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Solange es Menschen gibt,
wird es immer Hotels, Restaurants
und Gäste geben.

Was für ein Glück!


Einleitung

Je kleiner der Raum, je verschiedener die Leute, je näher der Kontakt umso mehr fällt ins Gewicht, wie sehr sich ein jeder um ein angenehmes Miteinander bemüht. Hotels und Restaurants sind in besonderem Masse ein solche Orte. Hier treffen Menschen zufällig aufeinander, von unterschiedlicher Herkunft, aus unterschiedlichen Kulturen und mit ganz unterschiedlichen Wünschen und Bedürfnissen.

Man kann Gäste auf viele Arten verwöhnen und sich als Gast auf ebenso viele Arten benehmen. Manche Menschen sind tolerant, manche überhaupt nicht. Wenn Sie sicher gehen möchten, gut anzukommen, wählen Sie am besten eine Gestaltungs- und Verhaltensform, auf die Sie sich hundertprozentig verlassen können: Das ist Klasse. Auf Klasse ist Verlass, denn Klasse ist immer richtig und immer gültig - zeitlos.

Klasse basiert auf Rücksicht, Höflichkeit und Respekt. Im Umgang mit Menschen sind diese drei das Allerwichtigste. Und zwar auf jeder Ebene, denn es gibt nicht nur Gastgeberpflichten, sondern auch Pflichten für den Gast. Wenn jeder den anderen achtet und sich Wert darauf legt, dass es dem anderen neben ihm wohl ist, fühlen sich alle miteinander wohl. Wer von den anderen aus denkt und auch an die anderen denkt, muss sich um sein eigenes Wohlergehen keine Sorgen machen. Denn was man gibt, kommt auf einen zurück. Es ist ein geistiges Gesetz.

Der Hotel- und Restaurant-Knigge möchte Ihnen praktische Tipps geben: Für gern gesehene Gäste und für Hotels und Restaurants mit Klasse, in die man immer wieder zurückkehrt, weil man für sie ein Leben lang schwärmt.

○ Ein Muss

• Achtung

▪ Faux-pas


Klasse an der Réception

Hotel

Kleine Ursache – grosse Wirkung

Die Réception ist die erste Chance, den besten Eindruck zu machen. Ist es ein gepflegter und freundlicher Empfang oder bloss ein professionelles Registrieren und Schlüssel fassen? Jeder Gast ist der wichtigste Gast - gut wenn man ihn das rundum spüren lässt.

Klasse denkt kundenorientiert. Ohne Gäste gibt es kein Hotel, also lohnt es sich, alles für sie zu tun, vom ersten Augenblick an. Dafür braucht es keinen besonderen finanziellen Aufwand, sondern ein paar Überlegungen, was denn der Gast am liebsten hätte.


	Ein Hotel ist nicht einfach ein Haus, in dem man übernachtet und sich verpflegt. Ein Hotel hat einen Zauber, jedes seinen eigenen. Hotels sind der Inbegriff von Romantik, Erlebnis, Erholung, Verwöhnen und Luxus. Sie sind die Hauptdarsteller berühmter Filme, Schauplatz unzähliger Romane, Höhepunkt vieler Lebensläufe – ein Stück Kultur. Seit es Hotels gibt, spielen sie in der Geschichte der Menschheit eine bedeutende Rolle. Seit es Menschen gibt, gibt es auch Hotels.


	Für die Gestaltung der Réception lautet die Maxime „weniger ist mehr“: Alles weglassen, was zwar gut gemeint aber leider fehl am Platz ist und deshalb stört. Zum Beispiel saisonale Dekorationen, Konfekt, Früchte auf dem Tresen, Schilder mit Hinweisen, Flyer und Prospekte, die auf aktuelle Veranstaltungen hinweisen.


	Empfangen Sie die Gäste an einer sauberen, einladenden, freien Fläche. Von PC, Telefon, Papier und anderen Geräten sollte auf der Kundenseite überhaupt nichts sichtbar sein, nur der Korpus und die Personen, die bedienen dahinter. Und vielleicht noch das Regal mit den Schlüsseln.


	Jemanden empfangen heisst, auf ihn vorbereitet zu sein: Namen wissen, Reservation und Spezialwünsche kennen und diese auch aussprechen, damit der Gast sofort merkt, dass auf ihn eingegangen wird.


	Wenn Formulare zum Einchecken nötig sind, sollten Sie diese bereits ausgefüllt vorlegen, so dass der Gast nur noch unterschreiben muss. Zeigen Sie ihm höflich, wo er unterzeichnen soll. Er soll die Stelle nicht suchen müssen.





	Die Handhabung elektronischer Schlüsselsysteme mit Chip-Karten werden dem Gast an der Zimmertür erklärt und demonstriert, nicht jeder ist im Umgang mit Elektronik versiert. Ein gutes Hotel begleitet die Gäste sowieso aufs Zimmer und übergibt den Schlüssel erst nach dem Eintreten.





