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PROZESSOPTIMIERUNG IM BETRIEB

Jeder Erfolg beginnt mit einer Idee!

Impulsevortrag von Lydia Albers 

Parchim, 25. Oktober 2022

lydia_albers_043.

Durch verbesserte Prozesse mehr 
Gästebegeisterung - aus der Praxis für die Praxis

Quelle: Logbuch International, 2020
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Projekt der Metropolregion Hamburg

„Gemeinsam International“ -
Qualifizierung, Kompetenzförderung und internationale Positionierung“

Ziel
Steigerung der internationalen Gästenachfrage und Verbesserung der Wertschöpfung in 
den Betrieben 

Projektpartner
Über 30 touristische Organisationen, 7 IHK-Vertretungen, Landkreise, Dachmarken sowie 
weitere touristische Organisationen

Zeitraum
April 2020 – Februar 2023

Projektträger
Landkreis Nordwestmecklenburg

Projektmanagement
Federführung Verband Mecklenburgische Ostseebäder e.V.
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Das Logbuch International

Quelle: Logbuch International, 2020
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Zweitätiges SQD-Themenseminar

Am 10.-11.11.2022 in Lübeck

Inhalte
- Q-Coach-Ausbildung + Fit für den internationalen Gast 

(hier kostenlos, sonst Kosten in Höhe von 349,00 Euro)

Kostenlose Bildungsformate

2 Onlineseminare (2x halben Tag inkl. Praxisvertiefung) 

Feedbackmanagement am 07.11. und 17.11.22

Mitarbeitermotivation/ -bindung 21.11. und 30.11.22

Halbtägige Sprachtrainings

Termine im Veranstaltungskalender

Inhalte
Einen guten 1. Eindruck machen, Höflichkeitsformen, 
Basisvokabular 
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Worum geht in diesem Vortrag?

Wahrnehmung und Erwartungen mit Blick auf unsere 
Abläufe im Betrieb

Gestaltung von (Service-)Abläufen 
(Vorgehen und Gestaltungsbeispiele)

Vorteile durch die Dokumentation 
Ihrer Abläufe

Erfolgsfaktoren und Zusammenfassung
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Wahrnehmungen und Konsequenzen

 Erfüllung von Anforderungen bei subjektive Wahrnehmung

 Verschiedene Sichtweisen im Alltag

 Selten richtig oder falsch, sondern andere Wahrnehmung und 
unterschiedliche Erwartungen

 Meist wenig Raum für den Austausch der Wahrnehmungen

 Uns sind unterschiedliche Dinge 
wichtig

 Das was uns am Wichtigsten ist, 
hat am meisten Einfluss auf 
unsere Qualitätswahrnehmung

 Erst ein Erlebnis für zur Begeisterung

 Beschäftigen Sie sich bewusst mit
Erwartungen Ihrer Gäste um Ihre Abläufe zu gestalten
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Wie entsteht Ihre Qualität beim Kunden?

Erwarteter Service

Erlebter Service

Wahr-
genommene 

Dienst-
leistungs-
qualität

Bedürfnisse Empfehlungen KommunikationErfahrungen

Anforderungen der 
Kunden:

 Zuverlässigkeit

 Fachkompetenz
 Freundlichkeit +  

Entgegenkommen
 Einfühlungs-

vermögen
 Materielles Umfeld

Quelle: SQD e.V. 2020
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Gästebegeisterung ist Teamarbeit

Quelle: SQD e.V. 2020
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Führungsprozesse

Kernprozesse

Unterstützungsprozesse
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Strategie und 
Ziele

Qualitäts-
management

Budget und 
Finanzen

Softwareent. Personal BeschaffungProduktent.

Buchung einer Unterkunft 

Reitstunde

Restaurantbesuch (à la carte)

V
e
rt

ri
e
b

Gästeführung „Nachtwächtertour“

Vermietung eines Strandkorbes

Viele Prozesse ergeben eine Prozesslandschaft

…

Quelle: SQD e.V. 2020
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Qualitätswerkzeuge richtig anwenden!

... doch diese 
müssen richtig

genutzt werden!

Hilfsmittel 
bieten 
Unterstützung ...

