Zertifizierte »emotionale QUALITAT

Der VDH startet fiir seine Mitglieder eine neue Qualitatsoffensive.
Mit Hilfe eines Auditverfahrens sollen Inhaber von privat gefiihrten Hotels
Auskunft dariiber erhalten, wie die Gaste ihre Hauser wahrnehmen

achdem jahrelang Ruhe an

der Zertifikatsfront herrsch-

te, steige das Bediirfnis der
Hoteliers nach diesen Labels wie-
der, ist Verbandsmanager Karl F.E.
Niggemann (iberzeugt: »Zertifikate
und die damit verbundenen Lei-
stungsstandards sind eine effizien-
te Moglichkeit, sich selbst zu iiber-
priifen, aber auch ein Erfolg ver-
sprechender Weg, sich von Wett-
bewerbern abzugrenzen.«

Der VDH hat daher zusammen
mit der Neumann & Neumann Pro-
jekt- und Beratungs GmbH ein Zer-
tifizierungskonzept entwickelt, das
diese Anforderungen erfillt. Eine
Plakette, die von den Hotelkoopera-
tionen unterstiitzt und regelméaBig
auf ihre Giiltigkeit Gberpriift wird,
finde bei Gasten und Hoteliers glei-
chermaBen Akzeptanz, ist sich Nig-
gemann sicher.
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Ein wichtiges Kriterium des Qualitatschecks: Freundlichkeit an der Rezeption

Die Mitte August dieses Jahres vom VDH-Vor-
stand abgesegnete »Qualitatsoffensive« wird al-
le gastrelevanten Bereiche umfassen. Zum Kon-
zept sollen ein Qualitats- und Mystery-Check ge-
horen, ein Coaching zur Behebung von Schwach-
stellen sowie ein abgestuftes Zertifizierungs-
system mit verschiedenen Profilierungsméglich-
keiten (»frei von Elektrosmog«, »barrierefrei«)
fir die einzelnen Hotels. »Inhabergefiihrte Hau-
ser missen sich thematisch ausrichten und sich
in einer geeigneten Nische positionieren, um ei-
ne Zukunft zu haben¢, sagt Niggemann. Qua-
litdtschecks und die Zertifizierung sollen dafiir
sorgen, dass die Anspriiche an das eigene Ange-
bot und die eigene Leistung mit Hilfe von struk-
turierten Arbeitsablaufen, eindeutig definierten
Vorgaben und gut geschultem Personal zuverlas-
sig erfiillt werden.

Das Auditverfahren Gbernimmt Neumann &
Neumann. Die Firma mit Sitz in Steingaden wur-
de vertraglich als Prifer fiir das Zertifikat ver-
pflichtet und setzt dafiir das von ihr entwickelte
elektronische Qualitatssicherungssystem »e-QSS«
ein: Mit diesem Tool konnen die Priifungsaus-
wertungen zeitnah vorgelegt werden; in einem
Empfehlungsbericht werden den Hoteliers auBer-
dem Schwerpunkte fiir VerbesserungsmaBnah-
men aufgezeigt und Weiterentwicklungspoten-
ziale dargestellt.

Die Auditierung soll in erster Linie verdeut-
lichen, wie das Hotel aus Kundensicht wahrge-
nommen wird. Ziel sei es namlich, die Gaste
nicht nur zufrieden zu stellen, sondern zu begei-
stern, erlautert Niggemann. Ausgezeichnet wer-
den die Uberdurchschnittliche »emotionale Qua-
litdt« eines Hauses und das Wohlbefinden der
Gaste, das sehr wohl aktiv geschaffen werden
kann.

Als Pilotobjekt wurde Mitte August das Drei-
Sterne-Hotel Amba — mit seinen 86 Zimmern di-
rekt am Miinchner Hauptbahnhof gelegen — von
Neumann & Neumann unter die Lupe genom-
men. Hotelchefin Dominique Baumann hat die
Vorreiterrolle fiir die Zertifizierung ibernommen,
da sie diese als Chance zur Selbstiiberpriifung
nutzen wollte. Sie erhofft sich, Anregungen fiir
die Weiterentwicklung ihres Managements und
gleichzeitig eine unabhangige Einschatzung zur
Qualitét ihrer Leistung zu erhalten. »Die Gaste
werden um so lieber wiederkommen, sagt Do-
minique Baumann, »wenn sie merken, dass sich
alle Mitarbeiter mit System und Uberzeugung fiir
ihr Wohlbefinden, eine angenehme Atmosphare
und zuvorkommenden Service einsetzen.« Mit-
telfristig werde die Teilnahme an der Zertifizie-
rung die Gastezufriedenheit verbessern.

Die atmospharische Komponente

Im Wettbewerb mit groBen Ketten miissen
privat gefiihrte Hotels auf ein Markenimage set-
zen, das sich im Verbund, also im Rahmen einer
Hotelkooperation, durchaus mit Erfolg vermark-
ten lasst. Dabei werden emotionale Qualitaten
immer wichtiger.

Ein Beispiel: Fir die Sterne-Einstufung ist rele-
vant, wie lange die Rezeption besetzt ist. Fir das
VDH-Zertifikat zahlt zusatzlich, ob der Empfang
in dieser Zeit herzlich, personlich und zuvorkom-
mend ausfallt, ob der Rezeptionist sich fir den
Gast interessiert, dessen Wiinschen entgegen-
kommt und sich bei ausgefallenen Anliegen flexi-
bel zeigt.

Das Sterne-Niveau ist also sozusagen das for-
male Ausstattungsniveau, das Zertifikat beschei-
nigt die menschliche Qualitét, die sich damit ver-
bindet. »Wettbewerbsentscheidend wird gerade
flir Privathotels die menschliche, atmospharische
Komponente sein«, erldutert Oswald Neumann,
Geschéftsfiihrer von Neumann & Neumann und
gelernter Hotelmeister.

Uber dieses Basissiegel hinausgehend wiinscht
sich der VDH entsprechend seiner Nischenphilo-
sophie »individualisierte Zertifikate«. Diese sollen
stets eine besondere Qualifikation oberhalb der
bestehenden gesetzlichen Anforderungen beschei-
nigen. Insgesamt ist fiir den VDH das Zertifizie-
rungssystem ein weiterer Service, den er seinen
Mitgliedern bieten und mit dem er sich profi-
lieren will. Th
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