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Gefiihle in der Beschwerdebehandlung

Der Stellenwert der personlichen Beziehung zum Gast ist gerade bei der Beschwerdebehandlung
wichtiger denn je. Die emotionale Vertrauensbasis entscheidet - viele, die mit Beschwerden zu tun haben
aber fuhlen sich dadurch personlich angegriffen bzw. abgelehnt und geraten dadurch in einen negativen
Zustand. Viele von Ihnen kennen bestimmt den popularen Vergleich mit dem Wasserglas, welches bis
zur Mitte gefiillt ist. Die einen sagen, das Glas sei noch halb voll, die anderen finden, das Glas sei schon

halb leer.

Haufig haben Mitarbeiter bei einem Beschwerdegesprich folgende Empfindungen:
Sie haben Angst, sind aufgeregt, sind enttauscht, fiihlen sich personlich angegriffen, fiihlen sich unterlegen,

argern sich, usw.

Wodurch entstehen solche Empfindungen und was I6sen sie bei uns aus?

Wir machen uns in kirzester Zeit negative Bilder, sehen uns in der Defensive, haben das Gefiihl, uns
verteidigen zu mussen, wir fiihlen uns schlecht und driicken dieses negative Verhalten unbewusst auch
wieder aus. Was aber empfindet der Gast, der eine Beschwerde hat? Dieser spiirt, gelenkt von seinem
Gefihl, sehr genau die negativen Schwingungen, driangt weiter auf seine Beschwerde, will Recht
bekommen ... der Teufelskreislauf mit Angriff-Verteidigung-Gegenangriff-Verteidigung von beiden Seiten

ist nicht mehr aufzuhalten.

Als "professioneller" Beziehungsmanager jedoch werden Sie dieser Entwicklung entgegenwirken und auf
eine Beschwerde

e ruhig und gelassen reagieren

e dem Gast aufmerksam zuhoren

e den Gast als Partner und nicht als Gegner betrachten

e die Situation des Gastes verstehen

e sich gefordert sehen, die Beschwerde schnellstmoglich zu bearbeiten und zum Nutzen des

Gastes eine fiir beide Seiten akzeptable Losung zu finden.

Wichtig:

Lassen Sie sich durch eine Beschwerde Ihres Gastes nicht abschrecken. Bleiben Sie in einem offenen und
guten Zustand. Zeigen Sie weiterhin Interesse an den Aussagen lhres Gastes, gleich in welcher Form und
Art er sie lhnen prasentiert. Schaffen Sie sich auch bei Beschwerden positive Bilder, so dass Sie lhren

guten Zustand erhalten kénnen.
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Die drei Ebenen einer Beschwerde sind
e Sachebene
e Emotionale/Geflihlsebenen und

e (zwischen-) menschliche Ebene.

Auch wenn unser Verstand denkt, eine Beschwerde muss sich auf der Sachebene "abspielen" und das
Herz die Beschwerde auf einer menschlichen Ebene sieht, der Gast durchlauft in der Regel die

emotionale Ebene.

Der Gast hat bei einer professionellen Beschwerdebehandlung folgende Gefiihle
e Arger und Enttiuschung
e Befreiungsgefiihl
e Schuldgefiihl

¢ Wiedergutmachungsgefiihl

Auf diese Gefiihle muss der Mitarbeiter im Beschwerde'dienst" richtig reagieren,
indem er glaubhaft und ehrlich bleibt

e Gast und Anliegen wichtig nimmt

o Aufrichtig sein Bedauern ausdriickt

e eigene (negative) Emotionen zuriick halt

e Schuld nicht intern verteilt

e dem Gast auf keinen Fall beweist, dass das Unternehmen im Recht ist (besser lber Fragen

steuern)

e Gaste nicht warten lasst oder mehrfach verbindet

Dem Gast die Beschwerde erleichtern

Beschwerden sind Chancen

Wenn Gaste sich beschweren, sind wir oft unangenehm beriihrt und gehen in Abwehrhaltung. Aber
Beschwerden sind nicht lastig, sondern vor allem eine Chance, die Beziehung zu seinen Gasten zu
verbessern und Fehler in Zukunft zu vermeiden. Und da diese Fehler Zeit, Geld, den guten Ruf oder gar
den Gast kosten konnen, diirfen wir deren Losung und den Umgang mit Beschwerden nicht dem Zufall

uberlassen. Im Gegenteil: Mit besonders schnellen und kundenfreundlichen Beschwerde-Losungen kann
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daraus sogar ein Wettbewerbsvorteil werden.

Zahlreiche wissenschaftliche Studien haben diese Aussagen bestitigt:

e Gaste, deren Beschwerde besonders gut gelost wurden, sind besonders loyale Gaste,

e unzufriedene Gaste, die liber die libliche Nachbesserung hinaus mit auBergewohnlichen
Methoden zufrieden gestellt wurden, werden wertvoller Empfehlungsgeber. Dies beruht darauf,
dass diese Gaste sich besonders ernst genommen und gut betreut fiihlen und dies freiwillig
weiter erzahlen.

e Nur 2 bis 4% aller unzufriedenen Gaste beschweren sich. Das bedeutet, dass Fehler oftmals erst
bemerkt werden, wenn Umsitze zuriickgehen.

e Bis zu 90% der Gaste die sich nicht beschwert haben, konsumieren bei diesem Unternehmen

nicht mehr. Schlimmer noch, diese Gaste konsumieren kiinftig bei lhrer Konkurrenz.

