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,Bei der Service-
Professionalisierung ist
noch Luft nach oben“
P @ . In Osterreichs
Unternehmen
herrscht zwar ge-
nerell ein hohes
Serviceniveau,

allerdings auch
grofler Bedarf, das
cigene Unterneh-
Barbara Aigner: men tiber Service-

Service-Opti- leistungen vom
mierung als Mitbewerb abzu-
wichtigster heben®, ist Barba-

Erfelgerakaor ra Aigners Fazit

zu den Top Service Analysen 2015.
..Die Hotelbranche hat sich in den
vergangenen Jahren sehr gut profes-
sionalisiert. Abseits von der klassi-
schen Sterne-Kategorisierung wur-
de viel Innovationskraft investiert,
um das Service und die Kundgnorien-
tierung zu steigern. In der Breite gibt
es aber Luft nach oben. Speziell bei
den Customer Touchpoints, beispicls-
weise eine Aufmerksamkeit beim
Auschecken,und bei der Dienstlei-
stungsqualitiit am Gast, die im wahr-
sten Sinne mit Leisten und Dienen
zu tun hat*, so Aigner. Sieist davon
iiberzeugt, dass gerade die Kleinig-
keiten wie die personliche Willkom-
menskarte den Unterschied machen:
.. Wirklich unterscheiden kénnen sich
Hoteliers, wenn sic in jedem einzel-
nen Kontakt den Gast verbliiffen re-
spektive begeistern.”
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