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Workshop 2

Reklamationen – Chance oder Risiko?

Tipps und Ideen für den Umgang mit Beschwerden

Daniela Möller & Dirk Ellinger

1. Befragung im Thüringer Tourismus
2. Beschwerden unserer Gäste
3. Beschwerden als Chancen 
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Anwendung eines Beschwerdemanagements in 
auserwählten touristischen Unternehmen des 

Thüringer Tourismus

Befragung im Rahmen der Diplomarbeit
Chancennutzung durch ein aktives Beschwerdemanageme nt im 
Tourismus

Eine Analyse der Umsetzung eines Beschwerdemanagementsystems in 
klassifizierten Häusern der Hotel- und G - Klassifizierung und der zertifizierten
Betriebe mit dem Qualitätssiegel "Q" ServiceQualität Thüringen

Daniela Möller

Befragung zertifizierter Betriebe

Angeschriebene Betriebe: 304

Antworten: 93

Rücklaufquote: 30,59 %

Befragungszeitraum: 02.05. - 25.05.2007
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Basis n = 80 gültige Antworten

1.a) „Eine Beschwerde ist ein Geschenk!“ 
Inwieweit leben Sie dieses Motto in Ihrem Betrieb 

aus?

41,25%

57,50%

1,25%
0%
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40%

50%

60%

70%

Wir freuen uns über
jedes Geschenk

Wir bedanken uns und
verschenken kleine
Aufmerksamkeiten

Wir brauchen keine
Geschenke, da wir
keine Beschwerden

haben

Basis n = 89 gültige Antworten

1.b) „Der Kunde hat immer Recht!“ 
Akzeptieren Sie jede Beschwerde, auch wenn sie in 

Ihren Augen unberechtigt ist?

30,34%

7,87%

61,80%

0%

10%

20%
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50%

60%

70%

ja nein teilweise
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Basis n = 76 gültige Antworten

2. Haben Sie in Ihrem Unternehmen bereits ein aktiv es 
Beschwerdemanagement eingeführt?   

44,74% 44,74%

10,53%

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

50%

Ja, seit …Jahren besitzen
wir eine eigene

Beschwerdeabteilung

Ja, wir beschäftigen uns mit
dem Thema

Beschwerdemanagement

Nein, wir brauchen kein
aktives

Beschwerdemanagement,
da wir kaum Beschwerden

haben

Basis n = 46 gültige Antworten

Ja, seit …Jahren besitzen wir eine eigene 
Beschwerdeabteilung

2 Jahre
4,35%

4 Jahre
6,52%

3 Jahre
13,04%

1 Jahr
23,91%

> 5 Jahre
52,17%

2 Jahre

4 Jahre

3 Jahre

1 Jahr

> 5 Jahre
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Basis n = 93 Fragebögen

3. Wie kam es zu der Einführung eines aktiven 
Beschwerdemanagements? (Mehrfachnennungen möglich)

3,23%

7,53%

13,98%

23,66%

36,56%

53,76%

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

Kostensenkung

Sonstiges

Hotel- / G-Klassifizierung

Vorgaben durch Konzern,
Kette, Kooperation

Einführung Qualitätssiegel
„Q“ ServiceQualität

Thüringen

Wichtigkeit
Beschwerdemanagement

selbst erkannt

Basis n = 81 gültige Antworten

4. Welchen Stellenwert nimmt das 
Beschwerdemanagement in Ihren Unternehmen 

ein?

55,56%

40,74%

3,70%

Sehr hohen
Stellenwert
Hohen
Stellenwert
geringen
Stellenwert
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Basis n = 93 Fragebögen

5. Wie ermutigen Sie Ihre Kunden/ Gäste Probleme und 
Reklamationen an das Unternehmen weiter zu geben? 

(Mehrfachnennungen möglich)

1,08%

2,15%

3,23%

4,30%

5,38%

5,38%

10,75%

33,33%

40,86%

62,37%

65,59%

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

Durchwahlnummern zu Beschwerdeabteilung 

kostenfreie Hotline

Service- / Kundenstände

Hinweistafeln im Unternehmen

Sonstiges

Hinweis Internet

direkte Email Adresse

Meinungskarten mit Meckerkasten

direkter Ansprechpartner

Fragebogen

persönliche Nachfrage der Mitarbeiter

6. Inwieweit werden Ihre Mitarbeiter für die Aufnah me 
und Bearbeitung von Beschwerden vorbereitet? 

Durch… 

86,36%

11,36%
2,27%

Spezielle Schulungen für …

Sonstiges

keinerlei Vorbereitung

Basis n = 88 gültige Antworten
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Basis n = 93 Fragebögen

