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Qualitit entscheidet alles

Aus dem Erfahrungsschatz des Tourismus- und Marketing-Experten Dr. Janos Erdei

nter dem Titel: ,Schomlauer
l | (Somléer) Nockerln in der Gu-
laschsuppe — Lehrreiche Ge-
schichten aus der Welt des Tourismus-
Marketing® hat Dr. Jdnés Erdei ein
Buch in ungarischer Sprache verfasst.
‘Wir konnten ihn dazu iiberreden, seine
jahrelangen ungarischen und interna-
tionalen Erfahrungen in den Bereichen
Hotellerie, Tourismus und Marketing
auch in deutscher Sprache zu veréffent-
lichen. Obwohl die Ubersetzung noch
nicht ganz abgeschlossen ist, hat uns der
Autor gestattet, einige Kapitel fiir die Le-
serschaft des PESTERR LLOYD vorab
zu verdffentlichen.

Ich werde niemals die Worte meines
chemaligen hervorragenden Mentors
Jend Somogyi — legendirer Generaldi-
rektor des Pannénia Hotel- und Gastge-
werbeunternechmens — vergessen, der
auf einer der vielen gemeinsamen Aus-
landsreisen nachdenklich sagte: ,, Merke
Dir mein Sohn: die Qualitit eines Ho-
tels wird niemals von seinen Mauern be-
stimmt, sondern von seinen Giisten und
seinem Personal. Du kannst dich in ei-
nem Fiinf-Sterne-Hotel miserabel,
fremd fiihlen und unpersénlich betreut
werden, in einer Familienpension ohne
Sterne hingegen ganz hervorragend fiih-
lenundbetreut werden. Und merke Dir,
in einem Hotel, wo die Qualitit der Gi-
ste sinkt, verschlechtert sich auch die

Weniger Giiste, mehr Geld

Moral der Mitarbeiter; dort hingegen,
wo die Mitarbeiter motiviert sind, wer-
den dieses die Giste wahrnehmen und
eben deswegen zuriickkommen.

Seither habe ich in beinahe 800 Ho-
tels gewohnt und ich kann diese Weis-
heitvon Jend, bécsi“ nur bestitigen. Ins-
besondere in der Gegenwart, wo wir
Zeugen einer geradezu revolutiondren
Verinderungim Tourismus und der Ho-
tellerie sind, hat diese Aussage besonde-
re Aktualitit. Die grofien Hotelketten
erweitern im Zeichen der Globalisie-
rung und Konzentration ihre Marktpo-
sitionen; dieser Standardisierungsten-
denz steht ein zweiter Trend gegeniiber,
die Erhaltung und Erweiterung der Ein-
zigartigkeit und Individualitit, bis hin
zur Einfiihrung der Leistungsthemati-
sierung.

Ein stabiler Faktor beider
Trends sind der Gast
und das Personal

Mit der Entwicklung der Hotelad-
ministration entstand eine unglaublich
breite Palette an Fachliteratur zum The-
ma Stammgast und zuriickkehrender
Gast. Gemeinsam ist dieser Fachlitera-
tur die Thematik der Stammkundenra-
batte oder Mehrleistungen, die zum Er-
halten des Kundenstockes eingesetzt
werden. Sowohl die Hotelketten als
auch die Individualhotels, die sich ver-
schiedenen Marketingkooperationen

bedienen, legen das Hauptaugenmerk
auf das Prinzip des Cross Sellings. Alle
befragen unermiidlich mittels Fragebs-
gen und personlichen Gesprichen ihre
Giste um deren Zufriedenheit bemes-
sen zu kdnnen und bei Unzufriedenheit
ihre Fehler zukiinftig zu vermeiden.
Sollte aber jemand schr griindlich und
professionell die Gistebefragung durch-
fithren, so wird er frither oder spiter er-
kennen, dass die iiberwiegende Mehr-
zahl der Giste ihre Meinung iiber die
Gesamtleistung des Hotels auf dem
Hintergrund des Verhaltens, der Auf-
merksamkeit und Bereitwilligkeit des
Personals bildet.

