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Warum beschaftigen wir uns mit Gastfreundschaft

Gastfreundschatft als wichtiger Faktor fir einen Buchungsentscheid

Gastfreundschaft erleben zu kénnen, Rang Faktor

ist vielen Gasten wichtig. Gastfreund- 1 Unterkunft
. . . Gastf dschaft
schaft beeinflusst die Entscheidung, astreuncscha
Landschaft
wohin man in die Ferien fahrt stark: Preis
Sie ist der zweitwichtigste Faktor fiir Essen

Erreichbarkeit der Destination
Lokale Kultur

Lokale Aktivitaten und Attrak-
tionen

9 Wetter / Klima

10  Nachhaltigkeit

einen Buchungsentscheid.
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Gastfreundschaft als Unterscheidungsmerkmal

Gaste, die Herzlichkeit, Grossziigigkeit und Wertschatzung oder einfach
das Gefiihl vermittelt bekommen, willkommen zu sein;

sind zufriedener,

bleiben langer,

geben mehr Geld aus,
kommen haufiger wieder und
empfehlen den Ort weiter.
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Vorgesetzteals Vorbild

Die Grundhaltung, mit der Vorgesetzte ihren Mitarbeitenden begegnen,
hat einen grossen Einfluss auf die Atmosphéare in einem Unternehmen,
welche auch der Gast bewusst oder unbewusst wahrnimmt. Begegnen
Vorgesetzte ihren Mitarbeitenden mit Respekt, Vertrauen und Wertschat-
zung, werden auch die Mitarbeitenden so mit den Gasten umgehen.

Gehe mit den anderen s o um, wie du dir wiinschst,
dass mit dir umgegangen wird.

1. Sagn Sie'Wow"

Jeder Mensch bendtigt Wertschatzung. Als Vorgesetz- mW! y
te/r die Mitarbeitenden zu loben, braucht nicht viel - 38)
hat aber grosse Wirkung!

2. Sagn Sie'Bitte"
Ein/e wertschatzende/r Chef/in befiehlt nicht, sondern

bittet. So zeigen Sie den Mitarbeitenden, dass sie einen
wichtigen Teil zum Ganzen beitragen.

3. Sagen SiéDanke"
Dankbar sein und Danksagen gehoren zu den unmittel-
THANK

barsten Formen der Wertschatzung. Je positiver und
konkreter der Dank, desto grosser die Wirkung. \/@ !

4. Sagn Sie"Entschuldigung”
Fehler konnen jedem passieren. Wichtig ist, dass man
gORR

A

selbst daraus lernt und bei den Betroffenen um Ent-

=4
-
P

schuldigung bittet.
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Themen furFreundlichkeitsTippsan Mitarbeitende

Tagliche kurze Team- oder Servicebesprechungen sind ideal, um den Mit-
arbeitenden wichtige Informationen zukommen zu lassen, aber auch um
jeweils ein Thema zur Gastfreundschaft kurz zu besprechen.

Diese tagliche Zeitinvestition (5 bis 10 Minuten) lohnt sich, da dadurch die
Servicequalitat verbessert wird.

Nachfolgend finden Sie einige Themen, die Sie an einer Kurzbesprechung
den Mitarbeitenden weitergeben kénnen. Dabei gilt max. 1 Thema pro Tag
und die Themen hin und wieder repetieren. Nur so kann das Gelernte
verinnerlicht und umgesetzt werden.

Quelle: http://odysseyteams.com
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Themaj : Was bedeutet Gastfreundschaft?

Gastfreundschaft bedeutet fiir jede und jeden etwas anderes. Daher ist es
lohnenswert, sich ab und zu Gedanken Uiber das eigene Verstandnis von
Gastfreundschaft zu machen und sich gegenseitig dartiber auszutauschen.

Mdgliche Inputs an die Mitarbeitenden

I Lassen Sie die Mitarbeitenden zu zweit oder zu dritt 2-3 Minuten Uber
die Bedeutung der Gastfreundschaft sprechen. Alle sollen der Gruppe
das eigene Verstandnis der Gastfreundschaft erklaren.

 Wenn es eine kleine Gruppe ist, kann man sich auch in der ganzen
Gruppe gemeinsam austauschen.

9 Eine Mdglichkeit ist, dass jeder 2 Stichworte seiner/ihrer persdnlichen
Definitionen von Gastfreundschaft auf einen Zettel schreibt. Diese Zet-
tel werden an eine Wand geklebt und zeigen die Vielfalt moglicher
Bedeutungen auf.
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Themat¢ :LA&c h el n

Ein bekanntes Sprichwort aus China heisst:

[ Der kiirzeste Weg zwischen zwei Menschen ist ein Lacheln. ]

Ein als ehrlich und authentisch empfundenes Lacheln eines Menschen
wirkt vertrauensfordernd und schafft eine angenehme Grundstimmung.

