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CHRISTLICHE GASTEHAUSER — LEITFADEN FUR LEITENDE

7 Hoffnung auf Erneuerung

»Siehe, ich mache alles neu." Lesen wir bei Offenbarung 21,5.

,2Hoffnung auf Erneuerung" ist ein zentraler Aspekt des christlichen Glaubens, dieser kann die
Haltung eines christlichen Gastehauses im Umgang mit Beschwerden bedeutend pragen. Wenn
Gaste sich tiber bestimmte Aspekte ihres Aufenthalts beschweren, ist dies oft Ausdruck von
Missverstandnissen oder unerfillten Erwartungen. Eine Haltung der Hoffnung auf Erneuerung
fordert uns auf, diese Beschwerden nicht als endgiltige Kritik abzutun, sondern als
Gelegenheit zur Verbesserung zu sehen.

Im Beschwerdemanagement bedeutet dies, aktiv nach Losungen zu suchen, die sowohl die
Bedirfnisse der Gaste als auch die Werte des Hauses berticksichtigen. Es geht darum, aus jeder
Beschwerde zu lernen und Prozesse so zu gestalten, dass zukiinftige Unzufriedenheit
vermieden wird. Diese Haltung férdert nicht nur die Qualitdt der Dienstleistung, sondern starkt
auch das Vertrauen der Gaste und zeigt, dass ihre Anliegen ernst genommen werden.

In einem christlichen Kontext ist die Hoffnung auf Erneuerung auch Ausdruck des Glaubens an
die Moglichkeit der Veranderung und des Wachstums. Sie ermutigt dazu, nicht in Fehlern oder
Problemen zu verharren, sondern aktiv an Losungen zu arbeiten und sich kontinuierlich zu
verbessern.

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass die ,Hoffnung auf Erneuerung" im
Beschwerdemanagement eines christlichen Gastehauses nicht nur eine Reaktion auf Kritik ist,
sondern eine proaktive Haltung, die auf Verbesserung, Lernen und Wachstum abzielt.

Wie lauft der Bearbeitungsprozess von Beschwerden bei uns im Gastehaus ab?

Sobald eine Beschwerde bei uns eingeht - sei es personlich, telefonisch oder per Mail -
ubernimmt die Person, die sie zuerst entgegennimmt oder offnet, automatisch die Rolle des
Beschwerdeeigentiimers. Das heifst: Sie tragt die Verantwortung dafir, dass das Anliegen ernst
genommen und weiterverfolgt wird.!

Der Beschwerdeeigentiimer ist also der erste Ansprechpartner und begleitet den Prozess - von
Anfang bis zur Losung. Er muss die Beschwerde nicht zwingend selbst klaren, aber er sorgt
dafiir, dass sie nicht verloren geht und an die richtige Stelle weitergeleitet wird. Er bleibt
aufSerdem dran, bis eine Riickmeldung erfolgt ist.

Unser Ziel ist es, Beschwerden zeitnah, nachvollziehbar und l6sungsorientiert zu bearbeiten.
Das kann je nach Thema mal ganz schnell gehen oder auch ein wenig langer dauern - wichtig
ist, dass der Gast merkt: Wir kitmmern uns wirklich darum.

1. Vgl. (Bruhn, Manfred, 5., vollstandig tiberarbeitete Auflage, 2016, S. 162.)
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Wenn es einmal wirklich ldnger dauert, ist es wichtig, dem Gast einen Zwischenstand.

Der Prozess ist damit nicht einfach eine Aufgabe fiir ,irgendwen’, sondern hat ab dem ersten
Moment eine klare Verantwortung - und das sorgt dafiir, dass Beschwerden nicht untergehen,
sondern als Chance zur Verbesserung genutzt werden.

Fazit: Siehe, ich mache alles neu.' Dieser biblische Zuspruch aus Offenbarung 21,5 pragt
unsere Haltung im Beschwerdemanagement: Jede Riickmeldung begreifen wir als Chance
zur Erneuerung und zum Wachstum, getragen von der Hoffnung, dass Veranderung moglich
ist, Verantwortung konkret wird und echte Wertschatzung spiirbar bleibt.

