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Warum sich Kunden fur die
Konkurrenz entscheiden

15%

20%
O Billigeres Procukt
H Besseres Produkt
B Unaufmerksames Personal
B Schlechter Service
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Kundenzufriedenheit ist das Ergebnis
eines Vergleichsprozesses

des Kunden zwischen den
seinen wahrge-
Erwartungen N und d nommenen

< Leistungen

A

" Best- a
i leistungen
Individuelles " s Tatsachlicher - ~
Anspruchs- ' i Wissen um Nutzen ) Indviduelie
niveau Alternativen - Problem-
Subjektive Gesim. 16
Image des Leistungsver- PP Zuverlassig-  losung
Untemehmens echen d mung keit dler
spracnen Ges der Leistung Leistung
Unternehmens
L T ]
Beeinflussungsfakioren

Wir mussen manche Schallmauer durchbrechen
— wenn wir erfolgreich sein wollen
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Qualitat im Tourismus

Ausstattung Landschaftsbild
Funktion Beeintrachtigung/
Verschmutzung
Asthetik Gastfreundlichkeit

Quelle: F. Romeiss-Stracke: Service-Qualitat im Tou  rismus, Minchen 1995
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DEUTSCHE HOTELKLASSIFIZIERUNG
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DIE ERWARTUNGEN DER HOTELGASTE 2003:
Ergebnisse der reprasentativen Gastebefrag
- zur Fortentwicklung der DEUTSCHEN HOTELK

DURCHGEFUHRT VON :
NS Emnid DEHOGA [T
LAdNsiort ) DEUTSCHER HOTEL- UND v
Director Verkehr & Tourismus GASTSTATTENVERBAND (P21 &£ |
i Am Weidendamm 1 A+ 10177 Berlin
b1 emnid Tel.: 030/72 62 52-0- Fax: 030/72 62 52-42
info@hotelsterne.de - www.hotelsterne.de
www.hotelsterne.de
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Ppsitives HOGA Tdurismus DEHOGA |Eingang Abschiul
GmbH Erfurt Thuringen
Nein Nein Nein  [Nein Ja 09.01.2006 10.01.2006
Nein Nein Nein  [Nein Ja + 14.06.2006| 16.06.2006
ISterne gebucht
samt Erfurt
[Nein Nein |Gastronomieerlebnis in Nein Nein Nein Nein a 16.07.2006 18.07.2006
-
a Nein |Hotel unbesetzt, Hotelbar Ja Nein Nein Nein Nein 19.07.2006(23.11.2006
geschlossen, Hygiene Fruhstick, (jedoch auch
Kritik Hotelsterne schon vorher)
—
a4 nein |Zimmer - 1 Stern! Kritik Sterne, Nein Nein Nein Ja 01.08.2006|Ja, telefonisch |t
|Sterne Sauberkeit «
—
ba 4 Nein [Hotel Klassifizierung, mehr Ja Nein Nein Nein Nein 15.08.2006 21.08.2006
a enindertengerecl Nein Nein Ney Nein Ja 15.09.2006 26.09.2006(F
g
Nein [Service-& Tagungsbetreuung Ja Nein Nein Nein 04.10.2006 16.10.2006(¢
unzufrieden
Ja ritik Hotelsterne, Sauberkeit, Ja (IHA) Nein lein Nein Nein 11.09.2006 02.11.2006
Hoflichkeit Personal
; fMndiches |Ja Nein Nein  |Nein Ja 2310.2006  25.10.2006[t
Nichtraucherhotel - steht aber Hdtel - wirkt
nicht auf Internetseite, Zmmer bei |aler total
Anreise Kalt (trotz i ).
Hotel im Dunkeln kaum zu finden,
"verkapptes Krankenhaus"
nein  [nicht 3 Sterne, keine Iladung zuml|ja Nein Nein ja 18.12.2006 19.12.2006
Kofferservice!, Folgebeschwerde in 04.01.2007 21.12.2006
unverschamtheit, dass Besitzer mit]
nicht selber geanwortet, Hdrrn Ellinger

