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Vorwort

Durch die Globalisierung der Markte hat sich die
Wettbewerbssituation dramatisch verandert. Gestiegene Anspriuche
und Erwartungen der Kunden einerseits und zunehmender
Wettbewerb andererseits, zwingen zum Handeln. Nur Betriebe, die
Qualitat und Service auf konstant hohem Niveau in den Mittelpunkt
ihrer Anstrengungen stellen, werden sich auch in Zukunft erfolgreich
am Markt behaupten.

Politik und Wirtschaft haben das rechtzeitig erkannt und setzen auf
nachweisbare Qualitat und Servicequalitat.

Hotel- und Restaurantbetriecbe koénnen mit Hilfe unseres
Musterhandbuchs mit Leichtigkeit ein individuell zugeschnittenes
Qualitatsmanagementsystem aufbauen, einfuhren, Uberprifen und
bei Bedarf verbessern.

Weitere nachweisbare Vorteile sind die Ausrichtung des
Qualitatsmanagements auf die Ermittlung der Gastebedurfnisse und —
erwartungen, deren Umwandlung in kundenorientierte
Serviceleistungen und der anschlieenden Messung der Kunden- und
Gastezufriedenheit.

Seit 2002 wurde unser Qualitatsmanagementsystem aus dem QM
Handbuch mit den mitgeltenden Unterlagen erfolgreich in mehreren
Hotels, Touristikverbanden und Dienstleistungsorganisationen
eingesetzt.

lhr
Frank H6chsmann Berlin, im Februar 2011

4

Anmerkung:

Unser Qualitatsmanagementmusterhandbuch, mit den mitgeltenden Unterlagen,
wurde 2002 und 2005 auf ISO 9001 normkonformitat Uberpriaft. In der
Zwischenzeit arbeiten mehr als 15 Organisationen mit unseren Vorlagen, die
teilweise an die betriebsspezifischen Bedirfnisse mit uns angepasst wurden.
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Kurzinformationen tber das
Qualitatsmanagement nach 1SO 9001

Was ist 1SO 9001:20007?

o ISO (International Organization for Standardization) ist eine
weltweite Vereinigung nationaler Normungsinstitute

o 1SO 9001:2000 ist eine internationale Norm, die seit dem Jahre
2000 in Kraft getreten ist (darum ISO 9001:200)

o Sie definiert Forderungen an ein Qualitatsmanagementsystem
(QMS) und zielt auf die Verhitung von Fehlern

o Ausgangspunkt dieser neuen Norm sind die Kundenbedurfnisse
und deren Erwartungen

0 Endpunkt ist die Kundenzufriedenheit

o IS0 9001 ist fur alle Branchen und BetriebsgroRen geeignet

Brauchen Hotels und Restaurants 1SO 90017

0 Durch die Globalisierung der Markte, die Zunahme des
Konkurrenzkampfes und das steigende Qualitdtsbewusstsein der
Gaste, sind gerade Dienstleistungsbetriebe gezwungen, ihre
Qualitatspolitik zu &ndern und zukunftsorientiert zu handeln

o [ISO 9001 hilft bei der Ermittlung der Gaste- und
Kundenbedurfnisse und Erwartungen, bei der korrekten
Dienstleitungserstellung und bei der anschlieBenden Messung der
Géaste- und Kundenzufriedenheit

o Die Qualitatskontrolle ist nachvollziehbar und wird schriftlich
dokumentiert

Die acht Prinzipien des QMS:

1. Kundenorientiertes Handeln
Fihrungswille des Managements
Beteiligung der Mitarbeiter
Prozessorientierung
Ganzheitliche Betrachtung
Standige Verbesserung

Entscheidungen nur auf der Basis von Daten und Fakten

© N o o s~ oD

Lieferantenbeziehungen zum gegenseitigen Nutzen
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Die Phasen der Zertifizierung

1.

o

(@)

Vorbereitungsphase:

Die Geschaftsleitung informiert sich Uber das Qualitats-
Managementsystem (QMS)

Mitarbeiter des Top-, bzw. Mittelmanagement bilden sich weiter
Der Betrieb organisiert fur alle Mitarbeiter Workshops zum Thema
Qualitatsmanagement

Die Geschaftsleitung bestimmt einen Qualitatsbeauftragten (QB)
Der oder die QB ist das Bindeglied zwischen der Geschaftsleitung
und der Belegschaft

Er oder sie ist fur alle Qualitatsbelange zustéandig.