7.1 Handlungsleitfaden flir die Arbeitsbereich im Géstehaus
Einfihrung Beschwerdeprozess - Information fir alle Abteilungen

Mit der Einfithrung eines einheitlichen Beschwerdeprozesses mochten wir im Gastehaus
sicherstellen, dass Beschwerden von Gasten achtsam, losungsorientiert und verlasslich
bearbeitet werden - unabhangig davon, an wen sie sich zuerst wenden. Unser Ziel ist es, auch
in schwierigen Situationen gastfreundlich, verbindlich und im Sinne unseres christlichen
Selbstverstandnisses zu handeln.

Wichtig: Die Person, die als Erste mit einer Beschwerde konfrontiert wird, tibernimmt die
Verantwortung fir diesen Fall - sie oder er ist damit ,Beschwerdeeigentiimer:in". Das bedeutet
nicht, dass alles allein gelost werden muss, sondern dass die Verantwortung fir die
Koordination und Rickmeldung beim ersten Kontakt bleibt.

Damit alle Kolleginnen und Kollegen - besonders jene, die nicht am Schreibtisch arbeiten -
Beschwerden direkt und gut erfassbar dokumentieren kénnen, gilt ab sofort:

Alle Mitarbeitenden fithren wahrend ihrer Dienstzeit einen kleinen Notizblock und einen
Stift mit sich.

So kann jederzeit - auch unterwegs oder im direkten Gastekontakt - ein Anliegen
aufgenommen und spater ordnungsgemafd weiterverarbeitet werden. Bitte achtet darauf,
Notizen moglichst konkret, verstandlich und vollstandig zu machen. Dies hilft uns allen, dem
Gast transparent und zligig Riickmeldung zu geben.

Der beschriebene Prozess in Kiirze:

* Der Gast aufert seine Beschwerde (miindlich, telefonisch oder schriftlich).

2.Vgl. (Stauss, Bernd; Seidel, Wolfgang., 6., aktualisierte Auflage, 2023, S. 79.)

Christliche Gastehduser — Leitfaden fur Leitende - Jens-Martin Krieg, Velten, 2025 - www.Gruppenhausberatung.de 4



CHRISTLICHE GASTEHAUSER — LEITFADEN FUR LEITENDE

* Die angesprochene Person wird automatisch ,Beschwerdeeigentimer:in" und
dokumentiert das Anliegen.

* Klarung des Sachverhalts ggf. in Abstimmung mit der zustandigen Abteilung.

* Losung entwickeln, Riickmeldung geben, ggf. Mafdnahmen einleiten.

* Riickmeldung an den Gast geben, ggf. Kulanz anbieten (nach Ricksprache).

* Nachfassen: Wurde das Anliegen vollstandig geklart? Ergebnis im Team reflektieren.

Bitte nehmt diesen Prozess als Chance, unser Miteinander im Haus weiter zu starken - jede
Beschwerde ist auch ein Impuls zur Verbesserung. Vielen Dank fiir eure Aufmerksamkeit, euren
Einsatz und euer Herz fir unsere Gaste!

Konkret gestaltet sich der Prozess im Arbeitsalltag je Abteilung etwas unterschiedlich:
1. Rezeption & Kiosk
* Ruhige, freundliche Annahme der Beschwerde.
* Eigenstandige Priifung der Buchung oder Klarung mit dem Gast.

* Dokumentation in Beschwerdeprotokoll. Sofort, im Beisein des Gastes. (Das Protokoll wird
nie vom Gast ausgefillt!)

* Sofortldsung anbieten, falls moglich (z. B. neues Zimmer, schnelle Reinigung).
1. Housekeeping & Technik

* Freundliche Entgegennahme der Beschwerde.

* Name, Zimmernummer und Mobilfunknummer oder Mailadresse notieren

* Sofortlésung anbieten, falls moglich (z. B. neues Zimmer, schnelle Reinigung).

 Technischen Dienst informieren, wenn Reparaturen notwendig sind.

* Gast uber Fortschritt informieren.

* Dokumentation in Beschwerdeprotokoll. Wahrend der eigenen Schicht. (Das Protokoll wird
nie vom Gast ausgefiillt!)

1. Kuiche & Cafeteria
 Hofliche Entgegennahme der Beschwerde.

e Name, Zimmernummer und Mobilfunknummer oder Mailadresse notieren
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* Nachbesserung anbieten (z. B. Ersatzessen, kleine Entschadigung).
» Weitergabe an Kichenleitung, um Ursachenanalyse durchzufiihren.

* Dokumentation in Beschwerdeprotokoll. Wahrend der eigenen Schicht. (Das Protokoll wird
nie vom Gast ausgefillt!)

