Herzlich Willkommen zum Vortrag

Qualitatsmanagement im Tourismus
Werkzeuge und Ihr Nutzen
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Wie Setzen wir die Instrumente ein

Nicht weil die Dinge schwierig sind, wagen wir sie nicht,
sondern weil wir sie nicht wagen, sind die Dinge schwierig!*



Definition Qualitatsmanagement?

Qualitatsmanagement (QM) bezeichnet alle organisatorischen
Malinhahmen zur Verbesserung der Produkte

Leistung (Dienstleistung)
Waren

Der Begriff Leistungen umfasst im QM die Dienstleistungen,
geht aber Uber den Ublichen Begriff hinaus und betrifft vor
allem die innerorganisatorischen Leistungen (Prozesse/
Ablaufe).



Grundmodell EFQM

EFOQM (European Foundation for Quality
Management)1988

= Menschen
= Prozesse
= Ergebnisse

Wenn du ein Schiff bauen willst, dann trommle nicht
Manner zusammen, um Holz zu beschaffen, Aufgaben zu
vergeben und die Arbeit einzuteilen, sondern lehre sie die
Sehnsucht nach dem weiten, endlosen Meer.*

Antoine de Saint-Exupéry



Verantwortungsbereich

» Qualitatsmanagement ist eine Kernaufgabe des
Managements / Fuhrung

e Qualitatsmanagement ist eine standige
Weiterentwicklung von Prozessen (Ablaufen)

sveranderungen gehen von der Flhrung aus

und werden nur durch Vorleben von den
Flhrungskraften von den Mitarbeitern
mitgetragen.*




Vortelle fur Unternehmen

» Es bietet Hilfestellung fir den Aufbau und die
kontinuierliche Weiterentwicklung von umfassenden
Management / FUhrungssystemen.

» Die Unternehmen nutzen es als Werkzeug, um auf
Grundlage von Bewertungen Starken und
Verbesserungspotentiale zu ermitteln und ihren
Geschaftserfolg zu verbessern.

» Qualitatsmanagement heildt fhren und managen mit
Prozessen(Arbeitsablaufe)



Dreil Saulen des QM

e Menschen
Gast ,Kunde, Mitarbeliter

* Prozesse

Dokumentation / Handbicher/ Prozesse
» Ergebnisse

Zufriedenheit der Gaste, Kunden und Mitarbeiter



Vortelle eines
Qualitatsmanagementsystems

o Qualitatssicherung/Qualitatssteigerung
» Verantwortung und Aufgaben sind definiert
» Pro Aktive Fuhrung / Fehler erkennen

» Reaktive FUhrung / Konstruktiver Umgang mit

Fehlern

» Wettbewerbsfahigkeit wird gesteigert



Vortelle eines
Qualitatsmanagementsystems

 Leichtere Einarbeitung von Mitarbeitern
e Sicherung von Know- how

» Arbeitsentlastung durch

Ablauforganisation

e Entwicklung der Mitarbeiter in Fach und

Soziale Kompetenz



Welchen Nutzen haben wir

» Kundenzufriedenheit wird gesteigert
» Markenpositionierung wird abgesichert
» Kundenbindung wird gefordert

« Kommunikation in den Abteilungen

wird verbessert

o Kosten werden reduziert



Welchen Nutzen haben wir

 Eigeninitiative wir gefordert
» Kenntnisse werden durch Schulung
* verbessert

o Zufriedenheit der Mitarbeiter wird
gesteigert

e Leistung wird durch Anerkennung
bestatigt

o Mitarbelter sind Motiviert
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Grundkonzepte der Excellence (EFQM)

MNutzen fur Kunden schaffen

\ Ausgewogene Ergebnisse
#-.© o erzielen
{J Verantwortung flreine

| nachhaltige Zukunft Gbernehmen

Partnerschaften aufbauen

Mit Vision, Inspiration und
Integritét fUhren

Innovation und Kreativitat férdern

Durch Mitarbeiterinnen un
Mitarbeiter erfolgreich sein

Mit Prozessen managen

Quality
Management
Systems




Welche Instrumente / Dokumente
bendtigen wir

1. Philosophie
2. Organigramm
3. Stellenbeschreibung

4. Prozesse
» Servicekette
* Prozesse

5. Standards
6. Schulungsplane



Unternehmens Philosophie

Fur uns als fUhrendes Unternehmen sind Werte und Normen ein
wichtige Faktor im Umgang mit Mitarbeitern, Kunden und Partnern

