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Bewertung Reklamation
	
	+
	-
	Bemerkung

	MEP
	
	
	

	Gästekartei
Reservierungsplan
Preisliste
Stifte (rot,grün, Bleistift, 2 Kugelschreiber, Lineal
Formulare bereitgelegt
	
	
	

	Verhalten

	Freundlich, lächeln, Gast ernst nehmen
Wortwahl, kein OK, o. Umgangssprache
Sprechtempo, laut/leise
Augenkontakt
	
	
	

	Ablauf
	
	
	

	Tagesgruß
Erfragen Zimmernummer und Namen
Gast namentlich anreden

Notizen machen
Ich Form wiederholen
Bedauern ausdrücken
Lösungsansätze bilden 
 1)
 2)
 3)
Lösung verhältnismäßig?
Grenzen setzen
Einverständnis des Gastes geprüft
Entschuldigen
Besserung anpreisen
Für die Reklamation bedanken
Schönen Tag wünschen
Tagesgruß
	
	
	

	Gesprächsführung
	
	
	

	Aktives zuhören
Führt das Gespräch
Stellt Fragen
Ruhige Geprächsführung
Kompetenz ausstrahlen
	
	
	

	Organisationsmittel
	
	
	

	Formular bereitgelegt
Formular ausgefüllt, 
Beim Notieren  mitgesprochen
Notizen wiederholt
Übergabeprotokoll erstellt
Follow up
	
	
	




