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WIR aus der Sicht unserer Gaste

1.a) ,Eine Beschwerde ist ein Geschenk!"
Inwieweit leben Sie dieses Motto in Ihrem Betrieb
aus?

Wir freuen uns tber Wir bedanken uns und Wir brauchen keine
jedes Geschenk verschenken kleine Geschenke, da wir
Aufmerksamkeiten keine Beschwerden

haben

Basis n = 80 gliltige Antworten

WIR aus der Sicht unserer Gaste

1.b) ,Der Kunde hatimmer Recht!"
Akzeptieren Sie jede Beschwerde, auch wenn sie in
lhren Augen unberechtigt ist?
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2. Haben Sie in Inrem Unternehmen bereits ein aktiv  es
Beschwerdemanagement eingefuhrt?

Ja, seit ...Jahren besitzen Ja, wir beschaftigen uns mit  Nein, wir brauchen kein
Wir eine eigene dem Thema aktives
Beschwerdeabteilung Beschwerdemanagement Beschwerdemanagement,
da wir kaum Beschwerden
haben

Basis n = 76 gliltige Antworten
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Ja, seit ...Jahren besitzen wir eine eigene
Beschwerdeabteilung

2 Jahre
435% 4 Jahre

6,52%

3 Jahre
Al?’xo“% @ 2 Jahre
B 4 Jahre
> 5 Jahre 03 Jahre

52,17% 01 Jahr
W > 5 Jahre

Basis n = 46 gliltige Antworten
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3. Wie kam es zu der Einfiihrung eines aktiven
Beschwerdemanagements? (Mehrfachnennungen méglich)

Wichtigkeit
Beschwerdemanagement
selbst erkannt

Einfilhrung Qualitatssiegel
Q" SenviceQualitat
Thiringen

Vorgaben durch Konzern,
Kette, Kooperation

Hotel- / G-Klassifizierung

Sonstiges

Kostensenkung

0%

il
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4. Welchen Stellenwert nimmt das
Beschwerdemanagement in Ihren Unternehmen
ein?

@ Sehr hohen
Stellenwert

B Hohen
Stellenwert

O geringen
Stellenwert

P 40,74%

Basis n = 81 gliltige Antworten
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5. Wie ermutigen Sie lhre Kunden/ Géste Probleme und
Reklamationen an das Unternehmen weiter zu geben?
(Mehrfachnennungen mdoqli

Personliche Nachfrage der Mitarbeiter
Fragebogen
direkter Ansprechpartner

mit Mec ]

Hinweis Internet

Sonstiges

Hinweistafeln im Unternehmen
Senvice- / Kundenstande
kostenfreie Hotline

Durchwahinummern zu Beschwerdeabteilung

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Basis n = 93 Fragebogen
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6. Inwieweit werden lhre Mitarbeiter fur die Aufnah  me
und Bearbeitung von Beschwerden vorbereitet?
Durch...

227%
11,36%

@ Spezielle Schulungen fir ...

O keinerlei Vorbereitung

86,36%

Basis n = 88 gultige Antworten




WIR aus der Sicht unserer Gaste

Spezielle Schulungen fiir ...

Fihrungskrafte

Mitarbeiter durch
interne
Fihrungskréfte

Mitarbeiter durch
externe Berater

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Basis n = 93 Fragebogen
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7. In welcher Form beantworten Sie Beschwerden
und welche Kompensationsmdglichkeiten stehen
Ihnen zur Verfigung? (Mehrfachnennungen

maoglich) Antworten:

Ausformulierte Individuelle Antwort Sonstiges
Standardschreiben durch

Basis n = 84 gliltige Antworten
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Individuelle Antwort durch...

Geschéftsfuhrer
Abteilungsleiter

Mitarbeiter

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Basis n = 93 Fragebogen
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Kompensationsmdglichkeiten

formliche
Entschuldigung

Gutscheine
Preisnachlasse

Sonstiges

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

8) Basis n = 93 Fragebogen
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9. Wie hoch ist das durchschnittliche
Beschwerdeaufkommen bei lhren Kunden/  Gasten
in einem Jahr?