	Es ist eines der grössten Rätsel, weshalb viele Hotels oft zuerst die minderen, und erst wenn diese besetzt sind, dem Gast eines der besseren, renovierten Zimmer zuteilen. Der gute Ruf eines guten Hauses lebt doch von den begehrten schönen Zimmern! Und auch die älteren, abgenutzten und schlechter gelegenen müssen gereinigt werden, wenn nicht sogar aufwändiger.





	Wen der Hoteldirektor persönlich begrüsst, den adelt er. Die Huldigung lohnt sich, er hat so das ganze Haus voller Könige…!





Klasse an der Réception

Gast

Gut ankommen als Gast

Der Gast ist König und Höflichkeit ist die Tugend der Könige. Bereits bei der Ankunft kann er mit seinem Benehmen dafür sorgen, dass er im Hotel gut ankommt und gern gesehen ist. Sein Aufenthalt wird genauso angenehm sein, wie er selber ist und sich benimmt.

Klasse ist eine innere Haltung, die Aussehen und Verhalten bestimmt und beides geht Hand in Hand. Sie orientiert sich am Schönen und ist ein Zeichen des positiven Denkens. Das Leben ist zwar kurz, aber man hat immer Zeit, nett zu sein, auch zu denen, die einem zu Diensten sind.


	Wünsche sind legitim, als Gast dürfen Sie diese anbringen, am besten gleich am Anfang. Formulieren Sie diese eindeutig, damit keine Missverständnisse möglich sind. Einfach dran denken: C’est le ton qui fait la musique. Der Gast ist zwar König, aber nicht Gebieter.


	Je nach Status des Hauses dürfen Sie hohe Ansprüche stellen. Menschen, die Wert auf Qualität legen, fördern sie. Und in guten Häusern freut man sich über Gäste, die das Schöne und Besondere noch zu schätzen wissen. Für sie lohnt es sich dann auch, sich anzustrengen. Anything goes und Laisser faire sprechen nämlich nicht für Toleranz, sondern viel eher für Gleichgültigkeit und Bequemlichkeit.





	Für ausgefallene Begehrlichkeiten sollten Sie hingegen selber besorgt sein. Das Hotel ist nicht daran interessiert, wenn Sie sich mit extravaganten Ideen und Ansichten als Person profilieren wollen. Der Hotelaufenthalt ist übrigens auch kein Freipass, sich - quasi anonym - Freiheiten herauszunehmen, zu denen Sie sich sonst in Ihrem täglichen Leben auch nicht hinreissen lassen würden.





	Wer wie das Hotelpersonal als Dienstleister angestellt ist, ist deshalb noch lange kein Diener und will auch nicht so behandelt werden. Er tut seine Arbeit und gute Arbeit verdient Respekt und Anerkennung. Joviale Anbiederung hingegen wirkt herablassend; und aufgesetzte Höflichkeit wendet leicht ins Gegenteil.





	Geben Sie den Angestellten Trinkgeld, auch wenn der Service inbegriffen ist. Für kleine Aufmerksamkeiten und Dienstleistungen wie Gepäckdienst, Parking oder Botengänge genügt ein kleinerer Betrag von 2-5 Franken. Im Restaurant hingegen gilt als Norm 10% vom Betrag der Konsumation.


	Als zuvorkommend wird geschätzt, wer zum Schluss bei der Abreise dem Conçierge für die freundliche Betreuung einen mittleren Betrag überreicht. Dies empfiehlt sich vor allem dann, wenn Sie die Absicht haben, des öfteren im gleichen Hotel einzukehren und daran Freude haben, wenn man Sie in guter Erinnerung hat.


	Der Gast ist Kunde und dieser ist überall im Geschäftsleben der am höchsten Gestellte. Diese Hierarchie gilt es zu kennen und zu beachten, denn sie hat Auswirkungen auf die korrekten Umgangsformen.


	Bei der Begrüssung reicht gemäss der Benimmregel der Ranghöhere dem Rangniedrigern die Hand zum Gruss, also der Gast dem Hotelpersonal, auch bei der Ankunft an der Réception. Die Ausnahme stellt der Hoteldirektor dar. Er ist der Herr des Hauses und damit der Gastgeber. Als solcher heisst er den Gast in seinem Haus per Handschlag persönlich willkommen und ehrt ihn dadurch.





Klasse im Zimmer

Hotel

Das gewisse Etwas mehr

Jedes Hotel hat seinen Stil, seine Kultur und die entsprechende Ausstattung dazu. Viele werden dafür mit Sternen, andere nur mit Lorbeeren ausgezeichnet. Am beliebtesten sind die Hotels, die in ihrer Kategorie nicht nur soviel wie nötig, sondern soviel wie möglich bieten. Genug ist nicht genug, denn Mittelmass macht keine Freude.

Klasse lebt von einem hohen Selbstanspruch und folgt dem Geheimnis des Erfolgs: Jeden Tag das Beste geben und es morgen noch besser tun, denn es gibt nichts, was man nicht noch besser machen könnte.


	Grosszügigkeit wirkt anziehend. Wo man sie einmal erlebt hat, dahin kehrt man gerne zurück. Und treue Gäste sind lohnender als neue Gäste.