- - . - - - ~ -
HOKLA |Q Beschwerdegriinde Positives DEHOGA Tdurismus TTG [TMfWTA |[DEHOGA [Eingang A
GmbH Erfurt Thiringen
[Nein lein  [Beschwerde tber Benehmen der Nein Nein Nein  |Nein Ja 04.12.2006|t
Nein Nein |Beschwerde (iber Benehmen der Nein Nein Nein  |Nein Ja 27.11.2006|t
nein nein |Essen mangelhaft, spate nein ja nein  |nein nein 05.10.2006 (wurde |t
Essenszeiten, Krank durch jedoch schon eher
Essen! telefonisch an TTG
\weitergegegeben)
|nein nein_|Enttauschung Messe Nein Nein Nein __|Nein a 30.10.2006
Nein lein " [Leserbrief Uberteuerte iaflll
e L ,fabrecfnuf [Ceserpriefilt
[Nein N ffnungszeiten Neujahrstag Nein Ja Nein __|Nein lein 03.01.2006
[Nein Nein |Rauchen in Gaststatten, Nein Nein Ja Nein Nein 21.06.2006
Restaurants a Rauchverbot
nein ja Thuringer Gastlichkeit, Essen Nein Nein Nein  |Nein 16.07.2006
KloRe) Extraberechnung
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» bose Uberraschung fiir ein homosexuelles
Paar als dieses nach 20 Minuten warten in
das gebuchtes Hotel einchecken wollte,
wurden sie des Hauses verwiesen

 danach begann die Odyssee der
Zimmersuche

« gleichzeitig wurde sehr eindrucksvoll und
weniger lustig die Situation eines
Restaurantbesuches und die entsprechende
Qualitat geschildert

.... Ein halbdunkles Restaurant wieder die hier
wohl Ublichen Bier- Kartenrunden und
eingrimmig schauender Wirt ...

WIR aus der Sicht unserer Gaste

« unfreundlicher Gastwirt

 unhoflicher Umgang
+ Uberweisung der Rechnung im Vorhinein

» Absprachen und Zusicherungen wurden nicht
eingehalten
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Bericht iiber unseren Aufenthalt im

Sehr geehrter Herr Ellinger,

fch bin mit meiner Frau vom 15. bis 18. Februar im d gewesen, in der
) - Ich habe bewuBt fiir dieses Schreiben einige Zeit verstreichen
lassen, um meinen Unmut ohne Emotionen darstellen zu kénnen.

Unsere Buchung war: 15./16. Februar Normalpreis 190,- €
16.-18. Februar Wochenendpaket 334,- €

Zunichst Positives:
Bis auf eine Ausnahme war das Personal ausgesprochen freundlich und profes-
sionell. Die Lage des Hotels ist wunderschén und trotz des Sturmes Kyrill waren die
AuBenanlagen sauber und der i

is]

Leider iiberwiegt bei weitem das Negative:

e Die Parkbuchten sind vorn mit Holzstammen begrenzt. Diese sind so hoch,
dal mein Auto (Serienwagen A8, nicht tiefer gelegt) mit der Schiirze Gber
diese Stamme ratschte, da man weit nach vorn fahren muB, wenn man nicht
teilweise auf der Strasse parken will. Ergebnis, Schleifspuren am Auto.

Die Suite war sehr groft und von der Aufteitung richtig. Sie war jedoch volige-
stellt mit Mobeln, die keiner braucht, lauter leere Regale, im zweiten
Schlafzimmer dafiir aber kein Schrank mit einer Tur.

Die Mébel waren primitive Kiefernmébel, Typ lkea (wogegen an sich nichts zu
sagen ist), aus alten Zeiten, ebenso das Radio.

