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Personen und Handlung der nachfolgenden Schilderungen 
und Erzählung sind nicht frei erfunden, sondern beruhen 

auf tatsächlichen Fällen und Hintergründen. 

Sollten sich jedoch bei Schilderungen Ähnlichkeiten mit 
Fällen von denen Sie gehört haben oder mit Personen, 

über die erzählt wurde, ergeben, so sind diese sicherlich 
beabsichtigt, aber bestimmt eher zufällig und stehen 

vielleicht in keinerlei Zusammenhang mit den geschilderten 
Sachverhalten. 

Aber auch diese können dazu dienen uns Beispiele für die 
Herausforderungen zu geben, die vor uns liegen!

1. Die Sicht auf uns
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Verlage starren wie gebannt auf den nächsten 
Weltbestseller, Filmverleiher auf den nächsten Blockbuster, 
die Musikindustrie auf den Superhit, der alles herausreißt. 

Sie alle sind schief gewickelt. 

Die Zukunft liegt ganz woanders.

....

Massenanbieter sehen schweren Zeiten entgegen, für neue 
Unternehmen bieten sich  immense Chancen. 

aus: Chris Anders „The Long Tail“

Wieso verlieren Unternehmen Kunden? 

1% sind gestorben

3% sind umgezogen

5% ändern Gewohnheiten

9% wegen Preisänderungen

14% wegen der Produktqualität

68% wegen der Servicequalität

Quelle: Kundenbarometer
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Eine neulich und eigentlich immer wieder stattfinde nde Umfrage :

„Qualität 
ist das 

was 
bleibt“

Urlaubsbarometer 2007

• Reiselust der Deutschen nimmt zu

• Zahl der Sommerurlauber steigt 

• Ferien in Deutschland wieder beliebter 

• Ausgaben für den Urlaub sinken

Das Europ Assistance Urlaubsbarometer erscheint dieses Jahr zum siebten Mal in Folge
und untersucht die Einstellungen zum Urlaub in Europa auf einer Langzeitbasis. An der 
Telefonbefragung durch das Institut Ipsos Public Affairs im Februar und März 2007 nahm 
ein repräsentativer Querschnitt von 3.500 Befragten aus sieben europäischen Ländern 
teil, darunter 500 Befragte aus Deutschland. Untersucht wurden Meinungen und 
Präferenzen der Deutschen, Franzosen,Spanier, Italiener, Belgier, Österreicher und der 
Engländer bei ihrer Urlaubsplanung.
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Deutschland Reiseziel Nummer 
eins - Der Abwärtstrend beim 
Verreisen im Inland scheint 

gestoppt.

• 29 Prozent der Deutschen verbringen ihre Ferien im eigenen Land.
Das sind zwar weniger als vor zwei Jahren (2005: 35 Prozent), aber 
immerhin wieder drei Prozent mehr als im Vorjahr. 

• Die Nachfrage nach Reisen außerhalb Europas sinkt weiterhin: Nur 
jeder zehnte Bundesbürger reist diesen Sommer auf einen anderen 
Kontinent. 2006 hat noch jeder Sechste seinen Urlaub außerhalb 
Europas verbracht. 

• Beliebtestes Reiseziel in Europa bleibt Spanien (12 Prozent), 
allerdings mit Einbußen von fünf Prozent. Es folgen Italien (11 
Prozent) und Österreich (6 Prozent). 

• Die Wahl der Urlaubsziele belegt: Deutsche verbringen ihren Urlaub 
am liebsten am Meer (73 Prozent), nur knapp ein Viertel fährt in die 
Berge.
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Wir müssen manche Schallmauer durchbrechen 
– wenn wir erfolgreich sein wollen
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2. Hard- und Software

Ausstattung

Funktion

Ästhetik

Hardware

Landschaftsbild

Beeinträchtigung/
Verschmutzung

Ressourcenverbrauch

Umwelt

Service

Information

Gastfreundlichkeit

Software

Qualität im Tourismus

Quelle: F. Romeiss-Stracke: Service-Qualität im Tou rismus, München 1995
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Angaben als Rangplatz  
Basis: n = 2.026 (2003)

