LOGBUCH &
INTERNATIONAL

Jeder Erfolg beginnt mit einer Idee!

PROZESSOPTIMIERUNG IM BETRIEB

Durch verbesserte Prozesse mehr
Gastebegeisterung - aus der Praxis fiir die Praxis

Impulsevortrag von Lydia Albers
ParChlm, 25. OktOber 2022 Quelle: Logbuch International, 2020
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- : LOGBUCH &
Projekt der Metropolregion Hamburg INTERNATIONAL
»Gemeinsam International” -

Qualifizierung, Kompetenzférderung und internationale Positionierung”

Ziel
Steigerung der internationalen Gastenachfrage und Verbesserung der Wertschopfung in
den Betrieben

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

Zeitraum
April 2020 — Februar 2023

Projekttrager
Landkreis Nordwestmecklenburg

Projektmanagement
Federfiihrung Verband Mecklenburgische Ostseebader e.V.
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Das Logbuch International LOGBUCH

INTERNATIONAL
()
LOGBUCH &
INTERNATIONAL al

lhr internationaler Gast ~ Marketing Brancheninfos ~ Werkzeugkasten  Aktuelles

Quelle: Logbuch International, 2020
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_ LOGBUCH &
Kostenlose Bildungsformate INTERNATIONAL

2 Onlineseminare (2x halben Tag inkl. Praxisvertiefung)
# Feedbackmanagement am 07.11. und 17.11.22
@ Mitarbeitermotivation/ -bindung 21.11. und 30.11.22

Zweitdtiges SQD-Themenseminar
@ Am 10.-11.11.2022 in Libeck

# Inhalte
- Q-Coach-Ausbildung + Fit fir den internationalen Gast
(hier kostenlos, sonst Kosten in Héhe von 349,00 Euro)

Halbtagige Sprachtrainings
# Termine im Veranstaltungskalender

# Inhalte
Einen guten 1. Eindruck machen, Hoflichkeitsformen,
Basisvokabular
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. LOGBUCH &
Worum geht in diesem Vortrag? INTERNATIONAL

@ Wahrnehmung und Erwartungen mit Blick auf unsere
Ablaufe im Betrieb

# Gestaltung von (Service-)Ablaufen
(Vorgehen und Gestaltungsbeispiele)

@ Vorteile durch die Dokumentation
lhrer Ablaufe

@ Erfolgsfaktoren und Zusammenfassung
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Wahrnehmungen und Konsequenzen h?&ﬁgﬁgk%

» Erflllung von Anforderungen bei subjektive Wahrnehmung
» Verschiedene Sichtweisen im Alltag

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

» Meist wenig Raum fiir den Austausch der Wahrnehmungen
» Uns sind unterschiedliche Dinge

wichtig " BLD)
» Das was uns am Wichtigsten ist, GRC(’)N S A
hat am meisten Einfluss auf i '
unsere Qualitatswahrnehmung i §

» Erst ein Erlebnis flr zur Begeisterung . . .

» Beschaftigen Sie sich bewusst mit
Erwartungen lhrer Gaste um lhre Abldufe zu gestalten
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; — LOGBUCH &
Wie entsteht Ihre Qualitdt beim Kunden? INTERNATIONAL

Bedurfnisse Empfehlungen Erfahrungen Kommunikation

Anforderungen der

Kunden:

> Zuverlassigkeit Erwarteter Service Wahr

» Fachkompetenz genommene

> Freundlichkeit + .

Dienst-

Entgegenkommen leist

> Einflhlungs- Erlebter Service o u'ngs-
vermdgen qualitat

> Materielles Umfeld Quelle: SQD e.V. 2020
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Gdstebegeisterung ist Teamarbeit h?&ﬁgﬁgk%

Das ist 2in
Doher Berg!

r, Api.

Quelle: SQD e.V. 2020
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_ , LOGBUCH %
Viele Prozesse ergeben eine Prozesslandschaft  INTERNATIONAL

Fihrungsprozesse

Strategie und Budget und Qualitats-
Ziele Finanzen management

Kernprozesse

Gastefiihrung ,Nachtwachtertour”
D

Unterstltzungsprozesse

Produktent. Softwareent. Personal Beschaffung
Quelle: SQD e.V. 2020
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. _ LOGBUCH &
Serviceketten — ein Werkzeug von SQD INTERNATIONAL

Qualitatswerkzeuge richtig anwenden!

s sl dow f Hilfsmittel
vodh ales tun 2* bieten

Unterstitzung ...