Spezielle Schulungen für …

18,28%

69,89%

32,26%

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

Mitarbeiter durch
externe Berater

Mitarbeiter durch
interne

Führungskräfte

Führungskräfte

Basis n = 84 gültige Antworten

7. In welcher Form beantworten Sie Beschwerden 
und welche Kompensationsmöglichkeiten stehen 

Ihnen zur Verfügung? (Mehrfachnennungen 
möglich) Antworten:

1,19%

95,24%

3,57%
0%

10%

20%

30%

40%
50%
60%

70%
80%

90%
100%

Ausformulierte
Standardschreiben

Individuelle Antwort
durch 

Sonstiges 
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Basis n = 93 Fragebögen

Individuelle Antwort durch...

15,05%

25,81%

75,27%

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

Mitarbeiter

Abteilungsleiter

Geschäftsführer

8) Basis n = 93 Fragebögen

Kompensationsmöglichkeiten

24,73%

58,06%

61,29%

73,12%

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

Sonstiges

Preisnachlässe

Gutscheine 

förmliche
Entschuldigung
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Sonstige Kompensationen/ Wiedergutmachungen

• kleine Aufmerksamkeiten auf das Zimmer, kleine Präsente

• Blumen, Souvenirs, Buch über Stadt

• Komplementärleistung gratis anbieten

• situationsabhängig

Sonstige Kompensationen/ Wiedergutmachungen

• direktes Gespräch

• Anruf Geschäftsführer

• Geschäftsführer mit Abteilungsleiter

• bis zu 100 % Erlass
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Sonstige Kompensationen/ Wiedergutmachungen

• Gratis Kaffee

• passende Give aways

• selten Freikarten

• kleine Geschenke – wir teilen den Gästen mit, was wir unternommen 
haben, dass die Beschwerden nicht mehr vorkommen

Basis: mündlich = 70; Per Post, Email/ Internet = 5 3; 
Telefonisch = 39; Drittinstitutionen = 31 
gültige Antworten

9. Wie hoch ist das durchschnittliche 
Beschwerdeaufkommen bei Ihren Kunden/ Gästen 

in einem Jahr?
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Basis n = 72 gültige Fragebögen

10. Welchen Trend konnten Sie seit der Einführung 
eines aktiven Beschwerdemanagements bei der 
Beschwerdenanzahl feststellen? Beschwerden...

43,06%50,00%

6,94%

haben zugenommen

sind gleich geblieben

sind weniger geworden

Basis n = 80 gültige Antworten

11. a) Kennen alle Mitarbeiter in Ihrem 
Unternehmen die Zuständigkeiten und Abläufe des 

Beschwerdemanagements? 

68,75%
5,00%

26,25%

ja

nein

teilweise
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Basis n = 70 gültige Antworten

b) Wie stehen Ihre Mitarbeiter Beschwerden 
gegenüber? 

0,00%

1,43%

2,86%

25,71%

70,00%

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

ablehnend

gleichgültig

begeistert

skeptisch/
zurückhaltend

zustimmend

Basis n = 82 gültige Antworten

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

34,15%

40,24%

6,10%

19,51%

System besteht bereits

Systems soll weiter
ausgebaut werden

Überlegungen für Aufbau
getroffen

nein keinerlei Planung
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Rücklaufquoten der Fragenbögen nach den 
Leistungsträgern

22,65%

56,25%

11,11%

40,00%

40,38%

47,62%

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

Rücklaufquote Hotelklassifizierung: 

Rücklaufquote Hotelklassifizierung & "Q" 

Rücklaufquote G -Klassifizierung

Rücklaufquote G -Klassifizierung & "Q" 

Rücklaufquote "Q" 

"Q" alle Leistungsträger

Rücklaufquoten der Fragenbögen nach den 
Leistungsträgern

22,65%

56,25%

11,11%

40,00%

40,38%

47,62%

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

Rücklaufquote Hotelklassifizierung: 

Rücklaufquote Hotelklassifizierung & "Q" 

