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Kundenbindung

Service und Technik —
le perfekte Verbmdung

Von Unternehmer Carsten K. Rath,
Keynote-Speaker, Buchautor und Grand-Hotelier

vollen Kunden werden die Innova-

tionszyklen immer kirzer. Kaum
ist das eine iPhone auf dem Markt,
warten die Fans schon auf das nichste.
Was technisch méglich ist, soll sofort
auch Standard sein. Des-
halb iiberbieten sich die
Unternehmen mit tech-
nischen Innovationen.

In engen Mirkten mit anspruchs-

Service Excellence
ermoglichen

Was ist es dann, das fiir
den Kunden den Unter-
schied ausmacht? Ein ex-
zellenter Service? — Si-
cher ein  wichtiger
Punkt. Aber wenn das
Produkt hinter dem
Wettbewerb zuriick-
bleibt, dann niitzt auch
der beste Service nichts.
‘Wenn ich als Kunde zum
Beispiel weif3, dass Mer-
cedes der Konkurrenz
technisch {iberlegen ist,
dann entscheide ich
mich moglicherweise so-
gar fir den Mercedes, |
obwohl der Service an-
derswo besser ist. Wenn
es aber einen Anbieter
gibt, der beide Punkte in
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sich vereint, dann wird dieser mit Si-

cherheit das Rennen machen. Gerade
im Automobilbereich gibt es viele Bei-
spiele, bei denen diese beiden Faktoren
tatsichlich Hand in Hand gehen.

Wirklich erfolgversprechend sind In-
novationen also erst, wenn sie die tech-
nischen Moglichkeiten und den per-
fekten Service miteinander verbinden.

Technik als Komponente von Service
Excellence!

Hierzu ein Beispiel: Die Deutsche
Bahn mag nicht in jeder Hinsicht als
Vorbild fiir Service Excellence taugen.
Aber sie bietet — ebenso wie viele Flug-
linien —ihren Fahrgisten die Moglich-

keit, sie via E-Mail oder SMS iiber Ver-
spiatungen ihrer gewihlten Verbin-
dung zu informieren. Auflerdem kén-
nen Reisende neuerdings ihren exak-
ten Sitzplatz im Zug selbst auswahlen,
wenn sie online ihre Zugfahrt buchen.
Beide Funktionen basie-
ren auf technischen
Neuerungen und stellen
gleichzeitig eine Verbes-
serung des Kundenser-
vices dar, die fiir viele
Reisende relevant sein
dirfte.  Wohlgemerkt:

Reisende, !
Denn auch das zevichnet
Service Excellence aus:
Sie driangt sich dem
Kunden nicht auf. Ge-
nau wie Fahrkarten-
automaten.nicht fir alle
Reisende eine Verbesse-
rung darstellen, ist die
freie Sitzplatzwahl via
Internet-Browser nicht
iiberall gleichermaflen
beliebt. Das gleiche gilt
zum Beispiel fiir Check-
in-Automaten am Flug-
hafen oder beim Auto-
verleih. Der eine liebt es,
der andere hasst es. Ent-
sprechend bieten Unter-
nehmen im Idealfall verschiedene Op-
tionen an, um alle Kunden zufrieden-
zustellen. Im Falle der Bahn haben die
Nutzer die Moglichkeit, den Punkt der
Sitzplatzwahl zu iiberspringen. Dann

fiir viele, nicht fiir alle

selbstverstindlich. Eine

wird ihnen — wie frither tiblich - ihr
Platz einfach zugewiesen.

Handschrift auf dem
Flachbildschirm

Ein weiteres Beispiel stammt aus dem
Bereich der Hotellerie: Gerade in sehr
guten Hotels schitzen die Giste einer-
seits durchaus einen personlichen Ser-
vice, der sie individuell anspricht. Wer
wird nicht gern mit Namen begriifit,
wenn er die Hotel-Lobby betritt? Wer
freut sich nicht {iber personliche Grii-
e auf dem Zimmer? Andererseits er-
warten anspruchsvolle Giste zu Recht
eine technische Ausstattung auf der
Hoéhe der Zeit. W-Lan ist kein Extra
mehr, sondern Standard. Intelligente
Beleuchtungs- und Klimasysteme sind
charmante
Verbindung von Technik und Service
bietet das Kameha Grand Ziirich sei-
nen Kunden: Durch den Einsatz von
iFeedback-Stationen im ganzen Haus
kénnen Giste ihre Service-Erlebnisse
bewerten und das Lifestyle-Hotel kann
dementsprechend reagieren-und sich
verbessern, wo nétig.