5Hilfsbereites Personal10

4Telefon im Zimmer 11

15Bettengröße12

12Hallenbad/ beheiztes Freibad13

16Bargeldlose Zahlung14

10Äußere Erscheinung 6

9Halb-/Vollpension7

11Parkplatz/ Hotelgarage8

6Restaurant im Hotel9

3 Frühstücksbuffet 3

8 Fernseher auf dem Zimmer 4

7Zimmergröße 5

25Satelliten-/ Kabelempfang15

2 Ruhiges Schlafen 2

1 Dusche/ Bad und WC 1

Rangplatz 
1998

Kriterien
Rangplatz 

2003

18Aufenthaltsraum25

21
Empfangshalle mit 

Sitzmöglichkeit
26

44Pauschalangebote 27

20Safe 28

41
Buchungsmöglichkeit 
über Reisebüro, etc. 

29

22Liegewiese/ Strand21

17Rezeption 24 Stunden erreichbar22

26Kofferablage im Zimmer23

28Sauna/ Dampfbad 24

39Hygieneartikel verfügbar18

14Lift 19

30Großzügige Badausstattung20

23Bar 30

13Klimaanlage im Zimmer17

19Nichtraucherzimmer 16

Rangplatz 
1998

Kriterien
Rangplatz 

2003
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42Whirlpool40

32Gästebetreuung/ Animation41

38Sonstige Sport-/ Freizeitangebote42

40Persönliche Begrüßung43

29
Frühstücksservice auf dem 

Zimmer
44

36Zeitschriftenangebot im Hotel36

24Mehrsprachigkeit der Rezeption37

33Kindgerechte Angebote38

34Gepäckservice39

50Wellness-Angebote33

35Getränkeservice bzw. Minibar34

43Fitnessraum35

51Thermal-/ Kuranwendungen 45

27Zusätzliche Sitzgelegenheiten32

31Hotel- und Ortsbeschreibungen31

Rangplatz 
1998

Kriterien
Rangplatz 

2003

58Allergikergerechte Angebote 55

53Speiseservice auf dem Zimmer 56

45Wäscherei-/ Reinigungsservice 57

49Tennisplatz/ -halle 58

60Suiten vorhanden 59

55Schuhputzgerät 51

57Telefax-/ Modem-Anschluss 52

37Shuttle-Dienst 53

54Kosmetik und/oder Friseur 54

52Shopping-Möglichkeit im Haus48

47Eintrittskartenverkauf49

56Pay-TV/ Videoangebot 50

48Vegetarisch/ Diätküche 60

59Internet-, e-Mail-Anschluss47

46Solarium46

Rangplatz 
1998

Kriterien
Rangplatz 

2003

Angaben als Rangplatz  
Basis: n = 2.026 (2003)

3. Beispielfälle aus Thüringen
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• maximale erhalten wir 10 % (!!!) der unzufriedenen Gäste über 
eine Reklamation; mit Sicherheit wissen wir demzufolge, dass wir
90 % der unzufriedenen Gäste nicht erreichen

• wo auch immer die Reklamationen eingehen wir müssen darauf 
reagieren

• Beschwerdeführer sind keine Gegner, die es zu bekämpfen gilt, jede 
Beschwerde ist eine Chance

• ABER:

• es gibt sie, die “Beschwerdeführer ........... „

• diese sind aber in sehr geringer Zahl

ANALYSE DER 
BESCHWERDEN 2006



11

HOKLA Q Beschwerdegründe Positives DEHOGA Tourismus 
GmbH Erfurt

TTG TM f WTA DEHOGA 
Thüringen

Eingang Abschluß Lösung des 
Unternehmens

Nein Nein Anzeige wegen 
Sternemissbrauch

Nein Nein Nein Nein Ja 09.01.2006 10.01.2006

Ja 4 
Sterne

Nein Sauberkeit Zimmer, Über 1-2-Fly 
gebucht

Nein Nein Nein Nein Ja + 
Gesundheit
samt Erfurt

14.06.2006 16.06.2006

Nein Nein Gastronomieerlebnis in 
Hildburghausen

Nein Nein Nein Nein Ja 16.07.2006 18.07.2006

Ja Nein Hotel unbesetzt, Hotelbar 
geschlossen, Hygiene Frühstück, 
Kritik Hotelsterne

Ja Nein Nein Nein Nein 19.07.2006 23.11.2006 
(jedoch auch 
schon vorher)

