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Vorwort

Die gesellschaftlichen Verinderungen wie Klimawandel, Digitalisierung,
Mobilitit, Stadtflucht, Kommunikationsverhalten, Generationenmix,
Fachkriftemangel und letztendlich eine Pandemie bringen unser ge-
wohntes Leben vollkommen durcheinander und damit auch das Reise-
und Urlaubsverhalten.

Die Auswirkungen auf Hotellerie, Gastronomie und Tourismus sind
enorm und verindern gerade die Branche von Grund auf.

Wie bei allen gesellschaftlichen, wirtschaftlichen und politischen Ver-
inderungen befinden sich auch die Umgangsformen im Wandel, denn
Verhaltensweisen lehnen sich an den Zeitgeist an. So gehéren seit 2020
neue Begriiflungsrituale, Abstandsregelungen/Social Distancing, verstirkte
Hygienerichtlinien und teilweise Maskenpflicht/Mund-Nasen-Schutz zu
unserem Alltag. Noch wissen wir nicht, ob wir zu den gewohnten Ritualen
zuriickkehren werden oder ob die neuen Verhaltensweisen die Nach-/
Mit-Corona-Zeit prigen werden.

Die wiederkehrenden Lockdown-Phasen und der Riickzug in die eige-
nen vier Winde mit Homeofhce, Homeschooling, Online-Shopping,
Essenslieferungen und selbst kochen, Ausgangs- und Kontaktbe-
schrinkungen und geschlossenen Grenzen haben zu einer unendlichen
Sehnsucht nach Urlaub, Entspannung, Erholung, Bewegung und scho-
nen, alten Gewohnheiten gefithrt. Kaum durften Beherbergungsbetriebe
und die Gastronomie wieder 6ffnen und Giste empfangen, waren sie
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ausgebucht. Das Bediirfnis nach Dienstleistung, Erlebnis, Service und
Luxus war stirker ausgeprigt denn je und die Vorfreude auf Vergniigen,
Annehmlichkeiten und Genuss grofS. Auch die Gastronomie erlebte zwi-
schen und nach den Lockdown-Zeiten eine enorme Nachfrage, ebenso
der Lieferservice von Essen sowie Einkiufen. Und diese Trends halten an.
Durch die Auflagen der Gesundheitsbeh6rden wurde es erstmals im
deutschsprachigen Raum verpflichtend, eine Tischreservierung im Res-
taurant im Vorhinein zu machen, um fiir das ,,contact tracing” alle Daten
weiterleiten zu konnen. Die Verpflichtung einer Tischreservierung in der
Gastronomie hat der Branche gutgetan, denn der Wert, wieder ins Res-
taurant essen gehen zu kdnnen, stieg enorm an. Plotzlich erkannten mehr
und mehr Giste, wie schon es ist — auf einmal war es nicht mehr selbst-
verstindlich — im Restaurant von professionellen, freundlichen und auf-
merksamen Mitarbeiter:innen bedient zu werden.

Doch gerade das Personalthema ist eine der grofften Herausforderungen
in der Tourismusbranche. Den Fachkriftemangel gibt es in Hotellerie
und Gastronomie schon lange, doch die Unsicherheit, ausgelést durch
die Pandemie und die behordlich verordneten Betriebsschlieffungen, ver-
anlasste unzihlige, auch erfahrene und langjihrige Fithrungskrifte und
Mitarbeiter:innen, in andere Branchen zu wechseln und Umschulungs-
angebote anzunehmen. Mitarbeiter:innen aus Hotellerie und Gastro-
nomie sind in vielen Branchen gefragt, da sie Stirken wie Belastbarkeit,
Flexibilitit, gute Umgangsformen, Empathie, Freundlichkeit und Auf-
merksamkeit schon fast wie selbstverstindlich mitbringen.

Die Zahl an Quereinsteiger:innen nimmt daher stindig zu, die jedoch
die Gepflogenheiten der Giste in der gehobenen Hotellerie und Gastro-
nomie nicht kennen. Das fithrt dazu, dass ,,wissende Giste und un-
wissende Mitarbeiter:innen® in luxurios ausgestatteten Hotels und Res-
taurants aufeinander treffen.

