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“Das Credo", “Die drei Schritte der Dienstleistung”, "Das Motto" und "Die 20 Grundsatze" sind 4 I, i i
W | - kL Gold Standards —
die Sdulen des Erfolgs von The Ritz-Carlton. Diese Grundwerte der Ritz-Carlton-Philosophie e Aliaiiis
- Goldene Standards genannt - werden von allen 16.000 Mitarbeitern beherzigt und verin- instruments of quality assurance

nerlicht. Eine kieine laminierte Karte im Westentaschenformat, von allen Damen und Herren = o D87 L , =
Ritz-Carl o inat die Gold . ool & s The Credo”, “The Three Steps of Service”, “The Motto
von Ritz-Carlton permanent mitgeflihrt, bringt die Goldenen Standards immer wieder ins and “The 20 Basics” are the calumns of the Ritz-Carlion

BewuBtsein. success. These fundamental values of the Rirz-Carlton
Allen neuen Mitarbeitern werden die Goldenen Standards im Rahmen eines intensiven philosophy called Gold Standards are embraced and en-
Orientierungsseminars vorgestellt. Durch tdgliche, kurze Besprechungen in allen ergized by all of the 16.000 employees. A small lamina-
Abteilungen werden sie gemeinsam besprochen und durch aktuel- =5, ted card in vest pocket size, constantly carried by all la-
len Praxisbezug ergdnzt und umgesetzt. Die Zentrale in Atlanta £ (r dies and gentlemen working for The Ritz-Carlton makes

the Gold Standards always visible.
The Gold Standards are introduced to all new employees
at an intensive orientation course. Short daily line-ups
are held in all departments to discuss how the stan-
dards can be adapted and put into practice for the
_ martters in hand. The head office in Atlanta supports
this kind of staff involvement by setting up a weekly
plan with discussion topics for all hotels around the
- world. Trainings are seen as a continuous process and
*qualiry garantor; with abour 120 training-hours per
employee and year The Ritz-Carlton leads the field
“Although much imitated, The Gold Standards as embo-
died in the Credo Card remain an industry first and
are blueprint for our success”, says Horst H.
Schulze, president and chief operating officer. “Every
emplovee has the business plan of The Ritz-Carlton
in his or her pocket, constantly reinforcing that guest
satisfaction is our highest mission.”
The Rirz Carlron Hotel Company, L.L.C., was founded
in 1983, but the roots of the hotel group date back
much further. With the purchase of The Ritz-Carlton
: s - .  Hotel in Boston the hotel company has continued the
The Ritz-Cariton Hotel Company, LLC. wurde im one-hundred vear old vision of the popular hotelier César
Sommer 1983 gegriindet, die Wurzeln der Hotelgruppe ¥ Rirz. Today there are 36 hotels and resorts worldwide
reichen jedoch viel weiter zurlck. Mit dem Erwerb des operated by The Rirz-Carlton Hotel Company with their
Hotels The Ritz-Carlton in Boston hat die Hotelgeselischaft die rund einhundert Jahre alte head office in Arlanta, Georgia (USA).
Vision des berlihmten Hoteliers César Ritz weitergefihrt. Heute werden von der Ritz-Carlton
Hotelgruppe mit Sitz in Atlanta, Georgia (USA) weltweit 36 Hotels und Resorts betrieben.

unterstitzt diese Art der Mitarbeitereinbindung durch
Aufstellung eines Wochenplans mit Diskussions-
themen flr alle Hotels weltweit. Schulungen wer-

den als kontinuierlicher Prozess und Qualitdtsgarant
verstanden; mit rund 120 Trainingsstunden je
Angestellter und Jahr ist Ritz-Carlton Branchenfiihrer, @
“Die Goldenen Standards der Credo-Karte waren damals
bahnbrechend in der Hotelindustrie und gelten heute als all-
gemeiner MaBstab in der gesamten Dienstleistungs-
branche. Sie sind ein Beweis unseres Erfolgs. Es liegt nahe,
daf3 diese Philosophie viele Nachahmer fand",

stellt Horst H. Schulze, Prdsident und Chief
Operating Officer, nicht ohne Stolz fest. "Jeder
Mitarbeiter hat die Firmenphilosophie von
Ritz-Cariton bei sich und setzt sie tdglich um.
Unsere wichtigste Mission, die hundertprozentige
Erfiillung der Kundenbindung und Gastzufriedenheit
kann nur dadurch erreicht werden, daB jeder versteht,

was Dienstleistung wirklich ist.