Ja 4 
Sterne

nein Zimmer - 1 Stern! Kritik Sterne, 
Sauberkeit

Nein Nein Nein Nein Ja 01.08.2006 Ja, telefonisch Entschuldigung, 
Gutschein

Ja 4 
Sterne

Nein Hotel Klassifizierung, mehr 
Sorgfalt bei Klassifzierung

Ja Nein Nein Nein Nein 15.08.2006 21.08.2006

Ja 4 
Sterne

Ja Behindertengerecht, 
Desinteresse

Nein Nein Nein Nein Ja 15.09.2006 26.09.2006 Entschuldigung

Ja Nein Service-& Tagungsbetreuung 
unzufrieden

Ja Nein Nein Nein Nein 04.10.2006 16.10.2006 Gutschein

Ja 3 
Sterne

Ja Kritik Hotelsterne, Sauberkeit, 
Höflichkeit Personal

Ja (IHA) Nein Nein Nein Nein 11.09.2006 02.11.2006

Ja 4 
Sterne

Nein Kritik Hotelsterne, 
Nichtraucherhotel - steht aber 
nicht auf Internetseite, Zimmer bei 
Anreise kalt (trotz Reservierung), 
Hotel im Dunkeln kaum zu finden,  
"verkapptes Krankenhaus"

freundliches 
Hotel - wirkt 
aber total 
ungeschult

Ja Nein Nein Nein Ja 23.10.2006 25.10.2006 Entschuldigung

nein, war 
früher 3 
Sterne

nein nicht 3 Sterne, keine 
Kofferservice!, Folgebeschwerde - 
unverschämtheit, dass Besitzer 
nicht selber geanwortet, 

Einladung zum 
Wein 
+Gespräch mit 
Herrn Ellinger

ja Nein Nein Nein ja 18.12.2006         
04.01.2007

19.12.2006     
21.12.2006

Beschwerden zur 
Software 

HOKLA Q Beschwerdegründe Positives DEHOGA Tourismus 
GmbH Erfurt

TTG TM f WTA DEHOGA 
Thüringen

Eingang Abschluß

Nein Nein Beschwerde über Benehmen der 
Mitarbeiter 

Nein Nein Nein Nein Ja 04.12.2006 hingeschickt

Nein Nein Beschwerde über Benehmen der 
Mitarbeiter

Nein Nein Nein Nein Ja 27.11.2006 hingeschickt

nein nein Essen mangelhaft, späte 
Essenszeiten, Krank durch 
Essen!

nein ja nein nein nein 05.10.2006 (wurde 
jedoch schon eher 
telefonisch an TTG 
weitergegegeben)

hingeschickt

nein nein Enttäuschung Messe Nein Nein Nein Nein Ja 30.10.2006 06.11.2006
Nein Nein Leserbrief TA, überteuerte 

Gästeabrechnung
Nein Nein Öffnungszeiten Neujahrstag Nein Ja Nein Nein Nein 03.01.2006 04.01.2006
Nein Nein Rauchen in Gaststätten, 

Restaurants à Rauchverbot
Nein Nein Ja Nein Nein 21.06.2006 28.06.2006

nein ja Thüringer Gastlichkeit, Essen 
(Klöße) Extraberechnung, 

Nein Nein Nein Nein ja 16.07.2006 18.07.2006

Beschwerden zur 
Software 

Leserbrief!!!
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• böse Überraschung für 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 
Qualität geschildert

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

... Mit dem Blick „Wer bist Du und warum störst 
Du“....

• unfreundlicher Gastwirt

• unhöflicher Umgang

• Überweisung der Rechnung im Vorhinein 

• Absprachen und Zusicherungen wurden nicht 
eingehalten 
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ANALYSE DER 
BESCHWERDEN 2007



14

HOKLA Q Beschwerdegründe Positives DEHOGA TGE TTG TM f 
WTA

DEHOGA 
Thüringen

Eingang Abschluß Lösung des 
Unternehmens

ja 4 
Sterne 

ja Zimmer entspricht nicht Kriterien 4 
Sterne, Zimmerwechsel - Zimmer 
genauso, Fragen: Täuschung 
einklagbar, gegen wen kann 
rechtlich vorgegangen werden?

ja+ zusätzlich 
nochmal Antwort 
von Herrn 
Bohne, da Gast 
nicht zurfrieden 
war. 

nein nein nein ja, Antwort 
durch uns

12.01.2007 18.01.2007

ja 4 
Sterne 

ja Kritik 4 Sterne - alles, Zimmer, 
Lobby …; Silversterarrangament 
insgesamt- Galamenü - 
Trugschluss GaultMillau 
Auszeichnung; Küche solide - 2x 
gleiches Essen!, keine Vermittlung 
Kutscherfahrten;                                           
waren nicht zufried

Personla 
freundlich - 
Kontakt zu 
Manageneri
n vermisst; 
Rauchverb-
ot im Saal - 
positiv

nein nein nein nein Beschwerd
e ging an 
Hotel 
Thalfried - 
Übermittelte
n diese an 
uns, 
danach 
Antwort 
durch uns

10.01.2007 
- 2x durch 
Dumke 
und 
Leubecher; 
Folgeantw
ort am 
25.01.2007 
und am 
26.01.2007 
durch Frau 
Ritter

