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Peter Peer
Unternehmensberater, Trainer und Moderator.

langjahrige Erfahrung im internationalen Hotel-
wesen, darunter knapp drei Jahrzehnte bei Accor
Funktionen:

e Ehrenprasident der dsterreichischen
Hoteliervereinigung (OHV)

Sigrid Peer

Systemischer Business Coach, Spezialgebiet Sales &
Marketing und Revenue Management, mit lang-
jahriger Erfahrung in der Hotellerie, zustandig fur
Weiterbildung und Trainings.

Bisherige Tatigkeiten:

* Key Account Management

* Geschaftsfuhrertatigkeiten in namhaften
Osterreichischen Tourismusunternehmen

* Operations- und Revenue Management

Als praxiserfahrenes Beratungsunternehmen begleiten wir Hoteliers und touristische Betriebe bei der
Entwicklung von Unternehmensstrategien, Konzepten und Analysen zur Ertragsoptimierung.

Wir helfen bei der Umsetzung und entwickeln gemeinsam mit lhnen Kontrollmanahmen zur langfristigen

Sicherstellung der Unternehmensziele.
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ww.impuls-consult.at
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Aus Erfahrung wird man klug, heiSt es. Wir sagen: Das stimmt — vor allem, wenn es um die Erfahrung der
Gaste geht. Doch das Erlebnis des Kunden wird bewusst und unbewusst beeinflusst. Und der entscheidende
Impuls, um aus einem zufriedenen Gast einen loyalen ,,Botschafter” des Hotels zu machen, ist oft nur schwer
zu identifizieren.

Wir betrachten jeden Betrieb aus dem Blickwinkel des Kunden / Gastes. Mit unseren qualitdts- und
ertragsoptimierenden Werkzeugen erkennen wir, wo Handlungsbedarf besteht.

Mit dem EXCELLENCEscan+ analysieren wir in mehreren Schritten die Starken und Schwachen des Betriebs im
direkten Gastekontakt.

Nicht vergessen dirfen wir, wie agieren die Fihrungskrafte. Arbeiten sie Hand in Hand oder sind sie top
Einzelkdmpfer. Wir zeigen die Starken und die Schwachen des Teams auf und entwickeln Strategien zur
Optimierung.



Qualitatssicherungsmafnahmen sind in der Hotellerie schon lange
keine exotischen Begriffe mehr. Ganz im Gegenteil ist es heute so,
dass Unternehmen die lhre Dienstleistungs- und Ausstattungsqualitat
im Griff haben, die Gewinner im Markt sind.

Transparente Beurteilungssysteme im digitalen ,www" erhéhen den
Risikofaktor. Aufgezeigte Mangel konnen Neubuchungen verhindern
und die Preisdurchsetzung wird immer schwieriger.

Daher investieren moderne, innovative Unternehmen kontinuierlich
in Qualitdt und Qualitatssicherung.

MaRnahmen welche unterstitzend helfen, sind Qualitatsmonitoring-
werkzeuge. WeiterbildungsmaRnahmen des Fihrungsteams und der
Mitarbeiter sind unverzichtbare Wegbegleiter zum
Unternehmenserfolg.



Die Kunst der Gastfreundschaft

Im , Zeitalter des Kunden“ ist die richtige Positionierung am Markt entscheidend.

Mit EXCELLENCEscan+ betrachten wir die Betriebe aus dem Blickwinkel der
Kunden. Anhand von Uber 400 gewichteten Kriterien scannen wir die Starken
und Schwachen des direkten Gastekontakts.

Von der Reservierung Gber den Aufenthalt bis zur Nachbetreuung — kein Detail
bleibt uns verborgen, kein Verbesserungspotenzial unentdeckt. Mit einer

EXCELLENCEscaIl+ maRgeschneiderten Strategie und gezieltem Training helfen wir das positive

Erlebnis der Gaste zu steigern und sie zu begeistern.

» Testen nach den Sinnen

the art of welcome - mystery guesting * Erkennen von Potenzialen
* Gezieltes Training

* Begleitendes Monitoring



Sinnes-Wahrnehmung

Was genau den Ausschlag gibt, damit aus einem zufriedenen ein begeisterter Gast
wird, ist individuell sehr verschieden.

Oft sind es unterbewusste Wahrnehmungen, wie Geriiche, Gerausche oder
Lichteindricke, die die Meinung beeinflussen.