Rücklaufquote G -Klassifizierung

Rücklaufquote G -Klassifizierung & "Q" 

Rücklaufquote "Q" 

"Q" alle Leistungsträger
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2. Beschwerden unserer Gäste

Wir 
haben 
gern 

Gäste!
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ANALYSE DER 
BESCHWERDEN 2004
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HOKLA „Q“ Beschwerdegründe Positives DEHOGA Tourismus 
GmbH 
Erfurt

TTG TM f WTA DEHOGA 
Thüringen

Eingang Abschluß Lösung des 
Unternehmens

ja nein FeWo, Abendessen, Frühstück 
mangelhaft

nein nein nein nein ja 16.01.2004 20.01.2004
Gutschein

ja                 
3 Sterne

Coa
ch

Zimmer nicht dem Preis 
entsprechend (Besenkammer 
statt Komfortzimmer)

Restaurant 
Spitzenklasse

nein nein nein nein ja 08.01.2004 29.01.2004 kein Preisnachlass

ja                 
4 Sterne

nein Zimmerpreis (eiskaltes Haus), 
Abendessen, Frühstück 
mangelhaft, kein Service 
(Kartenbestellung)

ja nein nein nein ja 20.01.2004 12.02.2004

ja ja Kein 4 Sterne Haus, Gastronomie 
mangelhaft

ja nein nein nein ja 16.01.2004 07.09.2004

ja           
4 Sterne

nein Zimmerausstattung nicht 4 
Sterne, Nasszelle ungenügend - 
nicht Standard entsprechend

nein nein nein nein ja 29.01.2004 08.03.2004 keine, hatten erst 
Nachklassifzierung
, daher auch keine 
Notwenigkeit

ja             
4 Sterne

nein Zimmer zu klein, schlechte 
Ausstattung, Frühstücksbuffet 
sehr mangelhaft, Freundlichkeit 
mangelhaft, mehr Objektivität bei 
Vergabe 

nein nein nein nein ja 24.02.2004 25.03.2004 nur 
Entschuldigungssc
hreiben

ja              
4 Sterne

ja Schlechtes Preis-Leistungs-
Verhältnis, Zimmer zu teuer bei 
gebotenen Service, Frühstück 
"spartanisch", geringe Anzahl 
Parkplätze; "Kenner von Hotels"

nein nein nein nein ja 24.02.2004 16.04.2004 
keine Antw. 
Von Hr. 
Meier 

Entschuldigung, 
wollte eh nur Geld!

ja            
4 Sterne

ja Mit allem unzufrieden nein nein nein nein ja 23.04.2004 07.09.2004

ja            
4 Sterne

Coa
ch

Serviceleistungen, Gastronomie 
sehr mangelhaft

nein nein nein nein ja 13.10.2004 29.10.2004 Bedanken sich 

ja             
4 Sterne

ja alle sehr mangelhaft;Fragt ob 
Hotel überhaupt klassifiziert ist

ja nein nein nein ja 23.1.02004 Vergleich 
08.11.2004

Gutschein

ja                
4 Sterne

nein Lärmbelästigung, kein Hinweis 
beim Bezug des Zimmers auf 
Veranstaltung, Preisnachlass zu 
gering

nein nein nein nein ja 17.11.2004 19.01.2005 keine weiteren 
Preisnachlässe 
und Gutscheine

ja             
3 Sterne

nein Preisnachlass, Abraten in 
Hotelgruppe zu schlafen

nein nein nein nein ja
02.10.2004 30.10.2004

HOKLA „Q“ Beschwerdegründe Positives DEHOGA Tourismus 
GmbH 
Erfurt

TTG TM f WTA DEHOGA 
Thüringen

Eingang Abschluß

nein nein Nichtraucherschutz, intoleranz 
ggü. Nichtrauchern, 
Passivrauchen auch schädlich

nein nein nein nein ja + direkt

14.01.2004 20.01.2004
nein nein keine Thüringer Gastlichkeit 

gegenüber Hundebesitzern
nein nein nein nein ja

05.06.2004 09.05.2004
nein nein Zimmer verweigert, Thüringer 

Gastlichkeit, keine Toleranz
Nein nein nein ja nein 01.11.2004 Bearbeit. 