Schlimm war die Sofagarnitur im Wohnzimmer, so schmutzig, da® man zum
Sitzen eine Decke unterlegen muBte. Kurz gesagt war sie fies und unhygie--
nisch.
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unserer Gaste

Beschwerdegriinde Plositives DEHOGA

HOKLARQ TGE TTG TM fIDEHOGA |Eingang PbschluR L6sung des
'WTA|Thiiringen Unternehmens
ja 4 la  |Zimmer entspricht nicht Kriterien 4 ja+ zusatzlich nein |nein |nein (ja, Antwort [12.01.2007(18.01.2007
Sterne Sterne, Zimmerwechsel - Zimmer nochmal Antwort durch uns
genauso, Fragen: Tauschung von Herrn
einklagbar, gegen wen kann Bohne, da Gast
rechtlich vorgegangen werden? nicht zurfrieden
war.
ja 4 a Kritik 4 Sterne - alles, Zimmer, Personla |nein nein |nein |nein |7---“---~]10.01.2007|01.02.2004|Preisnachlass von 15
Sterne Lobby ...; Silversterarrangament reundlich - - 2xdurch |Abschluss}|% (haben Fehler
insgesamt- Galamenti - ontakt zu Dumke gesucht und wollten 30
Trugschluss G Manageneri und % Ruckerstattung) -
Auszeichnung; Kiiche solide - 2x h vermisst; :[Leubecher; \wollen Gaste auch nichtj
gleiches Essen!, keine Vermittlung Rauchverb-| Folgeantw mehr im Hotel
Kutscherfahrten; bt im Saal - ort am begriiBen; Gaste haben
\waren nicht zufried bositiv 25.01.2( auf diversen
Internetprotalen Kritik
. am Hotel getibt
_ gfurch Frau I potenzielle
ja 4 a  |Zimmer zu klein, Uberhaupt ja nein |nein |nein 04.01.2007|24.01.2004| keine,
Sterne klassifziert? Beschwerdefuhrer war
Busfahrer, der
] unrechtmagig seine
Tochter mitgenommen
hatte! Keinen Anspruch
ja 3 [a  [Zimmer - Sauberkeit, Umgebung astronom |ja nein In |nein |nein 14.02.2007|28.02.200 u
Sterne Parkplatz e sehr gut Verlosun

HOKLA |Q  [Beschwerdegriinde ositives  DEHOGA T DEHOGA  |Eingang Abschiu ung des Unternehmens
WTA |Thirringen

ja 4 ja  |Zmmer (FEWO), Parkplatz, nein nein [nein |nein [ja 06.03.2007  28.03.2007
ISterne Ausstattung - IKEA, zu wenig Geschirr,
|sup — i
ja 2 nein |kein Fernseher, Radio, ungepflegte nein nein [nein |nein [ja 24.03.2007|  02.04.2007
[Sterne G-| Zimmer, klein
KLA
ja 3 ja  |kein Personal anwesend, Suaberkeit, nein nein [nein |nein [ja 26.04.2007}
Sterne Schutz? - Elektrokabel...; viele neg.

Beurteilungen im Internet; ebay

Versteigerung; kein Fachpersonal,

Freundiichkeit
ja 4 ? nicht 4 Sterne!; Zufahrt, zweiter  |ja nein [nein |nein [nein Apr 07} 22.05.2007|
Sterne Parkmdglichkeiten, keine Hotelinfo am [fvoche

Empfang, kein Aufzug; kleiner lufenthalt

fernseher; Ausstattung Zimmer, lesseres

Friihstiick mangelhaft; Restuarant mmer

magelhaft
ja 3 nein |Zahlungsmodalitaten, Zmmer - lja (Herr nein [nein |nein [ja 26.03.2007|  07.06.2007
Sterne | Absteige; ebay Ersteigerung - Schulze)

schlechte Zmmer im Altbau

bekommen;
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HOKLA [Q [Beschwerdegriinde Positives DEHOGATGE TTG TM f DEHOGA Eingang Pbschlul}
WTA |Thiringen