Als Unternehmen haben Sie nun die Chance, diese Beschwerden

¢ nichtim Sinne des Gastes zu l6sen
Das kostet nicht nur den einen Gast, sondern auch Image, Geld und sorgt fiir jede Menge

schlechter Mundpropaganda!

e normal zu losen, so wie es der Wettbewerb tut, das Gesetz verlangt, usw. Das mag zwar
momentan den Gast zufrieden stellen. Kundenbindung entsteht so natiirlich nicht. Es fordert

weder ein positives Image noch positive Mundpropaganda.

e besonders, schnell, auBergewdhnlich und kundenfreundlich zu lI6sen!
Das bringt nachhaltig zufriedene, treue Gaste und, dank positiver Mundpropaganda, obendrein
auch neue Gaste. Die Kundenbeziehung wird im Verlauf eines Beschwerdeprozesses intensiver.
Je kundenfreundlicher, unkomplizierter und schneller die Beschwerdelosung, umso eher wird

daraus ein Vorteil gegenuber den Mitbewerbern.

Im Rahmen einer vorausschauenden Erfolgsplanung ist es deshalb wichtig
e Fehler und Unzufriedenheitspotentiale frihzeitig zu erkennen und zu vermeiden
e die Zufriedenheit des Gastes wiederherzustellen
e die gewonnenen Erkenntnisse nutzen um die Leistung nachhaltig zu verbessern

e alle Mitarbeiter befahigen, richtig auf Beschwerden zu reagieren.
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Das sollten Sie im Umgang mit Beschwerden unbedingt vermeiden:
e sich auf Vorschriften berufen
e zu sagen "Ich bin ddfiir nicht zustdndig"
e dem Gast das Gefiihl geben, dass seine Beschwerde nicht wichtig oder gar lastig ist

e Versprechen leisten, die Sie nicht sicher erfiillen konnen.

Durchleuchten Sie den Beschwerdeverlauf in lhrem Unternehmen.
e Existieren Hindernisse, die der Mitarbeiter liberwinden muss, um eine erfolgreiche
Beschwerdebehandlung abzuwickeln?
e Welche Unterstiitzung erhilt der Mitarbeiter?
e Wie leicht wird es den Gasten tatsachlich gemacht, sich zu beschweren?
e  Welche Arten der Wiedergutmachungen bieten Sie an? Standard, Individuell, Pseudo ...

®  Wer hat die besten Ergebnisse bei einem unzufriedenen Gast? Und warum?

Sie sehen also Beschwerden sind fiir jeden Mitarbeiter und Unternehmer eine Riesenchance! Der Gast,
der sich beschwert, zeigt ganz offen und deutlich, dass er an einer weiteren Geschaftsbeziehung
Interesse hat. Die meisten unzufriedenen Gaste teilen es uns nicht mit, sondern gehen einfach woanders
hin. Natirlich teilen Sie ihre negativen Erfahrungen auch anderen mit. Im Showbusiness gilt zwar der
Satz: , Lieber eine schlechte Presse, als gar keine! Aber im Dienstleistungsbereich ist eine solche ,,Presse*

todlich.

Andererseits sind begeisterte Gaste unser bester Werbetrager. Denn ein begeisterter Gast erzahlt es

weiter und macht auch andere neugierig auf lhr Unternehmen. Und die billigste und zugleich effektivste
Werbung ist die Mundpropaganda. Bestimmt haben Sie schon davon gehort, dass es Jahre braucht, um

einen guten Ruf zu bekommen, jedoch nur wenige Tage, diesen wieder zu verlieren! Der Grund?

Mundpropaganda!
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Warum sagt nicht jeder Gast, wenn er unzufrieden ist?

e Die Situation ist ihm selbst peinlich.

e Er scheut weitere Fragen.

e Er will sich nicht aktiv mit einer Beschwerde auseinandersetzen. Er mochte in Ruhe gelassen
werden.

e Er kann/will seine Unzufriedenheit nicht in Worte kleiden.

e Er verfiigt liber zuwenig Selbstsicherheit.

e  Er will nicht belastigt werden.

e Er will sich nicht rechfertigen miissen.

e Er schamt sich vor seinen Gasten, dass er sie in dieses Haus gefiihrt hat.

Aus diesen Griinden ist wichtig, dass Sie lernen lhre Gaste zu ,,lesen®. Sie miissen sensibel auf alles
reagieren, das Sie vom Gast als Mitteilung bekommen. Sei es die Korpersprache, der Tonfall, die
Wortwabhl, der Blick, der Gesichtsausdruck, ein Stirnrunzeln, etc. Fahren Sie |Ihre Fiihler aus und
beachten Sie jedes noch so kleines Detail. Werden Sie sensibel und beobachten Sie genau. Wenn lhnen
bewusst ist, dass Sie die Gefiihlslage lhrer Gaste nicht nur an Worten erkennen kénnen, werden Sie

bestimmt bald eindeutige Signale erhalten.

Samy Molcho, der groBBe Pantomime und Professor fiir Korpersprache sagt: ,,Ich kann dich

nicht horen, dein Korper spricht so laut!*

Wir alle konnen uns verstellen. Auch wenn wir traurig sind, bringen wir ein Lacheln zustande. Wenn wir
gliicklich sind, ist es moglich eine neutrale Maske aufzusetzen. Doch unser Korper und hier besonders
die FiiBe konnen wir nicht verstellen. Der Korper verrit deutlich, was in ihm vorgeht. Und wenn wir
unseren Blick dafuir scharfen, werden wir sofort erkennen, ob Worte und Gestik zusammen passen oder

nicht. Verlassen Sie sich auf lhr Gefiihl. lhre Intuition sagt lhnen, wenn etwas ungewohnlich ist.