Die Anspriiche der Giste an Qualitdt und professionellen Service sind
mit dem stindigen Erweitern des Angebots, der luxuriésen Ausstattung
von Hotellerie und Gastronomie — national wie international — in den
letzten Jahren ebenfalls gestiegen. Die Erwartungshaltung ist daher sehr
hoch und wird stindig umgehend online kommentiert, wenn sie nicht
erfiillc wird. Bewertungen gehoren heute bei vielen Menschen zum All-

tag. Nicht nur der Urlaub, sondern jede Online-Bestellung, die die Men-
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schen laufend titigen, wird bewertet beziehungsweise beeinflusst Kauf-
und Buchungsentscheidungen.

Die Erwartungshaltung in den Betrieben, sowohl von den Fiithrungs-
kriften als auch von den Kolleg:innen, an die neuen Mitarbeiter:innen ist
ebenfalls hoch, denn alle wiinschen sich erfahrene und ausgebildete Mit-
arbeiter:innen. Doch wenn Quereinsteiger:innen in Hotellerie und
Gastronomie arbeiten und bleiben sollen, miissen sie professionell ab-
geholt, geschult und eingearbeitet werden. Ein perfekt geplanter und or-
ganisierter Onboarding-Prozess ist die Voraussetzung, um die Fluktua-
tion nicht schon in der ersten Woche in die Hohe zu treiben. Das Image
in der Branche braucht dringend einen positiven und optimistischen Zu-
gang fiir die Zukunft.

Weiterbildung muss daher ebenfalls wieder einen hoheren Stellenwert
bekommen, damit die professionelle Serviceleistung, die alle Teams er-
bringen, wieder die Wertschitzung erfihrt, die sie verdient.

Regelmiflige Schulungen, Trainings und Coachings fiir alle Fithrungs-
krifte und Mitarbeiter:innen in allen Abteilungen miissen nicht nur
fachliche Themen, sondern vor allem klassische Umgangsformen und
zeitgemifle Verhaltensweisen beinhalten, um die neuen Mitarbeiter:in-
nen auf die Unternehmenskultur, den Betrieb und die Branche vorzu-
bereiten. Gastgeber:innen miissen daher ihre ,Hausordnung“ adaptieren
und den neuen Herausforderungen anpassen, um Gisten die gewiinschten
Verhaltensregeln naherzubringen. Das Ziel ist, nationalen wie inter-
nationalen Gisten, Geschiftspartner:innen, Mitarbeiter:innen und Kol-
leg:innen sowie Vorgesetzten respekevoll, aufmerksam, freundlich und
vor allem auf Augenhdhe zu begegnen.

Wir beschreiben in unserem Buch die aktuelle Situation, da sich die
Ereignisse jedoch seit Mirz 2020 tiberschlagen und wir tiglich mit neuen
Botschaften konfrontiert werden, sind weitere gesellschaftliche, wirt-
schaftliche und politische Verinderungen nicht vorherzusehen. Wir wis-
sen alle noch nicht, wie sich die Branche weiterentwickeln wird, wie sich
die Pandemie/Gesundheitskrise auf den Tourismus im Allgemeinen aus-
wirken wird und ob Menschen ihre Verhaltensweisen gegeniiber anderen,
fremden Personen nachhaltig verindern werden.

Was wir jedoch wissen, ist, dass ein respektvoller und wertschitzender
Umgang mit unseren Mitmenschen, ob Mitarbeiter:innen, Geschifts-
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partner:innen, Giste oder Vorgesetzte, das oberste Gebot ist und bleibt.
Daher haben wir unser Buch neu aufgesetzt, an die aktuellen Gegeben-
heiten angepasst und den Schwerpunkt auf klassische und moderne Um-
gangsformen sowie Verhaltensweisen im 21. Jahrhundert gesetzt — fiir
perfekte Gastgeber:innen in Hotellerie, Gastronomie und Tourismus!

Als Beraterinnen sind wir mit dem verinderten Reiseverhalten der
Giste bei unserer Arbeit stindig konfrontiert. Bei unseren Trainings und
Beratungen, die inzwischen auch online stattfinden, verbinden sich Um-
gangsformen, national wie international, mit unseren praktischen Er-
fahrungen aus Hotellerie, Gastronomie und Tourismus. Da wir uns wih-
rend unserer Trainings im Tourismus und auf unseren Seminarreisen
immer auch in der Rolle des Gastes befinden, verbringen wir Zeit in
Restaurants, an der Bar und natiirlich im Spa — immer mit dem Mystery-
Check-Gedanken im Hinterkopf — und erleben viele Situationen, wie sie
auch die Giiste erleben.