Implementierungsphase:

In der Implementierungsphase wird das QMS schrittweise in den
Betrieb eingefuhrt

Die Qualitatsmanagement-Workshops orientieren sich nach den
Tatigkeitsfeldern der Mitarbeiter

Der/Die QB erhalt Qualitatsdokumente und Vorschlage von
Hotqua, die den hauseigenen Bedurfnissen angepasst werden
Nachdem das QMS steht, folgt ein Internes Audit

AnschlieRend folgen Korrekturen u. Verbesserungen

Zertifizierungsphase:

Vertrag zwischen dem Hotel oder Restaurant und der
akkreditierten Zertifizierungsgesellschaft (z.B. CERTQUA)

Nach Vertragsabschluss Uberpruft die Zertifizierungsgesellschaft
die Qualitatsunterlagen und erstellt einen Bericht

In Abstimmung mit dem Betrieb folgt ein Auditplan

Anhand dieses Planes wird dann vor Ort die Auditierung
durchgefiuhrt; Detaillierte Checklisten unterstitzen die
Prufungsarbeit der Auditoren

Nach der Prufung vor Ort folgt der Bericht des Zertifizierungsaudits
Von diesem Bericht hangt der Erhalt des Zertifikates ab

Ein Zertifikat hat drei Jahre Gultigkeit, muss allerdings j&hrlich
Uberpruft werden
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Detailinformationen zu der Implementierung eines
Qualitatsmanagementsystems nach 1SO 9001

Unsere Firma Hotqua hat sich auf qualitatssichernde MalRnahmen
spezialisiert.

Wir haben ein Implementierungsmodell entwickelt, das bis jetzt in
Uber 15 Organisationen aus 7 Landern und 2 Kontinenten erfolgreich
eingefuhrt wurde. Die Mustervorlagen lieRen wir auf Normkonformitat
und Kundenorientierung prufen.

Der Ablauf einer Implementierung lauft bei uns nach folgendem
Modell ab:

o Erstberatung: Zunachst sprechen wir ausfuhrlich mit der
Hotelleitung / Geschaftsleitung / Buroleitung Uber die Aktivitaten
des Interessenten, Uber das Qualitatsmanagement im Allgemeinen
und Uberlegen dann gemeinsam, ob eine Implementierung mit
anschlieBender Zertifizierung fur den Kunden Uberhaupt sinnvoll
ist.

o0 Kostenvoranschlag: Mit Einwilligung des Kunden erstellen wir
einen Kostenvoranschlag. Die Hohe der qualitatssichernden
Investition hangt von den Winschen des Kunden einerseits und der
GroRRe des Betriebes andererseits ab. Diese beiden Faktoren haben
Auswirkung auf die Anzahl der Implementierungstage.

o Implementierungsplan: Der Plan ist Bestandteil des
Kostenvoranschlags. Wir haben ein praxiserprobtes
Implementierungsmodell in funf Etappen, das bis jetzt alle von uns
beratenen Organisationen problemlos zur Zertifizierung gefuhrt
hat. Die Termine werden mit der Geschaftsleitung abgestimmt.

