat Deutschland in
Rheinland-Pfalz noch Verbesserungsbedarf besteht. Dennoch ist auch zu sagen, dass der
eingeschlagene Weg, richtig ist. Das Projekt steckt nun noch in Kinderschuhen und bedarf
noch einiger Erfahrungswerte und Modifizierungen, um es in einer Stadt langerfristig zu etab-

lieren.



