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Qualitdtsstandards. Marketing-Kooperationen. Einige nehmen die Klassifikation als Grundlage fiir ihre
internen Kriterien. Gruppen wie Private Selection verstarken ihre Qualitaitsmassnahmen.

Gaste reden

ir bauen in der Qua-
litatssicherung et-
was Neues auf», sagt
Esther Dysli, Ge-
schiftsfiihrerin der Private Selecti-
on Hotels. «Auf die Qualititsfrage
wird es beiuns eine mehrfache Ant-
wort geben. Zuerst aber werden wir
unseren Gaste-Club, in dem Géste
Punkte sammeln konnen, aufwer-
ten zu einer interaktiven Plattform
fiir den Austausch von Reise-Erleb-
nissen, ohne vorgegebene Fragen.»
Das bringe der Private Selection,
nebendem Feedbackfiir die Hotels,
«zugleich ein «<ocial media marke-
ting>. Im Gegensatz zur klassischen
Formwird es zum 1:1-Marketingy.

In Zusammenarbeit mit einer
Spezialfirma baut die Hotelgruppe
zugleich ein neues Géste-Monito-
ring auf. «Von 85 Prozent der Géste
haben wir die E-Mail-Adresse. Zwei
Tage nach ihrer Abreise, mit etwas
Abstand, bedanken wir uns fiir den
Besuch und fragen nach der Quali-
tdt des Aufenthalts. Das erlaubt
den Hoteliers, via Benchmarking-
VergleichderResultate, einen guten
Uberblickund gibtihnen zudem ei-
nenriesigen Ansporn.»

Neubei Private Selectionistauch
die Selbstbewertung der Hotels, in
Zusammenarbeit mit der Hotel-
gruppe. Dazu gehort die halbjahrli-
che Uberpriifung der Qualitétsziele
und ihrer Umsetzung anhand eines
Fragebogens mit 30 Themen, dar-
unter die Einhaltung der Auflagen,
die Teilnahme an den Schulungen
der Gruppe und auch die Verlin-
kung mit der Internet-Seite von
Private Selection.

Schwerpunkte: Fithrungsqualitat
und Resonanz der Kunden

Wanda Meyer ist Geschiftsfiih-
rerin und Griinderin der Swiss Pre-
mium Hotels. Wie die Private Selec-
tion ist es eine Gruppe von unab-
héngigen, meist inhabergefiihrten
Betrieben. Zwei Faktoren bilden
laut Meyer den Schwerpunkt fiir
das Qualitédts-Konzept der Gruppe:
Als ersten nennt sie die Qualitéts-
sicherung, «welche die Fiihrung,
die Resonanz der Kunden und die

beilm
tandard mit

Hotelgruppen des
Erstklass-Segments
erneuern ihre Quali-
tatssysteme. Auch im
Low-Budget-Geschift
wirken sichere Stan-
dards: vier Mystery-
Tester pro Jahr prii-
fen ein «EasyHotel».

KARL JOSEF VERDING

Vorgaben der Swiss Premium Ho-
tels» zum Inhalt hat». Und als zwei-
ten erwdhnt sie die Qualitdtsprii-
fung, welche «in Bereichen wie
Hygiene und Kiiche das klare Be-
kenntnis zur Priifung» umfasse.
Die Swiss Premium Hotels ver-
zeichnen laut Meyer in ihrem zwei-
tenoperativenJahrmitden19ange-
schlossenen Betrieben eine hohe

«Zwei Tage nach
der Abreise fragen
wir nach der
Qualitat des
Aufenthalts.»

Esther Dysli
Geschaftsfiihrerin Private Selection

Bereitschaft, Qualitdtsstandardsals
essenzielle Voraussetzung fiir den
unternehmerischen Erfolg sicher-
zustellen. «Sollten sich Neuerun-
gen zu den bestehenden Kriterien
ergeben, so werden wir diese unse-
ren Mitgliedern offen und um-
gehend kommunizieren», sagt sie.
Die Standards sind zugleich Auf-

nahmekriterien der Gruppe. «Sie
reflektieren», so Meyer, «die glei-
chen Inhalte und Bedingungen wie
jenevonhotelleriesuissefiirdieein-
zelnen Sterne-Klassifikationen.»

Interne Segmentierung mit der
Sterne-Klassifikation als Basis

Die Swiss Quality Hotels, eben-
falls eine Gruppe unabhéngiger
Hotels, werden von Eva Fischer als
Gruppen-Geschiftsfiihrerin gelei-
tet. «Als Marketing- und Verkaufs-
organisation werden wir nie eine
Qualitdtssicherung in der Manier
eines Hard-Branders wie der Hil-
ton-Kettemachen», sagtsie. « Unse-
re interne Segmentierung — Excel-
lence, Superior, Value, Economy —
hat die Sterne-Klassifikation von
hotelleriesuisse als Basis. Ausser-
dem ist das Qualitétsgiitesiegel 11
fiir die oberen Segmente unserer
Gruppe obligatorisch.» Grundlage
des Benchmarkings der Swiss Qua-
lity Hotels ist das Gaste-Feedback.