Die Antwort auf die Frage ,Service
oder Technik?“ kann also kein ,,Entwe-
der oder® sein. Es ist das ,Sowohl als
auch®, das den Unterschied macht.

Service und Technik sind eine
perfekte Verbindung.

Was meinen Sie?

Diskutieren Sie mit Carsten K. Rath
in der AHGZ-Online-Community

» www.ahgz.de/kommentar

Sperrstunde

Den Konsens

suchen

Von Christoph Aichele,
Redakteur

as Liander, Stidte und Ge-
meinden ihren Gastrono-
men zumuten, passt kaum

auf eine Kuhhaut: Ein ganzes Sammel-
surium an Vorschrif-
ten rund um Terras-
sen, Parkplitze,
Brandschutz, Toilet-
ten und Hygiene
nimmt so manchem
Gastgeber den unternehmerischen
Elan. Und dann auch noch die Sperr-
zeit. Zwar wurde diese in weiten Teilen
der Republik zugunsten einer Putz-
stunde von 5 bis 6 Uhr aufgehoben,
doch Kommunen kénnen Sonderwege
gehen — zumal wenn es, aufgestachelt
etwa durch Biirgerinitiativen, um den
Larmschutz geht.

Was also, wenn gestdrte Anwohner al-
les dafiir tun, die Stimmung im Ort
kippen zu lassen — gegen die Gastrono-
mie? Sich 4rgern tber ein weiteres,
drohendes Hemmnis, das ist nachvoll-
ziehbar. Ebenso der spontane Gedan-
ke: Jetzt schlage ich zuriick, mit mei-
nen Waffen. Lasse meine Giste umso
lauter vor dem Lokal palavern und
qualmen, gebe richtig Zunder. Viel-
leicht sogar mit einer Extra-Aktion, die
richtig schon laut ist. Irgendwann wer-
den die Affen schon aufgeben. Doch
das Spiel ist riskant, ruckzuck kann ei-
ne Verordnung folgen, an der so
schnell nicht mehr zu riitteln ist.

Viel besser sind Gastgeber beraten, auf
ihre Interessen und ihren Standpunkt
aufmerksam zu machen —und dafiir zu
argumentieren. Unsere Beispiele zei-
gen, wie das geht: Mit Journalisten der
Lokalzeitung sprechen, ins Rathaus
gehen und den Kontakt mit Stadtriten
pflegen. Vor allem aber mit den Gésten
kommunizieren — denn die sind

als Meinungsmacher nicht zu unter-
schidtzen (Seite 7).



Buchungsportal
verdrgert Hoteliers

Zu ,Booking.com anonymisiert E-Mail-
Adressen (AHGZ.de vom 4. Mai)

Ohne Umweg zum Gast
,Gerade fiir uns auf den Inseln ist es
wichtig, direkt mit dem Gast ohne lan-
ge Umwege tiber ein Buchungsportal
in Kontakt zu treten. Fiir uns steht die
Frage der Anreise des Gastes im Raum,
damit wir wissen, wann wir mit dem
Gast rechnen konnen. Nicht jedes
Haus hat seine Rezeption 24 Stunden
am Tag geoffnet. Diese Frage stellen
wir dem Gast lieber selbst und erhalten
meist auch eine prompte Antwort.
Uber ein Buchungsportal dauert dies
viel zu lange ...

