Der QUALITAT auf der Spur

ystery Checks oder soge-

nannte Quality Audits sind

in der Hotellerie ein pro-
fessionelles Instrument, um aus der
Sicht des Gastes die Qualitat des
Angebotes zu untersuchen. Anony-
me Tester buchen sich dazu im Ho-
tel ein und nehmen sowoh! Hard-
ware als auch Service unter die Lu-
pe. Dorte Behrmann sprach hierzu
mit Karl Kadner, Inhaber der Kadner
Hotel Consulting (www.kadner-
hotelconsulting.de), der mit sei-
nem Team renommierte Hauser im
In- und Ausland sowie ambitio-
nierte Wellnesshotels fiir den Deut-
schen Wellness Verband e.V. lber-
prift.
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Quality Audits sind ein
wichtiger Baustein fiir das
Qualitatsmanagement im Hotel

Dorte Behrmann: Herr Kadner, wie lassen
sich Quality Audits mit anderen MaBnahmen
der Qualitdtsentwicklung und -sicherung
verbinden?

Karl Kadner: Nehmen Sie zum Beispiel das The-
ma Gastefragebdgen. Von den wenigen brauch-
baren Statements erhalten
Sie meist nur die besten
und die schlechtesten Qua-
litdtsaussagen. Die Masse
und damit der wichtigste
Teil der Bewertung bleibt
im Verborgenen. Hier sind
Quality Audits eine hervor-
ragende Erganzung. Auch
beim Stérken-/Schwachen-
profil, das Bestandteil des Marketingplanes ist,
kommt das Instrument zum Einsatz.

Behrmann: Und warum sind diese Tests
anonym?

Kadner: Nur durch eine verdeckte Uberpriifung
erhélt der Hotelier ein klares Spiegelbild seiner
aus Gastsicht erlebten Leistung.

Behrmann: Was genau untersucht

der Tester?

Kadner: Prinzipiell das, was der Auftraggeber
vorgibt. Nattirlich beraten wir unsere Kunden
diesbeziiglich und konnen aus einem groBen
Portfolio von Priifkriterien auswahlen. Grundsatz-
lich werden bei einem Quality Audit alle Berei-
che, die ein Gast erlebt, unter die Lupe genom-
men. Der Hotelprofi halt alles schriftlich fest und
kommentiert seine Ergebnisse.

Behrmann: Von wem erhélt der Tester
seinen Auftrag?

Kadner: Dies kann sowohl der Inhaber oder der
Geschaftsfiihrer eines Hotels als auch der Vor-
stand einer Kette sein.

Behrmann: Welchen Aufwand hat der
Hotelier mit dem Quality Audit?

Kadner: Meist lbernehmen wir die gesamte
Vorarbeit. Der Auftraggeber muB lediglich den
Priifkriterienkatalog begutachten und absegnen.
Dies dauert maximal zwei bis vier Stunden. Die
Nacharbeit erfordert weit mehr Zeitaufwand,
wenn wirklich der gesamte Quality Check aufbe-
reitet werden soll. Je nach Ergebnis miissen Ak-
tions- und MaBnahmenplane erstellt werden, um
die aufgedeckten Schwachstellen zu eliminieren.
Behrmann: Wie steht das Hotelteam

dem Quality Audit gegenuber?

Kadner: Kaum jemand [aBt sich gern auf die
Finger schauen, und wir kennen dieses Gefiihl,
da auch wir einmal »auf der anderen Seite des
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Tresens« standen. Ein erfahrener Hotelier wei3
jedoch, daB er sein Produkt und sein Team nur
mit konstruktiver, ehrlicher Kritik optimieren kann.
Bereits nach dem ersten Audit werden die Hotel-
mitarbeiter erkennen, wie hilfreich es ist, diesen
»Spiegel« vorgehalten zu bekommen und mit
Spannung auf das Ergebnis des nachsten Checks
warten. Die wirklich Guten wollen schlieBlich
wissen, wie gut sie sind.

Behrmann: Und welchen Nutzen hat

der Gast von einem Quality Audit?

Kadner: Es gibt Hoteliers, die offentlich ma-
chen, daB sie sich fortwéhrend durch unabhén-
gige Experten Uberpriifen lassen. Der Gast deu-
tet dies als ehrliches Engagement, das Vertrauen
weckt. Er wird die Auswirkungen spiiren und sich
in solchen Hotels einfach wohler fiihlen.
Behrmann: Sind hochwertige,
qualitdtsbewuBte Betriebe eher in der
Kettenhotellerie oder in privater

Hand zu finden?

Kadner: Erstklassige Hotels finden Sie in beiden
Segmenten. Wichtig ist nur, die richtige Einstel-
lung zur Qualitat zu haben.

Behrmann: Sie waren selber im
Top-Management der Hotellerie tétig:
Welche Erfahrungen haben Sie mit

Mystery Checks gemacht?

Kadner: Ich habe erkannt, daB die Kritik im
Quality-Audit-Bericht authentisch und konstruk-
tiv sein muB. Damit hatte ich nie Probleme. Da
alle Mitarbeiter meines Teams ahnliche Erfahrun-
gen gemacht haben, versetzen wir uns beim Ver-
fassen der Kommentare immer in die Lage der
liberpriiften Personen. Diese miissen sich in den
Bewertungen wiederfinden und sollten vielmehr
ein Aha-Erlebnis haben, als sich vorgefiihrt zu
fuhlen.

Behrmann: Wie beurteilen Sie

die aktuelle Qualitdt der deutschen
Hotellerie ?

Kadner: Als ich in den 80er Jahren im Mittleren
und Fernen Osten arbeitete, bemerkte ich mit
Stolz, daB Deutschland stets mit herausragender
Qualitat in Verbindung gebracht wurde. Es hiel
immer: Die besten Hoteliers sind Deutsche,
Osterreicher und Schweizer. Leider hat sich die-
ses Bild durch die zum Teil unzureichende Dienst-
leistungsbereitschaft, Servicequalitat und Profes-
sionalitat zu unseren Ungunsten verandert. Ich
wiinsche mir, daB wir schon bald wieder zur
Weltspitze zahlen.

Behrmann: Warum sind Sie Mitglied im
FCSI Deutschland-Osterreich e.V. ?

Kadner: Ich finde hier ein Forum zum Austausch
mit Kollegen auf hohem, professionellem Ni-
veau. Dies ermdglicht es mir, in unkomplizierter
Weise auf einen Kompetenz-Pool zuriickzugrei-
fen und somit auch komplexe Aufgabenstellun-
gen schnell und zuverldssig zu l6sen. i
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