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Seit geraumer Zeit gehört das Wort «Innovation» 
wohl zu den Top Five der beliebtesten Wörter in 
unserer Branche. Ich beschäftige mich intensiv 
mit der Innovation im Tourismus. Dabei stelle ich 
immer wieder fest, dass Innovation sehr unter-
schiedlich ausgelegt wird.
Innovation ist:
«Die letzte grosse Innovation war die Erfi ndung 
der Grandhotels» – «... war das fl iessende Was-
ser im Hotelzimmer» – «... war die Elektrizität 
in der Hotellobby» oder ganz anders «... ist das 
Self-check-in in der Hotellobby» – «... ist der in-
kludierte Nachhausefahrdienst im Luxuswagen 
nach dem Abendessen» – «... ist die im Voraus ge-
schickte  Koff ereinpack-Checkliste für unsere 
Wandergäste».
Wir werden das Schlafen, Essen und Trinken in 
der Hotellerie nicht neu erfi nden können. Wenn 
wir mit Innovation nur die grossen Erfi ndun-
gen meinen, würden diese nur einmal pro Jahr-
hundert stattfi nden, und wir würden unsere ei-
genen Anstrengungen wohl kaum erleben. Wenn 
wir jedoch auch die grossen und kleinen guten 
Ideen im Arbeitsalltag als Innovation bezeichnen, 
haben wir gute Chancen, uns in diesem heraus-
fordernden Umfeld bestens zu positionieren. Als 
innovativer Betrieb wird derjenige beschrieben, 
in welchem die Gäste immer wieder mit Dienst-
leistungen, Angeboten und Infrastruktur über-
rascht werden, die sie nicht erwartet haben. Tes-
ten Sie in Ihrem eigenen Betrieb, ob ausreichend 
dieser Begeisterungsmerkmale vorhanden sind. 
Dies können Sie ganz einfach mit dem Kano-Mo-

dell tun. Nehmen Sie Ihre Prozesse zur Hand, 
welche den direkten Gästekontakt beschreiben. 
Prüfen Sie, welche Anforderungen durch Ihren 
Prozess erfüllt werden: Basis-/Grundanforde-
rungen sind grundlegend und selbstverständlich. 
Werden diese nicht erfüllt, entsteht Unzufrieden-
heit. Qualitäts- und Leistungsanforderungen sind 
den Gästen bewusst, werden vom Hotel kommuni-
ziert und lösen darum Erwartungen aus. Begeiste-
rungsanforderungen erwarten unsere Gäste nicht, 
diese lösen jedoch Freude und Glück aus. Begeis-
terte Gäste werden zu Botschaftern und gehören 
zum A und O unseres Empfehlungs-Marketings. 
Jedes Hotel ist fähig, Begeisterungsmerkmale in 
seine Abläufe einzuplanen, denn hier sprechen wir 
vor allem von den grossen und kleinen guten Ideen. 
Es gilt jedoch, diese konsequent umzusetzen 
und immer wieder zu erneuern. Für die einfache 
 Ideenfi ndung lassen sich verschiedene Kreativ-
Methoden anwenden. Die Brainwriting-Methode 
ist sehr beliebt, weil sie einfach einsetzbar ist, das 
ganze Team involviert und auf der Kreativität an-
derer aufb aut. Das World-Café eignet sich besser 
für grössere Gruppen und profi tiert von der «Ler-
nenden Organisation». Wagen Sie sich an Kreativ-
Methoden heran, denn sie machen Spass. 

A G E N D A

26. JUNI
«Was heisst Querschnittlähmung 
– Sensibilisierung für die Hotel-
branche», von hotelleriesuisse, 
im Schweizer Paraplegiker-
Zentrum, Nottwil
www.hotelbildung.ch/agenda

30. JUNI
«Expertenforum Input 2/2015», 
von hotelleriesuisse, 
im Hotel Europe, Luzern
www.hotelbildung.ch/agenda

Z I TAT 
D E R  W O C H E

«Kleine Gelegenheiten 
sind oft der Anfang

zu grossen 
Unternehmungen»

Demosthenes, griechischer Rethoriker (382–322 v. Chr.)

T H E M E N B I L D :  K E Y S TO N E

19. AUGUST
«L-GAV Workshop», 
von hotelleriesuisse, 
im Hotel ABC, Chur
www.hotelbildung.ch/agenda

AB 4. AUGUST
«Lehrgang Diätetik und gesunde 
Ernährung», 
vom Schweizer Kochverband,
Luzern, Bern, Gränichen
www.hotelgastrounion.ch

9. SEPTEMBER
«Gastrozesse Upgrade», 
vom Schweizer Kochverband, 
im Hotel Continental, Luzern
www.hotelgastrounion.ch

29. SEPTEMBER
«Schwierige Gespräche leicht 
gemacht», 
von der Hotel & Gastro Union, 
bei der Hotel & Gastro Union, 
Luzern
www.hotelgastrounion.ch
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