	Manchmal ist der zweite Moment im Zimmer bereits eine Enttäuschung, wenn zu wenig Bügel vorhanden sind! Kleider übereinander hängen ist eine Mühsal, und als erstes für Nachschub telefonieren zu müssen lästig und braucht Überwindung. Nicht dort sparen, wo es nichts zu sparen gibt.





	Billige Plastikbügel haben in einem Hotel mit Klasse nichts zu suchen. Am besten sind solche aus Holz.


	Knausrig fühlt sich der Gast auch in einem Bad behandelt, in dem die Anzahl Frottéetücher auf dem Minimum gehalten wird und ein Schild ihn darauf hinweist, dass er aus ökologischen Gründen nur so wenig Tücher wie möglich benutzen soll.





	Mancherorts wird aus Spargründen im Bad auch das Warmwasser gedrosselt. Das verärgert den Gast umso mehr, als er ja schliesslich auch den vollen vereinbarten Zimmerpreis bezahlt. Wenn das Hotel schlecht kalkuliert, sollte dafür nicht der Gast mit reduzierten Annehmlichkeiten büssen müssen.





	Ein süsser Gutenachtgruss auf dem Kopfkissen ist eine nette Aufmerksamkeit, sollte aber liebevoll ausgesucht und nicht einfach eine billige Praline sein.


	Ein durchdachtes Lichtkonzept trägt viel zum Komfort des Gastes bei und mit einem praktischen Hauptschalter lassen sich zudem Stromkosten sparen. Allerdings sollte das Ganze in der Anwendung nicht zu kompliziert sein und die einzelnen Lampen einzeln bedienbar bleiben.


	Auf die Liste der routinemässigen Schlussreinigung des Zimmers gehört alles, was von den Gästen mit Händen angefasst wird wie Telefonhörer, Licht- und Radioschalter, TV-Fernbedienung, Schubladen- und Schrankgriffe, Tür- und Fensterklinken, Haarfön usw..


	Denken Sie an die Damen unter den Gästen, speziell bei vier Dingen:

1. An einem zurückversetzen Spiegel über dem Lavabo kann sich niemand schminken, denn dieser ist zu weit weg.

2. Wenn kein Fön installiert ist, braucht es für den mitgebrachten einen Stecker, und zwar im Bad.

3. Eine fest in der Wand montierte Dusche von oben, ohne Handbrause, ist nichts für die weibliche Anatomie.

4. Duschhauben sind ein unentbehrliches Muss. Sie kosten quasi nichts, so dass auch das Keinsternhotel diese Nettigkeit bieten kann.


	Hotelatmosphäre bedeutet für den Gast auch immer eine Spur Luxus, mag das Hotel noch so einfach sein. Kleine Aufmerksamkeiten genügen bereits. Zum Beispiel eine nach oben regulierbare Heizung, ausschaltbare Klimaanlage, reine Luft, verschiedene Schlafkissen, eine Bettflasche (mit frischem Bezug), prompter Zimmerservice, fröhlicher Weckdienst etc..





	Eine reich bestückte Minibar ist eine wahre Freude. Aber nicht, wenn der Gast alles aus einem Einheitsglas trinken muss. Spezielle Sekt-, Wein-, Bier-, und Spirituosengläser bereitzustellen macht nicht mehr Mühe als lauter gleiche. Auch Apéronüsschen und Chips schmecken besser, wenn man sie in eine Schale füllen kann und nicht aus der Verpackung essen muss. Stellen Sie also solche bereit, am besten aus Glas.





	Wenn das Schild „Bitte nicht stören“ aussen an der Türe hängt, möchten die Gäste auch nicht, dass das Hotelpersonal vor der Zimmertüre staubsaugt oder laut diskutiert.





	Keine falsche Rücksicht! Kinder nehmen es einem gar nicht unbedingt übel, wenn sie von den Hotel-Angestellten nett darauf hingewiesen werden, dass sie (in den Gängen) zu laut sind. Selber merken sie es einfach nicht! Diese Aufgabe können und müssen die Hotel und Eltern gemeinsam übernehmen, besser als die anderen Gäste, die sich darüber nerven. Gute Erziehung ist der beste Start ins Leben und man kann überall damit beginnen.




Klasse im Zimmer
Gast
Der Gast ist zu Gast
Auch wenn das Hotel alles daran setzt, dass sich die Gäste „wie zu Hause“ fühlen, Sie sind trotzdem zu Besuch. Es gibt deshalb keinen Grund, sich so zu benehmen, als wäre man in den eigenen vier Wänden - oder sogar noch freier!
Wer wählen kann, ist lieber in guter Gesellschaft und umgeben von schönen Dingen. Deshalb bewegen sich Leute mit Klasse in Ihrem Umfeld mit Sorgfalt und Umsicht. Ganz besonders dann, wenn es sich dabei um fremden Besitz handelt.
	Nicht nur Gastgeber, auch Gäste haben Pflichten. Zuerst gegenüber den Menschen im Hotel, dann aber auch gegenüber dem Gebäude, den Räumen und der Einrichtung.
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