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B Wegweiser durch die Broschure:

In dieser Broschiire sind realitatsnahe Beispielreklamationen und sonstige schwierige Situationen
beschrieben und mit Tipps zum Verhalten versehen. Diese Hinweise ersetzen keine Schulung der
Mitarbeiter oder sind gar ein verbindliches Nachschlagewerk fiir Rechtsfragen, sondern eine Hil-
festellung fir den Alltag. Sie finden hier 5 Kategorien, in denen jeweils kommentierte Beispiele
aufgefihrt sind:

Vertragliches (Angebotserstellung, Vertragsverletzungen, etc.) Seite 3
Physische Verletzungen an Gasten und an Gegensténden Seite

Subjektive Wertminderungen Seite 9
Finanzielle Unstimmigkeiten Seite 12
Angebote und Vermittlung von Angeboten Seite 15

Rechtliche Kommentare sind mit dem Symbol ,8§8"” gekennzeichnet.

Allgemeine Tipps zum Verhalten im Beschwerdefall finden Sie in den Kapiteln:

Was wir aus Reklamationen lernen kénnen

Verhalten bei Reklamationen Seite 16
Der Ton macht die Musik: So gibt es harmonische Lésungen Seite 20

Weiterfiihrende rechtliche Informationen erhalten Sie im Kapitel:

Das kleine Rechtslexikon Seite 18

Das Beiblatt ist als Schnellhilfe fiir Ihren Arbeitsplatz gedacht.
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B \/orwort

Der internationale Wettbewerb der Destinationen wird immer intensi-
ver, die Erwartungen unserer Géste an den Tourismus-Standort Oster-
reich steigen. Daher missen wir neben unseren Produkten auch unsere
weltweit anerkannte Dienstleistungsqualitdt laufend optimieren. Dazu
gehort auch ein professioneller und freundlicher Umgang mit den Win-
schen, Anregungen und Beschwerden unserer Gaste.

Die vorliegende Broschtire soll den Hoteliers und Gastronomen und ihren
Mitarbeitern Tipps flir den Berufsalltag geben, um optimal mit potenzi-
ell schwierigen Situationen und speziellen Gastewlinschen umgehen zu

kdénnen. Die dargestellten Fallbeispiele spiegeln den Erfahrungsschatz
der Tourismus-Servicestelle des Bundesministeriums fir Wirtschaft, Familie und Jugend wider. In Koope-
ration mit den Fachverbanden Hotellerie und Gastronomie in der Wirtschaftskammer Osterreich sowie mit
fachlicher Unterstiitzung durch die OHV (Osterreichischen Hoteliervereinigung) und die BOG (Beste Os-
terreichische Gastlichkeit) haben wir diese Fallsammlung weiter erganzt, sodass Sie nun eine umfassende
Auflistung von Beschwerdefallen mitsamt Erklarungen und Losungsvorschlagen vorfinden.

Anhand ausgewahlter Beispiele wird erklart, wie Missverstandnisse im Vorfeld ausgeschlossen oder eine
Eskalation wahrend oder nach dem Aufenthalt vermieden werden kdnnen. Denn unsere Gaste sollen
schlieBlich nicht nur zufrieden sein, sondern auch nachhaltig fiir das Urlaubsland Osterreich begeistert
werden.

Durch die gelungene Verbindung von rechtlichen Hinweisen und praktischen Tipps ist die vorliegende Bro-
schire ein wichtiger Ratgeber in Sachen Beschwerdemanagement und Servicequalitdt. Wir méchten Sie
damit in Ihrem taglichen Bemiihen um Ihre Gaste unterstlitzen und damit insgesamt zur Steigerung der
Wertschopfung im Osterreichischen Tourismus beitragen. Denn der positive Abschluss eines Reklamations-
prozesses ist idealerweise der Beginn einer lang anhaltenden Kundenbindung.

17724

Dr. Reinhold Mitterlehner
Bundesminister fir Wirtschaft, Familie und Jugend



Was wir aus Reklamationen
lernen konnen.

~Fehler sind Schatze” sagt ein japanisches Sprichwort. Dennoch kdnnten wir auf manche dieser ,Schatze”
verzichten - vor allem, wenn wir auf Fehler aufmerksam gemacht werden, die wir lieber im Verborgenen
gelassen hatten. Der Gast deckt unsere Fehler jedoch immer wieder auf - und das ist gut so. Unsere
Kunden reklamieren in der Regel nicht, weil sie meckern wollen, sondern weil sie unsere Kunden bleiben
mochten. Wéaren wir den Gasten egal, wirden sie doch einfach nicht wieder kommen. Somit dirfen wir

unseren Kunden dankbar sein fir jeden Hinweis, sei er auch noch so unangenehm oder vielleicht auch
lautstark geauBert.

