Die 20 Hirschen-Elemente des TQM fur die Hirschenbetriebe
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Gastorientierung total als Erkennungsmethodik.

Prozessorientierung als kontinuierliche Optimierung, weil die Prozesskette immer nur so
stark ist wie ihr schwachstes Glied.

Mitarbeiterorientierung als hohe Prioritat

Fehlervermeidungsverhalten als Schulungsmhalt well Fehlerverhutungskosten geringer zu
Buche schlagen als Fehlerkosten.

Verantwortung der obersten Leitung: Verbindliche Festlegung der Qualitatspolitik im Unterneh-
mensleitbild.

Qualitatsmanagementsystem: Einrichtung eines Systems, das fur alle Mitarbeiter verbindlich ist.
Erarbeitung von Qualitatschecklisten

Erarbeitung von Qualitatsstandards, z.B.: Der Gast darf nicht langer als 20 Minuten auf sein
Essen warten.

Erarbeitung von Qualitatskontrolllisten, z.B.: Alle drei Stunden wird die Toilette Uberpruft und
gereinigt.

USP-Standards: Unverwechselbarkeiten als Special Trainings nach den Leitlinien im Hirschen.
Beschaffung: Aufstellung von Qualitatsnormen fur den Einkauf.

Prozesslenkung. Festlegung der Prozesse zur Beherrschung der Ablaufe nach einschlagigen
Normen und Qualitatsanweisungen, z.B. Essenszubereitung in der Klche, Reservierung per
Telefon.

Qualitatsprufung: Durchfuhrung und Dokumentation regelméssiger Qualitatsprufungen,
z.B. interne und externe Kontrollen (Zimmer, Klche, ,Kontrollanrufe als Pseudogast®).

Behandlung fehlerhafter Leistungserstellung. Entwicklung von Verfahren bezuglich Verantwor-
tung und Behandlung von Storungen und Problemen bei der Leistungserstellung, z.B. Reaktion
auf Gastereklamationen.

Korrekturmassnahmen: Fehleranalyse und Entwicklung von Massnahmen zur zukunftigen
Fehlervermeidung.

Qualitatsaufzeichnungen: Festlegung der Verfahren flar das Archivieren und Pflegen von
Qualitatsberichten.

Interne Audits: Erstellung eines Pruiplanes bezuglich Vorgehenswelsen Zustandlgkelten und
Terminen.

Mitarbeiterschulung: Ermittlung des Schulungsbedartfs, Sicherung der Aus- und Weiterbildung
der Mitarbeiter.

Statistische Methoden: Festlegung statistischer Methoden zur Qualitatskontrolle, z.B. Priflisten,
Ursache-Wirkungs-Diagramme, Varianz- und Regressionsanalaysen.

Und nicht zuletzt: Bewusstseinsschaffung fur die Werteskala der Standort- und Umfeldqualitat
unseres USP’s, unserer unverwechselbaren Marktauftrittsposition, die Menschen ,bewegt®,
gerade zu uns den Weg zu finden.