Aber sprechen Sie den Gast niemals direkt darauf an, dass sein Korper eine andere Sprache spricht als
ein Mund. Niemand mochte offentlich tiberfiihrt werden. Eine Demaskierung ist nur fiir den spafig, der

es selbst macht.
Stellen Sie Fragen! Um garantiert jeden noch so kleinen Fehler aufzuspuiren konnte folgende Frage

hilfreich sein: ,,Was wiirden Sie sich bei lhrem néchsten Besuch wiinschen?“ Wenn der Gast nicht schon

langst mit den Gedanken in einem anderen Lokal ist, oder durch diese Frage vielleicht gerade bei einem
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Gesprach unterbrochen und gestort wurde, wird er lhnen vielleicht umgehend Ansatze aufzeigen, die aus
seiner Sicht noch Potential fiir Verbesserungen bieten. Wenn lhnen der Gast auf diese Frage keine
Antwort gibt — oder behauptet es sei alles perfekt — dann will er vielleicht nicht liber dieses Thema
nachdenken, oder seine Gedanken preisgeben. Akzeptieren sie das. Auf keinen Fall diirfen Sie nachhaken

und penetrant wirken.

Ich mochte Sie heute sensibel machen, um den unzufriedenen Gast zu erkennen, auch wenn er sich nicht

beschwert!

Zeichen fiir eine Unzufriedenheit konnen sein:

e Ein eher miirrischer Tonfall oder ein kurz angebundener Kommentar bei der Frage, ob alles in
Ordnung war (z.B. beim Speisenabraumen oder bei der Abreise)

e Ein unzufriedener Gast vermeidet langeren Blickkontakt

e Ironie und Sarkasmus (z.B. bei der Nachfrage nach der Zufriedenheit)

o Auffilliges Naseriimpfen und Mundwinkel nach unten, Stirn runzeln, Augen verdrehen
(z.B. beim Verkosten)

o Leises Gefliister zwischen den Gasten, wahrend Sie sich wegbewegen

e Bedeutungsvolle Blicke zwischen den Gasten bei der Bezahlung

e Kritische Blicke (auf den Teller) wahrend des Verzehrs

e Im Essen herumstochern

e Teller, Glas, Rechnung wegschieben

e Sichtbare Ungeduld (trommelnde Finger, nervoses Wippen mit den Beinen ...)

e Der Gast halt das Glas gegen das Licht, um Unsauberkeit besser zu erkennen

e Hilfesuchender Blick

e Der Gast lasst sein Gegeniiber kosten und hat dabei einen eher miirrischen Gesichtsausdruck

¢ Glas wird nicht angerthrt (z.B. beim Wein)

e Penetrantes Beobachten lhrer Arbeiten

e Schadenfreude bei Missgeschicken

e Licheln wird nicht erwidert

e Ein eher zogerliches ,,Ja* auf die Frage, ob das Gericht entsprochen hat

e Halbvolle Teller und eine fadenscheinige Ausrede (,,Ich hatte keinen so grofBen Hunger*)

e Der Gast verweigert Dessert, Kaffee und Cognac und will sofort zahlen (Ein unzufriedener Gast,
will nur hier raus!)

e Keine Antwort auf |hr freundliches , Auf Wiedersehen!* oder gar die Antwort: “Sicher nicht!
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lhr sensibles Gefiihl ist nun der Uberzeugung, dass der Gast unzufrieden ist. Zum einen hat er bei
mehreren Bissen das Gesicht verzogen und beim Abraumen war das ,,/a, danke* nicht gerade freundlich,

sondern distanziert und mirrisch. Was ist jetzt zu tun?

Vollig falsch ware es, den Gast jetzt mit peinlichen Fragen zu uiberhaufen, oder sich hinzustellen
und zu behaupten: ,,Es hat lhnen nicht geschmeckt! Ich sehe es ganz deutlich, Sie sind unzufrieden.

Was war nicht in Ordnung? Los, sagen Sie es schon!*

Verbliffen oder tberraschen Sie den Gast. Gehen Sie mit einer kleinen Aufmerksamkeit auf ihn zu.
Laden Sie ihn zu einem Kaffee oder einem Glaschen Wein ein. Verpacken Sie das ganze als kleine

Aufmerksamkeit fur ihn, weil er schon ofter bei ihnen zu Gast war.

Oder bei Neukunden: ,,Damit Sie unser Haus in freundlicher Erinnerung behalten und vielleicht wieder einmal

vorbeischauen!*

Hatten Sie recht mit lhrer Annahme wird der Gast liberrascht sein, dass Sie seine Unzufriedenheit

uberhaupt bemerkt haben. Liegen Sie falsch, dann ist der Gast ebenso liberrascht und wird sich tber lhre
GroBziigigkeit freuen und diese bestimmt weitererzahlen. Es sind die kleinen Aufmerksamkeiten, die uns
von unseren Konkurrenten unterscheiden. Je mehr ,,Aah’s!“ und ,,Ooh’s!“ Sie beim Gast erzielen, umso

eifriger wird er lhr Unternehmen besuchen.

Hierzu nun ein kleiner Ausflug in das Unterbewusstsein:
Unser Unterbewusstsein speichert die positiven und negativen Erfahrungen, die wir erleben. Leider kann

es keine Wertigkeiten definieren.