Mehr als nur zufrieden - begeisterte
Gaste wollen wir!

Eine ,normale” Reklamationsbearbei-
tung stellt Ihre Kunden zufrieden - doch
wer will schon ,nur” zufrieden sein? Ge-
ben Sie Geld aus, um nur zufrieden ge-
stellt zu werden?

Ein gutes Unternehmen wird heute nicht
an seiner Werbestrategie, seiner Pro-
duktqualitat oder am Mobiliar erkannt
- ein exzellenter Betrieb zeichnet sich
durch Service- und Dienstleistungen

u 1 4 ¥ . - aus, die sich an den Bedlrfnissen und

LI i..ii : 2 Wiiinschen der Kunden orientieren. Dazu
Positiv bearbeitete Beschwerden sind ein Garant fiir positive gehort es auch, Reklamationsmanage-
Mundpropaganda - dadurch werden aus Reklamationen: ment ernst zu nehmen. Viele Unterneh-
REKLAMEAKTIONEN. '

men und deren Mitarbeiter sind nach wie
vor mit Beschwerden und anderen unangenehmen Situationen Uberfordert — oft werden diese als An-
griffe empfunden und mit Abwehr, Schuldzuweisungen oder einfach gar nicht reagiert. Dabei zeigt sich
die Qualitat der Kundenbeziehung — ebenso wie in jeder anderen Beziehung auch - erst im Verhalten in
schwierigen Zeiten. Sehen Sie eine Kundenbeziehung wie eine Freundschaft: Auch da gibt es schwierige
Phasen, die jedoch nicht zu einem Bruch sondern durchaus zu einer noch treueren Beziehung fiihren
kénnen.



B Kapitel 1

,Das sehe ich gar nicht ein

III

Vertragliches (Angebotserstellung, Vertragsverletzungen, etc.)
Vertrag ist Vertrag! Und dennoch gibt es auch hier Interpretationsspielraum. Sie
haben sich in Ihrem Haus flir ein bestimmtes Konzept entschieden, es wirtschaftlich
durchgerechnet und fir gut befunden - Sie sind stolz auf Ihren Betrieb. Dieser
Stolz verleitet mitunter zu einer gewissen Betriebsblindheit und Kritik am
Konzept wird abgelehnt. Dadurch sind Ihnen die Dinge klar - einzelnen

Gasten jedoch ganz und gar nicht. Die Kunden mdchten Uber die Gestal-

tung Ihres Angebotes diskutieren.

Es gibt hier ein sicheres Rezept flir Misserfolg: Wenn wir versuchen, es nicht allen Gasten gleichermaBen
recht zu machen. Was der eine will, lehnt ein anderer ab. Informationen die einer will, sind dem anderen
schon zu viel. Eine ,richtige” Lésung gibt es hier nicht. Mit entsprechender Kommunikation werden Sie die
Anlasse fur Beschwerden hier deutlich reduzieren.

Es fallt uns Menschen leichter Entscheidungen zu akzeptieren, wenn wir auch Griinde dafir genannt be-
kommen. Wann immer Sie Ihren Gasten im vorhinein die Frage ,warum” beantworten kdnnen, kommt es
zu weniger Diskussionen. Idealerweise finden Sie eine Antwort, die einen Vorteil fir den Gast beinhaltet -
z.B.: ,Zu Ihrer Sicherheit ...”, ,FUr Ihr Wohlbefinden...”, ,Flr Ihren perfekten Aufenthalt und den der ande-
ren Gaste bitten wir Sie ...".

> Information, Konzept, Angebot

‘B\ﬁgﬁnﬁé Aussage des Gastes Beschreibung Tipps und Anmerkungen
el ) \VVenn ich all-inclusive §§ Grundsatzlich gilt das

buche, will ich auch alles Vereinbarte. Durfte der
inklusive haben.” Gast objektiv (z.B. auf
Grund der Werbeprospek-
te - Prospekthaftung)
davon ausgehen, dass
samtliche Leistungen und
somit auch die alkoholi-
schen Getranke im Preis
enthalten sind, so hat er
darauf Anspruch.

X a

PN~ ,Ich bin hierim Urlaub - Vorsichtig und héflich
da kann ich anziehen was durfen Sie auf Verhaltens-

1

ich will

regeln in Ihrem Haus
(z.B. vorhandene Hinweis-
tafeln) hinweisen.




Branche/
Abteilung

Aussage des Gastes

~Warum habt ihr keine
(Senioren-, Kinder-, Abend-,
etc.) Karte?”