Dieses Buch wurde aus der Praxis fiir die Praxis verfasst. Wir schreiben
nicht mit erhobenem Zeigefinger, und das Buch kann kein Lehrbuch er-
setzen. Es soll Entscheider:innen, Fiithrungskriften und Mitarbeiter:in-
nen im Tourismus ermoglichen, ihr Verhalten aus der Sicht der Giste zu
sehen. Dinge, die so manchem als Selbstverstindlichkeit erscheinen, wer-
den anderen die Augen 6ffnen und zur Verbesserung ihres Umgangs mit
ihren Mitmenschen fiihren.

Das Manuskript wurde auf Grund der aktuellen Situation online bei
zahlreichen Videokonferenzen iiberarbeitet und aktualisiert. Dies war
moglich, weil uns schon eine sehr lange und vertrauensvolle Zusammen-
arbeit verbindet.

Wir haben versucht, alle Bereiche abzudecken, und hoffen, dass alle
Leser:innen passende und hilfreiche Anregungen fiir sich finden. Wir
orientieren uns an der gehobenen Gastronomie und Hotellerie, doch
viele Tipps gelten fiir alle Kategorien im Tourismus. Das Buch erhebt
keinen Anspruch auf Vollstindigkeit. Wir sind unseren Leser:innen daher

dankbar fir Anregungen und Kritik.

Villach, Osterreich Maria Th. Radinger
Frankfurt a. M., Deutschland Lis Droste
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Die Rezeption — Vom Erstkontakt bis zur
Abreise

Professionelle Qualitit im Frontofhice-Bereich zihlt zu den Erfolgs-
faktoren im Hotel. Vom ersten Gistekontakt am Telefon iiber die Kor-
respondenz bis hin zur Abreise — und manchmal dariiber hinaus — steht
die perfekte Dienstleistung im Mittelpunkt. Die Erwartungen der Giste
von heute und morgen sind hoch, und nur begeisterte Giste werden
wiederkommen und Thr Hotel weiterempfehlen. Im Umgang mit Ihren
Gisten sind Freundlichkeit, aber auch Diplomatie und Redegewandtheit
gefragt. Das duflere Erscheinungsbild ist hier genauso wichtig wie ein
selbstbewusstes und souverines Auftreten.

Der erste Kontakt

Der Gistekontakt tiber Telefon oder E-Mail setzt ein umfangreiches Wis-
sen der Mitarbeiter:innen iiber das Unternechmen voraus. Angefangen
beim Angebot des Betriebes und der Region bis hin zu den Details wie
Zimmerkategorien, Spa-Anwendungen und Freizeitangeboten. Die Mit-
arbeiter:innen kénnen selbstverstindlich die unterschiedlichen Zimmer-
kategorien beschreiben, da sie nicht nur alle Zimmer gesehen haben, son-

© Der/die Autor(en), exklusiv lizenziert an Springer Fachmedien Wiesbaden GmbH, 1
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dern (zumindest die Fithrungskrifte) bereits im Hotel iibernachtet haben.
Aus Erfahrung wissen wir, dass Mitarbeiter:innen erst dann in der Lage
sind, die angebotenen Spa-Treatments iiberzeugend zu erkliren und
damit ein gutes Verkaufsgesprich zu fiithren, wenn sie sie selbst er-
lebt haben.

Wenn die Kapazititen im Spa- und Beauty-Bereich begrenzt sind, bie-
ten Sie Thren Gisten {ibrigens am besten bereits bei der Reservierung
Termine fiir Anwendungen an, denn sie kdnnen sehr verirgert sein, wenn
sie anreisen und dann keine Behandlungstermine mehr verfiigbar sind.
Das hat auch den Vorteil, dass Sie im Spa besser planen kdénnen, Be-
handlungen bereits verkauft sind und Gistewiinsche erfiillt werden. Zu-
kiinftig werden Thre Giste bestimmt schon bei der Buchung nach mog-
lichen Spa-Terminen fragen.

