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Beschwerden sind gut

Wenn Giste sich beklagen, sollten Gastronomen und Hoteliers das nicht als Angriff verstehen,
sondern als kostenlose Betriebsberatung. Wie das Personal sinnvoll mit Reklamationen umgeht

Gaste als Klagechor: Mitarbeiter sollten ihre Ohren nicht verschlieBen, sondern Beanstandungen ernst nehmen

STUTTGART. Wenn der Wasserhahn im
Zimmer tropft und dem Gast den
Schlaf raubt, dann muss das Hotelper-
sonal schnell handeln. Das Problem
sollte nicht auf die lange Bank gescho-
ben werden. Sonst fiihlt sich der Gast
nicht ernst genommen und wird unter
Umstinden nie wieder kommen.
Schliefflich wird nur ein zufriedener
Kunde einen Gastbetrieb immer wie-
der besuchen und ihn unter Bekannten
und Kollegen weiterempfehlen. Ein
gutes Beschwerdemanagement ist des-
halb wichtig. Aber Vorsicht: Nicht jede
Beschwerde ist auch eine. Hinter man-
chen Reklamationen kann sich auch
Kalkiil verbergen.

Verborgene Fehler entdecken

»Jede Beschwerde ist eine kostenlose
Unternehmensberatung®, sagt Ulrich
Bauknecht. Der Geschiftsfiihrer des
Stuttgarter Hotels Azenberg, betont,
dass er und seine Mitarbeiter fiir Kritik
offen sind. Grund: Jeder Mangel, auf
den ein Gast hinweise, konne auf Feh-
ler in Abliufen und Prozessen auf-
merksam machen. Wer Beschwerden
ernst nehme, erhalte die Chance das
Qualititsmanagement seines Gastbe-
triebes zu verbessern und in einzelnen
Abteilungen Optimierungen durchzu-
fithren, auf die zuvor niemand auf-

Wissen, was Mitarbeiter wollen

merksam geworden ist. Die Beschwer-
den miissen sich dabei nicht immer auf
den Service, Housekeeping oder die
Kiiche beziehen, wie Ulrich Bauknecht
weild. ,,Bei uns haben Giste schon be-
mingelt, dass das Hotel am Hang liegt
und deshalb mit Gepick schlecht er-
reichbar ist.“ Fiir Bauknecht war das
ein Hinweis Flyer, Broschiiren und die
Homepage zu tberarbeiten. Mingel
die der Gast erkennt, oder enttiuschte
Erwartungen, die er an das Personal
weitergibt, sind daher wertvoll. Bau-
knecht konnte so sein Marketing und
die  Unternehmenskommunikation
verbessern.

Aus diesem Grund ist es wichtig,
dass Mitarbeiter Beschwerden nicht als
personlichen Angriff werten, sondern
als Erfahrung und Feedback des Gas-
tes, wie Christiane Reisberger, Office
Manager im InterConti Berlin, erklart.
»Rhetorisch trainieren wir die Mitar-
beiter dahin, dass diese positive For-
mulierungen finden und Losungswege
dem Gast direkt aufzeigen konnen®, so
Reisberger. ,,Ziel ist dabei immer, dass
der Mitarbeiter es schafft, sich in die
Situation des Gastes hineinzuverset-
zen.“ Laut Christiane Reisberger ist es
wichtig, dass dem Gast zugehort und
sein Anliegen ernst genommen wird.
Der Abteilungsleiter miisse den Mitar-

beiter hinter den Kulissen unterstiit-
zen, aber ithm auch einen gewissen
Spielraum fiir Kompensationen er-
moglichen, betont Reisberger.

»lntern geht es dann darum, dass
diese Erfahrungen auch in der Giste-
kartei hinterlegt werden und wir bei
zukiinftigen Aufenthalten noch indivi-
dueller auf den Gast eingehen kén-
nen“, so die Hoteliere.