o Implementierung: Nachdem die Geschaftsleitung den Kostenvor-
anschlag und den Plan bewilligt hat, beginnt die etappenweise
EinfUhrung des Qualitdtsmanagements. Die erste Etappe besteht
aus einem Workshop mit Beteiligung aller Mitarbeiter. Die
Teilnehmer erhalten Informationen Uber das Qualitatsmanagement
und Uber den Implementierungsplan. Auch werden ,Hausaufgaben*
verteilt, die dann die Mitarbeiter fur die nachste Etappe vorbereiten
oder uns direkt zur Uberprifung via E-Mail zusenden. Nach dem
Workshop folgen meistens beratende Gesprdche mit der Leitung.
Nach ca. 2-4 Wochen folgt die zweite Etappe. Im Rahmen des
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Workshops werden die ,Hausaufgaben® ausgewertet, neue Themen
werden vorgestellt und in Teamarbeit werden die
betriebsspezifischen Ablaufe definiert. Nicht immer mussen alle
Mitarbeiter bei allen Workshops mitmachen. Das hangt von den
Themen ab, oder von der Organisation. Die dritte und vierte Etappe
verlaufen &hnlich wie die zweite Etappe mit den darauf folgenden
Besprechungen mit der Geschéftsleitung. Wahrend der flunften
Etappe findet eine Unterlagenpriufung statt und die Vorbereitung
far das interne Audit. Wir empfehlen fur diesen Tag die Prasenz
aller Mitarbeiter.

o Audit: Nachdem die Unterlagen von uns nochmals auf
Normkonformitat gepruft wurden, stellen wir in Absprache mit der
Leitung einen Auditplan auf, der dann wahrend des internen Audits
auch eingehalten werden muss. Nachdem alle Mitarbeiter befragt
wurden, wird ein interner Auditbericht erstellt der dann auch
Grundlage fur das Zertifizierungsaudit ist.

o Nachbetreuung: Ein zertifizierter Betrieb muss sich jahrlich
Uberprufen lassen. Die Vorbereitungen fur das Uberwachungsaudit
fuhren wir bei den meisten unserer Kunden durch. Zum Beispiel
werten wir die Gaste-, Kunden- und Mitarbeiterbefragungen
regelméaRig aus, bereiten das interne Audit vor und fuhren es auch
durch, schreiben die dazugehoérigen Berichte und helfen bei der
Umsetzung der Korrekturmal3inahmen, falls solche anfallen.

Dadurch, dass wir schon praxiserprobte und auf normkonformitat
geprufte Mustervorlagen haben, die wir dann mit den Kunden
betriebsspezifisch anpassen, kénnen wir die Implementierungszeit
verkirzen und attraktive Angebote machen.
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Ablaufdiagramm einer Implementierung
IMPLEMENTIERUNGSABLAUF
( START )
Hotel/Restaurant/

HOTQUA
Hotel, Tourism
Quality

VEREINBARUNG

Kosten

HOTQUA
UNTERLAGEN

Qualitatstests
Qualitatstraining
Qualitatsstandards
Qualitatsmanagement
Servicequalitatsbarometer

Implementierungsplan

—P ()0 ||

BERATUNGSGESPRACH

Touristikbetrieb

Implementierungs-
Entscheidung

WORKSHOP Freigabe

Implementierung

SCHRITTE

UNTERLAGEN
PRUFEN +
INTERNES AUDIT

KORREKTUR

Ende der Implementierung und
Zertifizierungsvorbereitung nach ISO 9001

Frank Hochsmann, Hotqua Berlin
Speerweg 11, D-13465 Berlin
info@hotqua.de / www.hotqua.de
Tel: 030-40107722; Fax: 030-40107755
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Tt iem gualiy

10-Schritte-Implementierungsmodell von Hotqua
(fahrt zu einer ,,Vollzertifizierung“ nach 1SO 9001)

1.Etappe: 1-2 Monate

1. Schritt:

Aufbau eines QMS nach den Kapiteln 1-4
2. Schritt:

Verantwortung der Leitung, Kapitel 5

2.Etappe: 1-2 Monate
3. Schritt: Verwaltung, Kapitel 6+7
4. Schritt: Dienstleistungen, Kapitel 6+7

