Qualitdts- und Leistungssteigerung in

der Touristikorganisation

e Vertriebs-, Kunden- und Serviceorientierung verbessern

memco

e Entwicklungs-, Veranderungs- und Organisationsprojekte managen

o Effizienz und Effektivitat in Abwicklungsprozessen steigern

Workshops

Grof3e Herausforderungen

Das Management von Touristik- und Freizeitorga-
nisationen steht vor groRen Herausforderungen:

e sich rapide wandelnde Markte und Umfeldbe-
dingungen fihren zu ausgepragten Bedarfs-
und Wettbewerbsentwicklungen,

e hoher werdende Kundenanforderungen ma-
chen eine bessere Leistungs- und Servicequali-
tat erforderlich,

e sich rasant entwickelnde Technologien schaffen
neue Moglichkeiten,

e enge finanzielle Spielrdume verlangen nach un-
konventionelle Ansdtze und Losungen.

Kundenferne und Organisations-Defizite

Bei der Analyse, inwieweit eine Touristikorganisa-
tion den genannten Herausforderungen gewach-
sen ist, wird oft ein signifikantes Defizit erkennbar:
Es fehlt eine wirklich gute und durchgdngige Kun-
den- und Serviceorientierung.
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Was die Bediirfnisse der Touristik-Kunden genau
sind, wie sich die Anforderungen verandern und
vor allem wie man den Bediirfnisse und Anforde-
rungen positiv entgegenkommt und richtig mit ih-
nen umgeht - das scheinen Mitarbeiter auf Basis
jahrzehntelanger Erfahrung entweder vergessen zu
haben oder aber besser zu wissen als die Kunden
selbst. Das Ergebnis ist in vielen Fallen eine Liicke
zwischen Anspruch oder Bedarf und dem heutigen
Leistungsangebot.

In vielen Touristikorganisationen ist auch eine zu-
nehmende “Arbeits- und Organisationsspannung”
feststellbar. Die Anzahl der Ideen, wie den Heraus-
forderungen begegnet werden kann, nimmt
sprunghaft zu. Neue, komplexe Projekte entstehen
zusatzlich zu bereits in Bearbeitung befindlichen

Aufgaben. Vorhandene Ablaufe passen nicht mehr
zu den Anforderungen und missen eigentlich auf
den neuesten Stand gebracht werden. Die Konse-
qguenzen sind oftmals sinkende Arbeitsqualitdt und
Aufgaben-Verzettelung. Der Ruf nach Gesamtpla-
nung und effektivem Einsatz der vorhandenen Mi-
tarbeiter-Ressourcen wird lauter.

Die normale Reaktion auf erkannte Defizite ist:
,Jeder muss besser werden und sich mehr ans-
trengen”. Das hat seine Grenzen. Denn viele Mi-
tarbeiter arbeiten bereits an der Fach- und Leis-
tungsgrenze.

Hohe Dienstleistungs- und_Service-Qualitéit _not-
wendig

Im Touristikgeschaft wird zunehmend das erforder-
lich, was im Industrie- und Dienstleistungsgeschaft
heute schon normal ist: die Entwicklung eines
Qualitatsbewusstsein bei den Mitarbeitern, das
Erzeugen von Qualitit und eine effektive Leis-
tungserstellung.

Kunden beurteilen die Qualitdt und Leistung einer
Touristikorganisation anhand dieser Kriterien:

e Trifft das Leistungsangebot die Beschreibungen,
Bedirfnisse und Anforderungen?

e Werden Leistungsversprechen eingehalten?

e Stimmt das Preis/Leistungsverhiltnis?

Im positiven Fall sagen Kunden ,,Qualitat und Leis-
tung stimmt“, ,ich bin zufrieden“ oder ,das
Preis/Leistungsverhaltnis stimmt”.

Nicht wenige Kunden wollen zudem mit ,,Neuem”,
,Perfektion”, ,AulRergewdhnlichem”, , Individuali-
tat” und , Besonderem Erlebnis“ umgarnt werden.
Gelingt das, sagen Kunden: ,lIch bin positiv Gber-
rascht!“, ,Das war super!“, ,Ich komme auf jeden
Fall wieder” oder auch nur ,Perfekt!”. Sie merken
sich das ein Leben lang und betreiben automatisch
das so unendlich wichtige Viralmarketing (Verbrei-
tung von Empfehlungen Uber soziale Netzwerke).
Es muss das Ziel jeder Touristikorganisation sein,
diesen Zustand zu erreichen.
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Die Basis fiir Qualitat und Leistung wird geschaf-
fen, indem ..

Qualitéits- und Leistungssteigerunqg: Was kann das
Management tun?

Qualitat ist der Grad, in welchem MaRe eine Leis- °
tung den bestehenden Anforderungen entspricht.