Die Arbeit im Empfangsbereich erfordert sehr viel Aufmerksamkeit,
um Giste schon vor Ankuntft positiv auf Thr Unternehmen einzustimmen.
Ein kurzes und professionelles Begriiffungskonzept am Telefon ist ebenso
wichtig wie die korrekten Angaben fiir die Anreise im Navigationssystem.
Es ist immer drgerlich, wenn Gisten nicht klar ist, dass sich das Hotel
oder Restaurant in einer Ful§gingerzone befindet, und sie dariiber nicht
informiert wurden. Weisen Sie auf Ihrer Website auf alle Anreisemdglich-
keiten hin. Informieren Sie Thre Giste dariiber, wenn sie mit dem Auto
bis zum Eingangsbereich vorfahren kénnen, um Gepick auszuladen. Ma-
chen Sie sich bewusst, dass Giste bei der Reservierungsbestitigung meist
nur das Datum und die Zimmerkategorie priifen und alle anderen Fak-
ten erst kurz vor der Abreise oder wihrend der Anreise wissen wollen
oder miissen. Halten Sie Ihre Kund:innen mit wissenswerten Informatio-
nen iiber Werbemails oder Newsletter stets auf dem Laufenden. Hier ist
allerdings das richtige Maf$ entscheidend. Am Tag der Anreise besteht
auch noch die Moglichkeit, tiber Kurznachrichten auf dem Handy zu
informieren.

Die Gistedatei im CRM ist fiir Sie ein wertvolles Instrument, um
Gisteerwartungen zu kennen und zu erfiillen. Nicht nur die Rezeption
ist fur die Aktualisierung verantwortlich, sondern aus allen Abteilungen
werden Informationen iiber Vorlieben und Abneigungen der Giste und
Stammgiste eingebracht.
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Die Macht des ersten Eindrucks

Aus der Forschung weif§ man, dass sich unser Gehirn seit der Steinzeit
nicht wesentlich verindert hat. Unser limbisches System braucht nur
etwa 100 Millisekunden, um jemanden in eine Schublade zu stecken —
und uns zu signalisieren: gefihrlich oder ungefihrlich, sympathisch oder
unsympathisch. Von den bis zu 11 Millionen Sinneseindriicken, die wir
pro Sekunde in unserem Gehirn verarbeiten kénnen, kommen etwa 10
Millionen tiber das Auge. Daher ist der erste visuelle Eindruck, den eine
Person von uns hat, meist der dauerhafteste. Und es ist ebenfalls wissen-
schaftlich belegt, dass dieses erste ,,Bild®, das wir uns von einer Person
machen, dieser erste Eindruck meistens sehr lange bleibt. Er wird in der
Regel nicht innerhalb eines Gesprichs revidiert.

Menschen bewerten also innerhalb der ersten Sekunden rein instinktiv
Aussehen, Figur, die farbliche Zusammenstellung der Kleidung, Status,
Statussymbole und Kérpersprache eines Menschen, und zwar aufgrund
von personlichen Werten, Vorurteilen, Erfahrungen und Erinnerungen.
In dieser kurzen Zeit machen sich Menschen ein Bild von einer Person —
und exakt in diesem Moment haben sie sich schon entschieden, ob dieser
Mensch als kompetent erachtet wird, ob er sympathisch und glaubwiir-
dig erscheint — oder eben nicht.

Beim ersten Eindruck werden folgende Aspekte bewertet:

* Korperhaltung und Figur

¢ Blickkontakt

* Hindedruck und Distanzzone
¢ Status und Statussymbole

* Kleidung und Farben

* Geruch

* Ausstrahlung

* Klang der Stimme und Sprache

Unsere zunehmende Lebenserfahrung erméglicht uns, unsere Intuition
standig zu verbessern und sie bei den vielen beruflichen und privaten Be-
gegnungen einzusetzen. Dennoch wird die Person, die wir gerade kennen-
lernen, blitzschnell einsortiert — ob wir wollen oder nicht. Der erste Ein-
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druck prigt sich ein und entscheidet tiber die Qualitit spiterer
Begegnungen. Fiir den ersten Eindruck gibt es keine zweite Chance, sagt
man zu Recht. Denn wir wissen aus eigener Erfahrung, wie heraus-
fordernd es sein kann, den ersten Eindruck bei niherem Kennenlernen
zu revidieren.

Im Berufsleben geht es beim ersten Eindruck vor allem um fachliche
Kompetenz, also darum, ob ich einer Person etwas zutraue. Im zweiten
Schritt geht es um Sympathie oder Antipathie.