3.Etappe: 1-2 Monate

5. Schritt:

Restaurant/ Verpflegung, Kapitel 6+7

6. Schritt: Personelle Ressourcen, Kap. 6

4.Etappe: 1-2 Monate

7. Schritt: Produktrealisierung/
Dienstleistungserste llung, Kapitel 7

8. Schritt:

Messung, Analyse u. Verbesserung, Kap. 8

5.Etappe: 1-2 Monate

9. Schritt: Prufung der Unterlagen, Kap. 8
10. Schritt: Internes Audit, Kapitel 8.2.2
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Preisangaben Restaurantbetriebe
Implementierung eines Qualitatsmanagements nach 1SO 9001

C / Bis 45
Mitarbeiter

B / Bis 25
Mitarbeiter

Leistungen nach
BetriebsgroRRe
A/B/C und
Paket

A / Bis 10
Mitarbeiter

BetriebsgroRle /
Paket
Nettopreise in
Euro

DEHOGA
Berlin

Nicht-
Mitglieder

Nicht-
Mitglieder

Nicht-
Mitglieder

DEHOGA
Berlin

DEHOGA
Berlin

4-8 Wochen Online-
Betreuung und

A =1 Tag vor Ort
B = 2 Tage vor Ort
C = 3 Tage vor Ort

Basis Paket 1.500 2.000 | 2.250 2.750 | 3.000 3.500

6-10 Wochen
Online-Betreuung u.
A =2 Tage vor Ort
B = 3 Tage vor Ort

C = 4 Tage vor Ort

Profi Paket 3.000 3.500 | 3.750 4.250 | 4.500 5.000

8-12 Wochen
Online-Betreuung u.
A = 3 Tage vor Ort
B = 4 Tage vor Ort

C =5 Tage vor Ort

Premium Paket 4.500 5.000 | 5.250 5.750 | 6.000 6.500

Unterlagenpriufung,
Internes Audit vor
Ort, Auditbericht

Internes Audit 750 800 | 1.500 1.600 [ 2.250 2.300

Gesamtpreis: Nettopreis zuziglich gesetzliche MWSt und Reisekosten aul3erhalb Berlins

Gultigkeit der Preise: Diese Preisangaben sind bis zum 31.12.2008 gultig.

Online Betreuung & Hotline: Zulassung fur den Qualitatsstandard Online-Kurs mit
Anweisungen zwecks Umsetzung der Standards, zur Verfugung Stellung der
Musterunterlagen fir das Qualitdtsmanagementsystem sowie telefonische Beratung/Hotline
und E-Mail-Hilfestellung bei der betriebsspezifischen Anpassung der Mustervorlagen wéahrend
der Zulassungszeit. Die Mustervorlagen (ca. 120 Seiten) fir das Qualitatsmanagement in
Word Format bestehen aus dem QM - Handbuch, dokumentierte Verfahren, dokumentierte
Prozesse (Arbeitsanweisungen, Ablaufen, Checklisten, Fragebogen u. Stellenbeschreibungen)
und weitere mitgeltende Dokumente fiur den Empfang, Housekeeping, Service/Restaurant,
Kiche und Geschéaftsleitung.

Tag/Tage vor Ort: In Absprache mit der Geschaftsleitung und dem oder der
Qualitatsbeauftragten werden Workshops fir die Abteilungsleiter und/oder Mitarbeiter
organisiert und durchgefiihrt. Des Weiteren erhalt der/die Qualitatsbeauftragte und/oder
Geschéaftsleitung Unterstutzung bei der Einfuhrung/Implementierung und Umsetzung des
Qualitatsmanagements. Wir fuhren das interne Audit (Unterlagenprifung mit Bericht,
Internes Audit vor Ort mit Auditbericht) durch, das Grundvoraussetzung fur das externe
Zertifizierungsaudit nach 1SO 9001 ist.

besteht aus einer Dokumentenprifung auf
Normkonformitat mit Bericht, einem Internen Audit nach Anforderungen eines
Zertifizierungsaudits mit anschlieBendem Bericht der eventuelle Abweichungen,
Verbesserungsvorschlage und Empfehlungen enthélt.