01.02.2007 
Abschluss

Preisnachlass von 15 
% (haben Fehler 
gesucht und wollten 30 
% Rückerstattung) - 
wollen Gäste auch nicht 
mehr im Hotel 
begrüßen; Gäste haben 
auf diversen 
Internetprotalen Kritik 
am Hotel geübt 
(potenzielle 
Meckerer!!!)ja 4 

Sterne 
ja Zimmer zu klein, Überhaupt 

klassifziert?
ja nein nein nein nach 

Bestätigung 
Beschwerd
e

04.01.2007 24.01.2007 keine, 
Beschwerdeführer war 
Busfahrer, der 
unrechtmäßig seine 
Tochter mitgenommen 
hatte! Keinen Anspruch

ja 3 
Sterne

ja Zimmer - Sauberkeit, Umgebung 
(Parkplatz)

Gastronom
ie sehr gut

ja nein nein nein nein 14.02.2007 28.02.2007 Teilnahme an 
Verlosung

HOKLA Q Beschwerdegründe Positives DEHOGA TGE TTG TM f 
WTA

DEHOGA 
Thüringen

Eingang Abschluß Lösung des Unternehmens

ja 4 
Sterne 
Sup

ja Zimmer (FEWO), Parkplatz, 
Ausstattung - IKEA, zu wenig Geschirr, 
Galadinner mangelhaft

nein nein nein nein ja 06.03.2007 28.03.2007 Gutschein Wochendene

ja 2 
Sterne G-
KLA

nein kein Fernseher, Radio, ungepflegte 
Zimmer, klein

nein nein nein nein ja 24.03.2007 02.04.2007

ja 3 
Sterne

ja kein Personal anwesend, Suaberkeit, 
Schutz? - Elektrokabel…; viele neg. 
Beurteilungen im Internet; ebay 
Versteigerung; kein Fachpersonal, 
Freundlichkeit

nein nein nein nein ja 26.04.2007

ja 4 
Sterne

? nicht 4 Sterne!; Zufahrt, 
Parkmöglichkeiten, keine Hotelinfo am 
Empfang, kein Aufzug; kleiner 
fernseher; Ausstattung Zimmer, 
Frühstück mangelhaft; Restuarant 
magelhaft

in zweiter 
Woche 
Aufenthalt 
besseres 
Zimmer 
erhalten; 
Flexibilität 
Küche, Fön 
mit Power; 

ja nein nein nein nein Apr 07 22.05.2007 Herr Hoffmann möchte keinerlei 
Kontakt zu allen, Antwort von 
Hotel auch an uns!

ja 3 
Sterne

nein Zahlungsmodalitäten, Zimmer - 
Absteige; ebay Ersteigerung - 
schlechte Zimmer im Altbau 
bekommen; 

ja (Herr 
Schulze)

nein nein nein ja 26.03.2007 07.06.2007 Reaktion ja, aber kein 
Nachlass; Problem bei Abruf 
Beschwerde aus Datenbank, 
daher zweite Beschwerde 
durch lange Bearbeitungszeit, 
Antwort an beider Herren durch 
uns- auch dieses Jahr 
Nachklassifizierung
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HOKLA Q Beschwerdegründe Positives DEHOGA TGE TTG TM f 
WTA

DEHOGA 
Thüringen

Eingang Abschluß

Familien-
freundlich

nein Abrechnungsmodalitäten Aufenthalt nein nein nein nein ja 15.05.2007 21.05.2007

nein nein Unmut Thüringer Gastlichkeit; 
lange Wartezeiten, kein Personal, 
keine Regressionsansprüche

nein nein nein nein ja 24.04.2007 hingeschickt, 
da kein 
Mitglied

Familien-
freundlich

nein Schuleinweihungsfeier, 
Reservierung, ungerechte 
Behandlung

nein nein nein nein ja, erst 
telefonisch, dann 
Schriftlich

14.05.2007/ 
20.05.2007

geschickt, 
noch keine 
Antwort

Beschwerden zur 
Software 

Beschwerden zur 
Software

EIN BEISPIEL  VON DER 
ANDEREN SEIT
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ZUSAMMENFASSUNG

Beschwerdemanagement Gesamt

2004 2005 2006 2007 (1.HJ)
Hardware (HOKLA; G-KLA; Q) 12 11 11 9
Software (Service) 4 8 8 3
Gesamt 16 19 19 12