1. Unsere Geschaftsfelder

Unsere Kernkompetenzen Dienen in erster Linie
- Mal3geschneiderte Losungen

- Service auf hdochsten Niveau

2. Zufrieden Kunden sind unsere Basis des Erfolgs

- Wiinsche und Aufgaben zu 100% zu erftllen
- Ziel Langfristige Geschéaftsbeziehung

1. Mitarbeiter sind der Schlissel zum Erfolg

- Motivierte Mitarbeiter sind unser wertvollster Posten
- Mitarbeiter sind unser grél3tes Kapital



Auszug aus dem Leitbild der
Kunig Kurzentren

» Der Gast steht im Mittelpunkt aller Tatigkeiten. Alle
Mitarbeiterinnen sind Gastgeber. Freundlichkeit und
Herzlichkeit sind oberstes Gebot.

e Alle im Unternehmen orientieren sich in ihrem Handeln
am Wohl des Gastes und des Unternehmens. Dies ist
moglich durch die Transparenz der gesteckten
Unternehmensziele und dem Einsatz aller Beschaftigten
entsprechend ihren Neigungen und Fahigkeiten.

» Alle Mitarbeiterinnen sind sich ihrer Bedeutung flr die
hochste Qualitat bewusst und bereiten unseren Gasten
jeden Tag immer wieder neue Freude und
Uberraschung.




Organigramm
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Stellenbeschreibung

Umsetzung:

» Ubersicht Stellenbeschreibung erstellen

» Stellenbeschreibungen laut Ubersicht
erarbeiten

o Jahrlich Uberprifen und Uberarbeiten



Stellenbeschreibung

1. BEZEICHNUNG DER STELLE:
Sekretérin

2 EINORDNUNG DER STELLE IN DER
UNTERNEHMENSORGANISATION:
VORGESETZTE STELLEN

GLEICHGESTELLT:

NACHGEORDNETE STELLEN

STELLVERTRETUNG

3. BESCHREIBUNG DER TATIGKEITEN
HAUPTAUFGABE DER STELLE

Bldroorganisation und Selbststidndiges Fiihren des
Buros

Erledigung der Korrespondenz
Rechnungslegung nach (Abschluss der Projekte
oder Monatsende)

Bestellung von Buroartikeln (Monatlich)
Ordnerverwaltung und Datensicherung
(wéchentlich)



Prozesse

Umsetzung:

» Ubersicht der Prozesse erstellen
— Servicekette

- Prozesse laut Ubersicht erstellen

« Jahrliche Uberprifen und
Uberarbeiten



Servicekette Kurzentren

* Zeitungsanoncen
= Homepage

Angebot

e Telefonische Anfrage
* Mail Anfrage
e Schriftliches Angebot

Bestdtigung

e« Schriftlich
* Anzahlung

e Check in
e Begriifdung Info Kuraufenthalt

Erstgesprdéch

= Arztgesprdich
e Finteilung Therapie

Betreuung

= Anwendungen
* Beschwerdehandhabung
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Prozesse / Ablaufe

Titel

Nummer Revision

Status

Seite

1 201505

Aktuell

1vonl

Verteiler

Direktion:

Tatigkeit

Durchfihrung Information

— Dokument
~ Aufzeichnung
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Standards

Unter Standards verstehen wir:

» Die Vorgabe der Produkte oder
Leistungen

» Auflistung / Beschreibung der Waren/
Gegenstande oder Leistungen

» Fotografische Darstellung



Schulungsplan

e Ein Schulungsplan ist fur die
Mitarbeiter zu erstellen und
aufzulegen

 Die durchgefuhrten Schulungen
werden mittels Tellnahmebestatigung
bestatigt

» Der Schulungsplan ist ein Tell des
Qualitat-Managements




Schulungsplan

Thema Januar Februar Marz | Mai Juni Juli August | September | Oktober | November | Dezember
Monat
Schulungs festlegen | —  —
thema X Ny / Datum fixieren \
— 1 Monat vor Schulung /
12.06.13>7\—/

Z.B. Umgang
mit dem Gast

Reklamationen

Weinschulung

Beschwerden

Eindecken
Tische




Einstellung Mitarbeiter
Einarbeitung Mitarbeiter
Beurteilung Mitarbeiter
Mitarbeiter Jahresgesprach
Mitarbeiter Kritikgesprach
Belobigung Gesprach

Welterentwicklung Mitarbeiter



Herzlichen Dank
far Thre Aufmerksamkeit !

Nur tote Fische schwimmen mit dem Fluss"