1. Veranstaltungen

* Name des Beschwerdefiihrers, Zimmernummer und Mobilfunknummer oder Mailadresse
notieren

* Sofort reagieren, um Situation zu entscharfen.

* Technikteam oder Veranstaltungsleitung informieren.

* Alternative Losung suchen (z. B. Raumwechsel, technische Anpassungen).
* Gast aktiv informieren.

* Dokumentation in Beschwerdeprotokoll. Wahrend der eigenen Schicht. (Das Protokoll wird
nie vom Gast ausgefillt!)

1. Verwaltung & Reservierung
* Ruhige, freundliche Annahme der Beschwerde.
* Priifung des Vorgangs oder direkte Klirung mit dem Gast.
* Dokumentation in Beschwerdeprotokoll. (Das Protokoll wird nie vom Gast ausgefiillt!)
* Sofortlosung anbieten, falls moglich.
* Gast tiber Zwischenschritte informieren

Nicht vergessen: Nicht jede Beschwerde ist sofort losbar. Geduld gehort zum geistlichen
Wachstum.

»Seid frohlich in Hoffnung, geduldig in Triibsal, beharrlich im Gebet." - Romer 12,12

7.2 Beschwerden annehmen

1. Den Gast personlich ansprechen - Wenn moglich mit Namen, freundlich, offen, herzlich.
Ein respektvoller Beginn ist die Grundlage jedes Gesprachs. (siehe Teil 3, 5.7)
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10.

11.

12.

. Korpersprache & Blickkontakt bewusst einsetzen - Offen, zugewandt und ehrlich - so

geben wir dem Gast das Gefiihl, gesehen und ernst genommen zu werden. (siehe Teil 3, 5.2)

. Zuhoren mit offenem Herzen - Wirklich hinhoren, ohne zu urteilen. Das Anliegen ernst

nehmen, auch wenn der Tonfall angespannt ist. Zuhoren ist gelebte Nachstenliebe. (siehe
Teil 3, 3.1)

. Verstiandnis zeigen durch Wiederholen - In eigenen Worten kurz zusammenfassen, was

gesagt wurde - das schafft Vertrauen und zeigt: Ich habe dich verstanden.

. Gesprachsort mit Bedacht wahlen - Wenn maoglich: ruhigen Ort suchen (z.B. Lounge oder

Kantine) und sich setzen. Das nimmt Druck aus dem Moment und signalisiert Ruhe. (siehe
Teil 3, 5.3)

. Emotionen und Inhalt gleichermafien wiirdigen - Beschwerden sind oft mit starken

Geflihlen verbunden. Wir nehmen beides ernst — was gesagt wird und wie es gesagt wird.
(siehe Teil 3, 3.2)

. Raum fiir Stille zulassen - Stille kann helfen, Gedanken zu ordnen - fiir beide Seiten. Man

muss nicht immer sofort antworten. In der Ruhe liegt oft die Klarheit.

. Fragen stellen & tiefer verstehen wollen - Durch aktives Nachfragen zeigen wir Interesse

und gelangen gemeinsam zur Wurzel des Problems. (siehe Teil 3, 5.6)

. Verantwortung iibernehmen als Beschwerdeeigentiimer - Wer die Beschwerde zuerst

hort, tragt die Verantwortung, sich darum zu kiimmern. Nicht abwalzen - sondern handeln
im Geist des Dienstes. (siehe Teil 3, 4.4)

Nicht abschieben, sondern im Namen des Hauses handeln - Keine Weitergabe ,nach
oben" oder ,an die nachste Schicht". Wir sind gemeinsam Gastgeber, jeder Moment zahlt.

Klare Kommunikation & Begleitung der Losung - Die nachsten Schritte offen erklaren.
Ehrlich sagen, was passiert - und was (noch) nicht. Den Gast mitnehmen, nicht im
Ungewissen lassen.

Nachfassen & gemeinsam zum Abschluss kommen - Fragen, ob das Anliegen geklart ist.
Rickmeldung geben, wenn es Neues gibt. Bei Bedarf: Losungen gemeinsam mit
Kolleg:innen finden - auch Kulanz anbieten, wenn passend.

