Erschienen: , hotel+tourismus revue“ Nr. 18/ 04. Mai 2006

B Was ist Qualitit? Wie kann sie
im Betrieb verbessert werden?
Und welche Trends beein-
flussen die aktuellen Kunden-
bediirfnisse? Mit diesen Fragen
setzten sich letzte Woche im
Hotel Bellevue in Bern rund

100 Kadermitarbeiter der Swiss
Deluxe Hotels auseinander.

Theres Lagler
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«Es ist nicht von der Hand zu weisen:
Der Aufwand fiir ein Qualititsmanage-
ment-System ist substanziell, der Erfolg
aber ebenso.» Mit diesen Worten mach-
te Vic Jacob, Prasident der Swiss Deluxe
Hotels (SDH), den Kadermitarbeitern
Mut, sich ganz aufs Thema «Qualitiit»
einzulassen. Als erster Gastreferent am
SDH-Workshop von letzter Woche in
Bern trat Guglielmo L, Brentel auf. Der
Prisident von hotelleriesuisse liess kei-
ne Zweifel daran aufkommen, welchen
Stellenwert er der Qualitdt einrdumt.
«Wir haben heute keinen Distanz-
schutz mehr, 190 Linder buhlen um die
Géste. Das bedeutet, dass wir entweder
billiger oder besser sein miissen als die
anderen. Billiger kénnen wir nicht sein,
deshalb miissen wir auf Qualitit set-
zens, so Brentel. Doch was bedeutet das

Kaderworkshop der Swiss Deluxe Hotels

genau? Welche Qualitdtsanforderungen
miissen die Hotels erfiillen?

Fiir Frank Hoehn, Lehrbeauftragter
anverschiedenen Hotelfachschulen, ist
es mit einem Qualitdtsmanagement-

System alleine nicht getan. «Das ist erst

das Eintrittsticket zum Erfolg, Die
Kunden wiinschen heutzutage mehr:
Sie suchen nach emotionalen Bezie-
hungen, erwarten eine respektvolle
Behandlung und wollen stolz darauf
sein, zu Thren Gisten zu gehéren.»
Hoehn ist iiberzeugt, dass die Hotelle-
rie in diesem Bereich noch einiges von
der Luxusgiiterindustrie lernen kann.
«Luxusprodukte sind ein Spiegel der
Konsumenten. Wer mit einer Louis-
Vuitton-Tasche herumlduft, will ein
Statement abgeben», so Hoehn, Es
gehe darum, ein starkes Zugehorig-
keitsgefiihl zur Marke zu erreichen.

Vergleichsdaten erméglichen
gezielte Verbesserungen

Wiihrend Nicholas Clayton, Operation
Director der Mandarin Oriental Hotel
Group, bei seinen Qualititsiiberlegun-
gen die Mitarbeiter ins Zentrum riickte
(siehe Interview), hob Trent Walsh, Di-
rektor der Leading Quality Assurance
(LQA), die Bedeutung von Benchmarks
hervor. Das Unternehmen fiihrt welt-
weit Qualititstests im Luxushotelseg-

Qualitatals Grundvoraussetzung

ment diurch und zihlt auch die Swiss

Deluxe |Hotels zu seinen Kunden, Diese
kinnen auf der Website www.leading-
quality. com ihren Betrieb mit andern
Hotels an vergleichbaren Standorten
messen . «Auf diese Weise sieht ein Ho-
telman:iger sofort, in welcher Abteilung
die Leis tung besser oder schlechter ge-
worden ist. Das erlaubt ihm, die richti-
gen Gegzenmassnahmen zu treffen», so
Walsh. Die LOA misst bei ihren Bewer-
tungen f{iber 1200 Standard-Kriterien.

Ab Einde 2008: ISO fiir alle

W Queailitdt ist fur die Swiss Deluxe
Hotels nicht nur ein Lippenbekennt-
nis: Ber eits im Jahr 1993 hat die Verei-
nigung mit «Standards of Excellence»
ein eirizigartiges Konzept zur Qua-
litétsfo rderung eingefahrt, das 1500
Kriteriezn umfasst, die von Mystery-
Person s jahrlich geprift werden. Wie
wichticy den Swiss Deluxe Hotels Qua-
litdt urd deren Weiterentwicklung ist,
zeigt ajuch folgender Beschluss, der an
der GV vom 20. Juni 2005 in Gstaad
gefass t wurde: «Einfilhrung eines zer-
tifizierten Qualitdtsmanagement-Pro-
gramrnes gemass Anforderung Qlil
fur all e Mitglieder und Neumitglieder
bis 31. Dezember 2008.» MD