... doch diese
mussen richtig
genutzt werden!
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LOGBUCH

Serviceketten — ein Werkzeug von SQD INTERNATIONAL

Der Weg des ,Kunden” durch den Betrieb

Servicekettenglied

Vorher Vor Ort Nachher
< —> €
Kundenbindung
© Homepage © Anfanrt © Zimmer © Repzeption
© Big Data
© Hausprospekt © Parkplatz © Hijskeeping © Bezahlung
© Bewertungsportale
© Telefon © Tielgarage © Fragebogen
© Newsletter
© Anruibeantworter © Zuwegung Hotel
© social Media
© E-Mail © Abholservice
[5] © Eingangsbereich
Bewertungs-/Buchungsp.
© Check-in

Quelle:'SQDe.V. 2020

Beriihrungspunkte
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LOGBUCH

Serviceketten — ein Werkzeug von SQD (1) INTERNATIONAL

Erstellung unserer gemeinsamen Servicekette mit den einzelnen Kettengliedern 1

Unser Betrieb:

Name der Servicekette:

fur die Zielgruppe:

Kettenglieder (KG)

Namen der KG:

Kettenglied 1: ——)

Kettenglied 2: ——)

Kettenglied 3: —)

Kettenglied 4: —>

Beriihrungspunkt 1

Berlihrungspunkt 2

Beriihrungspunkt 3

Kettenglieder (KG)

Namen der KG:

Kettenglied 5: ——)

Kettenglied 6: ——)>

Kettenglied 7: ——)

Kettenglied 8: ——)

Beritihrungspunkt 1

Beriihrungspunkt 2

Beriihrungspunkt 3




LOGBUCH

Serviceketten — ein Werkzeug von SQD (2) INTERNATIONAL
Ihr Betrieb: Servicekette fir die Kundengruppe:
Nummer des Kettengliedes: Name des Kettengliedes:
Selbsteinschatzung
Beriihrungspunkt: 1=erfilllt 6= nicht erfilt
Kundenerwartungen 1|2(3]|4|5|6|MaBnahmenideen
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Kontinuierliche Weiterentwicklung .LN‘T’E“;;'%E%*N%

mit Hilfe des PDCA-Zyklus
A

Qualitdtsniveau

B QUALITATS-
ENTWICKLUNG

Zeit

Quelle: SQD e.V. 2020
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Beispiele fiir Checklisten

LOGBUCH &
INTERNATIONAL

Kiiche
K1 |Herd und Backofen mit Ofenreiniger einsprithen und einwirken. zudem nach
Bedarf Wasserkocher und Kaffeemaschine mit Essigreiniger eimweichen Checkliste
Iassen morgens:
- - Tlluften
K2 |Herd und Backofenreinigen O Licht (OG, EG, Bi is-Vitrine, WC)
K3 |Fenster putzen mit Rahmen innen und auben, wenn vorhanden Fliegennetze L Treppenbeleuchtung einschalten (HdG)
abwischen Schliisselkasten 6ffnen
- 1 (T1) leeren
K4  |Geschirr und Tépfe raus riumen. auf Sauberkeit. Beschidigung und Prospektautomat prifen
Vollstindigkeit kontrollieren und entsprechend reinigen und nach Bedarf [ Zimmernachweisanlage prifen
ersetzen bzw. ergéinzen Zeitungen reinholen (Kasten T1) und auslegen
- - - - "1 1 Satz Zeitungen zuriicklegen (OHA, KN, LN)
K5  |Schrinke innen, aufen und von oben abwischen ) Auslage aktualisieren (auf Datum achten!) und auffollen
K6  |Kiihl- und Gefiierschrank aus-/abwischen. bei keiner Anreise am gleichen Speisekartenstander aktualisieren
Tag die Tiiren offen lassen. bei Anreise am gleichen Tag Kithl-/ K|39L95"50hfa"'f Tl anf‘\J"e"
Gefrierschrank anstellen, Tiiwren schlieBen - g beachten!)
= - — Tarschilder tauschen (T1, 2x HdG)
K7 |Besteck und Geschirr ziihlen. nach Bedarf reinigen und ersetzen O Mec leeren, Eingar auf F
K8 |Wasserkocher, Kaffeemaschine Spiilbecken und Arbeitsfliche siubern und Behinderten-WC aufschliefien
polieren Wickelraum aufschlieen
OF der, Zeitt (T, P , Tar HdG)
K9 |Kiichenrolle. Backpapier. Spiili. Spiilmaschinentaps iiberpriifen. nach Bedarf Offentl. WC kontrollieren, Licht einschalten
erginzen Tar von der Tl zum HdG aufschlieBen
- 3 " - . e e ! E-Mails abfragen und on der Liste bestatigen
K10 ;: 'GESF]hlU]'mEdHWhEL 1 Wischlappen. Spiili. Spiilschwamm. Feudel samt Anrifbeanticitacabeckalion i abbéren
twer herrichten 7 Schachfiguren aufstellen (im Sommer)
K11 |Kiichen-/ Fhubereich wischen, gesduberte Fubmatte ansrichten = Terrassentir 6ffnen (im Sommer)
- " . e . Tische und Stihle aufschlieBen (im Sommer
K12 |AuBentiir von inuen und auflen p-ulzeu, S:F}elben polieren. Auﬁe}ldekumuou O Flipchart mit Tagesaktuellen Ver;nstaitunge: basckuifian
(Blumentopf. Begriilungsherz) kontrollieren und nach Bedarf siubern/ O Kartenstander auffallen
herrichten
K13 |Schltissel auben stecken lassen

