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Unsere heutigen Themen...

ServiceQualitat Deutschland in Thiringen 5 \
e Qualitatsinitiative?! \

« Wozu brauche ich das in meinem (kleinem)
Betrieb — Warum systematische
Qualitatsentwicklung ein Muss ist...

* Wie kann das funktionieren?

Also gehen wir ein Stiick des Weges...
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Was ist die Qualitadtsinitiative?
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Ziel der ServiceQualitat

e nachhaltige und schrittweise Verbesserung der Qualitat in touristischen
Unternehmen

e Qualitatsstandard festlegen und fordern

e Steigerung des Qualitatsbewusstseins

e Forderung der Zusammenarbeit zwischen touristischen Betrieben und anderen
Dienstleistungsunternehmen

e Verbesserung der Kundenfreundlichkeit

e Verbesserung des Preis-/Leistungsverhaltnisses
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Was ist die Qualitatsinitiative?

Intensivierung

I SQD Gesamtmodell SQD - Stufe I

Externes Audit

c
2 Fokussierung Prufakiviat
’ o SQD - Stufe I Internes Audit und SBM
e
%’ SVM: MaRnahmenplan (Vorschlag)
& VM:  Uberblick UN-Ausrichtung
o SWOT-Profil
] Sensibilisierung Qualitatsversprechen
° . " Teamversprechen
B VM:  stérken-Schwachen-Profil Spre
| o SQD - Stufe | e — Eacghagngfkeltsversprechen
= Qualitatsversprechen undenbelragung
5 Externer Check
o Kundenbefragung . "
= Mitarbeiterbefragung
I Mystery Check Fiih Kraftebef
o - - Fiihrungskraftebefragung Su Pands, r” 2 Ae rellgung
VM:  seviceKette/n Mitarbeiterbefragung Ol BirAES
QualitatsBausteine ServiceAbléaufe
FB Beschwerdemanagement Beschwerdemanagement
Qualitatsversprechen
Teamversprechen
QualitatsCoach QualitatsTrainer QualitatsManager

02.05.2013
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Warum systematische Qualitatsentwicklung ein Muss ist

-Freundlichkeit
-Zuverldssigkeit
-Fachkompetenz
-Entgegenkommen

Qualitats-
bestandteile

Komponenten der Dienstleistungsqualitat

-Eco-Camping

-Viabono -RaumgroRe im Hotel

-Telefonanschluss

Service
LSoftware*

/

-Zimmerausstattung
-Hotelbar

Umwelt
Okologie

Ausstattung
»,Hardware*
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Also Hardware...
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Warum systematische Qualitatsentwicklung ein Muss ist

® sich andernde Kundenwiinsche und Kundenbediirfnisse

® Entfernungen, Grenzen und Sprachen sind kein Hindernis

® zunehmende Mitbewerber aus dem In-/Ausland

® Image ... der Dienstleistungsbranche

® abnehmende Attraktivitdt des eigenen Angebotes

® \Vereinheitlichung des Angebotes (Austauschbarkeit)

® mangelnde Servicebereitschaft und Nutzung der Méglichkeiten

® wechselnde Mitarbeiter

® Preis-/Leistungsverhiltnis wird zu oft das Entscheidungskriterium

il DEHOGA
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Warum verlieren Unternehmen Kunden

1 % sind gestorben

3 % sind umgezogen

5 % andern Gewohnheiten
9 % wegen Preisanderung

14 % wegen der Produktivitat

68 % wegen der Servicequalitat

L 1]

Quelle: Qualitatsmonitor
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Ergebnisse der Befragung

“Und worliber drgern Sie sich so richtig in Ilhrem Urlaub? Bitte kreuzen Sie simtliche Punkte an, uber die Sie sich drgern.

Unfreundliches
Hotelpersonal.

Baustelle rund um das
Hotel.

764 %

Schlechtes Essen.

Hotel entspricht nicht der
Katalog-Beschreibung.

