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Es muss doch n i c ht alles so _
kompliziert ...

S

Beschwerdemanagement. Wer kiimmert sich im Hotel um unzufriedene Gaste? sit- s; Was gilt es bei Social Media zu
beachten? scitc ; Wann bringt der Wirt ein neues Gericht? scitc 10, Was braucht ein Beschwerdemanagement? scite 11
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Das Hochzeitspaar kommt an im 5-Sterne-Hotel. Noch ahnt es nicht, wie viel Ungemach ihm hier wartet...

«Reklamationen
haben meist einen
emotionalen Hinter-
grund», sagt Brigitta
Schaffner, Ombuds-
frau von hotellerie-
suisse. Die Zahl der
Gaste-Feedbacks ist
seit Jahren stabil.

CHRISTINE KUNZLER

er Gast erwartet etwas

anderes als er an-

trifft»: Das ist der hiu-

figste Grund, der zu
Reklamationen seitens der Giste
fithrt, hélt Brigitta Schaffner fest,
die seit 1994 als Ombudsfrau von
hotelleriesuisse tdtig ist. Meist
habe eine solche Beschwerde
einen finanziellen Hintergrund.
Das heisst, fiir den Gast stimmt
das Preis-Leistungs-Verhétnis
nicht - anders ausgedriickt: Seine
Erwartungen werden nicht erfiillt.
«Obwohl sich der Gast heute per
Internet ein ziemlich genaues Bild
uber ein Hotel machen kanny,

gibt Brigitta Schaffner zu beden-
ken.

An zweiter Stelle der Beschwer-
degriinde steht die Reservation.
Hier gibt es oft Missverstidndnisse:
Der vom Hotel angegebene Preis
bezieht sich auf eine Person, der
Gast geht aber vom Zimmerpreis
aus. «Hier ist es ganz wichtig, dass
der Hotelier klar kommuniziert,
um welche Preise es sich han-
delt», sagt Brigitta Schaffner.
Manchmal sei der Preis zwar aus-
gewiesen, der Gast jedoch iiber-
lese ihn. «Je deutlicher die Kom-
munikation, desto geringer die
Probleme», betont sie. Es sei die
Aufgabe der Hoteliers, die Preise
transparent darzustellen. Gerade
in der heutigen Zeit mit ihren un-
zahligen Kommunikationsmog-
lichkeiten.

Die Ombudsfrau sucht nach
Kompromissen

Die Ombudsfrau hat auch
schon Reklamationen erhalten
von Gisten, welche die Offerte des
Hoteliers abgesegnet haben, im
Nachhinein jedoch im Internet
auf giinstigere Preise gestossen
sind. Das kann bei Hotels der Fall
sein, die auf Yield-Management
setzen. «In solchen Situationen ist
es schwierig, dem Gast den Sach-

hotelleriesuisse-Ombudsfrau o8

Brigitta Schaffner.

verhalt so zu erkldren, dass er ihn
akzeptieren kann.»

Auf Platz drei der Beschwerde-
Rangliste stehen Probleme rund
um Annullierungen. «Fiir einige
Gdste ist es eben schwierig, eine
Leistung bezahlen zu miissen, die
sie gar nie bezogen haben», hélt
Brigitta Schaffner fest. In solchen
Féllen versuche sie dann, mit dem
Hotelier einen Kompromiss zu
finden, der fiir beide Parteien
stimmt. Etwa wenn es sich um
einen Stammgast handelt, der oft

im gleichen Hotel logiert. «Kiirz-
lich wurde die Frau eines Stamm-
gastes kurz vor Abreise krank, der
Hotelaufenthalt musste storniert
werden. In dieser Situation erwar-
tete der Gast Verstdndnis und ein
Entgegenkommen seitens des
Hoteliers.» Grundsitzlich zeigten
sich die Hoteliers denn auch oft
kompromissbereit.

Emotionen kdnnen eine Einigung
verunmoglichen

Fiir Brigitta Schaffner stehen
hinter allen Konflikten Emotio-
nen, vor allem wenn sie Ferien-
hotels betreffen, wo die Géste oft
ihre schonste Zeit des Jahres
verbringen wollen. «Auch wenn
sich ein Problem auf sachlicher
Ebene losen ldsst, verunmogli-
chen emotionale Befindlichkeiten
eine Einigung.» Die Mitarbeiten-
den kénnen noch so gut geschult
sein, das Beschwerde-Manage-
ment noch so effizient, emotions-
geladene Auseinandersetzungen
lassen sich damit nicht verhin-
dern. Die Géste, sagt sie, bringen
ihre personlichen Probleme oft
mit ins Hotel. «Die Hoteliers miis-
sen also viele Konflikte auffangen.
Das ist eine grosse Herausforde-
rung.» Wenn Géste gut gelaunt ins
Hotel kommen, dann wiirden