@ mindlich

B per Post, Email/ Internet
O Telefonisch

O Drittinstitutionen

Gesamtanzahl

21-40 41-60 >60 k.A.
Anzahl Beschwerden

Basis: mundlich = 70; Per Post, Email/ Internet = 5
Telefonisch = 39; Drittinstitutionen = 31
glltige Antworten
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10. Welchen Trend konnten Sie seit der Einfiihrung
eines aktiven Beschwerdemanagements bei der
Beschwerdenanzahl feststellen? Beschwerden...

@ haben zugenommen
B sind gleich geblieben
O sind weniger geworden

50.00% Q 43,06%
.

Basis n = 72 gliltige Fragebogen
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11. a) Kennen alle Mitarbeiter in lhrem
Unternehmen die Zustandigkeiten und Ablaufe des
Beschwerdemanagements?

Bja
H nein
O teilweise

Basis n = 80 gliltige Antworten
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b) Wie stehen lhre Mitarbeiter Beschwerden
gegenuber?

skeptisch/
zurlickhaltend

begeistert l
gleichgliltig I

ablehnend

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Basis n = 70 gliltige Antworten

12. Planen Sie in den néchsten 2 Jahren den Aufbau/  Ausbau
des Beschwerdemanagementsystems?

@ System besteht bereits

19,51% | Systems soll weiter
ausgebaut werden

34,15% )2 Uberlegungen fiir Aufbau
getroffen

6,10% nein keinerlei Planung

40,24%
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Riicklaufquoten der Fragenbdgen nach den
Leistungstragern

"Q" alle Leistungstrager

Riicklaufquote "Q"

Rucklaufquote G -Klassifizierung & "Q"

Ricklaufquote G -Klassifizierung

Riicklaufquote Hotelklassifizierung & "Q"

Rucklaufquote Hotelklassifizierung:

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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Riicklaufquoten der Fragenbdgen nach den
Leistungstragern

"Q" alle Leistungstrager

Riicklaufquote "Q"

Rucklaufquote G -Klassifizierung & "Q"

Ricklaufquote G -Klassifizierung

Riicklaufquote Hotelklassifizierung & "Q"

Rucklaufquote Hotelklassifizierung:

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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2. Beschwerden unserer Gaste

WIR aus der Sicht unserer Gaste
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WIR aus dver Sicht unserer Gréste

LESERBRIEF

» huringer Gastlichkeit* war
Form von besonderem Hohn

Eine ‘Wandergruppe aus

machte kurzlich
schlechte Erfahrungen mit
der Thuringer Gastlichkelt
in der Rennsteigregion.

Mit einer 17képfigen Wander-
gruppe nutzten sir ein ver-
lingertes Oktoberwochenen-
de fireine lange geplante und
it Freude erwartete Rernin-
steigwanderung. Angetan von
dem  einladenden  Prospekt
und der Kapazitit des Flauses
buchten wir in einer Pension
(Name ist der Redaktion be-
kannt). Was uns jedoch dort
erwartete, erscheint noch im
Nachhinein wic cin bidser Alp-
traum. Wir fithilten uns durch
die abweisende Betreiberin,
die wir nicihit , Wirtin®” nennen
kénnen, von Anfang bis Ende
bevormundet und gemaBre-
gelt. Das betraf in besonderem
Mafe und grundlos die drei
mitreisenden Kinder, denen
primir nur Boses unterstellt
wurde, Trn Gastraum war au-
Ber essen und zahlen eigent-
lich alles verboten, die zuge-
horigen Toiletten waren ver-
schilossen und wurdern erst auf
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hartnickiges Nachfragen ge-
&ffnet, um nuc einige der uri-
rihmlichen Beispiele zu nen-
nen. Kurzum: Miserabler Ser-
vice bei noch dazu hohem
Ubernachtungspreis!

In unseren Augen sind diese
Zustinde — gerade fur uns als
Auch-Thuringer — beschi-
mend und werfen, sicher un-
gerechtfertigt, ein schlechtes
Licht auf die ganze Region
Rennsteig, die bekannterwei-
se unter riicklaufigen Besu-
cherzahlen leidet und wesent-
lich Besseres zu bieten hat.

Als besonderen flohn emp-
fanden wir die Tatsache, dass
im Eingangsbereich eine Ur-
kunde ,Thiringer Gastlich-
keit” ausgestellt war. Wir ha-
ben noch nle ein dermafen
ungastliches Haus erlebt. Die-
se Pension erhilt von uns das
Pradikat  ,Auf keinen Fall
empfehlenswert™.