Ich erlaube mir zu behaupten, dass
die Bildung und Weiterbildung des Per-
sonals die beste Investition eines Hotels
Ist.

Die Motivation
des Personals

Das Rogner Hotel & Spa Lotus
Therme in Héviz (Foto) habe ich zwi-
schen dem 4. August 2006 und 31.De-
zember 2007 gefiihrt, aber ich war be-
reits bei seiner Eréffnung im Jahre 1996
présent, in meiner Funktionals Direktor
der Nationalen Tourismusmarketingor-
ganisation. Ich gestehe im Nachhinein,
dass das Hotel Rogner bei weitem —trotz
Beriicksichtigung der unantastbaren
und heiligen Prinzipien der Wettbe-
werbsneutralitit — immer schon zu mei-
nen Lieblingshotels in Ungarn gehéree.
Ich habe mit kontinuierlicher Begeiste-
rung das Bestreben der Eigentiimer ver-
folgt, neue und von anderen noch nicht
cingeschlagen Wege zu verfolgen sowie
solche Leistungen anzubieten, die ande-
re zuvor noch nicht angeboten haben.
Unter meiner Leitung hat das Rogner
Hotel — sicherlich bedingt durch die
Arbeit der Vorgingerdirektoren, der
Kollegen und des Personals — fast alle er-
denklichen Auszeichnungen der Hotel-
branche erworben. Ab dem 1. Jinner
2007 wurde das Hotel zum ersten Fiinf-
Sterne-Wellnesshotel Ungarns, zugleich
das erste Fiinf-Sterne-Hotel der Bala-
ton-Region, gekiirt. Laut Befragung des
Utazé —Magazins wurde das Hotel im
Jahre 2007 von Brancheninsidern zum
Besten ungarischen Wellnesshotel ge-
wihlt, vom ésterreichischen Best Health
Austria Verband (der offiziell die Ge-
sundheitstourismusobjekte qualifiziert)
zu den vier besten Wellnesshotels der
Welt und vom Deutschen Wellnessver-

band zu einem der zwei besten auslindi-
schen Hotels nominiert.

Interessant ist dabei zu erwihnen,
dass sowohl der Best Health Austria als
auch der Deutsche Wellnessverband das
andere Gesundheitshotel der Familie
Rogner — das vom Kiinstler Hundert-
wasser erbaute Bad Blumau — dhnlich
cinstufte. Das Rogner Hotel in Héviz
hat im Jahre 2008 auch den QQ Unga-
rischen Tourismusqualititspreis erwor-
ben.

Die Familie Rogner hat auch ihr ei-
genes Qualifizierungssystem eingefiihrt
(welches mit Sicherheit das als die akku-
rateste der Branche gilt.) Mittels Miste-
ry Check wurden jahrlich mehrmals die
eigenen Hotels iiberpriift. Alle Neuein-
stufungen und Auszeichnungen sind
wichtige Instrumente fiir die Werbung
und Offendlichkeitsarbeit eines Hotels.
Noch wichtiger jedoch ist es fiir uns —
Leiter dieser Objekte — dass wir einen
aufs Auferte objektiven Spiegel unserer
Leistungen erhalten und daraus resultie-
rend einen Aktionsplan fiir die Weiter-
verbesserung der Qualitit erarbeiten
kénnen.

DasRogner Hotel Hévizistein prig-
nantes Beispiel fiir die Weisheit von Jend
Somogyi: Es sind nicht die Mauern und
auch nicht die - in ganz Europa als
auflergewshnlich geltende 170 000 gm
grof8e eigene Parklandschaft — sondern
sein Gisteklientel und sein Personal
machen das Haus zu einem Fiinf-Ster-
ne-Hotel. Der Anteil der Stamm- und
wiederkehrenden Giste lag bei iiber
73% und fiir eben sie haben wir ein sorg-
filtiges Stammgiste-Bonusprogramm
ausgearbeitet. Noch wichtiger jedoch
war die Motivation der 191 Mitarbeiter,
welche ein unglaubliches Potential an
positiver Energie freisetzte. Die Abtei-
lungsleiter waren Mittréiger aller wichti-
gen Wirtschaftsentscheidungen und es
war ihre Pflicht ihre jeweiligen Mitar-
beiter dariiberin Kenntniszu setzen. So-
wohl Best Health Austria als auch der
Deutsche Wellnessverband betrachte-
ten als maf8geblich, in welcher Form die
Mitarbeiter bei Managemententschei-
dungen eingebunden waren?