Ein Beispiel:

e Sie gehen in ein schickes Restaurant, der Kellner fiihrt Sie zum Tisch, Sie nehmen Platz und
bemerken nebenbei, dass der Aschenbecher nur gepinselt aber nicht gewischt ist. (I.
Minuspunkt).

e Die Atmosphare ist fantastisch, sie und Ihre Begleitung fiihlen sich wohl(1. Pluspunkt)

e Der Sommelier empfiehlt lhnen einen ausgezeichneten Chablis zu den Austern, leider hat er

Ihren gewlinschten Jahrgang nicht lagernd (2. Minuspunkt).
e Das Essen ist grandios(2. Pluspunkt)

e Auf dem Gang zur Toilette sehen Sie eine Zigarettenkippe am Boden. (3. Minuspunkt)
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e Das Dessert entspricht voll und ganz ihren Erwartungen (3. Pluspunkt)

e Der Kellner serviert den falschen Kaffee (4. Minuspunkt).

e Seine Entschuldigung klingt eher murrisch (5. Minuspunkt)

e Die Rechnung ist angemessen. Allerdings dauert die Prozedur mit der Kreditkarte etwas langer
(6. Minuspunkt)

e Sie helfen der Dame in den Mantel und niemand offnet lhnen die Tiire (7.Minuspunkt)

So ist aus einem herrlichen Restaurantbesuch mit einem grandiosen Abendessen eine maBige, ja
unterdurchschnittliche Leistung geworden. Obwohl die Qualitit der Speisen deutlich hoher zu bewerten

ist, als die Zigarettenkippe auf dem Gang, hat unser Unterbewusstsein beides gleich bewertet.

Auch wenn Sie sich jetzt sagen: ,,Okay es gab einige Kleinigkeiten, die nicht in Ordnung waren, aber im groBen
und ganzen war es ein toller Restaurantbesuch!“, bleibt doch ein bitterer Nachgeschmack, denn |hr
Unterbewusstsein suggeriert lhnen ganz deutlich: ,,Das Essen war ja in Ordnung aber es gab deutlich mehr

Kritikpunkte als Hervorragendes!*

Und diesen Umstand sollten Sie sich immer vor Augen halten. Es sind die kleinen Dinge, die Sie besser
machen mussen, als alle anderen. Insbesondere bei Beschwerden diirfen Sie nie denken, dass es schon in
Ordnung geht, wenn ich ihm sage, dass es mir Leid tut! Damit wird sich kein Gast dieser Welt zufrieden

geben.
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Praxistipps

Fiihren Sie Beschwerde-Gespriche moglichst unter vier Augen.

Vermeiden Sie viel Aufsehen. Sie werden dann von allen direkt oder indirekt Beteiligten ganz genau
beobachtet. Der kleinste Ausrutscher kann dadurch ungeahnte AusmaBe annehmen. Im Einzelfall
verlieren Sie einen Gast, in der Offentlichkeit konnen es gleich mehrere sein! Bitten Sie den Gast in eine
ruhige Zone oder in ein leeres Biiro. Sie haben damit auch keine Ablenkungen durch andere Personen
und konnen sich voll auf den Gast konzentrieren. Durch die Exklusivitat des personlichen Vier-Augen-

Gespraches bringen Sie dem Gast auch Wertschatzung und Respekt entgegen.

Sprechen Sie den Gast mit Namen an.
Heben Sie ihn heraus aus der anonymen Masse. Das wichtigste Wort im Leben jedes Menschen ist sein

eigener Name. Verwenden Sie den Namen des Gastes!

Bedanken Sie sich beim Gast fiir den Hinweis auf eine Unzuldnglichkeit.

Ja Sie haben richtig gelesen: Bedanken Sie sich. SchlieBlich haben Sie soeben einen ehrenamtlichen
Mitarbeiter vor ihnen, der ihnen helfen mochte besser zu werden. Der sich beschwerende Gast zeigt
eindeutig, dass er an der Weiterfiihrung der gemeinsamen Geschaftsbeziehung interessiert ist. Er tragt
tatsachlich zur Qualitatssteigerung des Unternehmens bei. Ein anderer Gast beschwert sich vielleicht
nicht, sondern besucht den Betrieb einfach nicht mehr, weil ihm eben dieses Problem zuwider ist. Seien
Sie deshalb dankbar und sagen Sie dies auch dem Gast. Sie zeigen dem Gast damit auch, dass seine
Meinung fiir Sie wichtig und interessant ist. Ein Gastronomiebetrieb ist in erster Linie ein
Dienstleistungsunternehmen. Es ist unsere Aufgabe die Gastewiinsche aufzuspliren und weitgehendst zu

erfullen.

Nehmen Sie jede Beschwerde ernst.

Auch wenn Sie den Eindruck haben, der Gast ubertreibt, oder sieht die Situation falsch, nehmen Sie den
Gast ernst. Das Verlangen nach Anerkennung ist in jedem Menschen vorhanden. Beleidigen Sie den Gast
nicht, indem Sie seine Einwande als Geschwatz abtun. Der Gast ist wichtig und was er sagt auch! Wenn
es die Situation erlaubt, machen Sie sich vielleicht sogar Notizen. Dies unterstreicht deutlich die
Wichtigkeit der Beschwerde und die Ernsthaftigkeit Ihrer Einstellung. Wenn Sie den Gast ausfiihrlich das
Problem aus seiner Sicht darstellen lassen, ermoglichen Sie ihm gleichzeitig, dass er Dampf ablassen kann.
Ein Grossteil der positiven Beschwerdebehandlung ist damit bereits gemacht. Der Gast muss das Gefiihl

haben, dass seine Meinung fiir Sie wichtig ist. Und Vorsicht: Gespielte Anteilnahme wird sofort als solche
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entlarvt und verscharft den negativen Eindruck! Nehme Sie die Beschwerde wirklich ernst. Das

Unternehmen hat dadurch die Chance zu einer Qualitatssteigerung.

Horen Sie geduldig zu

Bleiben Sie ruhig und freundlich. Mitunter wird ein Gast seine Beschwerde erbost, heftig und lautstark
vorbringen. Lassen Sie sich auf keinen Fall dazu verleiten, beleidigt, wiitend oder aggressiv auf die
Beschwerde zu reagieren. Bedenken Sie immer: ,,Jedes gewonnene Streitgespréich bedeutet einen verlorenen

Gast!“

Atmen Sie tief durch, damit sich lhre Stimme nicht nervos und gereizt anhort. Bleiben Sie ruhig, sachlich
und ernst. Wenn Sie lacheln, dann eindeutig freundlich — und blicken dem Gast dabei fest in die Augen.
Bei Beschwerden sind meist Emotionen im Spiel. Die eigentliche Sache riickt dadurch zuerst in den
Hintergrund. Geben Sie dem Gast die Moglichkeit seine Beschwerde vollstandig vorzubringen und
unterbrechen Sie dabei nicht. Messen Sie der Art und Weise der Vorbringung keine Bedeutung bei. Wer
erregt ist, verwendet mitunter Formulierungen, die dazu geeignet sind, andere vor den Kopf zu stoBen.

