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Immer mehr Branchen erkennen, dass die professionelle Serviceausrichtung der

Hotellerie wichtige Impulse liefern kann, um den Umgang mit Patienten, Bewohnern

oder anderen Nutzergruppen auf ein neues Qualitdtsniveau zu heben. Wer sich syste-

matisch an den Prozessen und Erfahrungen orientiert, die in Hotels zum Erfolgsfaktor

geworden sind, verbessert nicht nur das Wohlbefinden der Menschen, sondern starkt

auch 6konomische und organisatorische Kennzahlen. Nachfolgend werden zentrale

Schritte beschrieben, die einen sogenannten ,,Hotellerie-Prozess® auch in Kranken-

hiusern, Jugendherbergen oder Seniorenheimen umsetzbar machen. Zahlreiche

Studien belegen, dass dieses Vorgehen zu messbar besseren Ergebnissen fiihrt.



Analyse der Kontaktpunkte
(Touchpoints)

Ein zentrales Prinzip in der Hotellerie besteht darin, simtliche Beriihrungspunkte
zwischen Gast und Betrieb zu identifizieren und bewusst zu gestalten. Von der ersten
Informationssuche auf der Webseite bis zum Abschied an der Rezeption wird jeder
Kontakt als Chance verstanden, positive Erfahrungen zu ermdglichen.

Exemplarische Umsetzung:

Krankenhduser konnten eine Willkommensbroschiire fiir Neuankommlinge entwi-
ckeln, in der hdufige Fragen und Abldufe leicht verstidndlich erldutert werden.

Jugendherbergen konnten ein Online-Tool einfiihren, das Schulklassen schon im
Voraus tiber mogliche Freizeitaktivititen informiert.

Seniorenheime konnten Willkommenssrituale etablieren, bei denen sich neue Be-
wohner*innen bewusst vorstellen.

Laut einer Untersuchung des Fraunhofer IAO (2020) zur Serviceoptimierung im
Gesundheitswesen duflerten sich 72 % der befragten Einrichtungen dahingehend, dass
eine systematische Analyse der Kontaktpunkte die Patientenzufriedenheit deutlich
steigerte. Gleichzeitig konnten durch die Dokumentation von Prozessen Fehlerquellen
um bis zu 15 % gesenkt werden.

Standardisierung und Flexibilitat

In Hotels existieren klar definierte Standards fur den Check-in, die Zimmerreini-
gung oder den Umgang mit Beschwerden. Diese Standardisierung garantiert eine
konstante Qualitat. Dennoch koénnen Hoteliers auf individuelle Anliegen flexibel
reagieren, um personliche Wiinsche zu erfiillen. Genau dieser Balanceakt zwischen
klaren Prozessen und Offenheit fiir besondere Bediirfnisse kann fiir andere Einrich-
tungen wegweisend sein.

Standardisierungsvorteile: Reduzierte Fehlerquoten, klarere Verantwortlichkeiten
und besseres Zeitmanagement.

Flexibilitdt: Spielraum, um bei Sonderfillen (z. B. kulturellen Unterschieden, Ernéh-
rungsgewohnheiten oder speziellen physischen Einschrankungen) individuelle Lésun-
gen anzubieten.



Im Rahmen einer Studie der Universitat St. Gallen (2020) zur Qualitatsentwick-
lung in Jugendunterkiinften bestétigten knapp 80 % der befragten Héuser, dass eine
Kombination aus verbindlichen Abldufen (z. B. fiir die Bettenvergabe oder Essenszei-
ten) und flexiblen Anpassungsmoglichkeiten (z. B. Sonderkostformen, Freizeitoptio-
nen) die Weiterempfehlungsrate signifikant erhohte.

Beschwerde- und
Qualitatsmanagement

Ein professionelles Beschwerde- und Qualititsmanagement ist in der Hotellerie
selbstverstindlich. Beschwerden werden nicht als listiges Ubel betrachtet, sondern als
Chance, Probleme friithzeitig zu erkennen und abzustellen. Dieses Mindset kann auch
in Krankenhéusern, Jugendherbergen oder Seniorenheimen dazu beitragen, Méngel zu
minimieren und die Zufriedenheit nachhaltig zu erhéhen.

Offene Feedback-Kanile: Online-Bewertungen, Fragebogen oder personliche Ge-
spréache stellen eine wertvolle Basis dar, um Verbesserungspotenziale zu entdecken.

Schnelle Reaktionszeiten: Wer zeitnah auf Beschwerden eingeht, signalisiert Wert-
schitzung. Das stirkt das Vertrauen in die Einrichtung und reduziert die Wahrschein-
lichkeit negativer Mundpropaganda.

Proaktive Kommunikation: Sobald sich eine Beschwerde hauft, sollte man daraus
systematische MafSnahmen ableiten. Hotels setzen dazu héufig auf interne Schulungen
und Prozessanpassungen.

Das Beryl Institute (2019) fand in einer brancheniibergreifenden Befragung heraus,
dass 68% der Beschwerden langfristig zu einer Wiederkehr des Gastes fiihren, wenn
die Einrichtung konstruktiv und zeitnah darauf reagiert. In Kliniken, die ein aktives
Beschwerdemanagement implementiert hatten, stiegen zudem die Patientenbewertun-
gen auf giangigen Bewertungsportalen um durchschnittlich 0,5 Punkte (auf einer Skala
von 1 bis 5).



Mitarbeiterschulung und Kulturwandel

Damit ein Hotellerie-Prozess in einer Organisation Fuf? fassen kann, benétigen alle
Mitarbeitenden ein gemeinsames Verstindnis dafiir, was ,Gastorientierung“ bedeutet.
In Hotels werden Schulungen rund um Kommunikation, Service-Exzellenz und Kon-
fliktmanagement als fester Bestandteil der Personalentwicklung angesehen. Ubertragen
auf andere Einrichtungen bedeutet das:

Regelmiflige Trainings: Mitarbeitende lernen, wie sie in kurzen Interaktionen
Wertschitzung ausdriicken und auf Sorgen, Angste oder Wiinsche empathisch reagie-
ren.