Inwieweit die Mitarbeiter von Ziel-
setzungen der Gesellschaft informiert
wurden und mit welchem Mittel man
die Mitarbeiter motiviert, um eben die-
se Zielsetzungen gemeinsam zu tragen.
Aufgrund von Ideen der Mitarbeiter
wurden Motivationsinstrumente und

Bindungselemente zum Arbeitsplatz
eingefiihrt, wie beispielsweise: , Gast im
eigenen Hotel“ (unsere Mitarbeiter
konnten einmal im Jahr fiir zwei Tage als
Gast mit ihren Partnern die Leistungen
des Hotels genief8en), ,,Einladung der
Mitarbeiter anderer Abteilungen—
(monatlich einmal wurden die Mitar-
beiter einer Abteilung von denen einer
anderen zu einer Veranstaltung auf3er-
halb des Hotels cingeladen), ,, Rognerfo-
rum “zweimal jahrlich (bei welchem je-
der Mitarbeiter zu allen wichtigen
Belangen des Hotels von der Geschifts-
fiihrung Antwort auf seine Fragen er-
hielt), ,Rogner Babyclub“ (wo das Ho-
tel die Patenschaft der Neugeborenen
der Mitarbeiter iibernommen hat),
»Auszeichnung des Mitarbeiters des
Monats/Jahres“ oder die revolutionir
neue und effektive Form der Primien-
zahlung, wonach 35% des Gesamtein-
kommens der Mitarbeiter basierend auf
der Beurteilung der Abteilungsleiter
und Abteilungskollegen ausbezahlt
wurden.

Noch weitere, die Stimmung verbes-
sernde Maffnahmen wurden cingefiihre.
Einige davon Kleinigkeiten (so etwa
Schnittblumen sowie makellos saubere
Servietten in der Personalkantine oder
wesentlich abwechslungsreichere und
wohl schmeckende Mitarbeitermentiis).
Aber selbst diese kleinen Anderungen
trugen wesentlich dazu bei, dass sich das
Wohlgefiihl der Mitarbeiteran ihren Ar-
beitsplitzen erhdhte.

Eine der Folgen dieser MaSnahmen
war die fiir ungarische Verhéltnisse
iiberraschend geringfiigige Fluktuation.
Weiters, dass der riickkehrende Gastim-
mer wieder in den Genuss des ihm be-
kannten, freundlich lichelnden Mitar-
beiters kommt, der unabhiingig davon,
ob er in der Therapie, an der Rezeption,
im Restaurant, in der Bar, der Beauty
Farm oder im Housekeeping arbeitet,
auch die Fihigkeit besitzt die Géste mit
Namen anzusprechen.

Neue Ziahne Made in Hungary

eutsche und Osterreicher dominieren den
D Ungarn-Tourismus, Auslinder gaben an-
geblich 22% mehr aus als im Vorjahr.

Im vergangenen Jahr wurden an den ungari-
schen Grenzen 34,882 Millionen internationale Be-
sucher gezihlt. Das ergibt ein leichtes Plus von 1,1
Prozent. Lisst man den grofen Anteil der Tagesgiste
aufler Acht, generierten die auslindischen Giste ins-
gesamt 9,935 Millionen Ubernachtungen ,in den
gewerblichen Unterkiinften, ein Minus von 2,3
Prozent.

Der Inlandstourismus konnte indes zulegen.
2008 wurden 4,102 Millionen ungarische Giste re-
gistriert (+2%), die 9,9 Millionen Ubernachtun-
gen in den statistisch erfassten Unterkiinften buch-
ten. Dieses Wachstum ist zum Teil der Beliebtheit
der so genannten ,holiday-checks* zu verdanken,
ciner Zusatzleistung, die ungarische Unternehmen
ihren Mitarbeitern steuerfrei bieten kénnen.
Osterreich war 2008 weiterhin das zweitgrofte
Herkunftsland fiir den Ungarn-Tourismus.