Touristikangebote stetig und konsequent an
Kundenwische angepasst werden,

Qualitat ist nicht priméar eine Frage des Qualitats-
management-Systems und schon gar nicht gekop-
pelt an ein Qualitatszertifikat.

e Aufbau- und Veranderungsprojekte professio-
neller bearbeitet werden und die geplanten
Ziele erreichen,

Wie in allen anderen Unternehmen gilt auch in

Touristikorganisationen der Grundsatz: Qualitat

und Leistung kosten nichts extra, sie miissen al-

lerdings als Ziel gesetzt und entsprechend organi-
siert werden. Mitarbeiter-Fihigkeiten sind ent-
sprechend zu entwickeln.

Mitarbeiter-Workshops fiir Ihre Organisation

memco Mempel Management Consulting bietet Ihrer Organisation diese Leistungen an:

e interne und kundenorientierte Leistungspro-
zesse effektiv und effizient organisiert werden.

Im Dienstleistungsgeschaft gilt: Qualitat und Leis-
tung ist nicht lagerbar, sondern muss zu jeder Se-
kunde neu beweisen bzw. erstellen werden.

Kernaufgaben in der Touristikorganisation:

Markterkundung

Marktsegmentierung
Strategieentwicklung
Destinationsmanage-

e Analyse der Kundenan-
forderungen

e Produkt- und Service-
entwicklung

e Auslegung und Umset- e Leistungserstellung:
zung des Marketing-Mix Serviceleistungen

e Operative Planung Projektabwicklung

e Partner-Networking Koordination

Workshop: Vertriebs-, Kunden-
und Serviceorientierung verbes-
sern projekte managen

Workshop: Entwicklungs-, Ver-
anderungs- und Organisations-

Workshop: Effizienz und Effekti-
vitdt in Abwicklungsprozessen
steigern

Ziel Ziel Ziel
o Detailliertes Uberpriifen und Anpas- e Strukturierung und Aufgabendefiniti-
sen des Leistungsangebots wie z.B. on in Projekten wie z.B. Marketing,

e Uberpriifen und verbessen von Routi-
ne-Ablaufprozessen wie z.B. Kunden-

Tourist-Info, Veranstaltungen, Kurbe-
trieb, Transport

o Verbesserung des Kundenhandlings
durch Mitarbeiter wie z.B. Erkennen
und Verhalten in verschiedenen Kun-
densituationen, Beschwerden

Ergebnis, Wirkung

e Leistungs- und Serviceangebot trifft
Kundenanforderungen im Detail

e Das kundenorientierte Verhalten der
Mitarbeiter ist besser und sicherer

EDV-Systeme, Saisonvorbereitung, In-
frastruktur, Organisation

e Starkung der Eigenverantwortung und
Projektzusammenarbeit

Ergebnis, Wirkung

e Einhalten von Termin-/Ergebniszielen

e Effektiverer Einsatz von Mitarbeitern,
dadurch u.a. niedrigere Kosten

o Gezielteres und flexibleres Zusam-
menwirken im Projektteam

e Bessere Einbindung externer Partner

begriiBung, wiederkehrende Events,
Abrechnungsablaufe.

e |eistungssteigerung und Kostensen-

kung durch klare Aufgabenverteilung.

Ergebnis, Wirkung

Optimierte Abldufe hinsichtlich
Schnelligkeit, Effizienz und Flexibilitat
Zusammenarbeit ist neu ausgerichtet
und flexibler

Freiwerdende Kapazitaten fiir neue
Aufgaben

memco Mempel Management Consulting leistet
umsetzungsnahe Beratung und Management-Ent-
wicklung fir Industrie-, Handels- und Dienstlei-
stungsfirmen an. Ziel ist, die Wettbewerbsposition
der Klienten durch Formulierung und Umsetzung
zukunftsfahiger Geschafts- und Organisationsstra-
tegien zu starken, Arbeitsprozesse effektiver und
effizienter zu machen und Mitarbeiterfahigkeiten
zu entwickeln. Wir verstehen unsere Leistung fiir
Toursitikorganisationen als Symbiose von Fach-

und Prozessberatung: Bereitstellung von Fach-
Expertise, Organisation von Veranderungsprozes-
sen und Training.

Dipl.-Wirtschaftsingenieur Gilinter Mempel ist seit
1989 als Berater tatig. Zusatzlich zu den Inhouse-
Projekten und -Workshops leitet er Seminare und
Kurse fir das VDI-Wissensforum Disseldorf, die
FOM Fachhochschule fiir Oekonomie und Mana-
gement Frankfurt und die Universitat Magdeburg.



Unser Workshop-Angebot fir die die Leistungs- und Qualitatssteigerung:

Die Vertriebs-, Kunden- und Serviceorientierung verbessern

Zielsetzungen

Etablierung des vertriebs-,
kunden- und serviceorien-
tierten Handelns

Bearbeitung konkreter
Kundensituationen in den
Bereichen Tourist-Info,
Veranstaltungen, Kurbe-
trieb, Transport u.a. (Prob-
lemlésung, Konzeptfin-
dung)

Erkennen der Situation,
Herstellen der Kundenzu-
friedenheit.