Ministerium
nein Coa

ch
Zu laute Großveranstaltung tolles Zimmer, 

Essen gut
ja nein nein ja ja 16.01.2004 18.02.2004

Lösung des 
Unternehmens

Absprache mit 
THÜHOGA

Beschwerden zur 
Software 
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Menschenunwürdiges Verhalten ......

• Thüringer Gastlichkeit im Thüringer Wald 

• Restauranttafel für 8 Personen

• Toilettenbesuch einer 88-jährigen 
gehbehinderten Dame

Urlaub mit Hund in Thüringen .....
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ANALYSE DER 
BESCHWERDEN 2005

ja 5 Sterne nein
Wasser und Heizung zu kalt, Wasser 
zu wenig Druck

Zimmer schön 
großzügig

Ja (IHA) nein nein ja 25.01.2005 26.01.2005

Gutschein und 
Ansprache direkte 
Reservierung über 
Dirketor

nein nein Mietberechnung nein ja nein

ja und 
Thüringer 
Vogtland 

Tourismus 
e.V. 

24.02.2005 09.03.2005

ja 4 Sterne ja
Zimmerausstattung und –größe, 
Restaurant nur zeitweise geöffnet

gute Küche ja nein nein ja 14.02.2005 05.04.2005

ja 3 Sterne nein
Mangelhafte Zimmerausstattung, 
Besetzung der Rezeption

ja nein nein ja 20.05.2005 30.06.2005
Gratis Nacht im 
Einzelzimmer

nein Nein Falsche Sterne-Werbung Ja (IHA) nein nein nein 15.06.2005 30.06.2005

Ja 5 Sterne nein
Zimmer zu klein, kein freundliches 
Personal, Frühstück mangelhaft, kein 
5 Sterne Standart

nein nein nein direkt Hotel 08.05.2005 keine Bearbeitung

ja 4 Sterne nein
Zimmer - nicht 4 Sterne Standard - 
mangelhaft; Frühstück mangelhaft

ja nein nein nein 25.09.2005
26.10.2005 
bei uns

Gutschein 
Themenwochenende

Nein

ja

nein

Gutschein für 
Abendessen von 200 

ja

nein

ja

02.08.2005

ja 28.07.2005

ja 13.07.2005

QHokla Beschwerdegründe DEHOGA TMWTAPositives TTG

Neinja 4 Sterne Mangelhafte Versorgung während 
einer Veranstaltung, keine 

nein nein

ja 3 Sterne Mangelhafte Unterbringung nein nein

nein nein Trotz Bestätigung, ÜN verweigert

09.08.2005

nein Mangelhafte Unterbringung nein nein nein 15.08.2005

Lösung des 
Unterehmens

27.08.2005 27.08.2005nein nein ja

22.08.2005

THÜHOGA Eingang Abschluss
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nein nein
Silversterkarten aufgrund Unfreundlichkeit nicht 
angebommen, trotzdem Rechnung erhalten

nein nein nein ja 03.02.2005

keine 
Antwort 
durch 
Gaststätte

nein nein
Ruhetage mitten in der Woche von mehreren 
Gaststätten gleichzeitig - kein Wunder das 
Gästezahlen zurückgehen

nein ja nein nein 11.03.2005

nein nein
Hausverbot weil Hund auf Rasen sein Geschäft 
verrichtete

nein nein nein ja 17.06.2005 30.06.2005

nein nein 2,10 € für 3 Gläser Leitungswasser ADAC nein nein ja 07.07.2005 07.07.2005
nein nein falsche Berechnung Übernachtungspreise nein nein nein ja 01.07.2005 15.07.2005

nein nein Abwicklung Bezahlung
gutes Preis - 
Leistungsverhältinis, nur 
Abwicklung schlecht

nein nein nein
www.hotels-in-
thueringen.de

14.12.2005 31.12.2005

Positives DEHOGA TTG AbschlussTMWTA THÜHOGA Eingang

nein Behinderte Frau, nicht auf Gästewünsche 
eingegangen

nein nein Stadtverwalt. 
Meiningen

14.09.2005

Hokla

nein nein

Q Beschwerdegründe

Beschwerden zur 
Software 

Bei einer Feier:

• Personalmangel

• zulange für Getränkebestellung – vergessene  
Bestellungen

• ungeklärte Zuständigkeiten

• Führung von Stichlisten auf den Tischen

• auf Rechnung waren Getränke, die nicht 
gebracht wurden

• Unfreundliche Mitarbeiter
ABER..
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Reaktion auf das 
Entschuldigungsschreiben und 
einen Gutschein des Hauses..