Unter den TOP zehn Herkunftslindern hat
Osterreich einen Marktanteil von 10%. Von den
mehrals sechs Millionen 8sterreichischen Ungarn-

Besuchern haben 245.000 Giste in Hotels iiber-
nachtet. 40% der Nichtigungen gingen an Well-
ness- und Kurhotels.

Deutschland ist weiterhin Spitzenreiter, deut-
sche Urlauber verbrachten mit ihrem Anteil von
iiber 2,348 Millionen Ubernach[ungen iiber-
durchschnittlich viel Zeit, im Schnitt 3,7 Tage in
Ungarn. 2008 lag der Anteil des Tourismus am
Bruttoinlandsprodukt bei 5,2 Prozent. Mit
482.000 direkten wie indirekten Arbeitsplitzen
stellt die Tourismusbranche inzwischen jeden ach-
ten Arbeitsplatz in Ungarn.

Trotz des (noch) leichten Riickgangs des Aus-
landstourismus konnten die Umsitze gegeniiber
2007 um beachtliche 19% aufrund 4,1 Mrd. EUR
gesteigert werden, ermittelte laut Tourismusamt
die Nationalbank. Dabei hitten Auslinder im Jah-
resvergleich pro Aufenthalt 22,7% mehr Geld im
Land gelassen als noch ein Jahr zuvor. Die Ermitt-
lungsmethode solcher Daten zu erfahren, hitte si-
cher Offenbarungspotential. Aber wenn es iiber-
haupt einmal irgendwo bergauf geht, sollten wir
dasvielleichteinfach freudigzur Kenntnis nehmen.
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Der Gesundheitstourismus wird immer beliebter

esundheitstourismus ist ein wichtiges
‘ Thema in der heutigen Zeit. Immer

mehr Menschen interessieren sich dafiir.
Dies ist auch in Ungarn zu spiiren.

Doch was macht das Land so attraktiv fiir
Touristen, liegt es doch noch nicht einmal am
Meer?! Nun, dafiir locken einige andere Ange-
bote — nicht von ungefihr belegt Ungarn den
fiinften Platz der Rankingliste im Bereich Ge-
sundheitstourismus, denn welches Land hat
schon neben den allgemeinen touristischen At-
traktionen noch so viele Thermen, Wellnessan-
gebote und gesundheitliche Versorgung zu mo-
deraten Preisen zu bieten?

Anfang April fand in Budapest der zweite
Europiische Kongress fiir Gesundheitstou-
rismus statt. Vertreter der Branche aus der gan-
zen Welt waren geladen, damit sie aus ihren
Fachgebieten berichten. ,Ungarn ist gerade
auch wegen seiner giinstigen und hochwertigen
zahnmedizinischen Versorgung ein beliebtes

Ziel fiir reisewillige Patienten®, erklirt der Vor-
sitzende des Kongresses, Dr. Uwe Klein. Ungarn
bietet eine hohe Qualitit im Bereich Gesund-
heitstourismus, den immer mehr Reisende zu
schitzen wissen. Folglich kommen sie gerne
nach Budapest oderinandere Regionen des Lan-
des, um sich fiir einen giinstigen Preis wiihrend
ihres Urlaubs medizinisch behandeln zu lassen.
»Um diese positive touristische Entwicklung
weiter voran zu treiben, ist es wichtig, auch mit
Krankenhiusern und der Regierung zusammen
zu arbeiten, damit eine best mégliche Versor-
gung geschaffen wird“, erldutert Prof. Dr. Hein-
rich Fiirst, Facharzt fiir Allgemeine Chirurgie
am Martha-Maria Krankenhaus in Miinchen.
Nun muss der Markt noch so weit gedffnet
werden, dass der Patient eine noch gréfiere Wahl-
freiheit hinsichtlich seiner Behandlung und sei-
ner Behandlungsorte bekommt. Dann istder me-
dizinische Tourismus auf dem richtigen Weg.
Janna Eiserbeck



