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WAS MACHT EIN QM-GUIDE ¢

Als QM-Guide erarbeite ich in der offmals undurchsichtigen Arbeits- und
Unternehmenswelt passende Quality Management-MaBnahmen, denn sie

haben bemerkenswerten Einfluss auf Prozessqualitdt und Produktleistungen —

und auf die Menschen, die hinter diesen Leistungen stehen.

Seit Uber 10 Jahren engagiere ich mich mit ganzer Leidenschaft
in den Bereichen Training, Coaching, Qualitdtsmanagement
und Qualitatssicherung. GestUtzt von Kompetenz und
Erfahrung biete ich Ihnen individuelle QM-Lésungen,
die zum gewunschten Ziel und der passenden
Emotion fUhren:

Der Freude an positiven Verénderungen.

Ich freue mich auf ein
Gesprdch mit Ihnen,

Ihre Claudia Geriz

Claudia Gerliz ...

ist Bankkauffrau
Bankfachwirtin

Ausbildereignungsprifung
Trainerausbildung
langjahrige Vertriebs- und FUhrungserfahrung

legt Wert auf regelmdBige Fortbildungen
ein kompetentes Mitarbeiter-Team



MYSTERY CHECK

DER ,, GEHEIME" QUALITATSCHECK
FUR IHR UNTERNEHMEN

MYSTERY GUEST — ANALYSE

fur Hotels und Restaurants
(Akkreditiert und gelistet durch die Deutsche Hotelklassifizierung)

Unsere speziell ausgewdhlten und geschulten Tester betrachten (unangekindigt)
lhr Unternehmen mit den Augen des Gastes und bewerten die Erlebnisse anhand
von vorher mit Ihnen zusammen festgelegten Testkriterien. Die Ergebnisprdsen-
tation liefert wertvolle Handlungstipps fiUr eine dauerhafte Kundenzufriedenheit,
denn Starken werden herausgearbeitet und “schlummerndes” Potential erkannt.

ZNP MYSTERY REPAIR — WERKSTATT-TESTS

KFZ-Know-How, Ruckmeldegesprdch u.a.

Kundenbindung, Fachkompetenz u.a.

Kriterien auf dem PrUfstand: Erreichbarkeit, Fahrzeugannahme,

LEISTUNGEN o

MYSTERY SHOPPING — TESTKAUFE

Kriterien auf dem PrUfstand: Freundlichkeit,
Fachkompetenz, Abwicklung,

Verabschiedung u.a.

KNP MYSTERY CALLS — TESTANRUFE

Kriterien auf dem PrUfstand: Erreichbarkeit, Freundlichkeit,




LEISTUNGEN o

TEAMENTWICKLUNG

e ZJusammenarbeit im Team

* Konfliktbesetzte Themen im Team & VOM KOLLEGEN ZUM CHEF

> VRN eRiung) Ve Sl I IS » Angste/BefUrchtungen thematisieren

Synergieeffekte im Team nutzen

* Anforderungen und Aufgaben einer
Chancen und Gefahren von Gruppendynamik 4 : - FUhrungskraft

SWir-Gefohl“ starken P i R R S S : * Entwicklung eigener Ziele
: : ¢ Das eigene FGhrungsverstdndnis definieren

¢ Das eigene Stdrken- und Schwdchenprofil
analysieren

e Positionierung als FUhrungskraft

FUHRUNGSKRAFTETRAINING UND
MITARBEITERFUHRUNG

A7 et - .! 8 ' Y N « Reflektieren des eigenen FUhrungsverhaltens
COAC H I N G Lo w2y ¢ ,' - A N ! o ) ‘.,,.L .'*‘ » Wirkung und Beeinflussung des eigenen
S ' . . % = <o AN FGhrungsverhaltens
BERATUNG UND BEGLEITUNG 2 AN ' ' R OGS « Mitarbeitermotivation
: I e Zielorientierte Mitarbeitergesprdche