®

®
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Beispiele fiir prozessunterstiitzende Formulare | agpucH %

Veranstaltunzsplanang
1 Verastalfungsdsten INTERNATIONAL
: Blumen.
Datum, Beginn (Ubrzeit) | Ende (Uhrzein)
Dekoraion___ O nen O, in Form von_
Anlass der Veranstaltung h‘“"“m """"M 1""’2 i
2. Veranstaltungsdetails T SFNTY —
Raum: Meniistart:
O Sektempfang O Meni oder O Bufet
Speisewinsche
Hinweise

Stornierungsbedingungen:

Bei einer Absage der x Tage vor Ve entstehen Tnen

Kosten in Hohe von x% des Aufragsvolumens. Andenmgen in der

Kinnen bis x Taze vor der Vi kostenfrei beriicksichtizt wesden.

- ES
Spezielle Wiimche
Anzabl | Amzabl | Amzehl Lakiose | Anzabl Giuten | Anzahl | Amzall Vor-/ Nachuame Strabe, Hausar. I PLZ Ort
Vegstarier: | Veganer: | Unvertrigliche: | Unvertrigliche: | Kinder- | Rollstubl-
stble: | plaze
TWeitere Winsche und Bescnderbeiten. fteton) R N e
Weine, Getrinkews 4V
| forderlich

O bar ‘Dpﬂ ||:|3elbsr- ||:|mf |I]JaHﬁh!' Dzein

Kaffee, Verteiler/ Schnipse Hame zaller Rechmmg
Datum, U it Gast | Datum,
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Beispiele fiir abgestimmtes Miteinander

Einarbeitung eines neuen Mitarbeiters

Name:

Vomame:

LOGBUCH
INTERNATIONAL

Bereich

Pate

Eintritt:

Datun

Bereichslaitung

Schritt

Tatigkeit | Beschreibung

Datum erledigt

Einrichtung des Arbeitsplatzes
Zusammenstallung der erforderiichen Informationan
fur den neuen Mitarbeter:

Arbeitsvertrag

Personalfragebogen

inteme Regelungen
Stellenbeschraibung
Informationshiatt Hapatitis B
Informationsblati Datenschutz
Informationsbiatt Arbeitssichermeit
Informationsblatt Brandschutzordnung
Beitntiseridarung

Einfuhrungsgesprach
ber das Unternehimen
Uber den Arbeitsplatz

Organssatorische Gliederung des Unlemenmens

Personalangelegenheiten
Beschwerden
Betnebsrat

Q

c

e

le: Lydia Albers, 2016

®

Beispiele fiir abgestimmtes Miteinander

Beispiel: Dresscode
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Ordnung und Verhalten
am Arbeitsplatz

= Biro und Schvsbiisch in
ordpeiichen Zustsed

* Adt g sautens

LOGBUCH
INTERNATIONAL

Dresscode

| g, Cie 111G verma el Lo O Deideng
| 1 QeafuTN: ndeeheondiciiet.

naten i de Cesce, of dies ortes
20 shedae g darmi 7 Seen, W wir
cgenen A

= Dedeaieis, passsnzen)
Schmuckikcoesscres.

