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GASTLICHKEIT

BESCHWERDE-
MANAGEMENT

Ein wichtiges Element der Servicekette der
Brandenburger Gastlichkeit!

Warum ist dies im Rahmen der Brandenburger Gastlichkeit so wichtig?

Im Laufe der letzten Jahre und gestarkt von der Entwicklung wahrend der aktuellen Pandemie, hat sich
das Verhalten und die Anspriche der Gaste sehr verandert. Es ist unabdingbar, hier ein Bewusstsein zu
schaffen, damit Sie als Gastgeber und lhre Mitarbeiter Rickmeldungen der Gaste effektiv, flexibel und
offen Handhaben und bearbeiten konnen.

Ziel des Beschwerdemanagements liegt darin, Gewinn und
Wettbewerbsfahigkeit des Unternehmens dadurch zu
erhohen, dass Kundenabwanderungen unzufriedener
Kunden vermieden werden. Beschwerden enthaltenen
Hinweise auf betriebliche Schwachen und Marktchancen
welche genutzt werden sollten.

Beschwerden oder anderes ausgedruckt, Kritik an lhren
Produkten bzw. Ihren Dienstleistungen, muss immer auf
zwei Ebenen betrachtet werden. Direkte Reaktion am Gast

und die interne Auswertung bzw. Fehleranalyse zur

stetigen Verbesserung.

Besonders Online, wird es immer wichtiger schnell und
effektiv auf Bewertung zu reagieren. Kunden achten
darauf, wie auf Kritik oder positive Kommentare
geantwortet wird. Es gibt eine Vielzahl nutzlicher Tools,
um hier den Durchblick zu behalten (Google MyBusiness,
Rankingcoach, Uberall oder pylot).
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Vielen Menschen lesen Rezensionen vor dem Hotel- oder Restaurantbesuch, also sollten SIE das auch!
Die bekanntesten Portale dafur sind Facebook, Google, TripAdvisor, Yelp, Booking & Co.

Warum ist es so wichtig?

- Kunden konnen Sie bewerten ohne das Sie sich selbst gelistet haben.

- Also kontrollieren Sie die gangigsten Tools und reagieren Sie.

- Sie gewinnen wichtige Informationen Uber die Bedurfnisse Ihrer Zielgruppe
- Sie erhalten konstantes Feedback zu Ihren Produkten und Dienstleistungen.
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Leider bleiben noch uber 50% aller Gastekommentare online unbeantwortet. Dies sollten Sie als
Chance nutzen, um sich und die teilnehmenden Betriebe der Brandenburger Gastlichkeit von anderen
Betrieben abzusetzen. Es gibt eine Vielzahl Mdglichkeiten, samtlichen Kanale innerhalb eines Tools
abzubilden, um so sehr gut Kapazitaten planen zu konnen, um auf Kommentare zu antworten.

Die Darstellung zeigt, wie die Digitale Reputation Ihres Betriebes in die Gesamtbewertung einflief3t.
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Ausgewahite Cuaiben: Zusammenfiihrung [ Wichtung | Beurteilung
Google, TripAdvisor, Facebook, Bookalable, Kriterien: z.B. Steme, Popularitit, Freundlichkeit

Trust¥ou Survey, Groupon Citysearch, Dianping,
Eatability, Foody, GrubHulb, HolPepper,

MICHELIM Restauwranis, LaFourchatte,
\DpﬂnTatm. Qype, ResDiary, Restaurant-Kritik