Internes Audit: Das interne Audit

Nach der Implementierung und erfolgreich bestandenem Internen Audit empfehlen wir die
Vollzertifizierung nach ISO 9001. Ein Betrieb erhalt dann ein 1SO 9001 Zertifikat, wenn das
Zertifizierungsaudit (Unterlagenprifung und Externes Audit im Betrieb) erfolgreich bestanden
wurde. Die Zertifizierungskosten hadngen auch von der Betriebsgriofie ab und beginnen bei ca.
€ 2.000 Netto, zzgl. Fahrtkosten und MWSt.
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Die Vorteile eines Qualitatsmanagements

Reduktion der Risiken durch festgeschriebene Standards (Trotz
Standardisierung, genugend Freiraum fir Individualitat)
Fehlervermeidung bis zu 80% (Pareto Regel 20% zu 80%)
Positive Einstufung der Banken im Rating - Verfahren (Basel 2)
Hohe Motivation der Mitarbeiter durch die Workshops und
TrainingsmalRnahmen, sowie durch Beteiligung an der Entwicklung
und Umsetzung des Qualitdtsmanagementsystems

Vertrauen erweckend bei den Gasten und Kunden durch
nachweisbare und von auf3en Uberprufte und zertifizierte Qualitat
Moderne Unternehmenskultur durch die Qualitatsmanagementziele
Sicheres arbeiten fur alle Beteiligten: die Mitarbeiter wissen woran
sie sind, die Fachbereichsleiter haben effiziente
Kontrollinstrumentarien zur Hand und die Geschéaftsleitung kann
(und muss) die Arbeitsprozesse standig optimieren und verbessern
Entstehung eines beachtlichen ,Mehrwerts“: In einem
mittelstdndischen Hotel, dass mit Hotqua - Qualitatsstandards
arbeitet, die bei und fester Bestandteil des Qualitatsmanagements
sind, konnte ein Mehrwert von 1000 € / Mitarbeiter und Jahr
gemessen werden

Die Kosten fir die Einfuhrung und Uberprifung der
Qualitatsstandards oder fur das Qualitdtsmanagementsystem ist als
Investition zu betrachten

Diese Investition amortisiert sich in ca. 6-12 Monaten

Qualitat steigert die Anzahl der Stammgaéaste
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Inhaltsangabe der QM- Dokumentation
far Hotels und Restaurants

Register-Nr. | Abklrzung Bezeichnung Seiten
1 QMH-00 Qualitatsmanagementhandbuch 22
2 DV-4.2.3-0 | Lenkung von Dokumenten 4
2 DV-4.2.4-0 |Lenkung von Qualitatsaufzeichnungen 4
2 DV-5.6.1-0 | Managementbewertung/QMS — Review 1
2 DV-7.2.3-0 | Bearbeitung von Gaste- und 1