Anzahl HOKLA 235 242 237 240
Anzahl G-KLA 24 27
Anzahl "Q" 0 51 102 107
Durchschn. Betten HOKLA 23.500
Durchschn. Zimmer HOKLA 12.500
Durchschnittl. Übernachtungen 3,5 bis 4,5 Mio
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Verlauf Beschwerdeeingang über 
DEHOGA Thüringen e.V. 2004 - 2007
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Erkenntnis:

• Gäste werden anspruchsvoller und werden mehr von 
neuen Kommunikationsmöglichkeiten Gebrauch machen

• Leistungsträger müssen den Trend zur absoluten 
Qualitätsorientierung weiter ausbauen und jede 
Möglichkeit nutzen die Qualität des Angebotes zu 
verbessern

• Dies wird vom Kunden wahrgenommen

• Aber – wir müssen auch unberechtigte Ansprüche 
abwehren!!
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4. Ergebnisse von Mystery –
Checks

Mystery Checks

Durch einen Mystery Checks sollen eventuelle Service-Schwachstellen 
in Ihrem Hotel oder Restaurant aufgedeckt werden. 

Zielgruppe der Mystery Checks sind aber nicht nur Beherbergungs- und 
Gastronomiebetriebe, sondern auch alle anderen touristischen 
Leistungsträger.

Durchgeführt werden diese Checks von Testern mit umfangreichen 
Kenntnissen der touristischen Leistungsträger sowie der Abläufe in den 
entsprechenden Servicebereichen. 
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Mystery Checks

Die Betrachtung der Serviceangebote und deren Durchführung aus der 
kritischen Sicht des Gasts, obliegen dem Mystery Client. 

Er prüft ein Unternehmen systematisch und umfassend um eventuelle 
Servicemängel aufzudecken, die dem ungeschulten Auge durchaus 
nicht sofort auffallen, trotz allem aber erheblich helfen können die 
Servicequalität zu verbessern. 

..... in einem Restaurant: ..... die Speisenkarte.
.....

Die Speisekarte wurde in einem braunen Lederetui, das mit 
Einlegehüllen zum Wechseln versehen ist, vorgelegt. Von außen ist der 
Eindruck der Karte äußerst positiv und passend. Beim Aufschlagen fällt 
auf, dass die Karte sehr umfangreich; teilweise zu umfangreich, zu 
ungeordnet und zum langen Lesen verleitend ist.
....

muss weiterhin ausgeführt werden, dass sie insbesondere auf der 
ersten Seite sehr unübersichtlich in ihrer Darstellung wirkt und leider 
vielfältige grammatikalische und Rechtschreibfehler aufweist, die 
unbedingt behoben werden müssen. 

....
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..... in einem Restaurant: ..... die Speisenkarte.

........

Hier empfiehlt sich der Leitsatz „Weniger ist Mehr“. Gleichsam sollte die 
Seitenaufteilung sowie die Schriftart und -größe insgesamt 
standardisiert werden. 
.....
Die Vielfältigkeit der Speisekarte besticht absolut, aber aus ökonomischer Sicht 
stellt sich hier die Frage, ob dies tatsächlich mit dem Anspruch an Frische und 
Qualität jederzeit in dem Niveau, welches zugrunde gelegt werden soll, 
gewährleistet werden kann. 
....

..... in einem Restaurant: ..... die Speisenkarte.
....

Insofern haben wir um die Speisekarte eingehend zu verstehen weit 
mehr als fünfzehn Minuten benötigt. 

Dabei kam dreimal die uns bedienende Kollegin stets sehr freundlich 
und fragte immer wieder nach. Mithin könnte bei einer Straffung und 
Ordnung des Angebots die Bestellzeit verkürzt und somit der Service 
wesentlich vereinfacht werden. 
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.....in einem Restaurant: ..... die Weinbestellung und der 
Getränkeservice.

Auch die Weinempfehlung war äußerst freundlich, aber in Bezug auf die 
Herkunft der Weine etwas lückenhaft. 

So wurde ein Dornfelder bestellt und auf die Frage nach der Herkunft 
musste in der Karte nachgeschaut werden. 

.....

Der Getränkeservice muss als zuvorkommend und fachlich korrekt 
eingedenk der Situation, dass wir auf einer Eckbank gesessen haben, 
eingeschätzt werden. 

.....in einem Restaurant: ..... die Weinbestellung und der 
Getränkeservice.

Allerdings ist als Problem zu nennen, dass die zwei Tester an einem 
Sechs-Personen-Tisch, wo alle Couverts eingedeckt waren, gesessen 
haben. Hier wäre es fachlich korrekt und besser gewesen, am Anfang 
die nicht benötigten Couverts auszuheben, um im Anschluss mehr Platz 
für den erforderlichen Service zu haben. 
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..... in einem Restaurant: ..... die Toilette.