Familien- |nein [Abrechnungsmodalitaten Aufenthalt nein nein [nein [nein |ja 15.05.2007|  21.05.2007)

freundlich

nein nein [Unmut Thiringer Gastlichkeit; nein nein [nein |nein |ja 24.04.2007hingeschickt,
lange Wartezeiten, kein Personal, da kein

i i i Mitglied

Schuleinweihungsfeier, nein ja, erst 14.05.2007/  |geschickt,
Reservierung, ungerechte telefonisch, dann |20.05.2007 noch keine
Behandlung Schriftlich Antwort
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Meine Ubetnachtung imdiirmnsii
Sehr geehxter Hes (IRGO0A

meine Frau und ich haben in der Zeit vom KN

Bei diesem Besuch auf der(SENNRERE wurden mir intexne Kennmisse Uber Defizite im Sichedheits-

konzept des gewahr. Leider wurde uns das Ausmal dieser Mingel nic

sonderm erst gegen Abend, so dass ein Wechsel in ein Hotel nicht meht moglich war] Wir haben mur ug
grofen Angsterscheinungen die Nachr in. dern &SRR Zimmer verbracht, da uns det Sichetheitszustan

fast den Schlaf raubte und wir froh waren, ohne kdspedichen Schaden wieder abreis

Ich kinnte mir vorstellen, dass bei Bekannt werden bzw. Weiterleitung dxeser zusitzlichen Kenntmisse

die zustindigen Behdrden mégliche Einschrinkungen des Betriebes de :
kdnaten; eventuell zusitzlichen BaumaBuahunen als Folge daraus sich ableiten lassed]
rix gut vorstellen, wenn ich meine internen Kennnissen weitedeite, sich einige Frag

auftun werden. Wenn Informationen von Gisten den Behdrden gemeldet werder, kb

Uberlegungen zu bewerten sein. Mir liegt es fern, Thr Lebenswerk in jeglicher weise
beeinflussen. Auch liegt es mir fern, auslésend zu sein flix zusitzliche Investitionen,
um ein Weiterbestehen dieses Gasthauses in dieser jetzigen Form zu exmdglichen.

Aus diesemn Grunde bitte ich Sie, mir als Gegenleistung meine durch den Besuch en

Ubermmachtungskosten riickzuerstatten. Mit einer zusitzlichen allgemeinen Kostenpatischale von € 100}

wiirde ich mich begniigen. Uns liegt es fern, daraus ein Ubermal an finanziellem Vg
Danach wiite fiir rmich diese Angelegenheit ededigt. Ich bitte Sie, bei Einverstandnis

auf mein Konto in den nichsten 2 Wochen zu iiberweisen. Andernfalls werde ich die zuvor beschiiebe
Meldepflichten in sachlicher und ausfiihrlicher Weise sowie geeigneter Form weiterleiten,

BB iibernachiet

ht sofort bewusst

en zu kdnaen.

P zu erwarten seir
kénnten. Ich kany
en bei den Behord)
nnten andere
negatlv zu

die exforderlich wij

standenen

rteilen zu erhaltery
diesen Geldbetrag
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Meine Ubemachﬁm
, Mem Schmben vum ozm.zooz

Sehe m"mqu

e biben S o e e o 02042002 noch it vt e gt el

Ieh Mm ie dagauf hisrwedsen, dags tnein Schreiben a1 die entsprechende Behtedy
‘Koichste Woche weede ich dieses Schtedben vessenden, sl ich bis dshin heine poﬁ' 3
eﬂmlten habe. ’

Uhﬂgms, dise Bl s gl st Thee e s nehmen, Mxr i egt o fem, Thaea
eintn groben Schaden mumfigen. Meiuo Fordenmgen sind tejne Entschidigyogen yon € 130 + €100
nd bedsuten keine Geﬂlhtdmag Lntes Bétriehes.

T babe i Binhtung, e Knen sich e s, welche Betut h i, Zorsigen
Taipunke werde ich Thoan daclbet heine Auslunft erelen,
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Anzahl Beschwerden

WIR aus der Sicht unserer Gaste

Verlauf Beschwerdeeingang Uber
DEHOGA Thiringen e.V. 2004 - 2007

—&— Hardw are (HOKLA; G-KLA;
Q

—&— Softw are (Service)

Gesamt

2004 2005 2006 2007 (1.HJ)

Jahre
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Sehraeehrte ~ T

ich méchle Ihaan mit dieser Mail die Galegeheit geben, auf die nachfolgende Kritik unseres
Hotalaufenthalies vom 29.12.2006 - 02.01.2007 2u Ich slehe der |dung sehr nahe,
diese Krilik auch dem Landesverband des DEHOGA und der breiten Offentlichkelt wailerzugeben

Mit freundiichen Grilten

s und Ehafrau

Mit den Sternen wohl zu hoch gegriffen!