Beispiel Zimmer-Beschwerde: Ein Gast meldet per E-Mail, dass sich Schimmel im Zimmer

befindet, woraufhin er das Gastehaus frither verlassen mochte. In diesem Fall wird die

Beschwerde umgehend an die zustandigen Abteilungen weitergeleitet - hier also Housekeeping

und Reservierung. Wichtig ist es, die Reaktion abzuwarten, sich dann aber schnellstmoglich

wieder mit dem Gast in Verbindung zu setzen und die gefundene Losung klar zu prasentieren.
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Beispiel Buffet-Beschwerde: Ein Gast meldet in ernstem Tonfall, dass die Milch am Buffet sauer
und flockig ist, und mochte seinen Kaffee deshalb zurtickgeben. In so einem Fall wird der
Kaffee selbstverstandlich entgegengenommen, eine frische Milch aus dem Kiihlschrank oder
Lager geholt und ein neuer Kaffee zubereitet. Die neue Milch wird direkt vom Personal in den
Kaffee gegossen. Gleichzeitig bedanken wir uns hoflich fir den Hinweis und bitten nochmals
um Entschuldigung.

7.3 Beschwerdeannahmeprotokoll

Datum der Beschwerde: Uhrzeit:

Zimmernummer / VA-Raum:

Handynummer: E-Mail:

Uber welchen Kommunikationsweg wiinscht der Gast eine Riickmeldung? Mail [ ] Telefon [ ]
Beschwerdekanal Art der Beschwerde

[ ] Personlich an Rezeption [ ] Sauberkeit

[ ] Telefonisch [ ] Larm

[ ] Per E-Mail [ ] Zimmerausstattung

[ ] Per Brief [ ] Technisches Problem

[ ] Uber Online-Plattform [ ] Personalverhalten
[ ] Beschwerdeformular [ ] Verpflegung

[ ] Sonstiges: [ ] Sonstiges:
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Beschreibung der Beschwerde (méglichst im Wortlaut des Gastes)

Tatsdchlich realisierte Problemlosung (inkl. Zeitpunkt und Maf3nahme)

Maf$nahme(n):

Weiterleitung per:

[ ] telefonisch [ ] Mail [ ] personlich

Riickmeldung an den Gast erfolgt:

[ ] Ja [ ] Nein Datum: Riuckmeldung  durch:

7.4 Dokumentation besonderer Gdastemomente

Mitarbeitende: Datum der Aktion:
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Ort /  Bereich: Zimmernummer/  VA-

Welche MafRnahme / Uberraschung wurde umgesetzt? (Was wurde dem Gast angeboten /
geschenkt?)

Verwendeter  Betrag (in  €): Unterschrift ~ Mitarbeitender:

Dokumentation besonderer Gastemomente

mitarbeitende: Datum der Aktion:
ort / Bereich: ________ Zimmernummer/  VA-
Raum

Welche MafRnahme / Uberraschung wurde umgesetzt? (Was wurde dem Gast angeboten /
geschenkt?)

Verwendeter  Betrag (in  €): Unterschrift ~ Mitarbeitender:
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7.5 Entscheidungshilfe: Welche Kompensation passt wann?

Beschwerde

Einfache

Beschwerden

Komplexe

Beschwerden

Kritische

Beschwerden

e Dokumentation:
(siehe 7.3)

Zusiatzlich gilt fiir
alle Kategorien:

Emotionale
Beschwerden

Beispiel

Zimmerschliissel
defekt, kurze
Wartezeit,
kleinere
Reinigungsmangel

Zimmer nicht wie
gebucht, Larm-

belastigung,
unfreundlicher
Kontakt

Aufenthalt massiv
beeintrachtigt
(z.B.
Hygieneproblem,
wiederholte
Fehler)

Gast fiihlt sich
,hicht
willkommen*“ oder
yhicht ernst
genommen*

Zeitrahmen
bis zur
Kléirung
(siehe Teil
3,4.5)

Eingangs-
bestatigung

& Klarung:
24h
Eingangs-
bestatigung
& Klirung:

1-5 Tage

Eingangs-
bestatigung

& Klirung:

1-10 Tage

sofort

Unsere Kompensationsméglichkeiten im Uberblick

Mégliche
Reaktion

Freundliche
Entschuldigung &
Dank fiir den
Hinweis

Personliches
Gesprach, klare
Entschuldigung

Direkte
Kontaktaufnahme
durch eine
Abteilungsleitung

Zeit nehmen flr
Zuhoren, echtes
Verstandnis
zeigen

Empfohlene
Kompensation

Kleine
Aufmerksambkeit (z.B.
Schokolade,
Getrankegutschein,
personliche Karte)

