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Kurztext

Kein gastronomischer Betrieb kann so perfekt sein, dass jeder Gast zu jeder Zeit zufrieden
ist. Reklamationen werden jedoch oft als lastig empfunden und es wird falsch auf sie
reagiert. Das Fachbuch ,Hoch lebe die Reklamation" zeigt, welche Schritte und
Vorgehensweisen helfen, mit der Reklamation erfolgreich umzugehen und den Gast
zufriedenzustellen. So kdnnen Reklamationen als Chance verstanden werden, um
Missstande aufzudecken und Schwachstellen im betrieblichen Ablauf zu beseitigen.

Zunachst erlautert Benno Peter Dollischek, wie sich viele Reklamationen durch geschicktes
Agieren im Vorfeld vermeiden lassen. So listet er bestimmte ,Knackpunkte* auf, die in der
Praxis immer wieder zu Komplikationen fihren und empfiehlt, gangige Ablaufe zu
hinterfragen. Flhrungskrafte und Mitarbeiter erhalten Anregungen, welche Voraussetzungen
und Rahmenbedingungen gegeben sein missen, um Reklamationen erfolgreich behandeln
zu kénnen. Der richtige Umgang mit einer sachlich vorgebrachten Reklamation wird
genauso geschildert wie geeignete Reaktionen auf unberechtigte oder beleidigend
vorgebrachte Beanstandungen. Darlber hinaus enthalt das Buch Tipps zum Umgang mit
telefonischen und schriftlichen Beschwerden von Gasten.
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