Genau diese Faktoren sptren wir mit EXCELLENCEscan+ auf.

Wir bewerten wie das Bettzeug riecht und wie es sich auf der Haut anfuhlt. Wir
beurteilen ob die Beleuchtung zur gewlinschten Stimmung passt.

Wir héren ganz genau hin, achten auf Storgerausche oder den richtige Ton der
Hintergrundmusik. Denn selbst wenn schon alles perfekt erscheint, finden wir

heraus, was noch fehlt, um exzellent zu werden.






Olfaktorische
Wahrnehmung

« Guter Duft 18st eine Vielzahl von Verinderungen im Gehirn aus Unser emotionales Zentrum im Stammbhirn bewertet Geriiche blitzschnell
g ’ und vollkommen automatisch und leitet sie als Handlungsanweisungen

* Wir Menschen reagieren hauptsachlich emotional auf Dufte. weiter.
* Duftbotschaften verandern unsere Einstellungen und unser

Dufte steuern also unser Handeln — doch bewusst sind wir uns dessen
Verhalten unbewusst.

nicht. Darin steckt die wahre Macht der Dufte. Dariber hinaus verknlpfen
wir mit Duften bestimmte Orte, Erlebnisse, emotionale Befindlichkeiten.

Mit einem gut abgestimmten Duftkonzept erhdhen sich nicht nur die

> : . ) - Auf diese Weise ist es moglich, ,Duftmarken” zu setzen, die bestimmte
Kundenzufriedenheit, auch die Frequenz und der Umsatz wird gesteigert.

Gefuhle auslosen. Ein Umstand, den das Duftmarketing zu nutzen versteht,

Dadurch wird ein deutlicher Wettbewerbsvorteil erreicht. als innovatives Instrument zur Markenpflege und nonverbalen
Kundenkommunikation.



il

Die Auswertung

Testfragen

Die Auswertung ist in klare und leicht
interpretierbare Bereiche gegliedert.
Klassen

Sie reichen von einem globalen, raschen
Uberblick bis hin zu den detaillierten
Ergebnissen.

EntSCheld’end Touchpoints Der Fokus bei den Beurteilungen liegt in

j_St de]_‘ W]_]_]_e’ der ,subconscious perception”
(unterbewussten Wahrnehmung) sowie

der Beste zu Geruchswahrnehmungen und der

atmospharischen Stimmung.

sein.

Ein wichtiges Thema ist auch die gelebte
Nachhaltigkeit — nimmt der Gast dem

Hotel das Engagement ab oder hat er
das Geflihl von ,Green-washing”.

Die unterbewusste Wahrnehmung ist

wesentlich fur die Entscheidung ob der
Gast wiederkommt.



Web- /Marktprasenz

Web-Auftritt
Homepage

Check-Out

Spuren des
Managements

Was macht den
Unterschied?

Suchen und
Reservieren

Bewertungsplattformen

Technik Index
Multimedia, Lan,
Wlan, Tablets...

Nachbetreuung

Anreise / Pre Arrival Service
Ankunft ,optisches Entree”

Leisure Index
Freizeitangebot
im und um das Hotel

Check-In

Wiederkommensabsicht

Offentliche Raume

Hotelzimmer

Kulinarisches
Angebot .Emotions”
Friihstiick, A la Carte,
Halbpension, Bar,
Lobby, Lounge

Die Beurteilung

Analog der hier abgebildeten
Reise des Gastes Uberprifen wir
alle angeflihrten 14 Touch-Points.

Die Beantwortung von 444
gewichteten Fragen zeichnen ein
exaktes Bild aller Starken und
Schwachen der Unternehmens.

Funf definierten Klassen lassen
eine klare Beurteilung in den
Bereichen Management,
Dienstleistungsbereitschaft,
Ausstattung und technischer
Zustand zu. ,Was macht der
Unterschied” wohl der wichtigste
Punkt erganzen die Beurteilung.
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Impuls Hotel, Hotelentwicklungs,
-betriebs und-beratungs GmbH
Hochstrafle 18, 1230 Wien

Peter Peer
Mobil: +43 664 30 30 300
Sigrid Peer
Mobil: +43 664 142 04 18

peter.peer@impuls-hotel.com

Die Zukunft gehort
denen, die die
Moglichkeiten
erkennen, bevor sie
offensichtlich
werden.
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