Vier «Easy»-Worte: «freundlich,
hilfsbereit, fach- und ortskundig»

«No frills super budget», super-
billig und ohne Verzierungen, so
lautet die Parole der von EasyJet-
Griinder Stelios Haji-loannou lan-
cierten EasyHotels. Zwei von ihnen
gibt es in der Schweiz. Patrick
Schiesser leitet die Betriebe der
EasyHotel Schweiz AG in Basel und
Ziirich. Deren Réception ist 24
Stunden besetzt. Wie schafft man
Qualitdt, die zwar unverziert, aber
sicherist?«Wirhaben vier Mystery-
Guesb-Besuche und zwei Gross-
kontrollen pro Jahr, alle unange-
meldet», sagt Schiesser, «mit einem
ausfiihrlichen Qualitédtsbericht
nach jeder Kontrolle.» Teamsitzun-
gen und Schulungen sollen alle
auf die Easy-Qualitdtswellenldnge
bringen. Den Service-Standard
umreisst Schiesser mit vier Wor-
ten: «Freundlich, hilfsbereit, fach-
und ortskundig — damit sich ein
Gast willkommen fiihlt und schnell
zurechtfindet.» Grossen Wertlegter
auf die Sauberkeit der Zimmer und
den Unterhalt und das Reparieren
von Schiden.

.

Alain D. Boillat

Qualitdt im Hotelzimmer: Geschmackvolle Blumenarrangements schaffen ein sinnliches Ambiente.

Best Western: Konstantes Qualitatsdenken

Um seine Qualitatsstan-
dards sicherzustellen,
setzt Best Western auf
Kontrollen und Giste-

feedbacks. Anreize fiir die

Hotels sind der «Quality
Award» oder Primien.

OLIVIER SCHMID

BestWesternistkeine Hotelketteim
ublichenSinn: Die einzelnen Hotels
befinden sich in Privatbesitz und
zeichnen sich durch ihre individu-
elle Ausstattung und eigenen Cha-
rakter aus. Trotzdem verlangt Best
Western bestimmte Qualitdtsstan-
dards. Kontinentales Friihstiick,
Datenanschluss in jedem Géste-

zimmer, ein englischsprachiger TV-
Kanal, eine Musikquelle oder rund
um die Uhr verfiigbare Kaffee- und
Teezubereitungsmoglichkeiten so-
wie die Bereitstellung von Mineral-
wasser sind ein Muss.

Um die Standards in den ver-
schiedenen Bereichen — Géstezim-
mer, Offentliche Bereiche, Konfe-
renzrdume, Hotelpersonal —sicher-
zustellen, hat Best Western den
«Quality Performance Index» ent-
wickelt. Dieser ergibt sich zum ei-
nen durch die jdhrlich stattfinden-
den Qualitdtskontrollen der In-
spektoren von Best Western und
zum anderen durch das Feedback
der Géste. Die Inspektoren werden
siebenTageimVorausangekiindigt.
Wahrend Mystery-Géste nur ein
Zimmer kontrollierten, schauten

angekiindigte Inspektoren zehn
Zimmer an, erkldart Peter Michel,
CEOvon BestWestern Schweiz: «Da
konnen Méngel nur schlecht ka-
schiert werden.» Den Direktoren
der Hotels sei es aber freigestellt, ob
sie die Mitarbeiter tiber den Kon-
trollbesuch informierten.

Gastefeedbacks erhilt Best
Western iiber mehrere Kanile
Wihrend die Inspektoren vor al-
lem die Ausstattung der Zimmer
und der 6ffentlichen Rdaume, deren
Unterhalt sowie die allgemeine
Sauberkeitkontrollieren, tragen die
Feedbacks der Géste zur Beurtei-
lung der Serviceleistungen bei: Die
Freundlichkeit des Personals, die
Information der Géste tiber Tele-
fonbedienung, Zugang zu W-LAN,

Weckmaoglichkei-
ten und Sicher-
heitsinstruktio-
nen. Feedbacks
und gegebenen-
falls Beschwerden
konnen die Giste
aufderspeziellda-
fiir eingerichteten
Internetseite ab-
geben, tiiber die
gédngigen Bu-
chungsportale,
Callcenter und lo-
kalen Geschifts-
stellen.

Von 1000 mog-
lichen Punkten
miissen bei der

Bewertung in jeder Kategorie min-
destens 800 Punkte erreicht wer-

«Hotels, die sich
wahrend des Jah-
res speziell gestei-
gert haben, erhal-
ten eine Pramie.»

Peter Michel
CEO Best Western Swiss Hotels

den. Ansonsten
nimmt Best Wes-
tern mit den Ho-
tels die Verbesse-
rungs- und Inves-
titionsmoglich-

keiten unter die
Lupe. Werden die
Mingel nicht be-
hoben, droht der

Ausschluss  von
Best Western:
«Dies ist auch

schon vorgekom-
men», sagt CEO
Peter Michel.

Um einer nega-
tiven Bewertung
vorzubeugen,

konnen die Hotels ihre Mitarbeiter
in externen Schulungen weiterbil-

den. Sowerden in Bern regelméssig
Schulungen fiir Réceptionsmitar-
beitende organisiert. «Es besteht
aber keine Pflicht, solche Seminare
zu besuchen», sagt Michel. Diese
kénnen von den Hotels auch selber
organisiert werden.

Die besten Best Western Hotels
erhalten den «Quality Award»

Im Zentrum von Best Western
stehe «konstantes Qualitdtsden-
ken», so Michel. Wahrend Hotels,
dieschlechtabschneiden, voneiner
speziellen Betreuung profitieren,
werden die besten Hotels mit dem
«Quality Award» ausgezeichnet. Es
gehtabernichtnurum Ehre: Hotels,
die sich wihrend eines Jahres am
meisten gesteigert haben, erhalten
eine Pramie.



