	Schullogo
	 
Name: _______________________ Klasse: _______ Datum: _______
LF 
 
	Fach-bez.
 


 
Ordnen Sie die genannten Regel in der korrekten Aussagen zu:Keine Gegenargumente, oder
Ja, aber… (explosiv!)
Sachverhalt klären 

Zuhören, ruhig und höflich bleiben – Notizen machen 
Entschuldigen: Missgeschick bedauern 

Reklamation als Chance nutzen 
Angebot unterbreiten:

Feedback einholen 
Gast ernst nehmen 

	Regel
	Wie? 
	Warum

	


Evtl. in einem Ich Satz wiederholen: „Ich habe diesen Sachverhalt so verstanden, dass…“
	Notieren sie sich Name und den Sachverhalt
Ausreden lassen- unterbrechen Sie den Gast nicht.
	Widersprechen Sie nicht, lassen Sie ihn Reden (Dampf ablassen) Außer: 
Gast wird laut  / Gast wird beleidigend (Gast in die Schranken weisen-höflich und bestimmt)

	
	Schieben Sie die Schuld nie weiter an Kollegen! Sprechen sie nie von einem „PROBLEM“, besser: „dafür finden wir eine Lösung“
	Wiederspruch reizt und negative Formulierungen vermeiden

	
	Verständnis ausdrücken!
	Keine üblichen Floskel- dieser Pfad ist ausgetreten

	
	Entschuldigen sie sich in Ihrem Namen (das tut mir leid) und wiederholen Sie den Sachverhalt in ICH-FORM: ICH habe das so verstanden, dass ...
	Bedauern sie das Missgeschick und dass Sie das genauso sehen – Sie bauen damit Barrieren ab

	
	Evtl. Nachfragen(bei der betreffenden Stelle oder: kann das so gewesen sein?)
	Hinterfragen Sie Details, das zeigt Verständnis

	

- Abhilfe oder Ersatz schaffen
- Zusätzlich eine Kleinigkeit
- Vermeiden von F&B Kosten und personalintensiven Leistungen
	Verhältnismäßigkeit
Hose kaputt: Ersatz organisieren (Concierge)
Zu laut: Ohrenstöpsel;  Siehe: Stufen der Deeskalation!
Besser zusätzlich einen Discount-Gutschein für den nächsten Aufenthalt als ein Essen im Restaurant
	Gast soll  das Haus positiv in Erinnerung halten

	Beim Gast Wohlbehagen wieder herstellen
	Fragen Sie nach,  ob er die Lösung akzeptiert!
	Wohlbehagen steht im Zusammenhang mit Wohlfühlen

	
	Bedanken Sie sich für die Reklamation!
	Jede Reklamation ist eine Anregung, um es besser zu machen

	
	Fragen Sie nach, ob alles zur Zufriedenheit erledigt wurde
	Feed Back, am Besten in der nächsten Schicht, abfragen – Wohlbehagen (wir kümmern uns)

	Vorgesetzten einschalten
	Geben Sie bekannt, dass der Vorgesetzte informiert wird
	Übergabeprotokoll anfertigen, Informationsfluss gewährleistet 

	Notizen im Übergabeprotokoll
	Datum; Uhrzeit, Reklamation und Lösung; Name
	Nachvollziehbarkeit



Sie sind an der Reihe: in einem von Ihnen erfundenen Rollenspiel bearbeiten Sie nach den Regeln eine Reklamation. Besprechen Sie nach dem Gespräch gemeinsam ob die Regeln eingehalten wurden und bewerten Sie das Gespräch.

1. Rollenspiel: 2 Gäste (Ehepaar) beschweren sich!
	
	+
	-
	Bemerkung

	Zuhören, ruhig und höflich bleiben – Notizen
Ausreden lassen
	
	
	

	Keine Gegenargumente, oder
Ja, aber… (explosiv!)
	
	
	

	Gast ernst nehmen
	
	
	


	Entschuldigen: Missgeschick bedauern
	
	
	

	Sachverhalt klären
	
	
	


	Vorgesetzten einschalten
	
	
	


	Angebot unterbreiten, Abhilfe oder Ersatz schaffen
	
	
	


	Beim Gast Wohlbehagen wieder herstellen
	
	
	

	Reklamation als Chance nutzen
	
	
	

	Rückfragen, ob alles zur Zufriedenheit erledigt wurde
	
	
	



2. Rollenspiel: ein sehr anspruchsvoller Gast beschwert sich
	
	+
	-
	Bemerkung

	Zuhören, ruhig und höflich bleiben – Notizen
Ausreden lassen
	
	
	

	Keine Gegenargumente, oder
Ja, aber… (explosiv!)
	
	
	

	Gast ernst nehmen
	
	
	


	Entschuldigen: Missgeschick bedauern
	
	
	

	Sachverhalt klären
	
	
	


	Vorgesetzten einschalten
	
	
	


	Angebot unterbreiten, Abhilfe oder Ersatz schaffen
	
	
	


	Beim Gast Wohlbehagen wieder herstellen
	
	
	

	Reklamation als Chance nutzen
	
	
	

	Rückfragen, ob alles zur Zufriedenheit erledigt wurde
	
	
	