Frithstiick /Cafeteria-
Gutschein, Rabatt auf
Ubernachtung

(siehe Teil 4, 6.10)

Teil- oder
Vollerstattung,
Freinacht, Einladung
zum
Wiedergutmachungs-
aufenthalt (siehe Teil
4, 6.10)

Handgeschriebene
Karte, kleine Geste +
Gesprachsangebot,
ggf. Kombination mit
obenstehenden
MafSnahmen
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Gastbeschwerdebe arbeitung in 12 Dimensionen

Stammgast

Neuer Gast

Preishbezogene
Beschwerden

Erlebnisbezogene
Beschwerden

Preisbezogene
Beschwerden

Schresigie

O B 2

Y

O =

Dasist dem Gast wichtig.
Ist auchim Interesse des Gastes.
_Ist nicht wirklich das Anliegen des Gastes.

Erlebnisbezogene
Beschwerden

=

Scimeigeet | Konpensation

Vergleich (Cambra-Fierro/Melero/Sese 2015, Tabelle 1)
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PersOnliche Reaktion

* Herzliche Entschuldigung, gerne mit eigenem Namen und dem Namen des Gastes (siehe
Teil 3, 5.7)

* Dank fur die Offenheit: ,Danke, dass Sie uns das mitteilen, das hilft uns wirklich weiter." Auf
keinen Fall so etwas wie, , dafiir bin ich nicht zustandig" (siehe Teil 3, 4.3)

» Gesprachsangebot: ;Wenn Sie mogen, sprechen wir gerne personlich." (siehe Teil 3, 3.1-3.2
und 5.1-5.7)

Kulanz & Aufmerksamkeiten
* Frithstiick oder Cafeteria-Gutschein
* Kleine Uberraschung auf dem Zimmer (Keks, GruRkarte, regionaler Apfel)
* Rabattierte oder kostenfreie Ubernachtung
e Fur Familien: Kindergeschenk, Malbuch, Eis etc.
Beziehungsorientierte Geste
* Nachfass-Mail mit Dank und Entschuldigung

e Einladung zum erneuten Aufenthalt

7.6 Kurziibersicht fir Mitarbeitende
1. Dienen statt herrschen
~Wer unter euch grof$ sein will, der sei euer Diener." (Matthaus 20,26)

Beschwerden sind kein Storfaktor - sie sind Momente echter Begegnung. In der Haltung des
Dienens begegnen wir Gasten mit Offenheit, Geduld und Mitgefiihl. Nicht, weil wir missen,
sondern weil wir wollen. Wer dient, hort mit dem Herzen zu und bleibt prasent, auch wenn der
Ton mal rauer wird. In einem christlichen Gastehaus ist diese Haltung Ausdruck gelebter
Nachstenliebe, besonders dann, wenn es schwierig wird.

2. Wertschitzung jedes Menschen

»und Gott schuf den Menschen nach seinem Bild." (1. Mose 1,27)

3. Vgl. (Cambra-Fierro, Melero, Sese, 2015, S. 10.)
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Jeder Mensch hat eine unantastbare Wiirde, unabhangig von Herkunft, Meinung oder
Verhalten. Beschwerden sehen wir deshalb nicht als lastige Kritik, sondern als Ausdruck von
Bedirfnissen. Unser Ziel ist ein respektvoller Umgang auf Augenhodhe, bei dem sich jede und
jeder willkommen, sicher und ernst genommen fithlt. So wird unser Gastehaus zu einem Ort
der Vielfalt und des Vertrauens.

3. The Power of Love - Hinhoren als Akt der Liebe

»Ein jeder Mensch sei schnell zum Hoéren, langsam zum Reden, langsam zum Zorn." (Jakobus
1,19)

Wer zuhort, statt vorschnell zu reagieren, handelt aus Liebe. Ein offenes Ohr kann Spannungen
entscharfen und Wertschatzung vermitteln. Oft sind es kleine Gesten wie ein Gesprach, ein
Platz zum Rickzug oder eine warme Tasse Tee, die den Unterschied machen. So wird aus einer
Beschwerde manchmal sogar eine Empfehlung.