Lei‘erbﬂnfo k#nnen nur mit Namen
r

o ge rift
licht werden. Dlo Redaktion bahéit
sich das Recht auf Kdczungen veor.
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Beschwerdegriinde DEHOGA
GmbH Thuringen
Erfurt

ja nein [FeWo, Abendessen, Fruhstucl nein nein nein |nein ja 16.01.2004| 20.01.2004

mangelhaft
ia nein nein nein [nein ja 08.01.2004 29.01.2004
[3 Sterng ch d

JalLK.

ja nein |Zimmerpreis (eiskaltes Haus), ja nein nein |nein ja 20.01.2004| 12.02.2004]
4 Stern Abendessen, Frihstiick

mangelhaft, kein Service
ja ja Kein lerne Haus, Gastronomie ja nein nein [nein ja 16.01.2004| 07.09.2004

mancelbaft
ja nein |Zimmerausstattung nicht 4 nein nein nein [nein ja 29.01.2004( 08.03.2004]
4 Stern Sterne, Nasszelle ungentgend -

nicht Standard entsprechend
ja 3 nein nein nein [nein ja 24.02.2004 25.03.2004
|4 Stern Ausstattung, Frihstiicksbuffet

sehr mangelhaft, Freundlichkeit

mangelhaft, mehr Objektivitat bei

Vergabe
ja nein nein nein [nein ja 24.02.2004(16.04.2004
|4 Stern Verhaltnis, Zimmer zu teuer bei keine Antw.

1 Service, Frithstick Von Hr.

“spartanisch”, geringe Anzahl Meier

Parkplaze: “Keonervon Hotels”
ja ja Mit allem unzufrieden nein nein nein [nein ja 23.04.2004( 07.09.2004]
4 Stern
ja 5 1 nein nein nein [nein ja 13.10.2004| 29.10.2004
4 Sterng |ch__|sehr mangelhaft
ja & |ale sehr mangemarir ragt ob ja nein nein |nein ja b3.1.02004 |Vergleich
4 Stern ifiziert 08.11.2004
ja nein |Larmbelastigung, kein Hinweis nein nein nein [nein ja 17.11.2004| 19.01.2005
|4 Stern beim Bezug des Zimmers auf

Veranstaltung, Preisnachlass zu

eri

ja mem [Preisnachiass, Abraten nein nein nein |nein ja

eine Thurninger Gastlichker

Gasilichkei gleran

Zu laute GroRveranstaltung

Beschwerdegriinde Positives DEHOGA Tolrismus TTG [TMfWTA [DEHOGA [Eingang  JAbschluR
GmbH Thringen
Erfurt
nein nein [Nichtraucherschutz, intoleranz nein nein nein |nein ja + direkt
ggu. Nichtrauchern,
Passivrauchen auch schadlich 14.01.2004| 20.01.2004
nein nein nein nein nein |nein ja

05.06.2004

09.05.2004

01.11.2004 | Bearbeit.
Ministerium

lles Zimmer,

ssen gut

Beschwerden zur
Software

16.01.2004

18.02.2004
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Menschenunwirdiges Verhalten
Thringer Gastlichkeit im Thuringer Wald
Restauranttafel fir 8 Personen

Toilettenbesuch einer 88-jahrigen
gehbehinderten Dame

WIR aus der Sicht unserer Gaste

Urlaub mit Hund in Thiringen

17



WIR aus der Sicht unserer Gaste

Betrifft Test-Ubernachtung in [hrem Hotel vom 14, auf 15.2.2004!

Sehr geehrte Damen und Herren,

vom 14.2a en 15, Februar ar ich Gast in Threm Hotel und
habe in Zimmer 115 iibernachtet. Ich bin als Journalist titig und
teste unter anderem auch Hotels. Zum Aufenthalt, den ich auch dem
Hotel- und Gaststiittenverband weitergeben werde, merke ich an:
1. Der Zimmerpreis ist mit 78 Euro fiir den gebotenen Service und
Komfort iiber
Weil das Zimmer sehr klein und mit Blick in den Hinterhof auch
sehr dunkel ist. Auch am Tag musste man Licht einschalten.
Dagegen ist im Grunde nichts einzuwenden, aber der Preis ist
schon aus diesem Grund viel zu hoch.
Es wackelt die Lehne des Stuhls. Da musste man Angst haben, dass
man mit dem Stuhl zusammenbricht. Dafiir gibt es cine sechr
schlechte Note.
Im Zimmer gibt es keine freie Steckdose. Wo sollte ich mein
Handy aufladen?