Kultur des gegenseitigen Respekts: Eine gelebte Gastfreundschaft beginnt inner-
halb des Teams. Nur wenn Kolleginnen und Kollegen sich wertgeschitzt fiihlen, kon-
nen sie diese Haltung authentisch an ,Gaste weitergeben.

Fiihrungskrifte als Vorbilder: Leitende Personen sollten die Werte aktiv vorleben
und ihre Teams darin bestirken, eigenverantwortlich und gastorientiert zu handeln.

Eine Studie von PwC Healthcare Barometer (2021) belegte, dass Kliniken mit
strukturierten Mitarbeiterschulungen zur Patientenkommunikation eine um bis zu
25 % hohere Weiterempfehlungsquote verzeichnen. Ahnliche Effekte wurden in einer
Erhebung der Deutschen Jugendherbergen (DJH) (2021) sichtbar, in der geschulte
Teams ihre Géstezufriedenheit laut Feedbackbogen um durchschnittlich 15 % steigern
konnten.

Kontinuierliche Verbesserung: Ein
zyklischer Prozess

Der Hotellerie-Prozess endet nicht, wenn erste Mafinahmen umgesetzt wurden.
Vielmehr verstehen Hotels ihre Entwicklungen als never-ending story: Die Bediirfnis-
se der Gaste dndern sich, es kommen neue Technologien oder gesellschaftliche Trends
hinzu. Deshalb ist es unerldsslich, die eigene Arbeit regelmif3ig zu hinterfragen und
fortlaufend zu optimieren.

Feedback-Schleifen: Nach jedem grof3eren Schritt — sei es eine neue digitale Bu-
chungsplattform oder ein iiberarbeiteter Zimmerreinigungsstandard - holen Hotels
aktiv Feedback ein.

Anpassungsfihigkeit: Erkenntnisse aus Beschwerden, Umfragen und Mitarbeiter-



gesprichen flieflen in einen kontinuierlichen Verbesserungszyklus ein.

Nachhaltigkeit: Immer mehr Hotels integrieren auch 6kologische und soziale Krite-
rien in ihre Prozesse, was in Branchen wie dem Gesundheits- und Sozialwesen eben-

falls steigende Relevanz hat.

Einer Erhebung des Deloitte Healthcare Consumer Survey (2020) zufolge verbes-
serte sich in 65 % der befragten Krankenhduser die Gesamtzufriedenheit der Patienten,
nachdem man fortlaufende Optimierungsprozesse eingefiihrt hatte (z. B. regelmaflige
Feedback-Gespriche, interne Audits). Die Zufriedenheit stieg durchschnittlich um 12
%, gemessen an Fragebdgen zum subjektiven Erleben von Patienten.

Wertvolle Impulse fir Menschlichkeit
und Wirtschaftlichkeit

Ein Hotellerie-Prozess in anderen Einrichtungen ist mehr als nur ein Marketing-
Trick. Er steht fiir eine umfassende Servicephilosophie, welche die Bediirfnisse von
Menschen konsequent in den Mittelpunkt riickt. Von der Aufnahme bis zum Ab-
schied, von der Beschwerde bis zum Lob, von standardisierten Ablaufen bis zur fle-
xiblen Reaktion auf Sonderwiinsche: Alle Elemente zielen darauf ab, Vertrauen und
Zufriedenheit zu steigern.

Die zitierten Studien untermauern, dass Einrichtungen, die ihre Prozesse nach den
Prinzipien der Hotellerie ausrichten, nicht nur menschlicher und attraktiver wahr-
genommen werden, sondern auch 6konomisch profitieren. Ein durchdachter Ho-
tellerie-Prozess kann Wartezeiten reduzieren, Weiterempfehlungsraten erhéhen, das
Team motivieren und letztlich das Ansehen der gesamten Organisation verbessern.
Fiir Krankenhiuser, Jugendherbergen und Seniorenheime bedeutet dies eine vielver-
sprechende Perspektive, um mit verhaltnisméflig geringem Aufwand grofie Wirkung

zu erzielen.

Indem man den Gastgedanken neu interpretiert und konsequent auf alle Kontakt-
punkte iibertragt, entsteht eine Atmosphare, in der Professionalitdt und Warme Hand
in Hand gehen - ganz so, wie man es aus den besten Hotels der Welt kennt.
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Ich entwickle Strategien und berate

Betriebswirtschaftliche Analysen, Analyse und Bewertung der Betriebsabldufe

Strategien zur Umsatzsteigerung
Guest Experience

Ich unterstiitze in der Personalbewirtschaftung und im Personalrecruiting

Ich entwickle Losungen setze sie fiir Sie um

Technische und digitale Losungen
Marketing und Vertriebsstrategien
Renovierung, Brandschutz, Wartung
Die Systemkiiche

Ich kann lhnen helfen, wenn...
Thr Hotel hinter den Moglichkeiten zuriickbleibt

Sie Ablaufe vereinfachen mochten

Sie Verwaltungskosten und Ressourcen einzusparen wiinschen

Sie Thr Hotel verdufSern wollen

Sie daruber nachdenken, Thr Hotel klarer zu
positionieren

Sie das Gefiihl haben, potenzielle und beste-
hende Giste konnten online wie oftline besser
umsorgt werden

Sie tiberlegen, sich einem Hotelverbund anzu-
schlieflen

Sie finden, ,,da drauflen” werden Sie nicht ge-
hort oder gesehen






