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Beschwerdemanagement
zur Gastebindung

Reklamationen als Chance
Nehmen Sie die Herausforderung an!

Meran, 26.10.2017

Gabriele Henkel, Miinchen

Klarheit — Leichtigkeit - Erfolg




Wie entstehen Beschwerden?

Erwartung Erleben

der Gaste, vor Ort,
der Kunden bei Ihnen




In Ordnung!

Nicht mehr, nicht weniger...

@,
SR

Erwartungen
Ubertroffen!!!




Enttauschung!!!

Verargerung, Beschwerde...
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Verstindnis|

Definition

Reklamation
Bezug auf Produkt / Leistung
Anspruch auf Abhilfe

Beschwerde

AuBerung des Kunden

Unmut Gber nicht erfullte Anforderungen
Subjektives Empfinden

Keinen Rechtsanspruch




aufraumen! X
| Howfrauentipps fiir Hoteliers |

HOTELDE-TIFPS

07/2014

Negative Hotelbewertungen ade!

Das Buchungsportal hotel.de werungen der vergangenen zwei Jahre

ana rt. Das Ergebnis: Fehlende Senvicebereitschaft, mangeinde Sauberkeit und_—

nur wenig Auswahl am FruhsTucksbUTet siellen die Haupiknukpunkie dar. Die
meisten Argemisse der Hotelgdste lielen sich jedoch ganz einfach beheben.

Dartiber argern sich Hotelgaste

|| Kritikpunkt

Prozent

Zusatzkosten fir Intemetzugang, Parkplatzs, Frihstick etc. |

65,5

Fehlende Servicebereitachait

Is38 >

Auswahl beim Frihstick

482

Betf zu unbequem

[[453.9

i A

[Unsaubere Zimmer 43,1\>
Unfreundlichkeit 33,2
e i
Frihstlicksquakitat 328
Zimmeriautstarke 306
Preis-[Leistungsverhiltnis im Allgemeinen ||29.8
10. /| Hotal hilt nicht, was es verapricht 262 | >
— =T ]

PEESSSS = —

Quelle: www.top-hotels.de 07/2014




Die berihmten
Kleinigkeiten
im Alltag..-




Bitte nicht vergessen:

Viele Beschwerden sind
auch berechtigt!




Bewusster, aktiver
Umgang mit Beschwerden:
lhre Chance




N

der unzufriedenen Kunden
beschweren sich!

Bei 100 Beschwerden bedeutet das...

... dass es ... dass sich ...dass mind. Fazit:
eigentlich 2.500 2.400 24.000 2. 400
Anlésse gab, verargerte potentielle verargerte
sich bei uns zu _Gaste sich Kunden Kunden die
beschweren. nicht melden von der . .
- . . sich nicht
es aber mind. Nichtqualitat Id
10 Bekannten erfahren , me_en
erzahlen . aber wir nicht. -
2.400
fehlende
Chance um

besser zu
werden!!!
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Zum Kunden / Gast

Bearbeitung

Anregen Annahme Reaktion

Betriebsintern

Anregen von Beschwerden

Mdoglichkeit W linsche

Iﬁ*****
oder Beschwerden (o
Uberhaupt au3ern M R A

Clevr §
zu konnen. (<%
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Beschwerdemanagementprozess zum Gast

Bearbeitung
Anregen und
Reaktion
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Wer ist zustandig?

Selbst darum
kiimmern?

” Lo, =
Einfach ignorieren...?

S
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Beschwerdemanagementprozess zum Gast

Bearbeitung

Anregen Annahme und
Reaktion
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WER

WAS

bis WANN
WELCHE LoOsung

Beschwerdereaktion:

finanzielle
materielle
Immaterielle
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Sehr geehrte Frau Henkel,
sehr geehrter Herr Henkel,

Lob tut gut - aber nur Kritik unterstiitzt Entwicklung.
Aus diesem Blickwinkel sehe ich Reklamationen, Kritik und Hinweise von Gasten

Zunachst vielen Dank fiir die Offenheit Ihrer Mail und Entschuldigung fiir meine
abwesenheitsbedingte verspatete Reaktion.

