. ()
Senioren - -
die Gaste von morgen?

ASG-Seminar

In Zusammenarbeit mit

Landwirtschaftskammer Rheinland-Pfalz

Verein NatUrlaub auf Winzer- und Bauernhofen

14. und 15. November 2007
Gretenhof, 55487 Sohren im Hunsruck
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,Servicequalitat Rheinland-Pfalz*

Qualitatsmanagement flr
Service- und
Dienstleistungsunternehmen

Referentin: Hildegard Runkel
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............

Was ist Qualitat?

Qualitat ist die exakte Erfullung
der Anforderungen und Erwartungen
des Kunden!
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Die Kundenerwartungen
nehmen immer schneller zu

Erwartungen

@ngsqual itat

1
1

> Zeit
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Kundenerwartung : unsere Q
Dienstleistung —

Kundenerwartung unsere Dienstleistung
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Kundenerwartung : unsere Q._
Dienstleistung

Kundenerwartung unsere Dienstleistung

Ergebnis. Begeisterung
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Was Ist Servicequalitat? -

 Erflillung von Kundenerwartungen

— (Ubertreffen von Erwartungen
wilnschenswert)

— Die Zukunft gehort dem begeisterten
Kunden

 Nichtqualitat = Kundenerwartung
wird nicht erfullt
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Serviceketten beschreiben den Q
Zeltablauf aus Sicht des Kunden/ Gastes
uber drel Phasen:
vor, wahrend und nach dem Aufenthalt

< > < > < >
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. )
Serviceketten k"

Unterschiedliche Kunden/
Gastegruppen beachten

Kundenerwartungen definieren
Ist-Zustand objektiv bewerten

Interne und externe Serviceketten
beachten
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Ziele und Nutzen

nachhaltige Sicherung und Verbesserung der
Servicequalitat

Einstieg in das Qualitatsmanagement

Mitarbeiterintegration, -motivation, -férderung und -
bindung

Kooperation intern & extern

Starkung der kleinen und mittelstandischen Betriebe
Verbesserung Wettbewerbsposition
Unternehmermotivation

Marketingnutzen
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Inhalte der Stufe | Q

Grundlagen Qualitatsmanagement
Leistungen aus Kundensicht bewerten
Den Betrieb durchleuchten
Serviceketten und Ablaufe definieren
Qualitatslicken einschranken

Teamgeist fordern - Mitarbeiter
Integrieren, motivieren
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