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HALTEN SIE WORT!

Gegenseitiges Vertrauen schafft Umsatzpotenziale

Glaubwiirdigkeit, Ehrlichkeit, Respekt, Piinktlichkeit und Etikette sind von elementarer Bedeutung
fiir Erfolg, Umsatz und Qualitat. Werden diese Werte vernachldssigt, schadet das dem Geschaft -
wie FCSI-Mitglied und Berater Bjérn Grimm zu berichten weif?

Es ist manchmal schon paradox, wie
deutlich der Werteverfall auch in einer so
emotionalen Branche wie dem Gastgewerbe
ist. Bedauerlicherweise werden auf allen Ebe-
nen Zusagen nicht eingehalten oder ignoriert
- zu Lasten der Vertrauenswiirdigkeit und
ganz nach dem Motto: Nichts ist mir nidher als
mein eigenes Hemd. Das Kundenversprechen
gehort deshalb zu Themen, die ich in meinen
Qualititsmanagement-Seminaren immer wie-
der aufgreife. Denn: Dass Hoteliers halten,
was sie ihren Gisten, Mitarbeitern und Part-
nern zusagen, ist von grof3er Bedeutung. Die-
ses Verhalten bildet die Basis fiir einen ver-
trauensvollen Umgang miteinander: Nur wer
vertraut, ist in der Lage, eine (Geschifts-)be-
ziehung aufzubauen. Wer Absprachen nicht
einhailt, triibt von vornherein das Vertrauens-
verhdltnis und wirkt mit seinen Dienstleis-
tungen bzw. Angeboten unglaubwiirdig. Je
nach Schwere und der damit verbundenen
Enttduschung beim Gast, Mitarbeiter oder
Partner kann dabei auch die Kompetenz an-
gezweifelt werden - eine wesentliche Grund-

lage im Dienstleistungssektor.

Wortbruch schadet immer

Anfang des Jahres habe ich ein renommiertes
Hotel beraten, bei dem sich eine Insolvenz
klar abzeichnete und inzwischen auch einge-
treten ist. Wesentlicher Bestandteil des Ver-
trages zwischen mir und dem Hotel war eine
Bankbiirgschaft bei einer regionalen Bank,
die uns vom Vorstand derselben miindlich
zugesichert wurde. Es fehlte nur noch die tat-

sachlich ausgestellte Urkunde. Zuvor drang-
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te die Bank auf eine rasche Umsetzung der Be-
ratungsleistung und einer sogenannten Fort-
fithrungsprognose. Das Ende vom Lied: Das
Hotel erfiillte beide Forderungen; der besag-
te Vorstand jedoch konnte sich nicht mehr an
die getroffene Vereinbarung erinnern, lief?
uns mit einem fiinfstelligen Betrag sitzen -
und demonstrierte so eindrucksvoll, wie er
mit langjdhrigen Geschaftspartnern umzuge-
hen pflegt. Auch wenn es sich hierbei nurum
ein Einzelbeispiel handelt, zeigt der Fall doch
deutlich, dass eine neue Generation von Fiih-
rungskraften heranwiachst. Thre Vorgehens-
weise: Risiken minimieren, Zusagen in Frage
stellen und zugunsten der eigenen Vorteile
Nachteile Dritter in Kauf nehmen.

In einem anderen Hotel wiederum, einem Ta-
gungshotel, sollte ich ein Seminar halten, bei
dem ich auf das Internet angewiesen war.
Sowohl in den Prospekten als auch auf der
Internetseite rithmte man die »modernste Ta-
gungstechnik« und warb damit, dass die
Internetverfiigbarkeit garantiert ware. Sie
ahnen sicher schon, was passierte. Die Ver-
fiigbarkeit war nicht gewéhrleistet und ich als
Referent kam in organisatorische Schwierig-
keiten. Mein Vertrauen in die Dienstleistung
dieses Hauses sank auf Null - zumal ich dem
Hotelier zahlreiche Gaste ins Haus brachte,

die dort tibernachteten und afSen.

Fazit

Vertrauen und Verlasslichkeit sind die ersten
Schritte fiir gutes Qualitditsmanagement und
der Generierung von weiteren Umsatzpoten-

zialen. Priifen Sie daher Ihre eigenen Ansprii-

Bjérn Grimm hat sich auf die
betriebswirtschaftliche Bera-
tung von Hotels und Restau-
rants spezialisiert. Mehr als
700 Unternehmern - vom be-
kannten Preistrager bis zum klassischen Gas-
tronom - stand Grimm Consulting mit Sitz in
Emden und einem weiteren Biiro in Hamburg
seit der Griindung 2003 beratend zur Seite.
2008 war das Team aktiv an der Produktion
des TV-Formats »Mein Restaurant« beteiligt.
Bjorn Grimm ist neues Mitglied im FCSI
Deutschland-Osterreich e.V.

che! Und denken Sie dariiber nach, ob sich
alle in Threm Team der elementaren Bedeu-
tung von Versprechen bewusst sind. Fragen
Sie Thr Personal, welche Angebote und Zusa-
gen Thr Unternehmen Kunden bzw. Gisten
gegentiber kommuniziert, ob diese bekannt
sind und wie wichtig die Mitarbeiter deren
Einhaltung erachten. Lassen Sie sich von Thren
Auszubildenden auf einem Plakat alle Kun-
denversprechen und Garantien auflisten, die
in Thren Prospekten, auf Ihrer Internetseite
und in Thren Anschreiben stehen. Ich ver-

spreche Thnen allerhand Aha-Erlebnisse. TH

TERMIN 2010

18. bis 20. November
FCSI-Jahrestagung, Berlin

inklusive gastronomischer Trendscouting-
Tour, Vortrdgen und verbandsinterner

Mitgliederversammlung