Ihre Reaktion auf die unvermutete Rechnungshéhe kann ich verstehen.
Fiir die fehlende Kommunikation unserer Mitarbeiter im Vorfeld gibt es zwar
erklarende Griinde, die jedoch keine Ausrede sein sollen.

@n es einfach besser machen mijsseD immateriell

Ich = fet it dem beigefiigten
iidband [N .nd unserem Restaurant-Gutschein. materiell

Ich wiirde mich freuen Sie wieder als Gast in unserem Hotel begriilen zu konnen.

Vielleicht ergibt sich dabei die Gelegenheit zu einem Gesprach, aus dem ich firr die
zukiinftige Entwicklung sicher viel lernen kann.

Mit gastfreundlichen Griilten

Was geschieht,
wenn Sie nicht_ reagieren?
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Musiker Dave Carroll (2008) — aktuell tber 20 Mio. Klicks auf Youtube!!!

YouTube-Song zwingt Fluglinie zum Handeln

United Breaks Guitars

nline
Bewertungen
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Fakten

weltweit buchen
KEIN Zimmer, bevor
sie keine Online-

Bewertungen
gelesen haben*

& 4

93% der Befragten:
Bewertungen sind
ausschlaggebend flr

Hotelbuchungen
It. Tripadvisor

87% der Befragten:
Antwort auf negative
Bewertung verbessert
den Eindruck vom
Gastgeber*

*Quelle: PhoCusWrigth Studie —http://hospitality.cvent.com

Reagieren auf Online-Bewertungen

= Bewertende wollen Reaktion hervorrufen

= Kritiker m6chten verstanden bzw.
aktiv angesprochen werden

» |hr Feedback fuhrt zu Glaubwdurdigkeit
und zeigt Ihr Interesse am Gast
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Best practice - Beispiel

Negativbewertungen
Social Media

.. schlechte Beratung ...
... total unzufrieden ...
.. lkein gutes Ergebnis ...

... Nie wieder ...

..dringend abraten ...

Hotel Gliicklich, Musterdorf

4,3 ****i 100 Rezensionen

Sortieren nach: Hilireichste «

Waren auf der Terrasse. Man hat hier wirklich einen schénen Ausblick auf den See. Wir waren nur

etwas Trinken, wenn uns mal jemand nach einer Stunde gefragt hatte ob wir noch was michiten hatten
wir noch was gekommen, obwohl nicht viel los war an dem Abend. Rechnung mussten wir auch
zweimal ordern.

Bedienung war nicht sehr freundlich. Schade eigentlich.

"

w1




m Bewertet am 2017 [ iber Mobie-Apps

No go.... anrufen!

Montag: Ruhetag

Dienstag: 18:00 - 22:30Uhr

Mittwoch bis Sonntag: 11:30 - 22:30Uhr
Feiertage: 11:30 - 22:30

Das ist die Info der Website. Wegen der vielen guten Bewertungen haben wir unsere
Tagesplanung so gelegt, dass wir um 18 Uhr extra ins Lokal fuhren. Die Enttiuschung war
gross als auf der handbemalten Tafel zublesen war: Montag und Dienstag geschlossen. In
Zeiten von Internet und Co sallte eine solch kurzfristige Anderung auf die Homepage. Schade.
Die Qualitat der Speisen werden wir nicht mehr probieren. Verargert sind.

Weniger anzeigen

Inhaber von hat diese Bewertung kommentiert

Es tut uns auBerordentlich leid das sie vor verschlossener Tar standenl Entschuldigu ng
dafiirl Wir verstehen ihren Argerl

Es war eine kurzfristige Entscheidung das Restaurant aus internen Griinden am Dienstag
Abend zusétzlich geschlossen zu lassen, denn die Gefahr war zu grof} das wir an diesem

Europsischer Hot Heldeibarg

Wenn man herzlich zu jedam st und keine gemenean
und unbegrand shen Bewsrtungen schieibt [sishe
post wor 4 Stunden), kemimen such die Fokémon