Die Toilettenkontrolle sollte regelmäßiger und verantwortlicher geregelt 
werden, bzw. auch durch die Abzeichnung der Kontrollen im 
Stundentakt in der Toilette festgestellt werden. 

Somit kann beispielsweise auch vermieden werden, dass ein 
heruntergefallenes Papierhandtuch, welches um ca. 20 Uhr hinter der 
Tür lag, beim Verlassen des Objektes um ca. 23 Uhr immer noch nicht 
entfernt wurde. Auch muss der Abfalleimer als zu voll bezeichnet
werden.

..... in einem Restaurant: ..... die Rechnung.

Die Rechnungslegung erfolgte zügig auf Wunsch und entsprechend 
ordnungsgemäß mit Kreditkarte ohne Probleme. Allerdings entspricht 
die in der Anlage beigelegte Rechnung keinesfalls den entsprechenden 
rechtlichen Vorschriften.
.....

Generell muss die Rechnung als gedruckter und registrierter 
Bewirtungsbeleg vorliegen. Im überprüften Fall allerdings wurden auf 
dem Beleg handschriftliche Ergänzungen vorgenommen, was nicht 
zulässig ist. Zwar handelt es sich bei unserer Rechnung um einen 
Kleinbetrag unter 100 €, es ist aber davon auszugehen, dass ein und 
dasselbe vorliegende Formular für alle Rechnungsbeträge verwendet 
wird. 
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..... in einem Hotel: ..... das geplatzte Heizungsr ohr.

..... in einem Hotel: ..... der vergessene Frühstüc ksgast.

Gott sei Dank hatte sich der Mystery nicht wecken lassen und fand sich 
zur vereinbarten Frühstückszeit im Frühstücksraum des Hotels ein.......
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..... in einer Bar: ..... 

Die Kollegin war korrekt gekleidet und hatte insgesamt ein sehr 
freundliches Auftreten. Sehr zuvorkommend begrüßte sie mich und 
fragte, was sie mir anbieten dürfe. 
Daraufhin forderte ich die Karte ab. Diese wurde mir im geschlossenen 
Zustand überreicht, allerdings wurde dies aufgrund der Platzwahl in der 
Ecke und des Reichens über den Tresen als akzeptabel eingeschätzt.

......

Die Kerze, welche unmittelbar vor mir stand, wurde leider während der 
ganzen Zeit des Besuches nicht angebrannt, obgleich andere Kerzen 
auf dem Bartresen, dort wo dieser besetzt war, brannten, die 
möglicherweise aber von den Gästen angezündet worden sein könnten, 
da nicht beobachtet werden konnte, dass dies durch einen Mitarbeiter 
erfolgte.

..... in einer Bar: ..... 

Nach kurzem Überblick in der Karte bestellte ich einen doppelten 
Espresso sowie einen Schoppen Monte Pulciano. 

Die Kollegin fragte mich sehr freundlich, ob sie mir dazu ein Wasser 
empfehlen dürfte, was bejaht wurde. 

Gleichsam fragte sie mich, ob ich noch etwas zu Essen wünsche, da 
heute ein besonderes Tagesgericht im Angebot wäre. Dies verneinte 
ich zunächst und sagte, ich könnte ja möglicherweise später darauf 
zurückkommen. 
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..... in einer Bar: ..... 

Bewusst um kurz nach 22 Uhr sagte ich der Kollegin, dass ich noch 
einen „kleinen Hunger“ hätte und fragte, ob es eine Suppe im Angebot 
gäbe. 

Darauf bot sie ein Bärlauchsüppchen an, welches unmittelbar nach ca. 
fünf Minuten serviert wurde. Die Bärlauchsuppe war auf einem tiefen 
Teller. Es war ein Unterteller darunter. Der Löffel wurde vorher auf einer 
Serviette auf einem Mittelteller eingesetzt. 

Zu der Suppe gab es ein Brotkörbchen mit zwei jeweils in der Mitte 
halbierten Toastbrotscheiben. Empfehlung: Das Toastbrot hätte 
möglicherweise getoastet werden können. 

..... in einer Bar: ..... 

Unmittelbar nach dem Einsetzen des Löffels und vorm Servieren der 
Suppe wurden Salz und Pfeffer vor mir eingesetzt. Insofern muss dies 
auch als sehr positiv bewertet werden. 

Die Suppe war sehr gut und mit frischen Kräutern zubereitet. Die 
Croutons in der Suppe waren geschmacklich gut. 

