Reklamationen sind wirkliche

Chancen!

Ein Gast, der sich beschwert, erwartet Gerech-
tigheit und umgehende Hilfestellung! Alle an-
deren resignieren und verlassen [hr Hotel/ Ihre

Gastronomic fr immer!

Der heutige Kunde ist gemein. Vor jeglicher
Kaufentscheidung - und eine Bestellung in

Ihrem Restaurant gehdrt dazu- hinterfragt er,
welchen persinlichen Nutzen er aus der sich
nun anbahnenden Geschiftsbeziehung erzielt?
Ferner fragt er sich, welchen Aufwand er hierfiir
zu leisten hat. Sei es in Form von monetiren
Mitteln [das Geld, welches Sie fiir die Dienst-
leistungen haben wollen) oder auch in Bezug
auf Zeit und Anreise. lch muss schon ein auler-
ardentlich begeisterter Skifahrer sein, um bei-
spielsweise von Norddeutschland nach Oster-
reich und zuriick ca. 20 Stunden Fahrtzeit auf
mich nehmen zu waollen!

Auch ‘ragt sich der Konsument, ob die jtwf_'i—

wenn mcl 't sogar

unertrnﬁ‘tn wr:rdtn’ Uues
sind ganz besondere Her‘ius.Erdht:rungcn denen
wir uns als Dienstleister tagtiglich zu stellen
haben. Bedenken Sie aber jeweils auch, dass Sie
ebenfalls Konsument sind und mitunter auch
ein Restaurant aufsuchen oder im Handel je-

weilige Verkaufsabschlisse tatigen.

Elualltat bedeutet, dass der KundL .:uruc{knrn-

men sol| und nicht die '|.-'-.|"1re|"

Im Wesentlichen kennzeichnen vier Grund-
bedirfnisse das Verhalten unserer Gaste, Zum
einen ist das Bedirfnis willkommen zu sein.
Giste michten vermittelt bekommen, dass sie

gerne gesehen werden und jederzeit willkom-

men sind. Demnach ist eine absolute Prasenz.
von uns mﬂﬁgrhl ch fiir den ersten Eindruck.

Das Bedurfms verstanden zu werden' Unae'e

Gubtt l:deur.th das Gefiihl, rnll: aII ifren An-

liegen, Wiinschen und Fragen bei uns richtig

zu sein! Dies E]IH mz.b::sunm:rt filr 1uur|51|51:he

L.nn:_j Reglc_mf_'n eben _n|-::ht so verstandlich un_d

normal sind. An dieser Stelle nenne ich gerne
das Beispiel jener Urlaubsgiste, die ich aus
meiner aktiven Zeit als Hoteldirektor auf Lan-
geoog ebenfalls kennen lernen durfte. lch weill
nicht, wie hiufig ich gefragt worden bin, wann
die Fanre denn nun konkret abfahrt bzw. ob die
jeweilligen Uhrzeiten ab Bahnhof oder Schiff
ger‘ntin[ sind?

Hotellerie .':'!'."Ld.. Eas_m}nnrme spi c:lt _r_l!g_' dn_tte

Ebene der sogenannten Maslow-Pyramide eine

wesentliche Rolle. Hier geht es ganz klar dar-
um, den Gésten soziale Anerkennung zukom-
men zulassen und dafiir Sorge zu tragen, dass
ehen diese Ecdurf"uSSl_ ;JT_E_gu_und Selbst-
wertgefiihl ar‘g;spmchcn und bedient werdr:_n.
Zu guter Letzt bleibt noch das Bediirfnis nach

—————

Kumfﬂrt Ul'tt‘ an denen man “sich wnhlfuh—

_len kann, vermitteln Sicherheit. leh bin davon

tiberzeugt, dass das Streben nach Sicherheit die!

absolute Motivation flir unser Tun und Handeln
ist. Der Mensch hat schon immer erst die Héhle
gesucht, dann das Futter. Das bedeutet kankret,
dass wir dafiir Sorge tragen missen, dass sich)|
unsere Gaste gut aufgehoben fiihien und dem|
zu Folge ein gutes Vertrauensverhdltnis aufge-
baut werden kann,

Haben wir nun den sogenannten Beschwerde-
fall, sollten wir uns ganz sachlich dieser Dinge
annehmen. Ene Beschwerde entsteht in der
Regel dann, wenn objektive oder subjektive
Erwartungen nicht erfillt worden sind. Mehr
nicht, In der Regel meint der aufbrausende Gast
nicht Sie in Person sondern es geht schlichtweg
immer wieder nur darum, dass eine Erwartungs-
haltung, gleich welcher Art, nicht erfiillt wurde,
Demnach sollten professionelle Gastgeber wie
Sie und ich, ganz bedacht zuhéren und ermit-

teln, welche konkreten Bedlrfnisse nicht erfillt

—waorden sind, Halten Sie es wie ein guter Medi-

ziner, der nicht gleich zum Rezeptblock greift,
sondern im Vorfeld versucht, alle Symptome
abzufragen, um den wirklichen Schmerz® zu

gastro coach

Von Bjdrn Grimm

Dehoga-Betrichsberater

Eine Reklamation oder Beschwerde hilft uns in

vielerlei Hinsicht. Zum einen erfahren wir noch

mehr iber die Wiinsche und Bediirfnisse und
Gaste, Sollte der gleiche Beschwerdegrund uns
taglich mehrfach oder wiederholt auftreten,
spiegelt uns der Gast etwaige Schwachstellen,
derer wir uns annehmen sollten,

Wir erfahren weiterhin konkrete Riickmeldun-
gen lber unsere Produkte uns Dienstleistungen,
Betrachten Sie einen sich beschwerenden Gast
als kostenlosen Unternehmensberater, der Ih-
nen dementsprechende Rickmeldungen geben
kann. Wir haben somit die Chance, unsere Fen-

ler zu beheben, Machbesserungen anzustreben
und den jeweiligen Service zu optimieren. Wer |
sich seiner Schwachstellen kankret annimmt !
nat eine reale Chance Umsétze und wirtschaft- |
lichen Erfolg mittel- und langfristig zu steigern. !
Denken Sie immer daran, dass schlimmstenfalls |
der unzufriedene Gast gar nichts sagt und ein-
fach abwandert. Demnach ist ein sich beschwe-
render Gast ein guter Gast, dem wir die vollste |
Aufmerksamkeit zuteil kommen lassen sollten.
Denken Sie immer daran, dass Stérungen Mor-
rang” genieflen, Eine Rekiamation ist quasi als
Storung zu bewerten und genielt absolute |
Pricritét.

Ihr Bjtirm Grimm
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