Doch nicht jeder Gast duflert seine
Beschwerde. Deshalb ist es wichtig,

Beschwerden sollten nicht als
personlicher Angriff verstanden
werden, sondern als wertvollen
Hinweis auf echte Mangel.
Mitarbeitern positive Formulie-
rungen an die Hand geben und
Losungswege zeigen. Auch sollten
sie Spielraum fiir Wiedergutma-
chungen erhalten.
Korpersprache ist wichtig. So
kann eine Unzufriedenheit beim
Gast schon frith erkannt werden.
Abzockern hoflich, aber ent-
schieden entgegentreten. Sie su-
chen das Haar in der Suppe, um
weniger bezahlen zu miissen.
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dem Personal Zeit fiir Unterhaltungen
einzurdumen. Michael Attinger, Inha-
ber der Gasthausbrauerei Stiftsscheuer
in Kirchheim/Teck, erldutert, dass in
Gesprachen die sich im Verlauf des
Gastaufenthalts ergeben, ein personli-
cher Bezug zum Gast und Vertrauen
geschaffen wird.

Beschwerden als Masche

Mancher, der seine Beschwerde nicht
direkt duflert, konne auf diese Weise
animiert werden, ein entsprechendes
Feedback im Verlauf der Unterhaltung
zur Sprache zu bringen. ,Da kann es
dann schon mal sein, dass jemand sagt,
dass der Rostbraten vielleicht zu wenig
durchgebraten war®, sagt Attinger. ,,In
solchen Fillen bitte ich die Giiste, sich
beim nichsten Besuch gleich zu mel-
den, wenn mit dem Essen etwas nicht
stimmt.“ So fiihle sich der Gast zuvor-
kommend behandelt und er erkenne
auch, dass die Gasthaus-Betreiber of-
fen fiir Anregungen sind und die Zu-
friedenheit ihrer Kundschaft wert-
schitzen. Attinger kennt aber auch die
Fille, in denen der Gast eine Beschwer-
de duflert, die keine ist. ,Es gibt Giste
die eine solche Masche anwenden, um
einen Rabatt zu bekommen oder Geld
zu sparen®, sagt der Gastwirt.

» Fortsetzung auf Seite 12

FCSI Kompetenzforum: Hoteldirektor Martin Kirsch weif3, wie man Fachkrifte gewinnt und langfristig ans Haus bindet

KOLN. ,Hotellerie und Gastronomie
sind ein unbeliebtes Berufsbild“, ge-
steht Martin Kirsch. Deshalb miissten
Hoteliers und Gastronomen, die quali-
fizierte und motivierte Mit-
arbeiter dauerhaft ans Un-
ternehmen binden moch-
ten, umdenken, nach neuen
Ansitzen suchen. Erst recht,
wenn das Haus, wie in sei-
nem Fall, abseits grof3er
Stidte liegt. Beim dritten
FCSI Kompetenzforum in
Koln sprach der 38-Jahrige
iiber ein Top-Thema in der
Branche: ,Mitarbeitergewinnung und
-bindung am C-Standort*.

Seit fiinf Jahren leitet Martin Kirsch
das 4-Sterne-Romantik-Hotel Linsler-
hof in Uberherrn im Saarland. In dem
attraktiv gestalteten 62-Zimmer-Haus

Martin Kirsch
Foto: Veranstalter

mit grofler Gastronomie hat Kirsch die
Personalverantwortung fiir 100 Mitar-
beiter, und 17 Auszubildende. Diese
zihlen regelmiflig zu den Besten ihres
Jahrgangs im Saarland.

Ein Patentrezept, wie man
qualifizierte Mitarbeiter fin-
det, hat Kirsch auch nicht.
»Sie miissen einfach ein at-
traktiver Arbeitgeber sein!“
Wie sieht der aus? Nun, er
muss wissen, was die Mitar-
beiter wollen. Das Grundge-
halt zur Existenzsicherung,
einen sicheren Arbeitsplatz,
einen geregelten Arbeitsablauf und
ausreichend Freizeit, zihlt der Hoteldi-
rektor auf. Der geregelte Arbeitsablauf
sei der Punkt, an dem die Chefs am
meisten tun miissten, findet Martin
Kirsch. ,,Grofle Veranstaltungen sind