Allerdings empfehlenswert wäre etwas weniger Salz zu verwenden, 
was möglicherweise am Einkochzustand der Suppe gelegen haben 
könnte. 
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..... in einer Bar: ..... 

Unmittelbar neben mir saßen drei, zeitweise vier, englisch sprechende, 
vermutlich irische, Gäste, welche offensichtlich zu einer Tagung gehört 
haben. Leider wurde dabei die Gelegenheit des aktiven Verkaufs 
verpasst, als ein Gast nach einem „Gute-Nacht-Trunk“ in Form eines 
„Tullamore Dew“ fragte und die Kollegin dies sprachlich offensichtlich 
nicht verstand und offensichtlich auch nicht wusste, was sich hinter 
„Tullamore Dew“ verbirgt. 

Als der Gast dann auf Whiskey reflektierte, hob sie nur darauf ab, dass 
die Whiskeys, die dort stehen (und zeigte auf das Rückbuffet), im 
Angebot wären. Der Gast schließlich wich dann auf einen Jägermeister 
aus.

.....die vergessene Reservierung des Familientreffe ns.

Telefonisch wurde für ein Familientreffen in einem Hotel Plätze 
reserviert – wenige Tage zuvor wurde noch einmal die Personenzahl 
erhöht- Die freundliche Stimme am Telefon sagte .. Alles kein Problem 
– Aber es kam anders...............



28

.....die Verlängerungsschnur in einem Tagungshotel .....

ZUSAMMENFASSUNG
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Erkenntnis:

• es sind die vielen kleinen Dinge........

• Freundlichkeit, Aufmerksamkeit, ....

• alle Mitarbeiter sind wichtig und müssen einbezogen 
werden

• Leistungen müssen so wie versprochen erbracht werden .. 
vielleicht etwas mehr ........

• wir müssen im Tourismus den Erwartungen unserer Gäste 
entsprechen

5. Internet – Gefahr oder Chance 
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Planung ist der halbe Urlaub

• Urlaub ist die schönste Zeit des Jahres und will gut vorbereitet sein. 
77 Prozent der Deutschen planen langfristig, meistens mit 
Informationen aus dem Reisebüro (47 Prozent). Nur die 
Österreicher sind hier noch organisierter als die Deutschen: 78 
Prozent planen im Voraus. 

• Das Internet wird für die Urlaubsorganisation immer wichtiger: 40 
Prozent der Deutschen buchen ihren Sommerurlaub mittlerweile 
online. Damit sind sie zusammen mit den Franzosen (41 Prozent) 
und den Briten(51 Prozent) europäische Spitzenreiter. Die größten 
Onlinemuffel sind die Italiener: Nur 28 Prozent buchen ihren Urlaub 
im Netz.

Quelle: Europ Assistance Urlaubsbarometer 2007

Web 2.0 - Chancen und Risiken für den Tourismus

• neue Wahrnehmung und Nutzungsform des bereits bekannten 
Internets

• nicht mehr nur Inhalte abrufen, über Themen und Produkte 
informieren und online kaufen, sondern auch aktiv die Inhalte im
Internet mitgestalten

• Web 2.0 = „Mitmach-Internet“

• Beispiele - Wissensportal Wikipedia, Chats, Weblogs, Videoportale 
wie You Tube oder auch Online-Netzwerke wie Xing (Open BC)
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Tourismusbranche und das Web 2.0

• das Web 2.0 spielt eine  wichtige Rolle für Tourismus, die weiter 
steigen wird

• weit verbreitet sind Online-Portale zur Hotelbewertung und –
empfehlung

• auf der Suche nach einem Hotel oder einer Reise kann sich der 
User also erst einmal über Erlebnisse und Erfahrungen anderer 
Kunden informieren und deren Bewertungen bei seiner 
Auswahl berücksichtigen

Tourismusbranche und das Web 2.0

• Aktivitäten der untereinander kommunizierenden Kunden sind 
für die Branche vor allem deshalb von Bedeutung, weil sie der 
Mund zu Mund Propaganda ganz neue Perspektiven eröffnen

• nach der  RA 2007 haben bereits zwischen 20 bis 30 % der 
befragten Personen, die über einen Internetzugang verfügen, 
sich auf Meinungsplattformen über touristische Angebote 
informiert oder virtuelle Touren mitgemacht
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Chancen und Risiken

• solange in Meinungsforen und Communities positive Erlebnisse 
kommuniziert werden, stellt der Trend zur Kundenkommunikation 
kein Problem für die Branche dar, sondern eher eine Chance zu 
kostengünstiges Marketing 

• sobald aber negative Erfahrungen kommuniziert werden, die 
erfahrungsgemäß auch deutlich stärker im Gedächtnis haften 
bleiben und weitererzählt werden, kann dies für einen Anbieter 
zu größerem Schaden führen
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Ein Beispiel.......
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Hotelbewertung Hotel ......., geschrieben von Sigri d Dezember 
2006 

Silvester Arrangement 2006 / 2007 

Das Hotel hat unsere Erwartungen nicht erfüllt. Die Zimmer waren
ausgesprochen klein und entsprachen nicht der Klassifizierung von 
einem .......... Haus.