Stehen Sie liber den Dingen und zeigen Sie Verstandnis fiir seine Erregung.

Setzen Sie die Gastebrille auf
Jede Beschwerde birgt die Unzufriedenheit eines Gastes in sich. Versetzen Sie sich die Situation des
Gastes und betrachten Sie das Ungemach einmal aus seiner Sicht. Stellen Sie sich vor, alles was der Gast
auszusetzen hat, ware lhnen widerfahren. Was wiirden Sie empfinden? Wie wiirden Sie reagieren? Wie
mochten Sie, dass Ihre Beschwerde entgegengenommen, behandelt und erledigt wird? Welche
Wertschatzung mochten Sie bei so einem Gesprach erfahren?
Zum Beispiel konnen Sie sagen:

e, Ich kann mir gut vorstellen, dass Sie sich drgern ...*

e, Sie haben recht, ich wiirde dhnlich wie Sie reagieren ...*

e Dariiber wiirde ich mich auch drgern ...

o Esist gut, dass Sie anrufen, ich kann mich durchaus in lhre Lage versetzen ...

Geben Sie dem Gast auf jeden Fall Recht und versuchen Sie nicht, Ausreden zu finden.

Verteilen Sie Streicheleinheiten.

13

Werten Sie lhren Kunden auf. Zum Beispiel: ,,Ausgerechnet bei Ihnen muss das passieren .....“
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Widerstehen Sie der Versuchung eine Ausrede zu gebrauchen.
Ausreden helfen nicht das Problem zu I6sen. Verstecken Sie sich nicht hinter Ausfliichten sondern geben
Sie den Fehler zu. Auch wenn in lhren Augen keine Verfehlung lhres Unternehmens vorliegt. Bedenken

Sie: Der Gast hat immer recht!

Reagieren Sie sofort

Warten Sie nicht mit der Losung des Problems, sondern gehen Sie ohne Verzogerung sofort daran, die
Situation zu bereinigen. Geben Sie dem Gast das eindeutige Gefiihl, dass Sie ehrlich bemiiht sind, die
Unzulanglichkeit sofort aus der Welt zu schaffen. Ist dies nicht sofort moglich, dann leiten Sie umgehend

die ersten Schritte ein. Aber so, dass der Gast es auch merkt.

Nehmen Sie die Schuld auf sich.

Ubernehmen Sie die volle Verantwortung fiir das Geschehene, auch wenn es ein Kollege oder
Mitarbeiter war, der die Beschwerde verursacht hat. Eine Schuldzuweisung ist vollig fehl am Platz. Wenn
Sie nicht kompetent genug sind, um die Beschwerde abzuwickeln, dann holen sie eine kompetente
Person. Erklaren Sie dieser dann moglichst rational den Sachverhalt. Auf jeden Fall miissen Sie der
Versuchung widerstehen lhre personliche Meinung einzubringen. Damit wiirden Sie die
Unvoreingenommenheit dieser Person beintrachtigen. Aber Sie sind ja kompetent genug! Also schieben

Sie die Schuld nicht auf andere, sondern stehen Sie dafiir gerade. Sie reprasentieren das Unternehmen!

Geben Sie Fehler zu

Niemand gibt naturlich gerne einen Fehler zu. Wenn Sie jedoch einen gemacht haben, dann zogern Sie
nicht ihn zuzugeben. Bemiihen Sie keine Ausreden und Ausfliichte, sondern stehen Sie dazu. Dem Gast
ist es vollkommen egal, ob es der Kollege, der Computer oder sonst wer war. Er mochte, dass der
Missstand sofort beseitigt wird. Schuldabschieben ist ein deutliches Zeichen, dass wir die Meinung des

Gastes nicht ernst nehmen.

Entschuldigen Sie sich

,,ES tut mir leid. Bitte entschuldigen Sie ...“ Fir eine gute Beschwerdebehandlung ist es unabdingbar, dass Sie
diese Worte ehrlich meinen. Seien Sie versichert, dass der Gast den geringsten Anflug von Spott und
Ironie sofort bemerkt. Und damit wiirden Sie ihn unwiederbringlich aus dem Haus jagen. Eine
Entschuldigung ist kein Schuldeingestandnis! Vielmehr ist es die Anerkennung der Tatsache, dass etwas

schief gelaufen ist.
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Der Ausdruck des aufrichtigen Bedauerns ist eine der Schliisselszenen im Beschwerdegesprach. Je
aufrichtiger Sie dem Gast signalisieren, dass es lhnen wirklich leid, was passiert ist, desto leichter wird es

den Gast wieder zufrieden zu stellen.

Betonen Sie das Positive an der bisherigen Zusammenarbeit.
Suchen Sie nach Gemeinsamkeiten mit dem Gast und rufen Sie positive Erlebnissen in Erinnerung. Damit
erreichen Sie, dass der Gast nicht nur an das Negative denkt, sondern sich auch an die positiven Dinge

erinnert.

Sorgen Sie dafiir, dass die Ursache der Beschwerde fiir immer bereinigt wird.

