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Unzufriedene Kunden sind teuer
“Reklamationen sind Feststellungen einer nicht erfillten Erwartung*

Nachfolgender Text stammt aus der ,Hotel & Tourismus Revue*.

Reklamationen

Reklamationen sind argerlich fir beide Seiten. Der Gast exponiert sich damit und vermiest sich
selbst den Aufenthalt.

Das Motto musste sein: Hier wird schnell und unbirokratisch gehandelt.

Marktforscher haben festgestellt, dass nur einer von 25 unzufriedenen Gasten reklamiert.

Die nicht ausgesprochene Form einer Beschwerde ist die wohl schwerwiegendste Form einer
Beschwerde, da keine Mdglichkeit zur Wiedergutmachung besteht.

MERKE: Uber eine gute Sache wird 3 Mal gesprochen; iiber eine negative Sache jedoch 9 Mal.
Eine Beschwerde ist ein willkommener Anlass, die Beziehung zum Kunden zu verbessern. Diesen
Satz kann man nicht lernen man muss ihn leben!

Einige Leitsatze

- Fehler von Mitarbeitern sind erlaubt.

- Die Ursache von Fehlern suchen wir immer nur im eigenen Unternehmen.

- Jeder Mitarbeiter ist fir Reklamationen verantwortlich.

- Interne Prozesse und die Suche nach Fehlern sind nicht fir den Kunden bestimmit.

- Jede Beschwerde ist ein willkommener Anlass, die Beziehung zum Kunden zu verbessern.

- Jeder Mitarbeiter hat die Mdglichkeit, eine Wiedergutmachungsaktion durchzufiihren.

- Wir mache es unseren Kunden leicht, sich zu beschweren.

- Wir lernen aus Reklamationen.

- Reklamationen werden prompt erledigt.

- Jede Mitarbeiterin und Mitarbeiter ist in der Handhabung von Beschwerden geschult.

- Bei jeder Reklamationsentscheidung fragen wir uns, was diese fur das Hiuttenunternehmen
bedeutet.

Umgang mit unzufriedenen Gasten

- Hort eurem Gast zu und gebt ihm so die Moglichkeit, seinem Arger oder seine Wut
abzulassen. Unterbrecht ihn nicht, er wird sich besser fihlen, wenn er seine Geschichte
erzdhlen kann.

- Zeigt Einfihlungsvermégen und Verstandnis und entschuldigt euch beim Gast. Wartet nicht,
bis feststeht wer oder was das Problem verursacht hat, sondern driickt zuerst euer
Bedauern dariiber aus, dass dieses Problem Uberhaupt besteht. Je schneller und je
Zielstrebiger Die auf einen verargerten Gast reagieren, desto besser.

- Fragt nach. Gaste erklaren nicht immer alles klar oder vollstdndig. Es ist wichtig, das
Problem genau zu kenne und zu verstehen.

- Zeigt dem Gast, dass ihr sein Problem ernst nehmen. Nichts verargert einen Gast mehr als
das Gefulhl, nicht ernst genommen zu werden.

- Seit vorsichtig mit der Schuldzuweisung an andere Kollegen. Den Gast interessiert nicht,
wer Schuld hat, sondern wie sein Problem schnell und zu seiner Zufriedenheit gelost
werden kann.

- Findet gemeinsam mit dem Gast Lésungen und setzt diese unschliessend zu seiner und der
aller Gaste um.
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