Serviceketten – ein Werkzeug von SQD
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Der Weg des „Kunden“ durch den Betrieb

Vorher Vor Ort Nachher

Berührungspunkte

Servicekettenglied

Serviceketten – ein Werkzeug von SQD

Quelle: SQD e.V. 2020

Welcome to Metropolregion Hamburg. Gemeinsam international - Qualifizierung, Kompetenzförderung und internationale Positionierung 
Vortrag für den Tourismusverband Mecklenburg-Schwerin e.V. © Lydia Albers | 25.10.2022| Seite 13

Erstellung unserer gemeinsamen Servicekette mit den einzelnen Kettengliedern 1

Unser Betrieb: ______________________________________________________________________________________________________________

Name der Servicekette: __________________________________________________  für die Zielgruppe: _______________________________

Kettenglieder (KG)

Namen der KG:

Kettenglied 1: Kettenglied 2: Kettenglied 3: Kettenglied 4:

Berührungspunkt 1

Berührungspunkt 2

Berührungspunkt 3

Kettenglieder (KG)

Namen der KG:

Kettenglied 5: Kettenglied 6: Kettenglied 7: Kettenglied 8:

Berührungspunkt 1

Berührungspunkt 2

Berührungspunkt 3

Serviceketten – ein Werkzeug von SQD (1)
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Ihr Betrieb: ___________________________________________ Servicekette für die Kundengruppe: _______________________________________

Nummer des Kettengliedes: __________________________ Name des Kettengliedes: _________________________________________________

Kundenerwartungen 1 2 3 4 5 6 Maßnahmenideen

Berührungspunkt: ______________________________
Selbsteinschätzung

1=erfüllt; 6= nicht erfüllt

Serviceketten – ein Werkzeug von SQD (2) 

Welcome to Metropolregion Hamburg. Gemeinsam international - Qualifizierung, Kompetenzförderung und internationale Positionierung 
Vortrag für den Tourismusverband Mecklenburg-Schwerin e.V. © Lydia Albers | 25.10.2022| Seite 15

Unser 
Betrieb

Zeit

Qualitätsniveau

Darstellung in Anlehnung an Deming

Kontinuierliche Weiterentwicklung 
mit Hilfe des PDCA-Zyklus

Quelle: SQD e.V. 2020
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Beispiele für Checklisten

Quelle: Lydia Albers, 2018
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Beispiele für prozessunterstützende Formulare
Quelle: Lydia Albers, 2022
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Beispiele für abgestimmtes Miteinander 

Quelle: Lydia Albers, 2016
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Beispiele für abgestimmtes Miteinander 

Quelle: TI Regensburg 2008
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Beispiele für den internen Ablauf

Quelle: Lydia Albers, 2016

Quelle: inspektour, 2008
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Beispiele zur Erleichterung der Abläufe

Quelle: Hotel Panoramic, 2019 Quelle: Lydia Albers, 2016

Quelle: Hotel Prisma, Foto Lydia Albers, 2018
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Beispiele zur Visualisierung Quelle: Lydia Albers, 2017

Quelle: SQD e.V., 2014

Welcome to Metropolregion Hamburg. Gemeinsam international - Qualifizierung, Kompetenzförderung und internationale Positionierung 
Vortrag für den Tourismusverband Mecklenburg-Schwerin e.V. © Lydia Albers | 25.10.2022| Seite 24

Beispiele zur Visualisierung

Quelle: SQD e.V., 2016
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Beispiele zur Visualisierung

Quelle: Beach Motel, Foto Lydia Albers, 2016

Quelle: 
Lydia Albers, 2017
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 Zeitersparnis

 Kostenersparnis

 Verbesserung der Abläufe und damit der Qualität der eigenen 
Leistungen

 Zufriedene, im besten Fall begeisterte Kunden

 Erleichterte Einarbeitung und Arbeitsteilung

 Stärkung der Motivation
im Team 

 Mehr Erfolg

Vorteile der Prozessoptimierung
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Das Spannungsfeld bleibt…
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Erfolgsfaktoren in der Prozessoptimierung

Richten Sie sich nach den Erwartungen Ihrer Gäste aus und 
gestalten Sie Ihre Servicequalität bewusst

Schaffen Sie Standards und Abläufe, die Ihnen 
und Ihren Mitarbeitern helfen, die 
Gästeerwartungen zu erfüllen 

Üben Sie 
gemeinsam, bleiben 
Sie am Ball und 
freuen Sie sich über 
die erzielten Erfolge

5

3

2

1

Binden Sie Ihre Kollegen/ Mitarbeiter ein 
und bauen Sie Berührungsängste ab

Dokumentieren und 
visualisieren Sie in der 

Form die zu Ihnen, 
Ihrem Team und Ihrem 

Betrieb passt
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Gestalten Sie bewusst Ihre Serviceabläufe

Seien Sie mutig und machen Sie sich auf den Weg 
zu (noch) mehr Gästebegeisterung…

Lydia Albers
0171 / 1916927
info@lydiaalbers.comVielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!

Quelle: SQD e.V. 2020