Derselbe Fehler darf lhnen kein zweites Mal passieren. Und schon gar nicht beim selben Gast, denn dann
waren alle ihre vorherigen Bemiihungen umsonst gewesen. Der Gast wiirde berechtigterweise
mutmaBen, dass Sie ihm beim letzten Mal ein Theater vorgespielt haben. Und niemand lasst sich gerne

zum Narren halten.

Uberwachen Sie die Erledigung

Wenn Sie als erster mit der Beschwerde konfrontiert wurden, haben Sie die Verantwortung fiir die
Beseitigung des Problems. Sie liberwachen die Erfassung, Behandlung und Erledigung. Ab sofort sind Sie
Mit-Eigentiimer der Beschwerde. Der Gast erwartet von |hnen, dass Sie alles in lhren Moglichkeiten
stehende unternehmen, um seine Beschwerde befriedigend zu erledigen. Auch wenn jemand anderer fiir
die Losung beauftragt wird, Sie tragen die Verantwortung und niemand anderer!

Seien Sie groBziigig.

Speisen Sie den Gast nicht mit einer Entschuldigung oder einer Kleinigkeit ab. Hier geht es um die
Wiederbelebung eines bereits scheintoten Stammgastes. Wenn Sie jetzt kleinlich sind, werden Sie den
Gast verlieren. Verbliiffen Sie den Gast, was lhnen seine Kritik wert ist. Ubertreffen Sie seine
Erwartungen. Immerhin ist er jetzt zu einem aktiven Mitarbeiter |hres Betriebes geworden. lhr
Unternehmen liegt ihm am Herzen, deshalb hilft er Ihnen auch besser zu werden. Belohnen Sie ihn

furstlich dafir.

Uberraschen Sie den Gast. Die Erledigung einer Beschwerde ist fiir den Gast eine Selbstverstindlichkeit.
Sein Arger wird durch die Korrektur zwar gemildert, aber nicht restlos beseitigt. Setzen Sie alles daran,
den Gast positiv zu Uberraschen. Seien Sie schnell, umfassend und groBzugig bei der Wiedergutmachung.
Bereiten Sie dem Gast eine Freude. Je nach Anlass ein Gutschein fur ein Abendessen zu zweit, ein

kleiner BlumenstrauB3, etc.
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Fragen Sie, ob der Gast mit lhrem Vorschlag zur L6sung einverstanden ist.

Mitunter wird es lhnen sonst passieren, dass Sie einen Gast zufrieden stellen mochten und er mit der
Wiedergutmachung keine rechte Freude hat. Ein aufgezwungener Schnaps zum Beispiel. Bieten Sie
mehrere Moglichkeiten an, aus denen der Gast wahlen kann. Wenn Sie ihm schon eine Freude machen,

dann auch eine, mit der er auch wirkliche Freude hat!

Beenden Sie das Gesprach mit einer positiven Formulierung.

Beispiele dazu:
,»Ich bin sicher, dass Sie mit dem Ergebnis zufrieden sein werden ...
,Falls Sie noch irgendwelche Schwierigkeiten haben sollten, wenden Sie sich bitte wieder an mich.*
,,Zogern Sie bitte nicht, mich noch einmal anzusprechen.*

,,Wir hoffen, die Sache jetzt zu lhrer vollsten Zufriedenheit kldren zu konnen.*

Gerade die letzten Punkte sind neben allen anderen dazu geeignet aus dem reklamierenden Gast eine

,,wandelnde Litfasssaule* fir das Unternehmen zu machen.

»»Das Ergebnis einer Dienstleistung ist wichtig! Aber genauso wichtig, wenn nicht sogar wichtiger,

ist die Art und Weise des Zustandekommens!*

Tom Peters

© by Gastlichkeit & Co, Weiterbildungs- und Betriebsberatungsges.m.b.H.



www.gastlichkeit.at Gastlichkeit & Co

... fiir Ihren (g)astronomischen Erfolg!

Fakten und Hintergriinde

Die Beschwerde durch den Gast kann folgendermaBen erfolgen:
e miundlich: gleich bei der Feststellung des Mangels oder kurz danach.
o schriftlich: erst nach verlassen des Hauses.

e telefonisch: meist dann, wenn Vorgesetzte nicht zugegen waren.

Grundsatzlich konnen Sie davon ausgehen, dass sich niemand gerne beschwert.

Geht es Ihnen nicht auch so: Bevor Sie sich beschweren, muss Ihre Geduld schon ganz schon strapaziert
worden sein. Entweder Sie mussten sich schon haufiger argern, oder der Fall ist so schwerwiegend, dass
Ihnen der ,,Kragen platzt®. Genauso verhalt es sich auch bei unseren Gasten. Beschwerden, die lhnen zu
Ohren kommen, stellen also keinen reprasentativen Querschnitt durch lhre Gaste dar und sind daher
kein zuverlassiger MaBstab fiir die allgemeine Zufriedenheit oder Unzufriedenheit lhrer Gaste. Sie geben
nur die Meinung lhrer mitteilsameren Gaste wieder, die sich grundsatzlich rithren, wenn ihnen etwas

nicht gefillt.

Giste, die sich beschweren, haben eine gute Meinung von lhrem Betrieb.

Denn diese Gaste glauben, dass Sie in der Lage sind, sie zufrieden zu stellen. Sie wollen die
Zusammenarbeit fortsetzen und lhnen mit der Beschwerde helfen, in Zukunft Fehler zu vermeiden.
Daher sollten wir unseren Gasten Beschwerden so leicht wie moglich machen. Denn wenn sich Gaste
beschweren konnen und deren Beschwerde auch zufrieden stellend bearbeitet wird, zeigen sie sich
entsprechend groBzugig: 50 Prozent werden daraufhin zu Stammgasten. Die Treue zum Betrieb wachst,

neue Besuche werden folgen und Empfehlungen an andere Personen weitergegeben.

