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Ihr PERSONAL im Visier fremder Branchen

Warum Hotelfachmitarbeiter fiir andere Unternehmen so interessant sind
und was zu tun ist, damit Ihnen lhre wertvollste Ressource nicht verloren geht.
Ein Beitrag von FCSI-Neumitglied und Beraterin Frauke Miiller

urch die Tir eines Autohauses tritt der

Blumenbote — sichtlich irritiert ob der

Lieferadresse. Sekunden spater steht ein
stattlicher BlumenstrauB auf dem Schreibtisch
des Geschaftsfiihrers, verbunden mit den besten
Wiinschen einer offensichtlich zufriedenen Kun-
din. Sie bedanke sich fiir den aufmerksamen und
freundlichen Service der Autowerkstatt, den sie
so noch nie in einem Kfz-Betrieb erlebt habe,
steht auf der beiliegenden GruBkarte.

Tagtraumereien eines Werkstattbesitzers? Ein
Werbespot der Kino-Regionalwerbung? Keines-
wegs ! Diese Episode ist das Ergebnis eines mei-
ner spannendsten Projekte. Drei Monate zuvor
hatte ich mich mit dem Geschaftsfiihrer eines ra-
sant gewachsenen Autohauses zu einer ersten
Brainstorming-Sitzung getroffen. Besagter Ma-
nager war zwar stolz auf die stattliche GroBe sei-
nes Betriebes und die Expansion der vergange-
nen Jahre, gleichwohl hatte er das Gefiihl, dass
die Servicequalitdt in vielen Punkten nicht mit
dem Wachstum des restlichen Betriebes mithalten
konnte. Mitarbeiterfluktuation und offenkundige
Uberlastung begannen die vormals hohe Kun-
denbindung und -zufriedenheit zu beeintrach-
tigen. Er wollte jedoch einen Fiinf-Sterne-Service
fiir seine Kunden — und dies nicht nur unter der
Hebebiihne, sondern einen, der tiber die techni-
sche Dienstleistung hinausgeht.

Aus dieser Uberlegung wurde ein Projekt ge-
boren, das den extrem hohen Grad an Kunden-
betreuung aus der Hotellerie in einen groBen
Handwerksbetrieb exportiert und auch dort den
Kunden zum Gast macht. Der Fokus liegt dabei
auf jenem Mitarbeiter, der den Kunden begriiBt,
ihn betreut und sich nach erledigtem Auftrag
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weiter um ihn kiimmert. Von dieser Person hangt
es ab, ob der Kunde mit einem positiven Gefihl
geht und gern wiederkommt.

Es ist auch dieser Mitarbeiter, der eine Rekla-
mation noch an der Tiir in ein positives Erlebnis
wenden kann, das vor allem Bemiihen um den
Kunden zeigt — denn Fehler passieren iberall, es
kommt nur darauf an, wie ich mit diesem Fehler
umgehe und wieviel Bereitschaft zur Dienstlei-
stung ich spiiren lasse.

Geschultes Hotelpersonal ist
auch in anderen Branchen gefragt

Mitarbeiter aus der Hotellerie sind darin ge-
schult, Gastgeber zu sein — sie schaffen es durch
ihre Einstellung zu Service und Qualitat immer
wieder, den Gast zu Uberraschen. Zudem sind sie
aufgrund ihrer Tatigkeit darin gelibt, mit unter-
schiedlichen Kundentypen und Anforderungen
selbst unter hohem Druck freundlich und pro-
fessionell umzugehen — genau deshalb werden
sie von anderen Branchen umworben und be-
gehrt. Gewissenhaft angelernt werden die Mitar-
beiter haufig von ihrem jeweiligen Hoteldirektor.
Doch in dem Moment, in dem das Kiiken laufen
kann, hért der GM oftmals auf, sich um sein Per-
sonal zu kiimmern. Dabei handelt es sich bei sei-
nen Angestellten um seine wertvollste Ressour-
ce, die viel mehr bewirken kann als teure Bett-
wasche oder neue Amenities — fiir deren Aus-
wahl oft viel mehr Zeit und Geld aufgewendet
wird. Andere Branchen wissen um die Ausbil-
dung und Einstellung der Hotelfachkrafte und
warten nur auf den Moment, in dem diese das
Hotel frustriert verlassen.

Mitarbeiter, die kiindigen, beklagen oftmals
nicht die schlechte Bezahlung, die langen Arbeits-
zeiten oder den Einsatz an Feiertagen. Sie klagen
liber chaotische Zustande, mangelnde Perspekti-
ven und fehlende Trainings bzw. Weiterbildungs-
moglichkeiten, obwohl ihnen diese bei der Ein-
stellung zugesichert wurden.

Schon mit wenig Aufwand
erhalt man zufriedene Mitarbeiter

Es kostet wenig Anstrengung, von Zeit zu Zeit
die eigenen Strukturen und Ablaufe auf den Priif-
stand zu stellen: etwa durch regelmaBig stattfin-
dende, interne Qualitatszirkel oder optimalerwei-
se mithilfe eines externen Beraters. Beziehen Sie
ihre Mitarbeiter, die mit den taglichen Arbeits-
ablaufen vertraut sind, mit ein! Definieren Sie je-
dem Einzelnen genau, was Sie von ihm erwar-

ten! Nur so kann er lhre Anspriiche
auch erfiillen und hat Freude an
seiner Aufgabe. Beobachten Sie lhr
Personal: Werden die Stérken eines
jeden Einzelnen richtig eingesetzt?
Trainieren Sie lhre Angestellten und
geben Sie lhnen regelmaBig Riick-
meldung tiber das Erreichte.

Der motivierte, gut ausgebildete
Mitarbeiter mit der richtigen Ein-
stellung zu Service, Qualitat und
Gastfreundschaft macht den Unter-
schied zwischen Ihnen und Ihren
Mitbewerbern aus. @
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