4. Demut im Umgang mit Kritik
,Gott widersteht den Hochmiitigen, aber den Demdiitigen gibt er Gnade." (Jakobus 4,6)

Demut heifst: Nicht belehren, sondern verstehen wollen. Beschwerden sind Lernchancen, auch
wenn sie unbequem sind. Wir verteidigen nicht reflexhaft, sondern fragen ehrlich: Was kénnen
wir daraus lernen? Diese Haltung starkt die Beziehung zum Gast und lasst uns als Team
wachsen.

5. Versohnungsbereitschaft
~versohne dich zuerst mit deinem Bruder." (Matthaus 5,23-24)

Vers6hnung geht tber blofSes Problemlésen hinaus. Sie schafft echte Verbindung. Im Umgang
mit Beschwerden bedeutet das: offen fiir Klarung sein, Verantwortung tibernehmen, auch mal
um Entschuldigung bitten, und nicht nachtragend sein. So férdern wir ein friedliches
Miteinander und starken unser Haus als Ort der Offenheit und des Respekts.

6. Wahrhaftigkeit und Transparenz
»Redet die Wahrheit, ein jeder mit seinem Nachsten." (Epheser 4,25)

Fehler passieren, entscheidend ist, wie wir damit umgehen. Wir stehen zu unseren Fehlern,
entschuldigen uns aufrichtig und lernen daraus. Diese Ehrlichkeit schafft Vertrauen und tragt
dazu bei, dass sich Gaste bei uns sicher und ernst genommen fihlen.

7. Hoffnung auf Erneuerung

»Siehe, ich mache alles neu." (Offenbarung 21,5)
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Jede Beschwerde ist eine Einladung zur Veranderung, getragen von der Hoffnung, dass Neues
moglich ist. Wir mochten nicht stehen bleiben, sondern wachsen. Das bedeutet: zuhoren,
prifen, Losungen finden, Prozesse verbessern und offen bleiben fiir die Impulse, die unsere
Gaste uns geben.

Unser Prozess im Gastehaus

Wer eine Beschwerde entgegennimmt, ob personlich, telefonisch oder per Mail, wird
automatisch ,Beschwerdeeigentiimer" Diese Person begleitet das Anliegen, sorgt fir
Weiterleitung, Rickmeldung und losungsorientiertes Handeln. Das Ziel: Jede Beschwerde wird
ernst genommen, bleibt nicht liegen und fiihrt zu einer echten Verbesserung.

7.7 SchluRgedanke - Mut, Klarheit und geistliche Haltung in
christlichen Gruppenhdusern und Géstehdusern

(Ubergreifende Reflexion tiber die sieben Hauptkapitel)

Wenn wir auf die sieben grofden Themenbereiche dieses Dokuments zurtickschauen, entsteht
ein Gesamtbild, das uns als leitende und verantwortliche Personen in christlichen
Gruppenhausern und Gastehausern tief beriithrt. Es zeigt, wie vielfaltig unsere Verantwortung
ist und wie sehr sie sich tber viele Ebenen erstreckt: geistlich, strukturell, wirtschaftlich,
atmospharisch und zwischenmenschlich. Zugleich verbinden sich all diese Ebenen zu einer
gemeinsamen Frage.

Wie gestalten wir Hauser, die Menschen dienen, sie schiitzen, sie stirken und Gott die Ehre
geben

- und wie behalten wir dabei Mut und Klarheit in einer Welt, die von Veranderungen,
Erwartungen und Anforderungen gepragt ist?

Mut beginnt damit, dass wir unsere Rolle und unseren Auftrag im Licht Gottes verstehen. Mut
entsteht dort, wo wir uns getragen wissen und wo wir erfahren, dass unser Tun Bedeutung hat.

4

Dieses Verstandnis fithrt quer durch alle sieben Kapitel - vom Dienst am Menschen bis zur
strategischen Ausrichtung.

Dienen statt herrschen - unser geistlicher Anfangspunkt

4. (Gulati, Ranjay, 2025, S. 21.)
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Das erste Kapitel hat uns erinnert, dass christliche Gastfreundschaft immer ein Ausdruck
unserer Haltung ist. Wir gestalten Hauser, die niedrigschwellig, offen und menschenfreundlich
sind. Menschen kommen zu uns, um Gemeinschaft, Ruhe oder Inspiration zu finden. Viele
begegnen bei uns vielleicht zum ersten Mal wieder einem christlichen Angebot.

Dienen statt herrschen heifdt: Wir orientieren uns an Jesus, der selbst Gastgeber war und
Menschen eingeladen hat, anzukommen.