= Ofhaes und grectissene Schute, Svbirs:

5 et schttenn Percings ued T

Quelle: Tl Regensburg 2008

®
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Beispiele fiir den internen Ablauf LOGBUCH

INTERNATIONAL
Muster: Gesprachsnotiz
_ 7 Teamverteiler |
Gesprachspartner: Datum:
Datum / ggf. Uhrzeit: Karzel fur
Name Vorname | gelesen
O eigener (ausgehender) Anruf T. Ralf
i _ A. Lydia
O eingehender Anruf entgegengenommen von: K. Sebastian
O Riickruf erbeten i Steffi
S. WJulia
Inhalt des Gesprachs: T. Anke
P. Grit
A. Katharina
B. Lisa
) Info lesen, abzeichnen & weiter-
Quelle: Lydia Albers, 2016 reichen — wenn Durchlauf
abgeschlossen, dann:
O Ablage
O zurick an:

Quelle: inspektour, 2008
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Beispiele zur Erleichterung der Ablaufe Q

Unsere Zimmer werden zwar tiglich

Kontrolliert, aber manchmal entgeht uns was.
Bitte teilen Sie uns mit, wenn Reparaturen
notwendig sind. Dazu fillen Sie die Karte aus.
und geben diese an der Rezeption ab.

P |

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

Ablauf im Umgang mit in einer T

Muster: Festlegung von Standard: Betrieb

Thema / Arbeitsschritt: Schriftverkehr

FK = Formular Kundenfeedback

Ziele: Wir geben unseren Gasten eine schnelle, fehlerfreie und auf ihre Winsche abgestimmte,

n 3 Mitgafuh ausem. z B,
individuelle schrifiliche Antwort. Es gelien die selben Grundsaize fir Anfragen, [ putrechie, supewandte Hatung = tutmir e, dass lhnen das
und sonstige -

Standards und Wege:

Unsere Qualitatsgarantie lautet, dass Anfragen und Reservierungen am Tag der Ankunft auch
beantwortet und Unterlagen verschickt werden.

fur i sind im Computer i eine i
Abanderung gewiinscht, denn wir sind keine [ i
sondern wir sind Indivi die mit Ei Ggen fur indivi Gaste da sind.

und Einhei werden i Mut zur
Menschlichkeit auch in Schriftform.

Folgende Inhalte sind uns und unseren Gasten wichtig:
Korrekte Anschrift

Datum
Personliche Anrede mit Guten Tag, ein herzliches Gruft Gott
Die Anrede kann selbstverstandiich auch handschriftlich erfoigen - Bedauem emeut sultem
Mit sonnigen Griiien, mit winterl mit ichen, mit i R encapung sushamdgen’
Graften - cmeuter Dork
L ift und Name mit Bild des - Notiz zur A/ Hahe der gewshrten

Korrekturiesung ist angebracht - Wir sind nicht alle perfekte Germanisten, aber der Brief muss.
den Betrieb fehlerfrei verlassen.

gt Ubergabe ener Kenen

Die Briefe werden kuvertiert, ausreichend frankiert und taglich um 9.00 Uhr und 18.00 Uhr zur mmvg;-.:mm
Post gebracht.  mvingende Eirhatng ines ol

Quelle: SQD e.V., 2014
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- o LOGBUCH &
Beispiele zur Visualisierung INTERNATIONAL

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

INTERNATIONAL
| Rk
; " ' bedienung |
4ol g

Quelle:
Lydia Albers, 2017

Quelle: Beach Motel, Foto Lydia Albers, 2016
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Vorteile der Prozessoptimierung h?&BNgﬁg'N%

Zeitersparnis
Kostenersparnis

Verbesserung der Abldaufe und damit der Qualitat der eigenen
Leistungen

Zufriedene, im besten Fall begeisterte Kunden

Erleichterte Einarbeitung und Arbeitsteilung

Starkung der Motivation
im Team

Mehr Erfolg

(Foto: Shutterstock / patpitchaya)
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LOGBUCH

Das Spannungsfeld bleibt... INTERNATIONAL
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Erfolgsfaktoren in der Prozessoptimierung h?gﬁgﬁ&%

Richten Sie sich nach den Erwartungen lhrer Gaste aus und
gestalten Sie lhre Servicequalitat bewusst

Schaffen Sie Standards und Ablaufe, die Ihnen
und lhren Mitarbeitern helfen, die
Gasteerwartungen zu erfillen

Dokumentieren und
visualisieren Sie in der . .
Form die zu Ihnen, Uben.Sle .
lhrem Team und lhrem g‘emelnsam, bleiben
Sie am Ball und

Betrieb passt o
freuen Sie sich tber

die erzielten Erfolge
Binden Sie lhre Kollegen/ Mitarbeiter ein
und bauen Sie Beriihrungsangste ab
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; i coabl LOGBUCH &
Gestalten Sie bewusst lhre Serviceabldufe INTERNATIONAL

Seien Sie mutig und machen Sie sich auf den Weg
zu (noch) mehr Gastebegeisterung...

YOUR PLAN

b i

Lydia Albers

) ) ) 0171/ 1916927
Vielen Dank fiir Ihre Aufmerksamkeit! info@lydiaalbers.com
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Quelle: SQD e.V. 2020