@ Ubernachtung ohne Friihstiick war nicht moglich: Minuspunkt,
weil man den Gast nicht zu einem Friihstiick zwingen kann. ,,Ohne
Friihstiick geht es bei uns nicht®, sagte der junge blonde Mann an
der Rezeption beim Einchecken.

Das Frithstiicks-Biiffet ist im Vergleich mit anderen Hiusern und
dem Preis spartanisch. Viel zu geringe Auswahl an Siften,
Brotbelag und Brétchen. Positiv ist die lange Frithstiic
6.30 bis 11 Uhr.

Ein sehr grofies Problem ist die viel zu geringe Anzahl an
pParkplitzen. Ich hatte das Zimmer mittags gegen 13.15 Uhr
gebucht und kam am Abend um 19.45 Uhr zum Hotel zuriick. Da

kszeit von

WIR aus der Sicht unserer Gaste

Betrifft Ubernachtung ix

Sehr geehrte Damen und Herren,
vom 14. auf den 15. Februar 2004 habe ich im

Landkreis ) ﬁb:lv'l’;ﬁ*

_ achtet.
Weg-en zu schlechten Komforts fiir den hohen Preis von 78 Euro
schrletf !ch an die dortige Hoteldirektion (Brief liegt bei) und bekam
de.n beiliegenden unverschimten Brief zuriick. Uber den habe ich
mich -derart geiirgert, dass ich mich nun an Sie wende. Eines steht
% 1 [} ¢St (1}
meine Familie oder Be

Ich hoffe, dass das fiir den Herrn K
S . Konsequenzen hat.
Auf IThre Antwort bin ich sehr gespannt. uenzen

Mit freundlichen Griifien

18
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WIR aus der Sicht unserer Gaste

ja 4 Sterne

mangelhaft; Frihstiick mangelhaft

nein

25.(9.2005

- - . Lo: d
Hokla Q [Beschwerdegriinde Positves ~ OEHOGA [TTGTMWTA |THUHOGA| Eifgang |Abschluss sung des
Unterehmens
Gutschein und
ja5 Steme| ndin Wassgr und Heizung zu kalt, Wasser mm?r ;chbn Ja(HA) |nein| nein i 25.dh.2005 | 26.01.2005 Anspra.che dlr?kte
zu wenig Druck roziigig Reservierung tiber
Dirketor
jaund
Thiringer
nein ndin [Mietberechnung nein ja nein Vogtland | 24.¢2.2005 | 09.03.2005
Tourismus
ev.
ja4steme| j |Zmmerausstatungund—grofe, | oy ene ja |rein| nein ja 14¢2.2005 | 05.04.2005
ja 3 Steme Mangelnafte Zimmerausstattung, ia |nein| nein a | 2045.2005 | 30.06.2005 | Crais Nachtim
Einzelzimmer
nein Falsche Sterne-Werbun Ja (HA) | nein| nein nein 15.I.2005 30.06.2005
Ja 5 Sterne| ndin | Personal, Frilhstiick mangelhaft, kein nein nein| nein |direkt Hotel | 08.45.2005 keine Bearbeitung
5 Sterne Standart
ja4Steme| j_|Mangelnafie Versorgung wahrend nein  [Nein| nein i |1347.2005| 02.08.2005 | Gutschein fir
— Abendessen von 200
ja3 Sterne| ngin |Mangelhafte Unterbringung nein  [Nein| nein ja 28.(J7.2005 | 09.08.2005
nein j . Mangelhafte Unterbringung nein ja nein nein 15.CF.2005 22.08.2005
nein ndin | Trotz Bestatigung, UN verweigert nein nein| nein ja 27.+.2005 27.08.2005
Zimmer - nicht 4 Sterne Standard - Gutschein