Dieter Siemens, Helgoland

Inakzeptables Verhalten
Ich rdtsle immer noch, warum der
Versuch, den Gast zu direkten Buchun-
gen zu bewegen, gegen den Daten-
schutz verstoflen soll? Der Streit um
die Regelung zielt auf den Kern des
Problems mit Buchungsmaschinen:
Wer in dieser Dreiecksbeziehung ist
Koch und wer Kellner? Die Tendenz
der Buchungsmaschinen, sich zuneh-
mend zwischen die originire Bezie-
hung Gastgeber-Gast zu drangen, ist
uniibersehbar und inakzeptabel ...
Katrin Schanig, Berlin
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Anmerkungen

zu Arbeitsvertragen

Zu ,NGG: ,Sachgrundlose Befristung
abschaffen” (AHGZ.de vom 20. April)

Chance fiir schwache Kandidaten
,Wire interessant, welche 100-Pro-

zent-Garantie alle Gewerkschaften ge- -

ben konnten, dass sie eben keine be-
fristeten Arbeitsverhiltnisse abschlie-
Ren und auch nie abgeschlossen ha-
ben. Dass nun die NGG auch noch ent-
sprechend unbefristete Arbeitsvertrige
fordert, damit Betriebsrite ,sich opti-
maler entfalten kénnen®, zeigt wie we-
nig sie offenbar von dem steten Wech-
sel in der Branche weif3. Je eher die Un-
gewissheit, ob sich ein Arbeitsverhilt-

WAS LESER DENKEN

DIE MEINUNG DER WOCHE

Nachbesserungen beim Mindestlohngesetz
Zu , Biirokratiewahn totet Wirtshauskultur® (AHGZ yom 2. Mai)

. Wo ein Wille ist, ist auch einen Weg. Aber wo Verbohrtheit dominiert, ist der gesunde
Menschenverstand chancenlos. Anders kann man die Diskussion um Mindestlohn und
Dokumentationspflicht nicht verstehen. Ein Beispiel: Da zeigt in Baden-Wiirttemberg
der griine Ministerprasident Winfried Kretschmann vor der Landespresse fiir die Klagen
Kleiner Betriebe ,volles Verstindnis“, sein Koalitionspartner und Wirtschaftsminister
Nils Schmid (SPD) verteidigt aber zeitgleich vor 4000 protestierenden Gastronomen
eben diese Dokumentationspflicht. Dass Schmid vom Bund nun fordert, Unternehmen
mit bis zu zehn Mitarbeitern bei der Anschaffung technischer Losungen zur Arbeitszeit-
erfassung zu ynterstiitzen, chrt ihn. Ein Finwirken auf seine Parteigenossin Andrea Nah-

nis fiir beide Seiten wirklich erfolg-
reich entwickelt, desto eher wird be-
fristet — aber trotzdem wird ein Ar-
beitsverhiltnis geschaffen. Ohne diese
Moglichkeit wiirden viele schwichere
Kandidaten nicht eingestellt. Gegen
Ende der 2-Jahres-Frist hat normaler-
weise ein guter Arbeitnehmer dann
den unbefristeten Status — neben einer
freiwilligen Lohnerhohung — sowigso

~ in der Tasche. Die Mindestlohn-Doku-

mentationspflicht in Kombination mit
dem veralteten Arbeitszeitgesetz zeigt
doch , wie sehr die Betriebe plétzlichen
Erwerbsverschlechterungen — nicht
nur durch Wegbleiben von Gisten,
sondern sogar durch politisch unaus-
gegorene Gesetze — ausgesetztsind ...
Ernest Kraft, Heidelberg

les in Berlin wire hilfreicher und preiswerter ...

Studie zu
Schulabgédngern

Zu ,Hauptschiiler haben im Gastgewer-
be zu wenig Chancen™ (AHGZ.de vom
14. April)

Anforderungen nicht gewachsen
»Das liegt grofitenteils am Alter. Nicht
am Bildungsstand. Die Arbeitszeiten
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Berthold Feller, Esslingen

erstrecken sich bis in die Nacht. Viele
Schulabganger sind 14 oder 15 Jahre
alt. Sie sind einfach nicht belastbar, den
Anforderungen nicht gewachsen. Und
die Betriebs- und Personalkosten stei-
gen stetig an. Da konnen es sich viele
Betriebe nicht leisten, sich auch noch
mit dem Jugendschutzgesetz auseinan-
derzusetzen ...“

Diana Hoffmann, Gemmingen

Ihre Meinung ist gefragt
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