BERATUNG & TRAINING IN HOTELLERIE & GASTRONOMIE C.L.L.P.
Vorsprung durch Kompetenz

Entwicklung und Einfiihrung von Qualitatsstandards

Die Erwartungen der Gaste und die im Leitbild festgelegten Grundsitze verlangen geradezu
das Prazisieren und Umsetzen von Standards. Kein Gast wird dafiir Verstandnis aufbringen,
wenn Leistungen mal erbracht werden und mal nicht.

Standards regulieren Arbeitsprozesse und verhindern damit, dass jeder Mitarbeiter sein
,eigenes Suppchen* kocht. Es kann nicht im Ermessensspielraum eines Einzelnen liegen, ob
eine Leistung erbracht wird oder nicht. Die grundsatzliche Entscheidung, welche Leistungen ein
Hotel erbringen will und wie dies geschehen soll, ist bereits mit dem Leitbild getroffen worden.
Die Standards bieten Klarheit fur den Mitarbeiter und die Sicherheit fur den Gast, die
gewlinschte Leistung zu erhalten. Gerade weil ein Hotel liber Standards verfiigt und damit das
Alltagliche reguliert ist, hat der Mitarbeiter den Kopf frei, auf jeden Gast so individuell wie
moglich einzugehen.

Standards betreffen nicht nur die Ausstattung des Hotels und die Hygienerichtlinie HACCP,
sondern alle Geschiftsprozesse im Unternehmen. Dazu gehoren u.a.:

Leitung der einzelnen Abteilungen

Arbeitsablaufe in allen Abteilungen

Einstellung neuer Mitarbeiter

Gastorientierung

Einkauf, Entwicklung neuer Produkte, Kalkulation
Interne Kommunikation
Reklamationsmanagement
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Workshopinhalte:

»  Erfassen aller Arbeitsablaufe
»  Festlegen von Mindeststandards
® MaBnahmen zur Umsetzung der Standards

Zielgruppe:

»  Geschaftsleitung, Fihrungskrafte und Personalentwickler
Nutzen:
Die wichtigen Arbeitsprozesse sind festgelegt
Einheitliches Mindestniveau ist festgelegt
Klarheit in der Leistungserbringung fur die Mitarbeiter

Versprochene Leistungen im Leitbild und Prospekt werden erbracht
Geringere Reklamationsquote und hohere Gastezufriedenheit
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