Mut bedeutet hier, uns immer wieder auf diese dienende Haltung auszurichten. Mut heift,
Nahe =zuzulassen, auch wenn Gaste herausfordernd auftreten. Mut heifst, in unserer
Gastfreundschaft biblische Wahrheit und echte Menschlichkeit zusammenzubringen.

Und Mut braucht eine innere Geschichte, die tragt.
Markt, Milieus und Erwartungen - unser Verstandnis von Menschen

Das Dokument zeigt sehr eindriicklich, wie sehr sich der Markt verandert hat. Wir leben nicht
mehr im Verkaufermarkt fritherer Jahrzehnte, sondern in einem Kaufermarkt mit starkem
Wettbewerb. Gaste vergleichen Preise, Qualitat, Bewertungen und Konzept.

Das zweite Kapitel macht klar:
Unsere Haltung ist geistlich, unsere Arbeit ist professionell.

Wir lernen, Erwartungen zu unterscheiden
» zwischen aktiven und passiven Erwartungen

* zwischen passenden und nicht passenden Gasten
 zwischen dem, was Menschen ausdriicklich sagen, und dem, was sie eigentlich brauchen

Hier braucht es Mut, weil jede Erwartung eine Entscheidung verlangt. Mut bedeutet, ehrlich zu
kommunizieren, was unser Haus leisten kann und was nicht. Mut heif$t, sich nicht zu
verbiegen, sondern authentisch zu bleiben. Mut heifst auch, Menschen an andere Hauser zu
verweisen, wenn wir nicht passen.

Mut entsteht hier durch Sinndeutung und kluge Vorsicht, die Schritt fiir Schritt denkt.s
Zielgruppen, Lebenswelten und gelebte Nachstenliebe

Im dritten Kapitel geht es um Zielgruppen und darum, wie wir ihnen konkret dienen konnen.
Christliche Gruppenhauser und Gastehauser sind Orte fiir Menschen in ganz unterschiedlichen
Lebenssituationen: Familien, Chore, Schulklassen, Konfifreizeiten, Wandergruppen und viele
weitere.

5.Ebd. S.19.
6. Ebd. S. 24f.
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Mut heifst hier, uns wirklich mit den Lebenswelten unserer Gaste zu befassen.
Nicht Pauschales anzubieten, sondern Relevantes.
Nicht Beliebigkeit, sondern Liebe zum Detail.

Die Beispiele im Dokument (etwa Gestaltung fiir Chore oder Familien) zeigen, wie praktische
Nachstenliebe aussieht:

Ein gutes Klavier, Familienlounges, flexible Zimmer, kindgerechte Snacks, ruhige Proberaume,
transparente Preise, klar kommunizierte Ablaufe.

Mut bedeutet, unseren Gasten zu sagen:
Wir sehen euch. Wir verstehen euch. Wir gestalten fiir euch.

Und auch hier gilt: Menschen werden mutiger, wenn sie spiiren, dass sie etwas bewirken
konnen und dass sie Teil eines sinnvollen Ganzen sind.” Genau dieses Erleben brauchen unsere
Teams.

Rassismus, Wiirde und Ebenbildlichkeit - unser Auftrag zur Gerechtigkeit

Das vierte Kapitel zeigt: Christliche Gastehauser miissen Orte echter Wiirde sein. Orte, an
denen niemand benachteiligt, verletzt oder dubersehen wird. Orte, an denen die
Ebenbildlichkeit Gottes und die damit verbundene Vielfalt, die Grundlage jedes Handelns ist.

Mut bedeutet hier besonders viel.

Mut heifst, Strukturen zu prifen.

Mut heifst, zuzuhoren, auch wenn es weh tut.

Mut heifst, unbewusste Muster zu entdecken und zu korrigieren.

Dies ist ein geistlicher Prozess. Und er hat tiefe biblische Wurzeln:
Gott schuf den Menschen als sein Ebenbild. Jeder Mensch ist kostbar.

Wir werden mutig, wenn wir erkennen, dass unsere Gastfreundschaft nur dann christlich ist,
wenn sie gerecht ist.
Und Mut wachst dort, wo wir auf die Einheit achten, die Christus schenkt.

Wir handeln mutig, wenn wir beschliefsen, konsequent Raume zu gestalten, die sicher, offen
und diskriminierungsfrei sind. Gestiitzt durch Mutkompetenzen, die laut Forschung besonders
durch unterstiitzende Gemeinschaft wachsen?

