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Qualitatsmanagement im Tourismus

g In der Hotellerie ist
fast alles emotio-
nal. Die so ver-
schiedenen Men-
schen mit o)
unterschiedlichen
Mentalititen und
Bildungen zu ei-
nem gemeinsamen
Ziel zu fiihren, ist
eine grosse Herausforderung. Ebenso
anspruchsvoll ist es, mit dem Zeit-
geist zu gehen, den heutigen Erwar-
tungen und Bediirfnissen gerecht zu
werden und gleichzeitig die Trends
von morgen zu erkennen und das
Hotel fit fiir eine erfolgreiche Zu-
kunft zu machen.

Wirtschaftliche Faktoren erhoéhen
den Wettbewerbsdruck auf die
Schweizer Tourismusbranche. Das
Angebot an Fihrungsinstrumenten
und Hilfsmitteln im Qualitéats-
management ist vielfdltig. Hoteliers
und Touristiker verwenden unabhén-
gig von Standort, Struktur und Reife-
grad ein fir ihr Unternehmen
brauchbares Managementsystem.

Wie gehen Hoteliers und Touristi-
ker mit dem Wandel um und wie
konnen sie den Unternehmenserfolg
nachhaltig sicherstellen? Was ist ent-
scheidend fiir den Erfolg exzellenter
Unternehmen in einer Branche, die
davon lebt, Menschen zu begeistern?

Seit iiber 15 Jahren ist das EFQM
Excellence Modell eine in Theorie
und Praxis bewdhrte Gedankenstiit-
ze fiir optimales unternehmerisches
Tun und Wirken. Business Excellence
heisst, Leistungsfahigkeit und Wett-
bewerbsstarke aufbauen, erhalten
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und steigern. Bei der Arbeit mit dem
EFQM Excellence Modell handelt es
sich um einen Managementansatz,
der Qualitdt in den Mittelpunkt der
Entscheidungen stellt und alle Ge-
schédftsbereiche des Unternehmens
erfasst. Uber die Zufriedenheit von
Kunden, Mitarbeitern und Gesell-
schaft wird ein langfristiger Unter-
nehmenserfolg angestrebt. EFQM ist
deshalb weit mehr als Qualitats-
management — es ist ein Fithrungsstil.
Die praxisorientierte Grundstruktur
des EFQM Excellence Modells bietet
den Rahmen fiir eine ganzheitliche
Bewertung und Steuerung der Orga-
nisation. Alle fiir den Unternehmens-
erfolg relevanten Elemente werden in
Beziehung zueinander gebracht und
uberpriift. Das Modell unterstiitzt da-
durch das ganzheitliche Verstindnis
von Ursache- Wirkungszusammen-
héngen. Bestehende und neue Fiih-
rungsinstrumente konnen mit dem
Modell problemlos verbunden wer-
den. Das unternehmerische Denken
der Mitarbeitenden wird durch EFQM
in hohem Masse gefordert.

Aber stimmt das wirklich? Und
welche Rolle spielen ERFA-Gruppen,
Giastebefragungen und  Mystery
Checks? Kennt der Gastgeber die
Griinde fiir 85% Kundenzufrieden-
heit oder 25% neue Géiste? Umfassen-
de Weiterbildungsmoglichkeiten fiir
die Mitarbeitenden allein beinhalten
noch keine Aussage iiber die Schu-
lungsergebnisse und den damit
verbundenen Anteil am Unterneh-
menserfolg. Hier besteht einer der
zentralen Unterschiede zwischen der
Anwendung des EFQM Excellence

Modells und einem prozessorientier-
ten Managementsystem. ISO
9001:2008 bietet die Struktur, Ex-
cellence ist das Ziel. Das EFQM
Excellence Modell ermdglicht es,
die Zusammenhinge zwischen dem,
was das Unternehmen tut und den
daraus resultierenden Ergebnissen
besser zu verstehen.

Schrittweise zum Erfolg! «Wer
nicht weiss, wo er steht, weiss auch
nicht, wohin er geht.» Nach detail-
lierten Prozessbeschreibungen nun
ein Modell komplexer Bewertungs-
struktur? Nein. Der Wandel vom
klassischen  Qualitditsmanagement
zur Fihrungs- und Unternehmens-
entwicklung ist ein Zeichen der Zeit.
Durch die Unternehmensentwick-
lung mit dem EFQM Excellence Mo-
dell beginnen alle Beteiligten, die
gleiche Sprache zu sprechen. Assess-
ments fordern den kontinuierlichen
Verbesserungsprozess und es ent-
steht ein Lernprozess auf allen Ebe-
nen. Dadurch wird automatisch eine
Verbesserung der Dienstleistungs-
qualitdt erreicht und es entsteht eine
sehr hohe Kunden- und Mitarbeiter-
zufriedenheit. Stetiges Wachstum ist
die Folge davon.

Und was bringt es am Ende? Die
Zusammenarbeit macht mehr Spass,
neue Ideen entstehen und Sie haben
mehr Zeit fiir die Kernaufgaben.
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