meist langfristig bekannt, warum nicht
auch die Dienstpline langfristig gestal-
ten?“ lautet sein Ansatz. Planungssi-
cherheit sorgt fiir Zufriedenheit bei
den Mitarbeitern, ebenso wie wenig
Schichtwechsel. Mitbestimmung und
Anerkennung, das kommt an. ,,Finden
Sie auch als Arbeitgeber Ihr Alleinstel-
lungsmerkmal!“ fordert Martin Kirsch
auf. Steuerfreie Lohnbestandteile wie
Tankgutscheine, Kindergartenzu-
schuss oder die Erstattung von Bus-
fahrkarten gibt er als Stichworte. Ein
Nichtraucher-Bonus oder eine Ge-
sundheitsprimie signalisieren Wert-
schitzung. ,,Geben Sie zwei Urlaubsta-
ge zusitzlich, wenn jemand ein Jahr
lang nicht krank war.“

Betriebe, in denen es Spafd macht zu
arbeiten und in denen ein gutes Klima
herrscht, sprechen sich schnell herum.

Davon ist Martin Kirsch tberzeugt.
Stichwort Personalsuche. Warum nicht
mal im eigenen Betrieb beginnen, ehe-
malige Mitarbeiter ansprechen oder
Auszubildende iibernehmen? ,Die
kennen den Betrieb, die Giste®, sagt
Martin Kirsch.

Ebenfalls wichtig: Wo erfolgt die
Stellenausschreibung? ,,Bei Fachperso-
nal, Saisonkriften und Fiihrungsper-
sonal komme ich um Fachzeitungen
nicht herum.“ Und nicht vergessen:
Auch wer eine Ablehnung erhilt, kom-
muniziert das. Deswegen zeitnah eine
Riickmeldung geben. Wer sich fiir den
Bewerber Zeit nimmt, ihn wie einen
Gast behandelt, zum Ubernachten und
Abendessen auffordert, erfiillt die Kri-
terien eines attraktiven Arbeitgebers.

Hanne Mattern
> www.fcsi.de
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Nicht so negativ
denken!

»Was machen Sie eigentlich, wenn
in diesem Jahr in der Rhon die Ap-
felernte ausfillt?“ Diese Frage eines
Gastes vor meiner Kelterei habe ich
schon so oft gehort. Doch diesmal
antworte ich nicht so wie immer,
sondern sage zu meinem Gegen-
iiber: ,Alleine die Art Threr Frage-
stellung sagt schon sehr viel tber
Thre grundsitzliche Denkweise
aus!“ Meine Antwort sitzt. Und ich
lege nach: ,,Warum fragen Sie nicht,
was ich mache, wenn es in der Rhén
eine Apfelschwemme — also eine
iiberaus tppige Apfelernte gibt?
Denn dann hitten Sie schon die
Antwort auf Thre erste Frage!“
Unsere Denke ist entscheidend fiir
unseren Erfolg. Wir waschen uns
taglich. Das nennt man Korperhy-
giene. Und was ist mit unseren Ge-
danken? Betreiben wir auch Gedan-
kenhygiene? Wann spiilen wir hier
den Schweify vom letzten ,,Worst-
Case-Szenario“ ab? Vor einigen Jah-
ren habe ich eine wundervolle Aus-
sage gehort: Ich bin, was ich denke.
Und deshalb wird mir mein Denken
zum Schicksal!

Nicht nur Kérper-, sondern auch
Gedankenhygiene betreiben.

Was meinen Sie? Diskutieren Sie mit
Jiirgen Krenzer unter

» www.ahgz.de/meinung/kolumnen

Jiirgen Krenzer
hat aus seinem
familieneigenen
Gasthof in der Rhon
das Rhdnschaf-Hotel
gemacht

Hotelier als Roster

Er ist ein bekennender Kaffeefan:
Roland Nélly vom Ringhotel Ha-
sen. Er hat sich deshalb eine kleine
Rostanlage gekauft und veredelt
seinen Kaffee selbst. Das kommt
bei den Gisten an .................... 12

Gemiisegenuss aus Berlin
Sebastian Frank
ist Osterreicher,
und das merkt

_\' man seinen
Gerichten im
Horvéth in
Berlin-Kreuzberg auch an. Die
verfeinerte und leichtere Traditi-
onskiiche seiner Heimat prisen-
tierte der Koch des Jahres 2011
auch beim AHGZ-Sternegipfel: ein
Gemiisegericht .......ccccccvvvieueune 13



