FAGuZ

ons for health &

Vorsprung durch Servicequalitat

Fortbildung: Service-Qualitat
Basiskurs

- Kursplan -

Organisation, Termine und Inhalte

Leitung:

Richard Hampo

staatl. gepr. Hotelbetriebswirt

Zielgruppen:

Pflegefach- und Hilfskrafte, Verwaltungskrafte,
Hausdamen, Hauswirtschaftkrafte, Kiichen- und
Gastronomie-mitarbeiter, Alltagsbegleiterinnen, Hilfs-
und Aushilfskrafte ...

Kurstermine:

48 Std./ 6 Tage a 3 x 2-Tages-Blocke.
10.-11.2.2010
24.-25.2.2010
5.-6.3.2010
Jeweils von 8:30 - 15:45 h

Veranstaltungsorte:

Erstes Treffen: Kaiser-Friedrich-Platz 9 - 74072 Heilbronn Pro
Seniore Residenz, Neckarpark.

Die weiteren Kurs-Blocke finden abwechselnd in den
Einrichtungen der Teilnehmerlnnen statt.

Ziele:

Die Kurse fokussieren die Qualitdt und Kompetenz der bes-
ten Hotel- und Gastronomiebetriebe. Fiir die Seniorenein-
richtungen sollen dadurch kurzfristige - aber auch nachhalti-
ge - Erfolge beim Wettbewerbsvorsprung, den Belegungszah-
len und der Kunden- bzw. Mitarbeiterzufriedenheit erreicht
werden.

Methode:

Die Einrichtung wird den Teilnehmern vorgestellt und
die Gruppenbegehung erfolgt als Inhalt des
Workshops. Problemstellungen kénnen durch die
Gruppenbegehung erkannt, aufgenommen,

analysiert... Losungsansatze in der Gruppe gefunden
werden. Ziel ist es eine bessere Umsetzung von
Dienstleistungs- und Servicequalitat.

Unterlagen:

Die Kursteilnehmerlnnen erhalten ein begleitendes
Handout. Alle Unterlagen tragen das Copyright von
hampo-consulting / Richard Hampo. Jede
Verwertung, die nicht ausdriicklich vom Ersteller
zugelassen ist, bedarf der Zustimmung.

Abschluss:
Der Basiskurs wird ohne Abschlussprifung
durchlaufen, aber 80% Anwesenheit werden verlangt.

Weiterarbeit:

Auf Wunsch der Einrichtungen kann 1/4 Jahr spater ein
Treffen zum Erfahrungsaustausch, Feedback oder zur
Grindung eines Qualitatszirkels organisiert werden.

Eine vorgeschaltete neutrale Visitation durch ,,Hampo
Consulting” kann auf Voranfrage gebucht werden!

Kosten:
10-01 Basiskurs: 220,-/ 195,-€ *

* flr PflegenetaMitglieder
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FAGuZ/HampoConsulting

10-01: Service-Qualitat (Fortbildung)

Service-Qualitat:

48 Std./ 3 Blocke/6 Tage
Zeit: jeweils von 8:30 - 15:45 h

Block | KW/Tage 1./2. Std. 3./a. Std. 5./6. Std. 7./8. std. Ort
8:30-10:00 h 10:15 - 11:45h 12:30-14.00 h 14:15 - 15:45 h
1. KW 6, Einfiihrung Basiswissen: Gegenseitige Demenz: Pro
1. Tag: Kundenorientie- Wahrnehmung, Umgang mit Seniore
Mi. rung und Wertschatzung, dementen Residenz,
10.02. 2010 Servicequalitat, Das | Verantwortung Bewohnern Neckar-
1x 1 einer guten park
Kundenbeziehung.
Die Sympathie-
elemente
2. Tag: Praxistraining in Analyse der Beteiligung an Reflexion,
Do. der Einrichtung Einrichtung aus Speisenversor- Bewertung der
11.02. 2010 | zielgerichtet auf Kundensicht, gung (frih Feststellungen,
Empfang, HWD, Erarbeitung und/oder Mittag) Losungsentwick-
Speisenversorgun | Starken- / lung, Standards
g, Reinigung, Schwdchenprofil
Wasche usw.
2. KW 8 Workshop Die Tiicken der Beschwerden / Umgang mit
3. Tag: Kommunikation Kommunikation — Feedbackregeln Bewohner /
Mi. (intern/extern) was Sie wissen schwierigen
24.02.2010 sollten, Situationen
Kundentelefonat —
Sie sind die
Visitenkarte des
Hauses
4. Tag: Praxistraining in Analyse der Beteiligung an Reflexion,
Do. der Einrichtung Einrichtung aus Speisenversor- Bewertung der
25.02.2010 | zielgerichtet auf Kundensicht, gung (frih Feststellungen,
Empfang, HWD, Erarbeitung und/oder Mittag) Losungsentwicklung
Speisenversorgun | Starken-/ , Standards
g, Reinigung, Schwdéchenprofil
Wasche usw.
3. KW 9 Workshop Wasche, Deko, Ambiente,
5. Tag: Individuelle Empfang, HWD, Bettenaufbereitu Wohlfiihlklima
Fr. Umsetzung einer (auch) Service ng; Reinigung Tischdekoration,
5.03. 2010 guten Wohnbereiche (vor Umgang mit Wohnbereiche,
Servicequalitat allem mittags Geruchstragern AuRenbereich
(Abfall/Wésche
6. Tag: Praxistraining in Analyse der Reflexion, Ubergabe der
Sa. der Einrichtung Einrichtung aus Bewertung der Teilnahme-
6.03.2010 zielgerichtet auf Kundensicht, Feststellungen, Urkunden

Empfang, HWD,
Speisenversorgun
g, Reinigung,
Wasche usw.

Erarbeitung
Starken- /
Schwachenprofil,
Beteiligung an
Speisenversorgung
(frih und/oder
Mittag),

Losungsentwick-
lung, Standards

Anschluss zum Weiterbildungskurs 10-02 ,Service-Manager” fur Fachkrafte moglich!