Starkung der in/externen
Zusammenarbeit.

Kunden- und. Servicemanagement

Inhalte

1.
2.

@ G & LY

N

Erfassung der kritischen Situationen und Problemsituationen heute

Kunden- und Serviceorientierung im Touristik-Bereich: Kundenerwartungen, Kun-
denbediirfnisse, Kundenzufriedenheit, Kundenmotive, was Kunden wertvoll finden

Kundenbedarfe in den ausgewahlten Bereichen erkennen und strukturieren
Was ist kundenorientiertes Verhalten?
Umgang mit Kundenbeschwerden, Einwédnden, Fragen und Konflikten

Ableitung von Handlungsweisen. Problemlésungsansadtzen und Ablaufen fiir kun-
den- und serviceorientiertes Verhalten in den ausgewahlten Praxisfallen.

Was Kunden- und Serviceorientierung fiir die Einzelarbeit und Zusammenarbeit
(intern und extern) bedeutet

Definitionen und Umsetzung der in- und externen Zusammenarbeit

Festlegung des MalRnahmen-Fahrplans zur Verbesserung in den gewahlten Praxis-
situationen und der weiteren Umsetzung

Im Workshop startet die Umsetzung der kundenorientierten Verhaltensweisen.

Entwicklungs-, Verdnderungs- u. Organisationsprojekte managen

Zielsetzungen

Etablierung der Methoden
und Organisationsweisen
des Projektmanagements
flr Projekte wie z.B. Mar-
keting, Systementwicklung,
Destinationsentwicklung,
Infrastrukturausbau, sich
wiederholende Saisonpro-
jekte etc.

Aufgabendefinition und
-planung, Starkung der
Eigenverantwortung und
Projektzusammenarbeit.

Projektmanagement

Inhalte

1
2
3
4.
5.
6
7
8
9.

Erfassung der kritischen Situationen und Problemsituationen heute

. Grundlagen Projektmanagement, Projekte

Projekte definieren, Projektplanung, Arbeitsteilung, Aufgabenverstandnis

Planung von zwei Praxisprojekten

Projektorganisation: Wer ibernimmt welche Aufgaben?

Festlegung der Projektorganisation in Praxisprojekten: Projektleitung, Projektteam
Projektarbeiten zum Ziel steuern: Kommunikation und Zusammenarbeit im Projekt
Einsatz von Software-Werkzeugen fiir die Projektplanung

Umgang mit externen Dienstleistern und Projektpartnern

10. Festlegung des Projektmanagements und der Aktivitaten in gewahlten Projekten

Im Workshop beginnt die Umsetzung der Projektarbeit.

Die Effizienz und Effektivitidt in Abwicklungsprozessen steigern

Zielsetzungen

Fundamentales Uberden-
ken und Anpassen von zwei
ausgewahlten Abwick-
lungsprozessen mit dem
Ziel, Kostensituation, Quali-
tat, Service und Geschwin-
digkeit entscheidend zu
verbessern.

Betrachtung von Abldufen
wie z.B. tagliche, kunden-
bezogene Service-
aktivitaten, kontinuierliche
Werbung und Kommunika-
tion, Kooperation mit Leis-
tungstragern etc.

Prozessmanagement

Inhalte

1. Erfassung der kritischen Situationen und Problemsituationen heute

2. Definition und Abgrenzung gewahlten Ablaufe

3. Analyse der Ablaufstarken und -defizite: Arbeiten geringer Wertschopfung,
Schnittstellen-Probleme, fragmentierte Aufgaben, Wartezeiten

4. Erkennen der Verbesserungspotentiale, Manahmen zur Behebung von Ablaufbar-
rieren und zur Effizienzsteigerung

5. Maoglichkeiten der Ablaufgestaltung, Entwicklung des Soll-Ablaufe, Setzen opera-
tioneller Ziele

6. Organisation der Ablaufverantwortung und der Zusammenarbeit im Ablauf

7. Formulierung der Anforderungen an die interne Unterstiitzung: Management,
internes Umfeld, DV-Systeme, Schnittstellen

8. Festlegung der Realisierungswege fiir die neuen Abldufe

Im Workshop beginnt die Neugestaltung der Ablaufe.

ANGEBOTSDETAILS Fachliche Leistung: Workshop-Organisation und -Durchfiihrung, Fachbeitrage, spezifische Fallbe-
arbeitung, schriftliche Ergebnisdokumentation, evtl. Ubertragung der Ergebnisse auf Softwaresysteme, max. 12 Teil-
nehmer (auch organisationsiibergreifend). Vorgehen: Tel. Abstimmung der Inhalte und des Programms, Zwei-Tages-
Workshop Vor-Ort, Dokumentation. Honorar: Nach Absprache inkl. Handblicher, Reise- und Nebenkosten.
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