Beschwerden, Zuhoren und Veranderung - unser Weg des Lernens

Das fuinfte Kapitel zeigt eindricklich, wie wichtig ein gutes Beschwerdemanagement ist - nicht
als Pflichtaufgabe, sondern als Geschenk. Jede Beschwerde ist eine Einladung zu lernen.

7.Ebd. S. 21.
8.Ebd. S. 22.
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Mut heifst hier, nicht in Abwehr zu gehen.
Mut heifst, dem Gast zuzuhoren.
Mut heifst, Fehler anzunehmen und daraus zu wachsen.

Wir wissen: Gute Beschwerden sind oft der erste Schritt zu treuen Stammgasten. Das gilt
sowohl aus Seelsorgeperspektive als auch aus betrieblicher Perspektive.

Die Reflexion im Dokument ist ein Meisterstiick:

Es geht um Demut.

Es geht um echtes Interesse.

Es geht darum, Verantwortung zu tibernehmen.

Es geht darum, Raume zu schaffen, in denen Menschen ehrlich sprechen diirfen.

Mut bedeutet hier besonders, den ersten Schritt zu gehen. Mut bedeutet, sich nicht zu
verstecken. Mut bedeutet, Konflikte konstruktiv anzugehen. Und Mut entsteht in der Ruhe,
nicht in der Hektik®

Kennzahlen, Wirtschaftlichkeit und guter Haushaltersinn

Das sechste Kapitel zeigt, wie eng geistlicher Auftrag und wirtschaftliche Verantwortung
zusammengehoren. Christliche Gruppenhauser und Gastehauser miissen wirtschaftlich solide
gefithrt werden, damit unser Dienst langfristig bestehen kann.

Hier verbinden sich Professionalitat und Glaube.
Gastfreundschaft und Kennzahlen.
Spiritualitat und Finanzierung.

Mut bedeutet hier, Zahlen nicht zu fiirchten, sondern sie als Werkzeug zu nutzen. Mut
bedeutet, uns der Realitat zu stellen. Mut bedeutet zu erkennen, dass gute Zahlen Freiraume
schaffen fir gute Arbeit, gute Gehalter, gute Seelsorge und gute Gastfreundschaft.

Auch dies ist Teil unseres Zeugnisses.
Denn: Wir dienen Gott, indem wir gut haushalten.
Mut wachst hier aus Klarheit und guter Vorbereitung

Hoffnung auf Erneuerung - unser Blick in die Zukunft
Das siebte Kapitel schlief3t mit einem geistlichen Herzensthema: Hoffnung auf Erneuerung.

Unsere Hauser sollen Orte sein, an denen Menschen gedeihen. Orte, die von Gottes Liebe
durchzogen sind. Orte, die tiber den einzelnen Moment hinaus Wirkung entfalten.

9.Ebd. S. 23f.
10. Ebd. S. 21.
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Mut bedeutet hier, im Vertrauen auf Gottes Zukunft zu handeln.
Mut bedeutet, das Heute zu gestalten mit Blick auf das Morgen.
Mut bedeutet, Vision und Realitat miteinander zu verbinden.

Wir dirfen glauben: Gott macht alles neu.
Und wir diirfen handeln: Wir gestalten mit.

Mut wachst dort, wo wir uns getragen wissen. Wo wir ruhen. Wo wir beten. Wo wir
Gemeinschaft leben. Und wo wir als Teams erleben, dass Gott uns Kraft gibt, Menschen zu
dienen und ihnen gute Orte zu schaffen.

Unser Auftrag als Hausleitende und Fihrungskrafte

Wenn wir all diese Linien der sieben Hauptkapitel zusammentragen, wird sichtbar:
Christliche Gruppenhauser und Gastehauser brauchen Menschen, die mutig glauben, klar
entscheiden, liebevoll fithren und geistlich verwurzelt sind.

Mut entsteht

wo wir unsere Hauser auf Gottes Geschichte bauen,
wo wir Menschen dienen statt herrschen,

wo wir Erwartungen deuten,

wo wir Zielgruppen ernst nehmen,

wo wir gegen Rassismus aufstehen,

wo wir Beschwerden als Geschenk annehmen,

wo wir mit Zahlen klug umgehen,

wo wir Hoffnung konkret werden lassen.

So werden unsere Hauser Orte, die Menschen guttun, die Gott ehren und die in einer
suchenden Welt Lichtpunkte setzen.
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