¢ Konstruktive Konfliktlésungen

¢ Schwierige Mitarbeitergesprdche meistern




LEISTUNGEN o

VERKAUFSTRAINING

e Kundenorientiertes Verhalten im Verkauf
und Service

ot oy TRAINING AM ARBEITSPLATZ (TaA)
Fosene e TRAINING

¢ Verkaufschancen nutzen e Training in der Praxis — vormachen, mitmachen, nachmachen

 Beschwerdemanagement ZIELE GEMEINSAM ERREICHEN * Echtsituationen am Gast/Kunden optimieren

e Starken herausarbeiten und fordern

e Praxistraining am Arbeitsplatz zwecks
Optimierung » Optimierungspotential herausfinden und direkt umsetzen
* Schnelle Erfolge ,,feiern*

» Direktes Feedback in der taglichen Arbeitssituation

TELEFONTRAINING

e Das Telefon ist die Visitenkarte Ihres
Unternehmens

¢ Opftimiertes Telefonverhalten, um die
vereinbarten Ziele zu erreichen

KOMMUNIKATIONSTRAINING

e Wirkungsvoll koommunizieren

¢ Das Telefon zur Kundenakquise nutzen

e Training und Coaching am Arbeitsplatz

¢ Aufbau/Weiterentwicklung eines eigenen * Eigene Kommunikationsstarken entwickeln

Service-Centers (inhouse) e Motivation und Interesse des Gespréchspartners

erkennen und nutzen
* Bedeutung der Kérpersprache

* Souveraner Umgang und Flexibilitét in der
Kommunikation

* Aufbau und Formulierung Uberzeugender
Argumente/Nutzen



KURZVORTRAGE o ol e KURZVORTRAGE
o

30 BLITZLICHTER . y/ o R R VOM MECKER-
IN 30 MINUTEN . »~ -' i POTT ZUM
: T N FURSPRECHER
Die schnellsten

Tipps fOr Qualitdfs- ' . “ Wie Sie Ihre Kunden
verbesserung in der N . R N mit gut geldsten
Hotelbranche . B S Beschwerden

beeindrucken
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Mit den Augen eines Gastes sieht L a h _‘ Y 2 3 S Kunden-Beschwerden sind lastig
die eigene Hotelwelt manchmall KOSTen und ungerecht? Vielleicht...I Vor

ganz anders aus als hinter der KOSie nfl’eler ¥ , &, : € 240 - allem sind sie eine groBe Chance,
’

Rezeption, dem Tresen oder in der Ly SN Mdangel zu entdecken, aus der Welt

) . ; Vortrq g! ] B ’ zzgl. Mwst. .

Kbche. Zusammen mit Claudia TR zu schaffen und damit Ihre Kunden

Gertz setzen Sie die Gastbrille auf () LG Ok ekl i | - AR Uil e individuell und nachhaltig zufrieden
L Daver: 30 Minuten o , [ LA DI . L

und erfahren, worauf Sie im eigenen [ APEPE A | _ Daver: 1 Stunde zu stellen. Claudia Gertz verrdt in

Betrieb unbedingt ein QM-Auge v e iR [ diesem Vortrag Tipps fir eine aktive

haben sollten.
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Begegnung mit Beschwerden.
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KURZVORTRAGE KURZVORTRAGE

VOM BETRIEBS-
BLINDEN ZUM
HINSEHER

ARBEITSTIER ZUM
ENGAGIERTEN

: KOLLEGEN
Wie Mystery Checks

in Unternehmen
sinnvoll genutzt
werden konnen

Welche Faktoren
Ihre Mitarbeiter
wirklich motivieren

3

Ein unabhdngiges und dauerhaftes

Ein erfolgreiches Unternehmen wird

Checksystem ist der beste Weg, Kos’ren KOSTen getragen von motivierten Mitarbei-
eine sehr gute Qualitatssicherheit € 240 - € 240 tern. Was ist das Geheimnis hinter
und damit hohe Kundenzufrieden- 4 4 einem freundlichen, begeisterungs-
heit zu erreichen. Claudia Gertz 2zgl. Mwst. o WA fahigen und loyalen Team?2 Claudia
gibt einen Uberblick Uber die M&g- “”klofsggiiogs)” 1 (inklufglzgéogs)” 1 Gertz zeigt wirkungsvolle Wege auf,
lichkeiten und Chancen von Mystery Daver: 1 Stunde Daver: 1 Stunde den ,taglichen Arbeitswahnsinn® im