Fisr uns im Eurcpaisc han Hef ist Harzlichkeit und
Faimess das Wichiigsiel

Wielen Dank Christa Henke for das Foto. &2 —ma
& Kretachmann — e @ Eunopdische

Oud

13 Mat gecan

ch-war di Disme e Herr(?)
ihin noch solrst Brgen
Mussta Von ain Steme-Haus Kann man dach
erwarten das einem die niedichen Monster auf dem
Sachan gibfs =

Eimnpaischos Hal Haldolorg Stimme, das
e walischilich do) Punkt (4

Galalt mr - A

Bestman's Box bebehes sshr schorl passt ing
1 tnlies Hotel

Ewropaischer Hol Haidelberg (1MVislen
Ciariad
Gefaltmr Botworen 21 A

M# Roimd Spiegal Scir schone Reakdion. ats
m tichily gemachil

Elstosaisch s 0l Haigedien (2 Visen
Diaried

Catalt mr - A on




Quantitative
Beschwerdeauswertung

Qualitative
Beschwerdeauswertung

@tqm.fu?ﬂ T

Beseitigung von
Beschwerdeursachen
In IThrem Betrieb




Feedbackmanagement
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Feedback

Ruckmeldung, Ruckinformation

1. to feed back = zurtlickleiten,
weiterleiten
2. tofeed = versorgen, futtern

Wikipedia.de

Der Gast (und auch Ihre Mitarbeiter)
Jfuttern“ Sie dank eines Feedbacks
mit Chancen, Verbesserungsideen...

Wie  tickt" der Mensch?

Was motiviert?
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Grundbediurfnisse des Menschen

Wertschitzung
Selbstvertraven, Zuversichi, Erfolg

/ Soziale Bediirfnisse \
Freunde, Familie

/ Sicherheit und Geborgenhelt\

Grundbediirfnisse
zum Leben
Luft, Wasser, Essen, Schutz,...

\AJLAN

Nur Bares

Ist Wahres....
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Weg-Ziel-Modell der Motivation nach Porter und

Motivation durch Wert der Belohnungen, Fahigkeiten

Belohnung

Rollen-
wahrnehmung

Quelle: Pelz, W., Kompetent fiihren, Wiesbaden 2004

Zufriedenheit

ININ
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,Ich bin von Herzen
gerne Gastgeber.”

WILL ich das?
KANN ich das?
Habe ich ERFOLGSAUSSICHT?

1. Klarheit

26



Wurzel

Werte

Vision
(FUhrungs -)Leitbild

Was wollen Sie als Gastgeber?
Als Fuhrungskraft?
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Was wollen Sie NICHT?

Kunde K 0Onig
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Dienstleistung
Einen Dienst leisten

Eine Leistung erbringen

Dienstleistung
auf Augenhdhe!
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2. Ihr Angebot / Produkt

Barhocker-Test...
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Barhocker-Test

Was ist an meinem Betrieb,
an unserem Angebot

dass ich davon anderen
am Tresen vorschwarme?

Aul3ergew Ohnliches
benennen kdénnen!

So besonders!!!
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3. Ihre Mitarbeiter
befahigen

4. Kommunikation

== ]
Feedback
JFutter”
Ideen
Innovation
Chancen

{ ]
"
o | Jl@tqm.com T
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Be SCHWERdemanagement

Beschvve>i<nagement

Feedbackmanagement
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1. EINEN Impuls UMSETZEN.
2. Fur WAS stehe ICH?

3. Fur WAS steht mein / unser Betrieb?

4. Fragen Sie doch einfach r‘fmc_r 3

Ihre Mifarseiter . 1, %
|

2,
MlTarbeiter 3.
—

Henkel + Henkel GmbH & Co. KG
Unternehmensberatung

Fir Klarheit, Leichtigkeit und Erfolg
Plinganserstra3e 40a

D-81369 Miinchen

Telefon +49 89 32 60 34 — 47
E-Mail info@henkelundhenkel.de
Homepage www.henkelundhenkel.de
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