Die Art und Weise, wie anfallende Beschwerden erledigt werden, hat also einen wesentlichen Einfluss
auf das zukiinftige Verhalten Ihrer Gaste. Oftmals ist es nicht der konkrete Beschwerdefall selbst, der
den Gast schlieBlich zur Konkurrenz treibt, sondern die Handhabung dieser Servicepannen. Der Gast hat
eine gewisse Erwartung hinsichtlich seiner Beschwerde. Entspricht die Beschwerdebehandlung den
Vorstellungen des Gastes nicht, das heiB3t, wird der Gast ein zweites Mal enttauscht, hat diese Tatsache

viel gravierendere Auswirkung auf die Meinung als das urspriinglich zugrunde liegende Problem.
Zusidtzlich kommt es auch darauf an, wie schnell Sie die Beschwerde erledigen.

Hier gilt der Grundsatz: Je schneller eine Beschwerde erledigt wird, umso groBer ist die

Wahrscheinlichkeit, dass |hr Gast wieder zu lhnen kommt.
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Mundpropaganda
Ein zufriedener Gast spricht etwa drei bis vier positive Weiterempfehlungen aus (eine unbezahlte und
unbezahlbare Werbung), wahrend ein unzufriedener Gast zehn bis finfzehn Personen von einem Besuch

bei lhnen abrat.

Was das heiBt, zeigt das folgende Beispiel:
Wenn ein Gast von der Beschwerdeerledigung enttauscht ist, werden also etwa |2 Personen
unterrichtet. Diese 12 Personen erzihlen die Begebenheit — vielleicht sogar noch mit eigenen
Fantasien erganzt — wieder an 6-8 Personen, diese an 2-3 Bekannte. Sie konnen davon ausgehen,
dass von einem negativen Vorfall in [hrem Haus in Summe etwa 200 Personen erfahren - ein

Image-Verlust, den sich kein Unternehmen leisten kann.

Von 100 unzufriedenen Kunden bleiben 96 stumm.

Da Beschwerden zum Glick nicht alltaglich sind, kann leicht der Eindruck entstehen, dass der
unzufriedene Gast ein Einzelfall sei. Ein verhangnisvoller Irrtum: Untersuchungen haben ergeben, dass
sich von 100 unzufriedenen Gasten nur 4 tatsachlich beschweren. 96 schweigen und schlucken ihren

Arger hinunter - und mancher wechselt sogar zur Konkurrenz ohne Chance zur Wiedergutmachung.

Sehen Sie’s positiv
Wenn Sie eine Beschwerde als lastig, belastend oder gar als einen unsympathischen Zug des Gastes
empfinden, dann machen Sie sich die Arbeit unnotig schwer. Ohne es zu wollen, vermitteln Sie diese

Einstellung auch dem Gast - durch Mienenspiel, Korpersprache oder den Tonfall lhrer Stimme.

Andererseits reagieren unzufriedene Gaste viel versohnlicher, wenn sie eine positive Einstellung bei
Ihnen spliren. Immerhin macht uns der reklamierende Gast auf eine mégliche Schwache aufmerksam.
Damit hilft er uns, Fehler zu entdecken, auf die wir von selbst vielleicht gar nicht gestoBen waren. Das
bewahrt uns davor, diesen Fehler zu wiederholen und hilft uns dabei, unseren Service weiter zu

verbessern. So betrachtet ist jeder Gast, der sich beschwert, ein ,,ehrenamtlicher Berater*.

Kollegial bleiben

Wenn Sie bei der Priifung der Beschwerde feststellen, dass ein Kollege die Beschwerde verursacht hat,
miissen Sie trotz allem den Kollegen in Schutz nehmen. Einerseits, weil abwertende Urteile tiber
Kollegen auch im Gasteohr miBtonen, andererseits weil das Ansehen des Unternehmens sinkt. Und

Fehler konnen nun einmal passieren.
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Wie also verhalten Sie sich?

Entschuldigen Sie sich, und zeigen Sie sich uberrascht, dass dem Kollegen ein Schnitzer unterlaufen ist.

Nennen Sie seine Vorziige, loben Sie seine sonstigen Verdienste. Bitten Sie den Kollegen, sich personlich

am Telefon bei dem Gast zu entschuldigen. Solche Gesten wirken Wunder. Der Gast ist sehr

beeindruckt und in der Regel bereit, groBmiitig zu verzeihen.

Wie Sie nicht reagieren sollten

Weil jeder Gast, der sich beschwert, aus seiner personlichen Sicht im Recht ist, will er es auch

bekommen.

Was er jetzt von lhnen erwartet, ist alles andere als die folgenden Verhaltensweisen:

Sie probieren, sich ,,zu driicken®: ,,... nicht zustdndig ..., keine Zeit ..., weiB3 ich nicht ..., kann ich mir
nicht vorstellen ...*

Sie weisen die Schuld anderen Kollegen zu: ,,Das war sicher mein Kollege, ich war an dem Tag gar
nicht da.*

Sie beschuldigen den Gast: ,,Das kann ich mir nicht vorstellen, da miissen Sie etwas falsch verstanden
haben.“ Konnen Sie nachfiihlen, dass der Arger des Gastes steigt?

Sie versuchen, dem Gast mit schlauen Argumenten zu beweisen, dass er im Unrecht ist. Weil er
nicht als Dummkopf hingestellt werden mochte, reagiert er sauer.

Sie bemiihen sich, das Problem herunterzuspielen — ,Alles halb so schlimm.*

Im Gegenteil: Das macht alles nur noch schlimmer.

Sie reden beruhigend auf den Gast ein: ,,Es wird alles nicht so heil3 gegessen ...*“ Das bringt ihn

endgliltig auf die Palme.

Auch die folgenden Formulierungen sind mit Ziindstoff geladen und sollten daher nie

verwendet werden:

Das sehen Sie vollig falsch ...