Schlechtes Wetter.

54.8 %

Miicken.

49,4 %

Laute Nachbarn.

Laute Musik rund um das
Hotel.

Flugverspatung.

Sonnenbrand.

Partner/in. - 54 %
Senstiges. - 59 %

INNOFACT ® AG
Basis: Mehrfachnennungen méglich. -
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Vorteile Qualitatsmanagement

Foérdert Kundenorientierung und Kundenbindung..

] Gute Qualitat bringt mehr
als teure Werbung und erhéht
die Kundenbindung (mehr
Gast- und Kundensicht

im Unternehmen).

SPCEZETTEL i KELLNER

DEHOGA

Vorteile Qualitditsmanagement

Fordert Mitarbeiterorientierung ...

F,al&s 5;% kejneOé‘fﬁier

i3 i sindg, 1sT ein itte

0 Qualitdtsmanagement bringt imm’e_r wirl%sgi'ner
zufriedenere Mitarbeiter ?}L‘i'ﬂ" Feie

und weniger Fluktuation.
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Vorteile Qualitatsmanagement

Fordert Prozessdenken ...

Wirklich innovativ

] Die Qualitat der eindeutig wird man erst dann,
wenn einmal etwas
geregelten Einzelprozesse bildet daneben segangexndjsnfén

die Qualitat des Ganzen.

[0 Partnerschaften und
Kooperationen werden genutzt,

um gemeinsame Leistungen
zu bundeln.

DEHOGA

Vorteile Qualitditsmanagement

Fordert strukturiertes Vorgehen...

[ verbessert und vor allem

vereinfacht die interne

Kommunikation .

[ fordert Qualitatsdenken und

aktive, zielgerichtete Beteiligung . ’@
aller Mitarbeitenden. e
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Vorteile Qualitatsmanagement

Bringt langfristig mehr Gewinn...

[J Start von Verbesserungsprozessen
im Unternehmen.

0 klare Organisationsstrukturen b
und Zustandigkeiten. i !

[ effizientes Arbeiten.

Qualitatsentwicklung ist nie abgeschlossen,
sondern ein langfristiger dynamischer Prozess

[J Marketingorganisationen bevorzugen

Unternehmen mit Qualitatssiegel.
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Unsere heutigen Themen...

ServiceQualitat Deutschland in Thiringen S \
e Qualitatsinitiative?! w

* Wozu brauche ich das in meinem (kleinem)
Betrieb — Warum systematische
Qualitatsentwicklung ein Muss ist...

e Wie kann das funktionieren?
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Also gehen wir ein Stiick des Weges...
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_ DEUTSCHLAND
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Es geht darum, mit der Kundenbrille durch
das Unternehmen zu gehen!

e Kundensicht
e Detailbetrachtung
Was ist positiv und kann noch verstarkt werden?
Wo sind die Schnitzer, was muss dringend ausgebuigelt

werden?

DEHOGA
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Service macht
den Unterschied

kela ma}m-rnnw@

und beginnt mit
Verstehen.

DEHOGA

Wie kann das funktionieren?

Auszeichnung ServiceQualitat Stufe | ‘\
(= Sensibilisierung, die auf der &
Selbsteinschatzung des Betriebes beruht)
T
Prufstelle

||| QualitatsBausteine

Reduzierung der
Qualitatslicken

DEHOGA
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Wie kann das funktionieren?

ServiceKetten im Tourismus 4 \
Dienstleistungsprozesse aus der Sicht S

der wichtigsten Gastegruppen analysieren, kritische Ereignisse
erkennen und Qualitatsstandards festgelegen.

Vorher Vor Ort Nachher
i © ® ® © ® AI:© @ (€] N©;h
nformation ; tivitat : lach-
Reservation Reise Infovor Ort ~ Verpflequng  Beherbergung ~ Transport A iation Unterhaltung Abreise betreuung
® ® @ (] @ @ (&) @
®© = Guter Service @ = Kritische Ereignisse
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Wie kann das funktionieren?