26.10.2005
bei uns
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Hokla Q |Beschwerdegriinde Positives DEHOGA |[TTG TMWTA THUHOGA Eingang Abschluss
keine
N N il ten aufgrund Unfret i it nicht N N N N Antwort
nein nein langebommen, trotzdem Rechnung erhalten nein nein nein a 03.02.2005 durch
Gaststatte
IRuhetage mitten in der Woche von mehreren
nein nein JGaststatten gleichzeitig - kein Wunder das nein ja nein nein 11.03.2005
nein nein au_sverbotwell Hund auf Rasen sein Geschaft nein nein nein ja 17.06.2005 | 30.06.2005
rrichtete I o
—
nein nein imomelio: || ADAC ngin nein ja 07.07.2005 | 07.07.2005
nein | nein L i in i R 1.07.2005| 15.07.2005|
nein nein |~ ’ , nein nein nei Stad_w_erwalt. 14.09.2005
fles Preis - www.hotels-in-
nein nein JAbwicklung Bezahlung eistungsverhaltinis, fiur nein nein i o= —|14.12.2005| 31.12.2005|
: thueringen.de
bwicklung schiecl
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Bei einer Feier:
* Personalmangel

 zulange fir Getrankebestellung — vergessene
Bestellungen

ungeklarte Zusténdigkeiten

Fihrung von Stichlisten auf den Tischen

auf Rechnung waren Getranke, die nicht
gebracht wurden

» Unfreundliche Mitarbeiter




Reaktion auf das
Entschuldigungsschreiben und
einen Gutschein des Hauses..

« Uberforderung bei der Erstellung der
Rechnung

« unfreundliches Personal

* SchlieBung des Restaurants mit sehr
seltsamen Methoden
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» Beheizung im Bad war sehr schlecht — viel zu
kleiner Heizkdrper — welcher mit einer
Umlauftemperatur von ,weit unter 45 °C* ??
hatte sich Frau erkaltet

« Mitteilung erfolgte jedoch am 25 Januar fur die
Ubernachtungen 1 Woche Silvester

=> Gutschein

ANALYSE DER
BESCHWERDEN 2007
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HOKLAIQ Beschwerdegriinde Plositives DEHOGA TGE TTG TM f[ DEHOGA |Eingang JbschluR Ldsung des
'WTA|Thiringen Unternehmens
ja 4 la  |Zimmer entspricht nicht Kriterien 4 ja+ zusatzlich nein |nein |nein (ja, Antwort [12.01.2007(18.01.2007
Sterne Sterne, Zimmerwechsel - Zimmer nochmal Antwort durch uns
genauso, Fragen: Tauschung von Herrn
einklagbar, gegen wen kann Bohne, da Gast
rechtlich vorgegangen werden? nicht zurfrieden
war.
ja 4 a Kritik 4 Sterne - alles, Zimmer, Personla [nein nein |nein |nein |7---“---~]10.01.2007|01.02.2004|Preisnachlass von 15
Sterne Lobby ...; Silversterarrangament reundlich - - 2xdurch |Abschluss}|% (haben Fehler
insgesamt- Galamenti - Kontakt zu Dumke gesucht und wollten 30
Trugschluss GaultMillau Aanageneri und % Ruckerstattung) -
Auszeichnung; Kiiche solide - 2x  n vermisst; :[Leubecher; wollen Gaste auch nicht
gleiches Essen!, keine Vermittlung Rauchverb-| Folgeantw / mehr im Hotel
Kutscherfahrten; bt im Saal - ort am begriiBen; Gaste haben
\waren nicht zufried positiv 25.01.20, auf diversen
Internetprotalen Kritik
. am Hotel gelibt
_ gfurch Frau potenzielle
ja 4 a Zimmer zu klein, Uberhaupt ja nein |nein |nein 04.01.2007|24.01.2004| keine,
Sterne Klassifziert? Beschwerdefiihrer war
Busfahrer, der
) unrechtmagig seine
/ Tochter mitgenommen
hatte! Keinen Anspruch
ja 3 [a  [Zimmer - Sauberkeit, Umgebung astronom |ja nein %nein nein 14.02.2007|28.02.200 u
Sterne (Parkplatz) e sehr gut / Verlosung
HOKLA [Q Beschwerdegriinde Ppsiives DEHOGA TGE TIG TMf DEHOGA  |Eingang AbschluB Losung des Unternehmens
WTA |Thirringen
ja 4 ja  [Zimmer (FEWO), Parkplatz, nein nein [nein |nein [ja 06.03.2007|  28.03.2007|
ISterne Ausstattung - IKEA, zu wenig Geschirr,
Sup L
ja 2 nein |kein Fernseher, Radio, ungepflegte nein nein [nein |nein [ja 24.03.2007|  02.04.2007
[Sterne G-| Zimmer, klein
KLA
ja 3 ja  |kein Personal anwesend, Suaberkeit, nein nein [nein |nein [ja 26.04.2007}
Sterne Schutz? - Elektrokabel...; viele neg.
Beurteilungen im Internet; ebay
Versteigerung; kein Fachpersonal,
Freundiichkeit
ja 4 ? nicht 4 Sterne!; Zufahrt, zweiter  |ja nein [nein |nein [nein Apr 07} 22.05.2007|
Sterne Parkmdglichkeiten, keine Hotelinfo am [fvoche
Empfang, kein Aufzug; kleiner
fernseher; Ausstattung Zimmer,
Frihstiick mangelhaft; Restuarant mmer
magelhaft rhalten;
lexibilitat
{iche, Fon
— it Power;
ja 3 nein |Zahlungsmodalitaten, Zmmer - ja (Herr nein [nein |nein [ja 26.03.2007|  07.06.2007
Sterne Absteige; ebay Ersteigerung - Schulze)
schlechte Zmmer im Altbau
bekommen;
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HOKLA [Q [Beschwerdegriinde Positives DEHOGATGE TTG TMf DEHOGA Eingang Pbschluld
WTA |Thiringen
Familien- [nein |Abrechnungsmodalitaten Aufenthalt] nein nein |nein [nein |ja 15.05.2007| 21.05.2007
|treundiich
nein nein [Unmut Thirringer Gastlichkeit; nein nein |nein [nein |ja 24.04.2007|hingeschickt,
lange Wartezeiten, kein Personal, da kein
i i i Mitglied
Familien- [nein |Schuleinweihungsfeier, nein nein |nein |nein |ja, erst 14.05.2007/  |geschickt,
freundlich Reservierung, ungerechte telefonisch, dann |20.05.2007 noch keine
Behandlung Schriftlich Antwort