Kundenreklamationen
2 DV-7.4.1-0 |Einkauf und Beschaffung 5
2 DV-8.2.2-0 | Interne Audits 1
2 DV-8.3.1-0 [Lenkung von fehlerhaften Dienstleistungen 3
2 DV-8.5.1-0 | Vorschlagswesen Qualitat 3
2 DV-8.5.2-0 | Korrektur- und VorbeugemalRhahmen 1
3 DP-QHR-0 Qualitat — Haus — Reinigung 1
3 DP-QKP-0 Qualitat — Kichen — Produktion 1
3 DP-SQH-0 Service — Qualitat — Hotel* 2
3 DP-SQR-0 Service — Qualitat — Restaurant 2
4 AA-AU Arbeitsanweisung 1
Ausscheiden von Mitarbeitern
4 AA-NM Arbeitsanweisung 1
EinfiUhrung von neuen Mitarbeitern
4 AA-OR Arbeitsanweisung Reinigung der Offentlichen 2
Raume und weiterer Raumlichkeiten
4 AA-WA Arbeitsanweisung Wascherei * 1
4 AA-ZR Arbeitsanweisung Zimmerreinigung * 2
5 AL-GE Allgemeine Geschaftsbedingungen 1
6 CL-BK Checkliste Betriebskennzahlen Empfehlungen 3
6 CL-HD Checkliste fur Tatigkeiten der Hausdame 1
6 CL-1IP Checkliste Investitionsplan 1
6 CL-MA Checkliste Mitarbeiterauswabhl 1
6 CL-MG Checkliste Mitarbeitergesprach 1
6 CL-OR Checkliste Offentliche Raume / Restaurant 1
6 CL-PE Checkliste Personal 1
6 CL-QZz Checkliste Qualitatsziele 1
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6 CL-SP Checkliste Schulungsplan
6 CL-TA Checkliste Tagungen/Seminare/ Workshops/ 1
Veranstaltungen
6 CL-UP Checkliste Uberpriifungs- und Priifmittel 1
6 CL-ZB Checkliste Gastezimmer und Gastebad* 1
7 FB-AN Fragebogen Anforderungen und Erwartungen 1
7 FB-HG Fragebogen Hotelgast * 1
7 FB-RG Fragebogen Restaurantgast 1
7 FB-ST FB Zufriedenheit Schulungsteilnehmer 1
7 FB-VT Fragebogen Veranstaltungsteilnehmer 1
7 FB-ZM Zufriedenheit Mitarbeiter 1
8 IA-AE Auditergebnis 1
8 I1A-AK Audit- Katalog / Audit- Fragenkatalog 7
8 IA-AP Audit- Protokoll 1
8 IA-BE Interner Audit Bericht 1
8 IA-ED Liste der eingesehenen Dokumente 1
8 1A-QE Matrix QM-Elemente 1
8 IA-VF Verteilung der Feststellungen 1
8 IA-ZP Zeitplan / Audit Plan 1
9 OR-GA Organigramm 1
10 RS-QB Rundschreiben Qualitatsbeauftragte 1
10 RS-QP Rundschreiben Unsere Qualitatspolitik 1
11 SB-BL Stellenbeschreibungsblatt -neutral 1
11 SB-EC Stellenbeschreibung Empfangschef/-in* 2
11 SB-EM Stellenbeschreibung Empfangsmitarbeiter* 1
11 SB-GF Stellenbeschreibung Geschaftsfuhrer/-in 2
11 SB-HD Stellenbeschreibung Hausdame™> 2
11 SB-KC Stellenbeschreibung Kichenchef/-in 2
11 SB- KF Stellenbeschreibung Kichen(fach)kraft 1
11 SB-RK Stellenbeschreibung Reinigungsfachkraft 1
11 SB-RL Stellenbeschreibung Restaurantleiter/-in 2
11 SB-SM Stellenbeschreibung Servicemitarbeiter 1
11 SB-VL Stellenbeschreibung Verwaltungsleiter 2
* Dokumente mit ,,** gekennzeichnet, treffen fur 113
Restaurants nicht zu.

113 Seiten Hotqua - Qualitat
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Kurzbeschreibung Hotquas

Die von HOTQUA konzipierten Dienstleistungspakete bauen aufeinander auf
und fuhren die Betriebe Schritt fur Schritt zu einer deutlich verbesserten
Servicequalitdt und damit starkeren Position im Wettbewerb. Angefangen
von der Erfassung der aktuellen Qualitat, Uber Trainings- MalBhahmen und
Workshops, bis hin zur Einfuhrung individueller Qualitatsstandards oder
eines nach ISO 9001 zertifizierten Qualititsmanagementsystems, bietet
HOTQUA den Betrieben umfassende Unterstutzung an. Ruckgrat aller
Serviceangebote ist das von HOTQUA entwickelte
Musterqualitatsmanagementhandbuch fir Hotel- und Restaurant-Betriebe.
Es basiert auf der internationalen Norm ISO 9001. Dieses Musterhandbuch
ist TUV und CERQUA (DIHT) gepriift sowie praxiserprobt.