» Wissenschaftlich belegt ist, dass in den ersten 100 Millisekunden fast
alles entschieden ist. Und in dieser unfassbar kurzen Zeit stellt sich unser
Unbewusstes drei Fragen:

1. Freund oder Feind

2. Chef oder Untergebener (Hierarchievermutung), auch stirker oder
schwicher als ich

3. Sympathisch oder unsympathisch

Das alles passiert quasi gleichzeitig!“ sagt die Autorin Imme Vogelsang

Kleidung, Frisur, Make-up, Accessoires, Korperpflege sowie Kérper-
sprache und Umgangsformen bestimmen das Erscheinungsbild. Dieses
Zusammenspiel entscheidet iiber den Eindruck, den Sie bei Ihren Gisten
und Kolleg:innen hinterlassen.

Dresscodes fiir Mitarbeiter:innen

Sowohl optische als auch hygienische Griinde sprechen fiir eine einheit-
liche Arbeitskleidung fiir alle Mitarbeiter:innen im Unternehmen. Auch
Giste schitzen den optisch einheitlichen Auftrite aller Arbeitskrifte in
einem Betrieb, da sie dadurch leichter in ihren Funktionen und als An-
sprechpersonen erkennbar sind.

Der gesamte Bereich Arbeitskleidung fillt unter den Begriff ,,Corpo-
rate Design®, worunter man die visuelle Identitit eines Unternehmens
versteht. Corporate Design findet Anwendung bei der Gestaltung von
Firmenlogo, Briefpapier, Visitenkarten, Onlineauftritten, Farbgebung,
Arbeitskleidung etc.
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Ideal ist es, wenn die Arbeitskleidung auf die Figur der Person ab-
gestimmt wird und die Farben passend zu den Unternehmensfarben ge-
wihlt werden. Westen sind fiir Minner wie Frauen vorteilhaft, und die
Zweilagigkeit ist aus optischen und hygienischen Griinden zu empfeh-
len. Mit Tiichern, Schals und Krawatten ldsst sich Arbeitskleidung jeder-
zeit farblich auffrischen.

Zur Arbeitskleidung gehort natiirlich auch die passende Unterwische.
Unter weifler Oberbekleidung trigt der Mann ein weifes oder haut-
farbenes Unterhemd, das nicht mehr nur aus Baumwolle sein muss,
sondern durchaus aus unifarbener Mikrofaser bestehen kann wie die
Funktionswische im Sport. Das Unterhemd aus Baumwoll-Ripp finden
vor allem junge Minner altmodisch. Vermeiden Sie ein T-Shirt aus
Baumwolle mit kurzen Armeln, da dies durch den Stoff des Oberhemdes
sichtbar ist.

Die Frau trigt stets weifle oder hautfarbene Unterwische, also nie
einen schwarzen oder bunten BH unter der weifSen Bluse.

Aus hygienischen und 4sthetischen Griinden miissen zum Rock immer
Striimpfe, zur Hose immer Socken beziechungsweise Kniestriimpfe ge-
tragen werden. ,Fiifflinge® sind sowohl fiir Frauen als auch fiir Minner
bei Anzughosen unpassend.

Die Sicherheitsbestimmungen in Hotellerie und Gastronomie sehen
vor, dass an bestimmten Arbeitsplitzen Sicherheitsschuhe getragen wer-
den miissen, zum Beispiel in der Kiiche.

In den Bereichen Rezeption, Service und F&B sind dunkle, ge-
schlossene Schuhe angemessen. Sie sollten bequem sein und zur Arbeits-
kleidung passen. Bei Damenschuhen sollte die Hohe der Absitze nicht
mehr als 3 oder 4 Zentimeter betragen. Denken Sie daran, dass die Eti-
ketten auf der Schuhsohle entfernt werden, denn es sieht nachlissig aus,
wenn diese noch ganz oder teilweise auf der Sohle kleben.

Der Zustand von Schuhen sagt einiges tiber die Person aus, die sie
trigt. Daher sollten Schuhe, die zur Arbeitskleidung getragen werden,
stets sauber poliert sein und auch keine abgetretenen Absitze haben.

Bei Mitarbeiter:innen, die viel stehen und gehen miissen, empfiehlt es
sich, mehrere Paar Schuhe im Betrieb bereitzustellen, um sie wihrend der
Dienstzeit wechseln zu kénnen. Schuhspanner aus Holz verhindern
»Sorgenfalten und verlingern die Lebensdauer Threr Arbeitsschuhe.