Beschwerden zur
Software

3. Beschwerden als Chance
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Krise

Chance

Eigenschaften der ServiceQualitat
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Ich bin der nette Gast. Ich beklage mich
niemals. B .
Nie kritisiere ich!
In Threm Restaurant warte ich geduldig,

wenn die Kellnerin mit Ihrem Freund plaudert Es wrde mir nicht im Traum einfallen,

wie andere Leute dies tun,
einem Angestellten eine Szene zu machen.

und sich nicht daftr interessiert, ; ) .
i34 Das ist albern, finde ich.

ob ich eine Bestellung aufgeben will.

Es kommt oft vor, dass jemand der lange
nach mir gekommen ist, sein Essen lange
vor mir bekommt -

aber ich sage dazu nichts.

Ich bin ein netter Gast - was ich noch bin.

Ich bin der Gast, der nie wieder zu lhnen
kommt.

Am Counter des Hotels nehme ich Riicksicht

auf meine Mitmenschen. Das ist meine kleine Rache dafr,

dass ich herumgeschubst werde.

Wenn der Mitarbeiter des Hotels mirrisch
wird,

weil ich Extrawiinsche habe,

bringe ich dafiir Verstandnis auf und bleibe
zuvorkommend.

Gewiss, auf diese Art kann ich
meinem Arger nicht gleich Luft machen.

Aber auf lange Sicht ist diese Rache fur Sie
todlich!

Wer zuletzt lacht, lacht am Besten! Dabei héatten Sie mich von Anfang an
mit ein paar netten Worten, einem

Ich lache, wenn ich sehe, freundlichen Léacheln und einem guten

wie Ihr Unternehmen wie verriickt, Service

viel Geld fur Werbung ausgibt, als Gast behalten und meine

um mich zurtickzuholen! Anerkennung erreichen kénnen.

Ich lache, wenn ich sehe,
wie Ihr Umsatz schwindet,
weil Sie alle Gaste so behandeln wie mich!

Bestimmt hétten Sie so auch
Freude, Lust und ein gesteigertes
Selbstwertgefihl

an lhrer Arbeit erlebt.

Ich lache, wenn ich sehe,

wie Ihr Unternehmen in Gefahr ist,

weil alle Mitarbeiter so selbstherrlich sind!
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Es ist sinnlos zu sagen:
Wir tun unser Bestes.

Es sollte uns gelingen,

das zu tun, was erforderlich ist.

Winston Spencer Churchill

VIELEN DANK FUR IHRE
AUFMERKSAMKEIT
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