• Überforderung bei der Erstellung der 
Rechnung

• unfreundliches Personal

• Schließung des Restaurants mit sehr 
seltsamen Methoden
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• Beheizung im Bad war sehr schlecht – viel zu 
kleiner Heizkörper – welcher mit einer 
Umlauftemperatur von „weit unter 45 °C“ ?? 
hatte sich Frau erkältet

• Mitteilung erfolgte jedoch am 25 Januar für die 
Übernachtungen 1 Woche Silvester 

=> Gutschein 

ANALYSE DER 
BESCHWERDEN 2007
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HOKLA Q Beschwerdegründe Positives DEHOGA TGE TTG TM f 
WTA

DEHOGA 
Thüringen

Eingang Abschluß Lösung des 
Unternehmens

ja 4 
Sterne 

ja Zimmer entspricht nicht Kriterien 4 
Sterne, Zimmerwechsel - Zimmer 
genauso, Fragen: Täuschung 
einklagbar, gegen wen kann 
rechtlich vorgegangen werden?

ja+ zusätzlich 
nochmal Antwort 
von Herrn 
Bohne, da Gast 
nicht zurfrieden 
war. 

nein nein nein ja, Antwort 
durch uns

12.01.2007 18.01.2007

ja 4 
Sterne 

ja Kritik 4 Sterne - alles, Zimmer, 
Lobby …; Silversterarrangament 
insgesamt- Galamenü - 
Trugschluss GaultMillau 
Auszeichnung; Küche solide - 2x 
gleiches Essen!, keine Vermittlung 
Kutscherfahrten;                                           
waren nicht zufried

Personla 
freundlich - 
Kontakt zu 
Manageneri
n vermisst; 
Rauchverb-
ot im Saal - 
positiv

nein nein nein nein Beschwerd
e ging an 
Hotel 
Thalfried - 
Übermittelte
n diese an 
uns, 
danach 
Antwort 
durch uns

10.01.2007 
- 2x durch 
Dumke 
und 
Leubecher; 
Folgeantw
ort am 
25.01.2007 
und am 
26.01.2007 
durch Frau 
Ritter

01.02.2007 
Abschluss

Preisnachlass von 15 
% (haben Fehler 
gesucht und wollten 30 
% Rückerstattung) - 
wollen Gäste auch nicht 
mehr im Hotel 
begrüßen; Gäste haben 
auf diversen 
Internetprotalen Kritik 
am Hotel geübt 
(potenzielle 
Meckerer!!!)ja 4 

Sterne 
ja Zimmer zu klein, Überhaupt 

klassifziert?
ja nein nein nein nach 

Bestätigung 
Beschwerd
e

04.01.2007 24.01.2007 keine, 
Beschwerdeführer war 
Busfahrer, der 
unrechtmäßig seine 
Tochter mitgenommen 
hatte! Keinen Anspruch

ja 3 
Sterne

ja Zimmer - Sauberkeit, Umgebung 
(Parkplatz)

Gastronom
ie sehr gut

ja nein nein nein nein 14.02.2007 28.02.2007 Teilnahme an 
Verlosung

HOKLA Q Beschwerdegründe Positives DEHOGA TGE TTG TM f 
WTA

DEHOGA 
Thüringen

Eingang Abschluß Lösung des Unternehmens

ja 4 
Sterne 
Sup

ja Zimmer (FEWO), Parkplatz, 
Ausstattung - IKEA, zu wenig Geschirr, 
Galadinner mangelhaft

nein nein nein nein ja 06.03.2007 28.03.2007 Gutschein Wochendene

ja 2 
Sterne G-
KLA

nein kein Fernseher, Radio, ungepflegte 
Zimmer, klein

nein nein nein nein ja 24.03.2007 02.04.2007

ja 3 
Sterne

ja kein Personal anwesend, Suaberkeit, 
Schutz? - Elektrokabel…; viele neg. 
Beurteilungen im Internet; ebay 
Versteigerung; kein Fachpersonal, 
Freundlichkeit

nein nein nein nein ja 26.04.2007

ja 4 
Sterne

? nicht 4 Sterne!; Zufahrt, 
Parkmöglichkeiten, keine Hotelinfo am 
Empfang, kein Aufzug; kleiner 
fernseher; Ausstattung Zimmer, 
Frühstück mangelhaft; Restuarant 
magelhaft

in zweiter 
Woche 
Aufenthalt 
besseres 
Zimmer 
erhalten; 
Flexibilität 
Küche, Fön 
mit Power; 

ja nein nein nein nein Apr 07 22.05.2007 Herr Hoffmann möchte keinerlei 
Kontakt zu allen, Antwort von 
Hotel auch an uns!