Mogliche Inputs an die Mitarbeitenden

9 Lesen Sie das obige Sprichwort vor oder schreiben
Sie es auf ein grosses Papier.

9 Erklaren Sie, was ein Lacheln bewirken kann (ver-
trauensfordernd, angenehme Grundstimmung,
weckt Freude etc.)

9 Fragen Sie die Mitarbeitenden, in welchen Situationen sie es fir wich-
tig erachten, zu lacheln. Ergdnzen Sie die Aussagen der Mitarbeiten-
den z.B. mit folgenden Punkten:

I Grissen Sie Gaste, wenn immer moglich mit einem ehrlichen La-
cheln.

 Am Telefon zu lacheln, hat einen Einfluss auf die Stimme und kann
so den Gesprachspartner und somit den Gesprachsverlauf positiv
beeinflussen.

 Vorsicht vor interkulturellen Unterschieden: In Russland z.B. ist es
nicht Ublich, fremde Menschen anzuldcheln.
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Was und wie wir etwas sagen, bringt unsere Haltung zum Ausdruck und
hat eine Auswirkung auf unsere Gaste. Machen Sie die Mitarbeitenden auf
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die Feinheiten und Wirkungen der Sprache aufmerksam.

Mogliche Inputs an die Mitarbeitenden

1

Ich bin nicht sicher, ob Sie -
hier parkieren sollten.

Mit vagen Aussagen
verunsichern Sie Gaste.

Hinter dem Haus finden Sie
£ i atze!
<. ¢ \ die Besucherparkplatze
2

4

Mit unerwarteten, hilfreichen
Informationen erfreuen Sie Gaste.

Hier ist essen
verboten!

Mit Verboten schrecken Sie Gaste ab.

-

Dort am See hat es tibrigens
schone Picknicktische.

Mit positiven Formulierungen
helfen Sie Gasten weiter.

Nach einer Idee der Stanserhorn-Bahn

[Wir haben den besten Kase

Zeigen Sie jeweils das negative Beispiel und fragen Sie die Mitarbei-
tenden, wie die Aussage wirkt und was daran optimiert werden kénn-

Erklaren Sie die Wirkung der jeweiligen Aussagen (unten in rot) und
stellen Sie die positivere Formulierung vor (in griin).

und die leckerste Schokolade.

Mit dem Fokus auf eigene Qualitdten
zeigen Sie wenig Interesse am
Gegeniiber.

Haben Sie schon
Zentralschweizer Kise
und Schokolade probiert?

Mit dem Fokus auf die Perspektive der
Giste zeigen Sie Interesse am Gegeniiber.

o

\‘@

"~
Das misste man
nachschauen.

Mit Verben wie «miisste» und
«konnte» weisen Sie Fragende ab.

Ich schaue nach! Hier
. hat es einen Fahrplan.
LR

2

Mit aktiven Formulierungen in der
ich-Form driicken Sie Engagement aus.
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Themaa :Der Umg&isg emieedbacks

Gastefeedbacks, insbesondere kritische, sind eine wichtige Quelle, um die
eigenen Serviceleistungen zu verbessern. Die Mitarbeitenden sollten sich
bewusst sein, wie wertvoll diese Riickmeldungen sind.

Mogliche Inputs an die Mitarbeitenden

I Erldutern Sie den Mitarbeitenden,

0 dass sich nur ein kleiner Teil (5%) der unzufriedenen Géste
Uberhaupt kritisch dussert. Aber jeder unzufriedene Gast er-
zahlt sein negatives Erlebnis ca. 10 Personen weiter!

0 dass interessanterweise Kundinnen, denen zwar etwas
Schlechtes widerfahren ist, die aber Verstandnis und eine Ent-
schuldigung erhalten haben, die treusten und zufriedensten
Kundinnen sind.

9 Erklaren Sie den Mitarbeitenden, wie sie sich bei kritischen Ausserun-
gen verhaltensollten:

Ruhe bewahren

Zuhoren

Verstandnis zeigen

Problem in eigene Worte fassen
angemessene Entschuldigung anbringen

Entschadigung anbieten oder Wiedergutmachung durch Geschenk

ot K o the

versichern, dass das Problem weitergeleitet wird

Problem weiterleiten

1 Definieren Sie klare Kompetenzerfir lhre Mitarbeitenden. Mitarbei-
tende sollten z.B. liber die Kompetenz verfiigen, einem unzufriedenen
Gasten selber kleine Geschenke als Wiedergutmachung anzubieten
(z.B. Kaffeegutschein).
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Thema¥ :Empat8i eh in den Gast verse:

Empathie bedeutet:

Mit den Augen des Anderen sehen,
mit den Ohren des Anderen horen,
und mit dem Herz des Anderen fiihlen.