Die Qualität des Essens war durchschnittlich und bei weitem nicht 
herausragend. 

Unsere Beschwerde an die ...... wurde nicht von ihr persönlich 
beantwortet und ein Bedauern, daß wir nicht zufrieden waren, nicht 
wieder kommen werden und Negativwerbung machen werden, ist 
offensichtlich egal - denn es gab sonst angeblich nur zufriedene 
Gäste.
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Schlechte Noten für Hotelbewertungsportale

Hotelbewertungsportale werden bei Internetnutzern immer beliebter -
mit durchaus fragwürdigen Folgen für die Branche: 

Manche Hotelbewertungs-Portale im Internet fallen nach Angaben der 
Stiftung Warentest leicht auf Manipulationen herein. 

Zu diesem Fazit kamen die Tester, nachdem sie acht Portale unter die 
Lupe genommen hatten. Eine von den Experten gefälschte und „völlig 
überzogene“ Bewertung eines mittelmäßigen Hotels auf Mallorca sei 
von sechs Portalen einfach übernommen worden.

Noten vergaben die Warentester entgegen ihrer sonstigen Gewohnheit 
für die acht getesteten Portale nicht. Allerdings halten sie auch nur 
eines für „wirklich brauchbar“. 

Dennoch: Nicht nur diese Seite sollte der Hotelier im Blick haben. 
Erstens, um die vorhandenen Einträge über das eigene Haus auf ihre 
Richtigkeit zu prüfen. 

Und zweitens kann man die Hotelbewertungssysteme auch als 
Gästebücher für die Öffentlichkeit sehen, die zudem die Möglichkeit 
zum Einstellen von Bildern bieten. Die Systeme sind also auch als 
Marketinginstrument zu nutzen.
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Ein anderer Fall – Hilfe 
wird immer gern 

geboten!
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Mache nie den gleichen 
Fehler zweimal – die 

Auswahl ist groß genug!

Zum Schluss ein Fall der 
Extreme im 

Dienstleistungsbereich – er 
kommt natürlich aus den USA
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Ein Richter fordert vor einem Gericht in Washington weinend 
Schmerzensgeld in Höhe von 54 Mio. $, nachdem die Reinigung eine 
Anzughose verschlampt haben soll.

Immerhin schraubte der Mann seine Forderungen bereits herunter. 
Nachdem er zunächst von dem Unternehmen 65 Mio. $ verlangt hatte, 
will er sich nun mit knapp 11 Mio. weniger bescheiden. 

Allerdings möchte er darüber hinaus seine Anwaltskosten erstattet 
bekommen, obwohl er sich selbst vertritt. Nach Medienberichten sind 
das bis zu 425 $ für jede der mehr als 1000 Arbeitsstunden, die er nach 
eigenen Angaben bisher für das juristische Tauziehen aufgewendet hat.

Die Saga hatte im Frühling 2005 begonnen, als Roy Pearson einen 
neuen Job als Richter in Washington erhalten und festgestellt hatte, 
dass ihm die Hosen der für den ehrenvollen Posten nötigen Anzüge im 
Schrank nicht mehr passten. 

Er brachte sie zu den Customs Cleaners in der Nachbarschaft, einer 
von koreanischen Einwanderern betriebenen Reinigung, die auch eine 
Änderungsschneiderei betreibt. 

Als Pearson dann seine - erweiterte - Hose abholen wollte, war sie, wie 
er in den Gerichtspapieren geltend machte, verschwunden. Später, so 
der Jurist, habe man eine falsche Hose als seine ausgegeben.
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Pearson befand auch, dass sich die Chungs des Verbraucherbetrugs 
schuldig gemacht hätten, weil sie in ihrem Geschäft Schilder mit den 
Aufschriften "Service noch am selben Tag" und "Kundenzufriedenheit 
garantiert" hängen gehabt hätten Richter Roy Pearson wirft den 
Inhabern Täuschung vor und fordert 1.500 Dollar für jeden Tag, an dem 
das Schild "Zufriedenheit garantiert" in der Wäscherei hing.

VIELEN DANK FÜR IHRE 
AUFMERKSAMKEIT


