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ein Dienstleister braucht mehr als gute Ware. Er braucht
Leidenschaft und ein Auge fiir Details. Und Menschen, die verstehen,
anderen Menschen Gutes zu tun. Besondere Unternehmer leben ihre
Visionen, sie fiihren ihre Mitarbeiter und ihren Betrieb mit menschlichem
und betriebswirtschaftlichem Geschick zum Erfolg. Der alpenlindische
Raum ist reich an solchen Unternehmern. Dies spiegelt vor allem die
heimische Tourismusbranche, die sich zu tiber 80 % aus Familienbetrieben
zusammensetzt, wider. Hier zeigt sich, dass Gastfreundschaft, Einsatz-
freude und gelebte Qualitit wertgeschitzt werden und ihren Preis haben

diirfen (und auch miissen).

Dennoch: Die Rahmenbedingungen verschirfen sich. Wer
nachhaltig zu den Besten der Hotelbranche gehéren will, sorgt vor und
investiert — vor allem in bestindige Qualitit. Bestand hat Qualitit dann,

wenn sie kontinuierlich gut gemanagt wird.

Ein Praxishandbuch fir Qualititsmanagement in Hotels
liegt nun in Thren Hinden. Wir hoffen, dass Sie daraus den einen

oder anderen Nutzen zichen kénnen.
Unser Dank gilt den beiden Autorinnen Elfriede Krempl
und Tina Brandstetter, die viel Herzblut in die Erarbeitung dieses

Buches gesteckt haben.

Auf angenehme und niitzliche Lesestunden und natiirlich

auf die Qualitit!

i

Ihr Peter Gaugg
BTV Vorstandssprecher



9.03 Uhr. ,Warum ist die Lifttiire schon wieder blockiert? Kaum
aus der Wohnung;, schon drgere ich mich das erste Mal. Um den Anruf bei
der Servicefirma muss ich mich diesmal wohl selbst kiimmern ...

Wann haben Sie sich zuletzt dariiber geirgert, dass scheinbare Kleinigkei-
ten oder Selbstverstindlichkeiten zum wiederholten Male nicht geklappt
haben? Immer wieder befinden sich Fingerabdriicke an der Tortenvitrine,
abermals ist die Dateneingabe fehlerhaft etc. Welche Auswirkungen hat
das Losen dieser tiglich wiederkehrenden ,Bagatell-Probleme® auf das
Klima und die Zusammenarbeit? Beeinflusst dies Ihre Freude am Beruf?
Mit Sicherheit beeintrichtigt es Thr Bemihen um Qualitit. Es hilt Sie
von wichtigen strategischen Aufgaben ab. Sie bleiben gefangen im Tages-
geschift und haben keine Zeit, sich Gedanken tber die Bedurfnisse Threr
Giiste zu machen.

,Generell empfehlenswertes Hotel, aber es ist mir ein Ritsel, warum es
sich ,Sporthotel nennt. Das Frithstiicksangebot ohne Joghurt und Obst
finde ich alles andere als gesund, einzig die Frithstiickszeit ist sport-

lich: 8.00 bis 9.30 Uhr ...“ Aus Gistebewertungen wie diesen lisst sich
schliefen: Giste erwarten Perfektion und wollen die Unzulinglichkeiten
des Alltags vergessen. Die Hotel-Mitarbeiter will man diskret im Hinter-
grund wissen — sie sollen nicht stéren und trotzdem immer gleich da sein,
falls man doch etwas braucht. Die Giste haben Erwartungen, verlangen
Qualitit und wollen echte Gastfreundschaft erleben. Doch wie dem
gerecht werden?

Permanent Qualitit zu liefern, bedeutet Knochenarbeit. Dafiir braucht

es Handwerkskunst, Technik und Disziplin. Qualitdtsmanagement ist

nicht die Losung fiir alle Probleme. Es ist das Werkzeug zur Lésung.
Diesen hohen Anspruch abzudecken, war der Anstof? fiir die Entste-
hung dieses Buches und die Entwicklung eines einfach umzusetzenden
Qualititsmanagement-Systems, des ,Qualititsmanagements mit Herz
und Hirn“ (QmHH). Der Name ist Programm: Arbeitsabliufe werden
analysiert, Lésungen gefunden, verschriftlicht und implementiert — mit
Verstand und mit Geftihl. Oft haben wir beobachtet, dass Qualititsma-
nagement-Systeme in der Schreibtisch-Schublade verschwinden. Warum?
Qualititsmanagement braucht Voraussetzungen, sogenannte Softfacts,
und laufende Pflege, um dauerhaft zu leben. Dieses Buch regt Sie an, sich

folgende Fragen zu stellen:

Sind Sie von Threr Vision tiberzeugt,

héren Sie auf Thre innere Stimme?

Ist Thre Unternehmenskultur geprigt

durch jahrzehntelange Hierarchien?

Wo liegen die Stirken in der Mitarbeiterfihrung?
Gibt es mehrere Chefs? Sind die
Verantwortungsbereiche klar verteilt?

Haben IThre Mitarbeiter die Kompetenz,

die Qualitit fiir den Gast erlebbar zu machen?

Wie verkaufen Sie die Qualitit und den Gistenutzen?

Das Praxishandbuch ist ein tGbersichtlicher Know-how-Bringer zur
Erzeugung von Qualitit. Unser Ziel ist, Ihnen damit ,Kochrezepte® in die
Hand zu geben. Schon wihrend des Lesens wird das Rezept zum Menii.
Zahlreiche praktische Beispiele geben dem Ganzen die Wirze:

Die beiliegende CD beinhaltet Fragebogen, Selbsteinschitzungen,
Checklisten und Vorlagen zum unverziiglichen Umsetzen.

Das vor Thnen liegende Buch wurde von Praktikern fiir Praktiker ge-
schrieben. Alle Werkzeuge und Tipps, die wir auf den folgenden Seiten

vermitteln, sind in der Praxis erprobt und — vor allem — leicht umsetzbar.



Indem Sie die Kapitel beim ersten Mal querlesen, erhalten
Sie ein Gefiihl fiir die Vorteilhaftigkeit der Umsetzung.

Den Umfang der Zeit- und Mitarbeiter-Ressourcen

bestimmen Sie selbst.

Die Inhalte sind auch in der Umsetzung aufeinander

aufbauend.

Das Symbol ¢ im Text verweist auf Werkzeuge
auf der CD.

Die in den Kapiteln MESSUNG & DOKUMENTATION
sowie LERN-TRANSFER & TRAINING beschriebenen Werk-

zeuge sind als dauerhafte Fithrungsthemen zu verstehen.

der Bank fiir Tirol und Vorarlberg, die unsere Begeisterung fiir
Qualitit und Dienstleistung teilt.

allen Menschen, die uns personlich oder telefonisch durch ihre
konzentrierten Erfahrungen und Erfolgsgeschichten inspiriert,
befliigelt und unterstiitzt haben.

all jenen, bei denen wir — gebiihrend zitiert — geistige Anleihen

genommen haben.