Wenn Gasteunzufrieden

kleinere betrieblich Miangel iiber-
sehen oder akzeptiert.
«Grundsitzlich», sagt die Om-
budsfrau, «steckt in jeder Rekla-
mation ein Kérnchen Wahrheit.
Unser Ziel ist es, fiir alle Gaste da
zu sein, die etwas zu sagen ha-
ben.» Und so wenn moglich nega-
tive Aussagen iiber die Branche zu
verhindern. Uber 90 Prozent der
Beschwerden kann sie zur Zufrie-
denheit beider Parteien losen.
«Die Schweizer Hoteliers machen

Reklamationen
richtig erfassen und
erledigen

Die Griinde fir Géaste-Be-
schwerden sind in der Hotelle-
rie nicht immer offensichtlich.
Geht es um Dienstleistungen,
geht es oft auch um subjektives
Empfinden. Die Gastesicht
kann anders sein als jene des
Hoteliers. Ein effizientes
Beschwerdemanagement hilft,
solche Konflikte konstruktiv

zu klaren. Ein Beschwerde-
management dient der Stabili-
sierung gefahrdeter Kunden-
beziehungen und der Qualitats-
sicherung. ck

Bebilderung
«Drole d'accueil»
im 5-Sterne-Hotel

Die Bilder in diesem Fokus
stammen aus dem Film «Un
droéle d'accueil», den Antoine
Paley im Rahmen des Swiss
Hotel Film Awards 2011
gedreht hat. Erwartungsvoll
trifft das junge Hochzeitspaar
im Hotel (Vieux Manoir,
Murten) ein und will sein
Zimmer beziehen. Auf humor-
volle Art und Weise zeigt der
Regisseur genau das, was nie
passieren darf (und wird):
einen Empfang, der in der
Realitat zu unzahligen Rekla-
mationen fiihren wiirde — mit
vollem Recht. Denn die
Mitarbeitenden machen sich
zum Ziel, den Gast zu vertrei-
ben, damit sie zu ihrem freien
Wochenende kommen... ck

Der Film kann angesehen auf
www.htr.ch/filmaward

sind

grundsétzlich einen guten Job»,
fasst sie zusammen. Gibt ein Hotel
mehrmals zu Mingelriigen An-
lass, wird dessen Dossier - im
Wissen des betroffenen Hoteliers
- an die Klassifikationsabteilung
von hotelleriesuisse weiterge-
reicht.

Eine Ombudsfrau fiir alle
Schweizer Beherbergungsformen

Die Zahl der Reklamation ist in
all den Jahren stabil geblieben,
zieht die Ombudsfrau Bilanz. Die
Zahl der Géste-Feedbacks bewegt
sich jeweils um 200 jéhrlich. Letz-
tes Jahr waren es 181. Das zeigt,
dass die Bewertungsmoglichkei-
ten iiber Social Media keinen
Einfluss auf die schriftlich einge-
reichten Riickmeldungen haben.
«Nicht alle wollen ihr Problem
offentlich machen», gibt Brigitta
Schaffner zu bedenken. Sie hort
sich nicht nur Riickmeldungen
von Gisten von hotelleriesuisse-
Mitgliedhotels an, sondern von
allen Schweizer Beherbergern:
Vom Luxushotel iiber Jugendher-
bergen bis zur Ferienwohnung.
Sie hat sogar dann ein offenes Ohr,
wenn sich ein Schweizer Gast
iiber ein oOsterreichisches Hotel
beschwert. Auch hier versuchte
sie, mit Rat zu helfen.

Abschluss
und fertig.

Wir lassen in Thren Biichern
keine Fragen offen.

www.bommer-partner.ch
Treuhandspezialisten fiir Hotellerie,
Gastronomie und Tourismus

Mein Karriereziel.

Ich kénnte mir vorstellen, ein Day Spa oder den
Wellnessbereich in einem Luxushotel zu leiten.
Mit dem Besuch der folgenden Weiterbildung
eigene ich mir das Wissen und die
Kompetenzen an.

LEHRGANG | SPA MANAGEMENT

Mehr Infos: www.swisswellnessacademy.ch

swiss wellness academy

c/o Simon Keller AG
Lyssachstr. 83 | 3400 Burgdorf
T 03442008 25| info@swisswellnessacademy.ch

swiss wellness academy
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Treuhandspezialisten fiir Hotellerie,
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Fur einen
nachhaltigen

Erfolg im
Einkauf

HOREGO

Ihr Partner im Einkauf fiir Gastronomie, Hotellerie,
Heime, Spitéler und Ausbildungsstatten.

www.horego.ch