ja 3 
Sterne

nein Zahlungsmodalitäten, Zimmer - 
Absteige; ebay Ersteigerung - 
schlechte Zimmer im Altbau 
bekommen; 

ja (Herr 
Schulze)

nein nein nein ja 26.03.2007 07.06.2007 Reaktion ja, aber kein 
Nachlass; Problem bei Abruf 
Beschwerde aus Datenbank, 
daher zweite Beschwerde 
durch lange Bearbeitungszeit, 
Antwort an beider Herren durch 
uns- auch dieses Jahr 
Nachklassifizierung
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HOKLA Q Beschwerdegründe Positives DEHOGA TGE TTG TM f 
WTA

DEHOGA 
Thüringen

Eingang Abschluß

Familien-
freundlich

nein Abrechnungsmodalitäten Aufenthalt nein nein nein nein ja 15.05.2007 21.05.2007

nein nein Unmut Thüringer Gastlichkeit; 
lange Wartezeiten, kein Personal, 
keine Regressionsansprüche

nein nein nein nein ja 24.04.2007 hingeschickt, 
da kein 
Mitglied

Familien-
freundlich

nein Schuleinweihungsfeier, 
Reservierung, ungerechte 
Behandlung

nein nein nein nein ja, erst 
telefonisch, dann 
Schriftlich

14.05.2007/ 
20.05.2007

geschickt, 
noch keine 
Antwort

Beschwerden zur 
Software 

Beschwerden zur 
Software

3.  Beschwerden als Chance
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Chance 

Krise

Eigenschaften der ServiceQualität
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Ich  bin der  nette Gast. Ich beklage mich 
niemals.  
 
In Ihrem Restaurant warte ich geduldig,  
wenn die Kellnerin mit Ihrem Freund plaudert
  
und sich  nicht dafür interessiert, 
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. 
 
Am Counter des Hotels nehme ich Rücksicht 
auf meine Mitmenschen. 
 
Wenn der Mitarbeiter des Hotels mürrisch 
wird,  
weil ich Extrawünsche habe,  
bringe ich dafür  Verständnis auf und bleibe 
zuvorkommend. 
 
 

Nie kritisiere ich!  
 
Es würde mir nicht im Traum einfallen,  
wie andere Leute dies tun, 
einem Angestellten eine Szene zu machen. 
Das ist albern, finde ich. 
 
 
Ich bin ein netter Gast - was ich noch bin. 
 
Ich bin der Gast, der nie wieder zu Ihnen 
kommt. 
 
Das ist meine kleine Rache dafür, 
dass ich herumgeschubst werde.  
 
Gewiss, auf diese Art kann ich  
meinem Ärger nicht gleich Luft machen.  
 
Aber auf lange Sicht ist diese Rache für Sie 
tödlich! 
 

 
Wer zuletzt lacht, lacht am Besten! 
  
Ich lache, wenn ich sehe,  
wie Ihr Unternehmen wie verrückt,  
viel Geld für Werbung ausgibt, 
um mich zurückzuholen! 
 
 
Ich lache, wenn ich sehe,  
wie Ihr Umsatz schwindet,  
weil Sie alle Gäste so behandeln wie mich! 
 
 
Ich lache, wenn ich sehe, 
wie Ihr Unternehmen in Gefahr ist,  
weil alle Mitarbeiter so selbstherrlich sind! 
 
 
 

 
Dabei hätten Sie mich von Anfang an 
mit ein paar netten Worten, einem 
freundlichen Lächeln und einem guten 
Service 
als Gast behalten und meine 
Anerkennung erreichen können. 
 
 
Bestimmt hätten Sie so auch 
Freude, Lust und ein gesteigertes 
Selbstwertgefühl 
an Ihrer Arbeit erlebt. 
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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 FÜR IHRE 
AUFMERKSAMKEIT


