Gutes Beschwerdemanagement
bringt zufriedene Gaste

Liebe Leserinnen und Leser!

Ist es auch Ihnen unangenehm, wenn Beschwerden an Sie
herangetragen und Kritik an |hrer Tatigkeit bzw. Ihrem Ver-
halten getbt wird? Dann befinden Sie sich in guter Gesell-
schaft, denn das ist wohl mehrheitlich der Fall. Fur die Tou-
rismusunternehmen und die Hotellerie wére es jedoch
geradezu fatal, wenn es nicht gelange, ein in Grenzen ver-
standliches unangenehmes Empfinden in ein professionelles Beschwerdema-
nagement umzumdnzen. In seinem Beitrag zur Frage, wie mit Kundenreklamati-
onen umzugehen ist, betont unser Autor Knut A. Wiesner, dass Beschwerden
keinesfalls unter den Teppich gekehrt oder sogar beschwerdefiihrende Géaste als
Querulanten abgetan werden sollten. Seiner Beobachtung nach sind Beschwer-
den fast immer Ausdruck einer massiven und berechtigten Gasteunzufriedenheit.

Besonders wichtig dirfte fir die Verantwortlichen in Tourismus, Hotellerie und
Destinationen sein, dass die Zahl der Unzufriedenen in der Realitat viel groBer als
die Anzahl der Beschwerdefihrer ist. Zu begriinden ist dies mit der vom Gast
selbst als unangenehm empfundenen Beschwerdeprozedur und einer gewissen
Bequemlichkeit, die in der ganz Uberwiegenden Zahl der Falle schlicht dazu
fuhrt, dass Gaste nicht wiederkehren. Wie hier mittels eines aktiven Beschwerde-
managements unter dem Primat der strikten Kundenorientierung gegengesteuert
werden kann, lesen Sie ab der Seite 7 ff.

Entscheidende Voraussetzung fir ein professionelles Beschwerdemanagement
ist ein entsprechend qualifiziertes Personal. Auch vor diesem Hintergrund ist die
Fragestellung von besonderem Interesse, inwieweit bereits eine Akademisierung
der Hotellerie in Gang gesetzt worden ist. Lesen Sie im TourHP-Interview ab der
Seite 17, welche Meinung dazu seitens der Fakultat fir Tourismus der Hoch-
schule MUnchen vertreten wird: Prof. Dr. Axel Gruner berichtet (iber erste Ergeb-
nisse einer dazu durchgefthrten Praxisstudie. Zur Beachtung empfohlen sei ins-
besondere die Tab. 1 auf der Seite 18, in der die mit der zunehmenden Akademi-
sierung verbundenen Starken und Chancen ebenso aufgefthrt sind wie die nicht
vermeidbaren Schwachen bzw. damit verbundenen Risiken. Es grif3t Sie
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