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Die Ausgangslage Die Ausgangslage !!

Die besten Ideen liegen immer im Betriebbesten Ideen liegen immer im Betriebbesten Ideen liegen immer im Betriebbesten Ideen liegen immer im Betriebbesten Ideen liegen immer im Betriebbesten Ideen liegen immer im Betriebbesten Ideen liegen immer im Betriebbesten Ideen liegen immer im Betrieb -
die Moderation von Außen manifestiert 
diese…. (© Titscher Afu)

Jeder MitarbeiterMitarbeiterMitarbeiterMitarbeiterMitarbeiterMitarbeiterMitarbeiterMitarbeiter hat Ihm spezifische 
Betriebs -Job Kenntnisse, die kein Job Kenntnisse, die kein Job Kenntnisse, die kein Job Kenntnisse, die kein Job Kenntnisse, die kein Job Kenntnisse, die kein Job Kenntnisse, die kein Job Kenntnisse, die kein 
andererandererandererandererandererandererandereranderer hat und kann so entscheidend 
zum Gewinn des Unternehmens zum Gewinn des Unternehmens zum Gewinn des Unternehmens zum Gewinn des Unternehmens zum Gewinn des Unternehmens zum Gewinn des Unternehmens zum Gewinn des Unternehmens zum Gewinn des Unternehmens 
beitragenbeitragenbeitragenbeitragenbeitragenbeitragenbeitragenbeitragen. (© Tom Peters)
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Pergamon Museum Berlin: Löwe von der Prozessionsstraße von Babylon, 6. Jh. v. Chr.

QQualitualitäät t !!

Ihr Hotel,

Abteilung??
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QQualitualitäätsprinzip: Die Stunde der Wahrheit tsprinzip: Die Stunde der Wahrheit !!
Ihr PRODUKTIhr MITARBEITER

Geschäftsführer / Eigentümer

Kommunikation

Gast/Kunden-
ERWARTUNGERWARTUNG

Markt–
ERWARTUNGERWARTUNG

Verblüffungspotential

Stunde der 
Wahrheit 24Std - 365 

Tage !

Enttäuschungspotential

+

_
Ihre gelebte
Hotel Qualität
wird sichtbar!

Ihre gelebte
Hotel Qualität
wird sichtbar!
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Was ?Was ? Wie ?Wie ?

QQ

QQualitualitäät t !!

Hardware Software
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Was ist Was ist QQualitualitäät t ??

�� QualitQualitäätt wird durch den Gast definiert

�� QualitQualitäätt ist eine Reise

�� QualitQualitäätt betrifft alle

�� QualitQualitäätt, Führungsverhalten und Kommunikation sind 
untrennbar

�� QualitQualitäätt wahrt das Dienstleistungsversprechen

�� QualitQualitäätt ist kein Akt, sondern eine Gewohnheit

�� QualitQualitäät t ist ein Lauf ohne Ende

�� QualitQualitäät t ist auf die Bedürfnisse der Gäste 
ausgerichtet- in der Gegenwart und der Zukunft! 
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Q.I.PQ.I.P für Ihr Hotel-Ihre Abteilung !!
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WIE ?

Software

z.B:
Service am Gast
Interne/externe 
Kommunikation

Training
Motivation….

WIE ?WIE ?

SoftwareSoftware

z.B:
Service am Gast
Interne/externe 
Kommunikation

Training
Motivation….
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WAS ?

Hardware

z.B:
Sauberkeit & Hygiene
Revenue Optimization

It structure…..

WAS ?WAS ?

HardwareHardware

z.B:
Sauberkeit & Hygiene
Revenue Optimization

It structure…..

Q.I.P. = Quality Improvement Plan

QUALIÄT !!
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Wo wirkt QualitWo wirkt Qualitäät t ??
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eismanbezahltWas

LeistungmanbekommtWas
WertValue =

Wert: Kundenfeedback: Wie viele Personen bewerten das 
Preis- Leistungs- Verhältnis als „Sehr Gut“ oder 
„Gut“?

Wert:Wert: Kundenfeedback: Wie viele Personen bewerten das 
Preis- Leistungs- Verhältnis als „Sehr Gut“ oder 
„Gut“?

Preis: Der Preis zu dem ein Produkt verkauft wird. Dieser 
ist auch eine Maßzahl für den Wert  der Leistung 
eines Produkts/Dienstleistung.

Preis:Preis: Der Preis zu dem ein Produkt verkauft wird. Dieser 
ist auch eine Maßzahl für den Wert  der Leistung 
eines Produkts/Dienstleistung.

Leistung: Produkt- Erlebnis und die -Qualität –
Alle 5 Sinne werden angesprochen:
• Erlebniswettbewerb: Such nach „Angelhaken“!
• Wie kann das Erlebnis gesteigert werden? Hard-
und Softfaktoren optimieren!

Leistung:Leistung: Produkt- Erlebnis und die -Qualität –
Alle 5 Sinne werden angesprochen:
• Erlebniswettbewerb: Such nach „Angelhaken“!
• Wie kann das Erlebnis gesteigert werden? Hard-
und Softfaktoren optimieren!

€€

%%

Punkte

Index



© andreas vögl

„„QQualityuality isis notnot expensiveexpensive ––
itit´́ss pricelesspriceless......““
(Mahatma Gandhi)(Mahatma Gandhi)

QQualitualitäät ist t ist AllesAlles, alles ist , alles ist 
QQualitualitäätt……!!

WieWie begeisterebegeistere//verblverblüüffeffe

IchIch
meinemeine GGäästeste in in meinermeiner

ttääglichenglichen ArbeitArbeit??

QQualitualitäät t !!