Sie miissen ...

Ich kann Ihnen beweisen, dass Sie im Unrecht sind ...
Sie denken vollig falsch ...

Ich weiB schon, was Sie sagen wollen ...

Sie denken viel zu einseitig ...

Sie diirfen nicht immer die Schuld bei anderen suchen ...
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So beweisen Sie Kundenorientierung:

®  Vielen Dank fiir Ihren Hinweis.*

® Gut, dass Sie sich gleich gemeldet haben.*

® Ich habe Verstdndnis fiir Ihre Situation.

® Ich kann mich gut in lhre Lage versetzen.*

®  Wir bedauern den Fehler, den wir gemacht haben.*

®  Wir werden bestimmt eine Losung finden.*

So zeigen Sie dem Gast Verstindnis:

,,Ich kann mir gut vorstellen, dass Sie sich drgern ...

® Sie haben recht, ich wiirde dhnlich wie Sie reagieren ...
®  Dariiber wiirde ich mich auch drgern ...

® Esist gut, dass Sie anrufen, ich kann mich durchaus in lhre Lage versetzen ...

® Ich verstehe Sie...lich verstehe lhren Standpunkt vollkommen.../ich hdtte mich an lhrer

Stelle auch dariiber gedrgert ...
® Ich finde es wirklich bedauerlich, was passiert ist ...
®  Danke, dass Sie mich gleich dariiber informieren ...

®  Esist durchaus maglich, dass wir einen Fehler machen. Wir wollen in Ruhe iiber die Sache reden.*

Gleichgiiltigkeit und Distanziertheit haben bei Beschwerden zur Folge, dass der Gast nur noch mehr

verargert ist und die Angelegenheit dadurch kompliziert wird.

Dem Gast zuvorkommen
Wenn lhnen ein Fehler passiert ist und Sie entdecken ihn rechtzeitig, bevor ihn der Gast bemerkt oder
bemerken kann - verstindigen Sie den Gast. Sagen Sie ihm, was passiert ist. Entschuldigen Sie sich und

versichern Sie dem Gast, dass die Bereinigung des Fehlers bereits eingeleitet ist.

Die umgehende Pannenmeldung beugt einer Gastverstimmung vor.

Der Gast sieht ein, dass einmal etwas schief laufen kann. Er wird Ihr Bemiihen wiirdigen, fiir ihn
nachteilige Folgen zu mindern. lhre Pannenmeldung verhindert vor allem die Schlussfolgerung des Gastes,
dass er bei lhnen besonders aufpassen muss. Sie haben ihm bewiesen, dass Sie selbst aufpassen, damit er

nicht benachteiligt wird.
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Selbstverstandlich
Verwenden Sie das Wort ,,selbstverstandlich“, um dem Gesprachspartner recht zu geben und ihm
Entgegenkommen zu signalisieren:

e Selbstverstdndlich haben Sie ein Recht darauf ...*

e  Es fur uns selbstverstdndlich, dass ...

e Selbstverstdndlich bin ich gerne bereit ...

e, Sollten Sie eine Unstimmigkeit feststellen, benachrichtigen Sie mich bitte sofort.

Selbstverstdndlich werde ich dann gleich ...

Nicht triumphieren, wenn der Fehler beim Gast liegt

Wenn Sie feststellen, dass der Gast die Panne selbst verschuldet hat, sind Sie erleichtert, dass nicht Sie
selbst oder einer Ihrer Kollegen die Beschwerde verursacht hat. Es besteht die Gefahr, dass sich lhre
Mitteilung an den Kunden wie ein Triumph anhéren konnte. Diesen Eindruck auf den Gast missen Sie
unbedingt vermeiden. Der Gast ist belastet genug: Er muss die Panne und nun auch noch die Einsicht in

eigenes Fehlverhalten verkraften.

Entschuldigen Sie in so einer Situation den Gast vor sich selbst:
e ,.So etwas kann schon einmal passieren.*

e ,Das ist anderen Gdsten auch schon passiert.

Wenn der Gast selbst etwas unternehmen soll
Mitunter miissen Sie lhren Gespriachspartner bitten, selbst etwas zu unternehmen, beispielsweise die
falsch ausgestellte Rechnung vorbeizubringen. Dabei haben sich folgende Formulierungen bewahrt:

e Sie wiirden mir wirklich sehr helfen, wenn Sie ...

e [ch wdre lhnen dankbar, wenn Sie ...

e Konnten Sie vielleicht veranlassen, dass ...

e Noch schneller kénnten wir das Problem lésen, wenn Sie ...
Beugen Sie Fehlinterpretationen vor
Von lhrer Zusage bis zur Verwirklichung lhres Erledigungsversprechens vergeht meist einige Zeit.

Driticken Sie sich daher klar und unmissverstandlich aus.

Die Aussage: ,,Ich werde mein Maglichstes tun, damit lhnen das Angebot fiir Ihren Aufenthalt bis Donnerstag

zugesandt wird“, enthalt zwei Unklarheiten:
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I) Mein Maglichstes - kann so gut wie alles bedeuten
2) ... bis Donnerstag zugesandt® - Sie meinen damit, dass das Angebot spatestens am

Donnerstag hinausgeht, der Gast meint vermutlich, dass er das Angebot dann schon in

Handen halt.

Notieren Sie auch alle Verpflichtungen oder Entschadigungen, die Sie gegeniiber dem Gast

eingegangen sind.
Schreiben Sie sich auf, welchen Termin Sie dem Gast zugesagt haben, damit Sie rechtzeitig nachfassen

konnen. Unternehmen Sie anschlieBend auch gleich die notwendigen Schritte, damit Sie Ihre Zusage

wirklich einhalten konnen.
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