Isak Wrelzmann his hands cannor solely be attributed to a solid

o — Ll education and training.
Seine Hénde sind weich, kraftig und eher klein. Seine Klienten behaupten, sie seien "sensitiv’, "geseg- The former US President George Bush called him

net" oder sch ; “go‘den. Inm selbst sind solche Aussagen eher peinlich. Und doch muB Isak the #eal Feason for s visit to Bevlin, The singer
Weizmann, 48, Physiotherapeut im Ritz-Cariton Schlosshotel, zugeben, daB die Fahigkeiten seiner ;b brouq‘hr R P
H:nce rm(t S:O.()Géf AUSD“dU?g.a“eﬁm n_im,t ‘ju .erksafen S‘ihd' o . gratitude. And the heavy-set rock star Meat Loaf
cx‘-‘Us—P;as;fienE Gegrge Busn‘ nannte ihn den exggnt,lchen Grund ur SENER g ity v aroind bis sk wigh Yhe Wkl
Berlin-Besuch. Sédnger Lou Reed brachte aus Dank seine ganze Band zu ihm. Und oo gl
der schwergewichtige Rockstar Meat Loaf fiel ihm um den Hals mit den Worten: Sl o fank Welnmon diseaiesd i ol
“ghof,o: iﬂld?ri;ax Welsmarin selne Benabing aest sul ertdacke. Daheim i g rather late in life. At home in the Ukraine he was
abei nat k Wei 1 Sei u 4t entdeckt. Daheim in der S )
Ukraine war er Musiker und dirigierte eginen Chor. A!sper nach der Einwanderung e ,{”“I ,{hmml ® EIE ”.’“”" e
1976 in Berlin seine Tochter nach Anweisungen eines Krankengymnasten be- l.m”“’(m.m”g ! ].9/6‘ . .}md 410 ) o ll(ll(g]llf()"
handeln muBte, stellte er fest: "Diese Tétigkeitdko‘nme ich eigentlich auch beruf- - Bcr{m erdlfl‘[/ m,‘dwmm” Jrom a ph'\.mm
lich tun." 1988 'wurde er Leiter der krankengymnastischen Abteilung im Berliner memlﬂs{f he,,,m,ll()[[" b el enii 4o m';g P
e . : i ¥ e a profession.” In 1988 he became the head of the
U-{Dankrankf:nhaus, ois er 1995 ein um«uder»stenhlches AngeboE e.,r.hieﬁ. Und so Dt for Pigsistierap) af the Berlin Diban
gibr es seit 1995 cinen Grund mehr, im Ritz-Carlton Schiosshotel zu Hospital, zuﬂcrc /lel'(’HI(lmt’(/.H)m'[, in 1995, he gor
logieren: die Praxis fiir Physiotherapie. an offer he could not refuse. And so, since 1995,

His hands are soft, strong and rather small. His  there is one more reason to stay at The
clients maintain that they are “sensitive”, “bles-  Ritz-Carlton hotel: the physiotherapy pracrice.
sed”, or simply “golden”. For him, such stare- “Ar least 70% of all people roday suffer from
ments are rather embarrassing. And vet Isak  back pains”, says Weizmann. “The reasons for
Weizmann, the 48-year-old physiotherapist at  this are wrong posture, too little morement, too
The Rirz-Carlton, has ro admit that the abilities of  much sitting and roo much srress.”




