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,2Immer mehr Gaste
denken nachhaltiger oder
haben durch die Krisen
eine andere Sichtweise
auf Verbrauch und
Ressourcen bekommen.*

: Ngle Winkler, Hospitality-Managerin der Hotel- und
Ferienanlage Haffhus, im Tophotel-Monotalk

tophotel.de
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Fundsachen korrekt regeln

Das Handy in der Sofaritze, die Jacke in der Garderobe, der Schmuck im Bad: Gaste lassen fast taglich ihr

Hab und Gut im Hotel liegen. Es sollen sogar schon E-Bikes stehen geblieben sein. So gehen Gastgeber am

besten mit den Fundstiicken um und kénnen dabei sogar noch die Kundenbindung erhéhen.

ier ist alles schiefgegangen, was
Hschiefgehen konnte: Ein Freiherr

hatte seinen Siegelring bei der
Abreise auf dem Zimmer vergessen. Der
Housekeeping-Service fand den Ring und
der Gast wurde iiber das Fundstiick infor-
miert. Die Freude war natiirlich grof3, und
es wurde eine Nachsendung per Post ver-
einbart. Leider kam die Sendung beim Frei-
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herrn nie an — der Hotelier musste sich an
seinen Versicherungsmakler wenden, um den
eingetretenen Schaden anzuzeigen.

Héufig mochte man seinen Gésten etwas Gu-
tes tun, und am Ende gibt es nur Arger. Des-
halb sollten Sie sich an feste Regeln halten,
um das Verhiltnis zu IThren Kunden nicht
zu belasten: Zeigen Sie zunichst jede Fund-
sache bei Threm Gast an und lassen Sie ihn
entscheiden, wie er damit umgehen mochte.
Am einfachsten ist es, er holt sein Eigentum
beim néchsten Besuch ab. Fundbiiros be-
wahren Gegenstidnde sechs Monate fiir den
Eigentiimer auf — daran kann man sich ori-
entieren.

Kann oder will der Gast sein Eigentum nicht
personlich abholen, ist auch eine Zusendung
moglich. Wichtig: Wihlen Sie eine geeigne-
te Verpackung und versenden Sie nur versi-
chert und mit Trackingnummer. Sollte — wie
im Falle des Siegelringes — der Gegenstand
auf dem Transport verloren gehen, haftet der
Dienstleister und nicht Sie! Versenden Sie
Wertgegenstiande, konnen Sie zudem die Ver-
sicherungssumme der Sendung erhohen. Bei
Kleinigkeiten iibernehmen Sie die Kosten
und vertiefen so die Kundenbindung. Bei
teuren oder grofien Sendungen konnen Sie
mit dem Gast iiber eine Kosteniibernahme
sprechen.

Die Sorgfaltspflicht wahren

Solange das Fundstiick sich in IThrem Betrieb
befindet, besteht fiir Sie eine Sorgfaltspflicht.
Versehen Sie das Objekt mit dem Namen
des Eigentiimers und verwahren Sie es gut,
damit es nicht beschiddigt wird. Noch ein
Tipp an dieser Stelle: Fotografieren Sie den
Gegenstand unmittelbar nach dem Auffin-
den. Sollte der Besitzer spiter eine Reklama-
tion haben - sein Eigentum ist beschidigt
oder nicht vollstindig — haben Sie einen
Nachweis und kénnen die Anschuldigungen
entkriften.

pD.

Bei Klei-
nigkeiten
tibernehmen
Sie die
Kosten und

vertiefen so
die Kunden-
bindung.*

Alexander Fritz,
Versicherungsexperte

Zur Sorgfaltspflicht gehort auch eine Ein-
weisung des Personals: Fundstiicke geho-
ren in jedem Fall dem Gast, auch wenn er
einen Verlust nicht angezeigt hat. Sollte ein
anderer Gast Gegenstidnde finden und ab-
geben, notieren Sie sich, bei wem sich der
Eigentiimer bedanken kann. Und noch ein
Versicherungstipp: Unterweisen Sie Ihre
Mitarbeitenden sorgfiltig, wie sie sich bei
Fundsachen verhalten sollen. Kommunizie-
ren Sie bei liegen gebliebenen Gegenstinden
klar mit dem Gast, legen Sie gemeinsam das
Vorgehen fest und dokumentieren Sie den
Fund. Gibt es Streit, binden Sie sofort Ihre
Haftpflichtversicherung ein, die zur Not un-
berechtigte Anspriiche abwehren kann. Ist
am Ende der vergessliche Kunde zufrieden
und hat sein Eigentum wieder, konnen Sie
sich iiber eine erfolgreiche Kundenbindung
freuen!
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