‘Wias kann man von inem 4 Steme Superior Holel erwarlen?< amlnamespace preflx = ans =
(THE it 2

«  Einzeizimmer 16 gm, Doppelzimmer 22 gm

18 Stunden besstzle separate Rezeplion, 24 Stunden erreichbar
Lobby mit Sitzgelegenhsiten und Getrénkeservice, Hotelbar
Frithstiicksbuffet mil Reamsenvice
Winibar oder 24 Stunden Getranke im Reomservies
Sessall Coush mit Beisteltiseh
Bademantel, Haussehuhe auf Wunsch
(z.B. Duschhaub i |, groBzigige
Ablagefléche im Bad
Intemet-PC / Internet-Terminal
Ala carte-Restaurant
Systernatischa Gistebelragungen
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Und am 7 Es war ain fiir stolze 70 Eurn angasagl. Aber ain
Gelemean(? Nein, weit entfemt, Empfangan wurdan wir mit einem klainen Enfres van ginem
Stilck herzhaflem Blatlereiggeback a la Fa. Sehélier. Eing Terrine von Meeresiriichten liel fir
die restlichen drei Gange viel hoffen. Eine Sellerlecremesuppe —alwas Sahne hitte dieser
such gut getan, pefolgt von einem Bisonbraten der lrocken und verkocht war und nach dem
Hauplgang folgte das Dessert - eine Heidelbearkésetone — der kréinende

Galamantabschiuss, Mit Liebe zu den Gasten und zum kochen konnte man hier nicht
sprechen. lisblos. i und inbsk

Die musikalisene Unternaltung war gut und die Shawsiniage der drilichen Tanzgruppe sehr
i L war im Saal.

Rauchverbol

DasF und der R i waren zufrieden siellend und entsprachen meinen
sines i und allgemei il

‘Warum man an der Bar nur durchschnitiliche Mixgelrénke anbat die fur sine Jugenddisca
angemessen sind, abar nicht fir ein Silvestergalabend, war sicharlich der parsanellen
Uberforderung geschuldat.

‘Ach 50, man wirbt auf der Hoteleigenen Internetseite fiir die Vermittiung von Kutechfahrlen.
\fisit gefehl! Uns hat man anfanglich eine Telefannummer in die Hand gedriickt, mit dem
Hirweis "versuchen Sie es selbst einmal’t Erst auf unseren Hinweis, dass ihr Hotel mit siner
Vermitlung wirbt, hat man une eine Kutschfahrt organisiert,

Fazit: Veriraue keinem Stem und schon aer kiine 4 Sterne Supsrior!

Mit freundlichen Grilien

{Kichenmeister) und Ehefrau

sowie unseren Mitstreitern
- ~ " w {Kichenmeister) und Enafrau
| ) und Ehefrau |
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PROBOGA GmbH , Futterstrae 14, 99084 Erfur

Herrn xocoocx
X0

Ihre Beschwerde Uiber das Hotel ......

Sehr geehrter Herr und Frau ...,
sehr geshrter Herr und Frau ...,
sehr geahrter Herr und Frau ...,

wir haben uns nunmehr aufgrund Ihrer Beschwerde Ober das Hotel ...mit
oo, zUsammengesetzt und  lhre  Unannehmlichketten  ausfohrich
besprochan. Wir sind alle Punkte einzeln durchgegangen und heffen, da: i

auftretenden Probleme klaren konnten. o  doss wirle

Im Einzelnen waren diss die unien genannten Punlds.