Auszeichnung ServiceQualitat Stufe | | ‘\
(= Sensibilisierung, die auf der &
Selbsteinschatzung des Betriebes beruht)
T
Prufstelle

QualitatsBausteine

Reduzierung der
Qualitatslicken

DEHOGA
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Wie kann das funktionieren?

Baustein 1
Kundenerwartungen kennen ~N

\

Baustein 2

Standards definieren Ziele

Baustein 3

Standards einhalten 0 Reduzierung der Qualitatslicken

\\ o Qualitatsverbesserung und
Baustein 4 / Qualitatssicherung
Versprechen einhalten o Erhdhung der
Kundenzufriedenheit

Baustein 5
Kundenzufriedenheit kennen

Baustein 6 B /
Partnerschaften und
Kooperationen pflegen

Wie kann das funktionieren?

Auszeichnung ServiceQualitat Stufe | | ‘\
(= Sensibilisierung, die auf der &
Selbsteinschatzung des Betriebes beruht)
T
Prufstelle

QualitatsBausteine

Reduzierung der
Qualitatslicken

i DEHOGA
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Wie kann das funktionieren?

Aufgaben des aktiven Beschwerdemanagements

1 2 3 4 5
Bedeutung Beschwerden Beschwerde- Beschwerde- Beschwerde-
bewusst machen anregen annahme bearbeitung auswertung

1. Welche Bedeutung haben Beschwerden?
Was will uns der Kunde sagen?
2. Wie kénnen wir Kunden die Moglichkeit geben, Beschwerden
mitzuteilen?
Welche Verhaltensweisen missen beachtet werden?
Wie kann ich mit Beschwerden umgehen?
5. Wie kdnnen wir Beschwerdeinformationen aktiv nutzen?

DEHOGA

W

Wie kann das funktionieren?

Auszeichnung ServiceQualitat Stufe | “
(= Sensibilisierung, die auf der aX
Selbsteinschatzung des Betriebes beruht) \
T
Prufstelle

QualitatsBausteine

Reduzierung der
Qualitatslicken

DEHOGA
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Wie kann das funktionieren?

Mitarbeiter/innen

¢ Einvon allen Mitarbeiterinnen und e Vermarktung einer guten
Mitarbeitern gelebter Servicequalitat im
kontinuierlicher Verbesserungsprozess Unternehmen

[ITeamversprechen [ Qualitatsversprechen

i DEHOGA
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und jetzt?

Interesse, die ServiceQualitat
umzusetzen?

Ja, schon...

i DEHOGA

Bilderquelle: Fotolia_7493072_Subscription_XL ?
B THURINGEN

Nutzen Sie die Fordermaoglichkeiten!
Eine Ubersicht finden Sie unter

www.d-th.de

Thiiringer
Weiterbi\dungsscheck

DEHOGA
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Ilhr erster Schritt zu mehr ServiceQualitat im
Unternehmen:

Die nachsten, geschlossenen Seminartermine:

e 28.—29. Mai 2013 voraussichtlich in Weberstedt
e 24.—25.Juni 2013 voraussichtlich in Behringen

Sonderpreis: 125 € pro Person
Gleich anmelden Uber die ausliegenden Anmeldelisten!

DEHOGA

Herzliche Einladung zum
7. Thiringer Q-Tag

IDEHOGA

THUORINGEN

18



ServiceQualitat Deutschland in Thiringen
HOGA Fdrderverein Thiringen e.V.
Claudia Weber
Witterdaer Weg 3
99092 Erfurt

Tel.: 0361/59078 40
Fax: 03 61/590 78 10
claudia.weber@qg-th.de

Dirk Ellinger
Tel. 03 61/590 78 14
dirk.ellinger@dehoga-thueringen.de
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DANKE FUR IHRE
AUFMERKSAMKEIT

Quelle: Savoy Hotel Berlin
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