Mogliche Inputs an diMitarbeitenden

1 Erklaren Sie den Mitarbeitenden was Empathie bedeutet, z.B.:
Empathie heisst, dass wir uns in die Lage eines anderen versetzen. Im
alltaglichen Gastekontakt bedeutet Empathie, dass wir

M uns Zeitnehmen fiir den Gast,

9 den Gasten unsere ganze Aufmerksamkeitschenken,

9 versuchen, die individuellen BedUrfnissedes Gastes zu erken-
nen,

9 Interessean den Gasten und ihren Anliegen haben.

I Fragen Sie die Mitarbeitenden, was fir sie selbst Empathie bedeu-
tet.

I Diskutieren Sie ganz kurz, in welchen Situationen es in lhrem
Betrieb besonders viel Empathie braucht und welchen positiven
Effekt dies hat.

9 Schlagen Sie den Mitarbeiten-
den vor, ab und zu selbst als
Gast bzw. mit den Augen eines
Gastes durch den Betrieb zu
gehen. Das tragt dazu bei, die
Bediirfnisse der Gaste besser zu
verstehen.
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Thema} :1 nt er kul tanrdelilses Ver st

Jeder Mensch, d.h. jeder Gast hat seine eigene Geschichte, sein eigenes
Leben und seine eigene Kultur. Das macht flr Ihre Mitarbeitenden den

Gastekontakt nicht immer einfach. Schaffen Sie Verstandnis flr andere

Kulturen und erklaren Sie den Mitarbeitenden, was es braucht, um mit

Gasten aus anderen Kulturkreisen umzugehen.

Mogliche Inputs an die Mitarbegnden

I Fragen Sie nach den haufigsten Problemen im Umgang mit Gasten aus
anderen Kulturkreisen.

I Wabhlen Sie eine der genannten Herausforderungen aus und finden Sie
gemeinsam Losungen (bei einer ndchsten Besprechung wird eine an-
dere Herausforderung angegangen).

9 Geben Sie den Mitarbeitenden einfache Tipps mit auf den Weg, mit
denen Sie eine Briicke zu einem Gast aus einem anderen Land schla-
gen kdnnen, z.B.:

f Lernen Sie Worte wie "Hallo", "Auf Wiedersehen", "Danke" in der
Spracheder bedeutendsten Gastegruppe Ihres Betriebes. Die Gas-
te werden sich freuen!

9 Informieren Sie sich tiber die Verhaltensweisen und Erwartungen
dieser Gastegruppen. So kdnnen Sie die Gaste besser verstehen.

9 Bleiben Sie neugierigund offen in Bezug auf Personen aus frem-
den Landern.

9 Fihren Sie einen Themenabend oder eine Weiterbildung zum Thema
Interkulturalitat durch.
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Thema8 :Gas 't e iet b h g

Der Konkurrenzdruck in der Tourismusbranche wird immer grosser.

Um Gaéste langfristig an ein Unternehmen zu binden, miissen Gaste des-
halb mehr als zufrieden sein — sie miissen verblifft werden.

Bekommen Gaste mehr als sie erwarten, befinden sie sich tGber der "bin
zufrieden, alles in Ordnung und was ich erwarte"-Linie. D.h. sie sind be-

L

Die , bin zufrieden, alles in Ordnung

und was ich erwarte” - Linie

Madgliche Inputs an die Mitarbeitenden
9 Erkldren Sie die obige Grafik (A fir verbllffte und begeisterte Gaste,
missen Erwartungen lGbertroffen werden).

9 Sensibilisieren Sie die Mitarbeitenden fir mogliche Ideen der Gaste-
verbliffung. Nennen Sie dazu einige Verbliffungsbeispiele anderer
Unternehmen (eine Liste finden Sie auf der Website:
http://gastfreundschaft-zentralschweiz.ch/gastfreundschaft-
staerken/gaesteverblueffung/

9 Falls Sie etwas mehr Zeit haben, wahlen Sie einen Bereich lhres Un-
ternehmens aus und liberlegen Sie mit dem Team einfach Massnah-
men zur Gasteverbliffung.

10
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Kont akt

Auf der Website www.gastfreundschaft-zentralschweiz.ch finden Sie
weitere Informationen zur Gastfreundschaft.

Bei Fragen wenden Sie sich bitte an:

Luzern Tourismus AG
Tourist Information Luzern
Anna Hartmann

T direkt +4141 227 17 22
anna.hartmann@luzern.com

© Hochschule Luzern, 2016
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