34



WIR aus der Sicht unserer Gaste

PROHOGA GmbH

An die Geschéftsleitung Lelpzig, 25.01.2007
He rr Ellinger

FutterstraBe 14

99084 Erfurt

Ihre Schreiben vem 22.01.2007
Sehr geehrie Herr Ellinger,
vielen Dank, dass Sie sich unserer Beschwerde vom 09.01.2007 angenommen

haben.

Da ich auch im Auftrag und im Namen der Familie XXXX und XXXXX schrelbe,
beziehe ich mich in diesem Schreiben auf die Ich Form.

Ich bin schon verwundert, dass Sie und nicht das Hotelmanagement vom Hotel

HOKX auf das Schreiben geantwortet hat. Immerhin wurden meine Kritiken direkt

an XXXX per Email am 09.01.2007 gesendet. So muss ich mich vorerst an Sie
nden

Leider sind die Antwerten lhres Schreibens vom 22.01.2007 nicht zufrieden stellend.
Sie sind auf unsere Kritiken nur mangelhaft eingegangen und vermittsIn mir das
Geflihl, einer mangelnden Recherche.

Der Einfachheit wegen, stelle ich Ihre Antworten lhres Schreibens vom 22.01.2007
Zitatweise und rot kursiv dar und ordne diese meinen Kritiken zu.

WIR aus der Sicht unserer Gaste

Heren

Bearbeiter:

Telefongesprich 31107

den 01, Februar 2007

seltr ceehrt
sefir gechy
selir ger

selr get

d demt nach Hiver ]
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Bewertungsiibersicht Hotel -
Kategorie Bewertungsdurchschnitt *

Allgemeiner Hotelbereich

Lage & Umgebung

Service

Gastronomie

Sport, Unterhaltung und Pool

Zimmer

Preis- / Leistungsverhilinis:

Kionnen Sie dieses Hotel weiterempfehlen? Nein

#* zehr schlecht (0% eher schlecht [33%) eher gut [669%) sehr gut (100%)
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Allgemeiner Hotelbereich

B
®

zustand des Hotels

H

H

sligemeine Sauberkeit der einzelnen
Bereiche

Familianfraundlichkait

Behindartengsracht

¢

Lage & Umgebung

2
®

H

Einkaufsmaglichkeiten in Umgebung

H

“erkehrsanbindung und
Ausflugsmiglichk eiten

Restaurants & Bars in der Nihe

I;

H

Sonstige Fraizeitmaglichkeiten

Entfamung zum Steand

Entfernung zum skilift

Sarvice

49
R

Service (z.B. Fraundlichkeit und
Hilfsbersitschaft des Persanals)

Kompstenz &
Fremdsprachenkenntnisse des
Persanals

Check-In Abfertigung 3%

Umngang mit Reklamationen

WIR aus der Sicht unserer Gaste

Silvester Arrangerment 2006 [ Sigrid 4&-50 Dez, 2006
2007

s59 - Sascha 31-35  Apr, 2006

939 - Tina 19-25 Marz 2006
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Hotelbewertungs-
portale imrest

WIR aus der Sicht unserer Gaste

Hotelbewertungs-
portale imrest
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Ihre Hs pricht nicht dan g

Sehr geehrter Hesr

im Zuge der mutlnemamgen Ubemrikum et Weabseite hoben wnr festgestell, dass dissa nicht
den seshilichen des T
Anlgrunt dessen droht lhinen neben einer Abrmahnung, sioe Geldbuse bis 2u §0.000¢

(e betreifende Homepage wutel. hitp e

Sehtitzen Sie sich und leten thre
i Zugs der Webseilonanaiyse baben vir beraits individuaite ir slelll, Mii
Hllra dseser Infermationen ist os thnen leient méglich, thre Homepage an aie gssélzlxmen

vhne graien

Henden Sie ung cinfach das bediaganda Formfat zurlick und wir 1assen thnen die Ergabnisse der
Analyse mil den konkreten Y hizgon Rir thre b
Bei Rilcksendung bis zum 17.08. 2007 ¢thalten Sie das Padet zum Vnﬂugnpram von aur BOE natlc.

Mt freunqiiuhcrl GI{'IG&;‘;___,_ i

o
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