Ideenwettbewerb: Im Rahmen des Businessplan Wettbewerbs 2002 erzielte
die Geschaftsidee Hotqua s den ersten Platz in Brandenburg und den
vierten Platz in Berlin, von insgesamt 370 Firmen.

Folgende Kurse empfehlen wir Hotel- & Restaurantmitarbeitern:
0 Servicequalitat aus der Sicht des Gastes

Erfolgreiche Kommunikation mit dem Gast

Professioneller Verkauf im Front Office / Service
Reklamationen und Gastebeschwerden

Hygiene und Arbeitsablaufe in der Kuche / Housekeeping

O O oo

Folgende Kurse empfehlen wir Fuhrungskraften:

o Konfliktmanagement fur Abteilungs- und Betriebsleiterleiter
Verkaufsmanagement fur Hotel- und Restaurants
Reklamationsmanagement fur Hotel- und Restaurants
Personalmanagement fur Hotel- und Restaurantleiter
Management & Marketing fur Hotel- und Restaurantbetriebe

O O OO

Folgende Kurse empfehlen wir dem Mittleren/Topmanagement:
0 Qualitatsbeauftragter nach 1SO 9001

0 Qualitdtsmanager nach 1SO 9001

0 Qualitatsauditor nach 1SO 9001

Ihre Workshop - Vorteile auf einen Blick:

Hoher Praxisbezug

Geringer Zeitaufwand

Verinnerlichung des Servicegedankens

Aktive und begeisternde Lehrmethoden

Rasche Umsetzung des Wissens am Arbeitsplatz
Nachhaltige Vermittlung des Qualitatsverstandnisses
Motivierung der Mitarbeiter durch héhere Qualifizierung

O O O0OO0O0OO0OOo

Qualitatstests Frank Hochsmann, Hotqua Berlin Y,2-Tagskurse
Qualitatstraining Speerweg 11, D-13465 Berlin 1-Tageskurse
Qualitatsstandards info@hotqua.de / www.hotqua.de Wochenendkurse
Qualitatsmanagement Tel: 030-40107722; Fax: 030-40107755 Interaktive Online Kurse
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Qualitatsstandards & Qualitatsmanagement Referenzliste:
o Deutsch-Uruguayische IHK, UY

o Hotel Am Alten Rhin, Altruppin, D

o Hotel Horizont, Neubrandenburg, D

o RA-Kanzlei in Frankfurt Oder, D

o RA-Kanzlei in Oldenburg, D

o Romantik Hotel, Kloster Zinna, D

o Black Sea Romanian Busniness Centre, Mangalia, RO
o West Balaton Marketing, HU

o Europe Direct, HU

o IHK-Xanthi, GR

o Tourismusverband Turnov, CZ

o Uninon of Bulgarian Black Sea Local Authorities, Varna, BG
o Landestourismusverband Brandenburg, Potsdam, D
o Hotel Tourist, Chepelare, BG

o Facharztpraxis bei Offenburg, D

o Evangelisches BZ auf Schwanenwerder, D

o Hotel President, Mangaia, RO

o Tourismusverband Bucovina, RO

o Facharztpraxis in Bautzen, D

o Schlof3 & Gut Liebenberg, D

o Akzent Hotel Kolumbus, Berlin, D

o Astoria Hotel Berlin, D

o Plaza Hotel Berlin, D

o Boardinghouse Heidelberg, D

o Romantik Gourmet-Restaurant, Walporzheim, D

Qualitatstests Frank Hochsmann, Hotqua Berlin Y,2-Tagskurse
Qualitatstraining Speerweg 11, D-13465 Berlin 1-Tageskurse
Qualitatsstandards info@hotqua.de / www.hotqua.de Wochenendkurse
Qualitatsmanagement Tel: 030-40107722; Fax: 030-40107755 Interaktive Online Kurse
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