Checks in Unternehmen. Unternehmen gemeinsam mit Freude

und Engagement zu meistern.
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BERATUNG o

Q WEITERE LEISTUNGEN o

WEB CHECK

ARBEITEN MIT UND AN DER
REPUTATION IM INTERNET

&

AUS FREUDE AN POSITIVER
VERANDERUNG

Intfernetbewertungsportale sind ein Tummelplatz
unzufriedener Kunden. Schlechte Bewertungen
kénnen jedoch verheerende Auswirkungen auf die

EINFUHRUNG BZW. VERBESSERUNG EINES geschaftliche Zukunft eines Unternehmens haben.

QUALITATSMANAGEMENTSYSTEMS

Mit unserem ,,\Web Check" werten wir aktuelle Web-

beitrdge Uber Ihr Untfernehmen aus, erkennen even-

tuelle Defizite in der Qualitét der Dienstleistungen und

Die EinfUhrung und dauerhafte Verbesserung eines entsprechenden erarbeiten Verbesserungsvorschldge.

b 1

Qualitétsmanagementsystems bringt Vorteile fUr Inr Unternehmen.

Gerne berate ich Sie Uber die verschiedenen Zertifizierungsmoglichkeiten
und unterstUtze bei der Vorbereitung der Zerfifizierung.

Durch eine enfsprechende Zertifizierung erreichen Sie einheitliche

Qualitatsstandards, die Opfimierung interner Abldufe, Transparenz in

KONZEPTION, DURCHFUHRUNG, AUSWERTUNG

Inrem Unternehmen, hohe Kundenzufriedenheit und entscheidende

Wettbewerbsvorteile. Ein wichtiges Mittel der Kundenbindung ist die Kundenbefragung.

Wie zufrieden sind die Kunden wirklich mit den Leistungen? Was sind
die WUnsche an das Unternehmen?¢ Wir erarbeiten fUr Sie durch-
dachte, intelligente Fragen, die Ihr Unternehmen voranbringen.
Denn mit den Erkenntnissen solcher Befragungen lassen sich sehr
zielgerichtete MaBnahmen ergreifen. Individuell angepasst an Ihr

Unternehmen, unterstUtzen wir Sie gerne bei der Konzeption,

Claudia Gertz DurchfUhrung und Auswertung von Kundenbefragungen.
Quality Management



SIE MOCHTEN MEINE ARBEIT UND
MICH KENNENLERNEN ¢

Gehen Sie jetzt den ersten Schritt und ebnen Sie durch neue
Impulse den Weg fur positive Ver@nderungen in lhrem
Unternehmen. Ideal zum Einstieg sind die interessanten

Kurzvortrage, ob fUr interne Meetings Ihrer Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter oder auch fur gréBere Branchentreffs.

Sie wiunschen sich einen Kurzvortrag zu einem anderen
QM-Thema? Sprechen Sie mich gerne an.

CLAUDIA GERTZ
QUALITY MANAGEMENT

Aus Freude an positiver Veranderung

Und so erreichen Sie mich:

CLAUDIA GERTZ
QUALITY MANAGEMENT

Konigsberger StraBe éa
23701 Eutin

Telefon: 04521 - 7979667
Fax: 04521 - 7979668

info@gertz-gm.de
Claudia Gertz www.gertz-qualitymanagement.de
Quality Management Finden Sie mich auch auf XING