»Sie hatten mir die AGB
bei der Reservierung nicht
mitgeteilt - das akzeptiere
ich nun so nicht.”

> Anreise
RL‘:Q,‘.E% Aussage des Gastes
|a »Sie besorgen mir nun ein

Zimmer.”

Beschreibung

Beschreibung

Tipps und Anmerkungen

,Danke fur den Hinweis -
wir werden versuchen,
dies in der kommenden
Saison umzusetzen."

88§ Konsumenten missen
vor Vertragsabschluss die
Maoglichkeit der Einsicht

in die AGB und deren
Kenntnisnahme haben.
Der Unternehmer hat zu
beweisen, dass der Kon-
sument diese Moglichkeit
vor Vertragsschluss hatte.
Deshalb sollte neben
einem deutlichen Hinweis
auf deren Geltung spa-
testens beim Vertragsab-
schluss eine Kopie der AGB
beigelegt werden oder
zumindest der Verweis auf
die AGB im Internet erfol-
gen. Auch am Telefon!

Tipps und Anmerkungen

Bauen Sie ein Netzwerk zu
anderen Betrieben auf und
pflegen dies, um in Notfal-
len Alternativen parat zu
haben. Ansonsten hilft hier
nur Sorgfalt, viel Flexibi-
litat (kdnnen zwei Gaste
ein Zimmer teilen?) oder
notfalls ein Taxigutschein
in den Nachbarort.

Wurde dem Gast die Unterbringung in einem bestimmten Hotel zugesichert, so ist der Vertragspartner
an die Vereinbarung gebunden und muss den Vertrag erfillen. Kann er das nicht, muss er den Schaden

ersetzen.

»~Ich werde nicht anreisen,
bei euch liegt doch kein
Schnee (regnet es doch)

1

88 Der Hotelier hat grund-
satzlich nicht fur ortlich
bedingte Klimaerscheinun-
gen einzustehen. Wurde
dem Gast nicht ausnahms-
weise eine bestimmte
Schneemenge zugesichert,
so hat er in der Regel auch
keinen Anspruch auf eine
wetterbedingte Reisepreis-
minderung oder einen Rei-
serlicktritt. Siehe insbes.
Gewahrleistung.



> Aufenthalt

Branche/
Abteilung

= DN

X a

Aussage des Gastes

+Warum werden wir hier
anders behandelt als ande-
re Gaste?”

»~1ch werde vorzeitig abrei-
sen - ihr Haus entspricht
nicht meinen Erwartungen.”

Beschreibung

> Follow-up (Nachbetreuung)

Branche/
Abteilung

=

X O

Aussage des Gastes

,Ich hatte Ihnen keine
Erlaubnis zur Verwendung
meiner Daten gegeben!”

Beschreibung

Tipps und Anmerkungen

Im Zug wird eine ,,Zwei-
Klassen-Gesellschaft”
akzeptiert, weil die Abteile
entsprechend getrennt
sind und das Angebot klar
kommuniziert ist. Trennen
und kennzeichnen Sie ge-
maB diesem Beispiel auch
unterschiedliche Bereiche/
Angebote in Threm Unter-
nehmen.

88§ Erfullt ein Hotelier

die vereinbarten Leistun-
gen, muss ein Gast diese
grundsatzlich bezahlen, ob
er sie (vollstandig) konsu-
miert oder nicht.

Tipps und Anmerkungen

Sie wollen mit dem Gast
ein Vertrauensverhaltnis
aufbauen - triiben Sie das
nicht durch einen Eingriff
in seine Privatsphare.
Nehmen Sie Datenschutz
so ernst wie das Postge-
heimnis.

d Grundsatzlich ist jede Verarbeitung von personenbezogenen Daten (Angaben wie beispielsweise Adres-
se, Telefonnummer, Email, etc., die eine Person bestimmen oder bestimmbar machen) ohne Zustim-

mung des Kunden unzuldssig. Werden solche Daten dennoch unerlaubt verwendet, so kann auf Unter-

lassung und/oder Schadenersatz geklagt werden.



B Kapitel 2

,Sie sind schuld ...."”

Physische Verletzungen an Gasten und an Gegenstanden

Sicherheit ist eines der bedeutendsten menschlichen Bedurfnisse.
Zahlreiche Beschwerden lassen sich darauf zurtckfihren. Selbst wenn
es Streit ums Geld gibt, kann das Sicherheitsbedtirfnis der Grund da-
fir sein: ,Ich bin mir nicht sicher, ob ich flir das eingesetzte Geld die
erwartete Leistung bekomme.” Flhlen sich Menschen unsicher (sei es
persénlich oder materiell), so werden sie - je nach Temperament -

mehr oder weniger lautstark handeln. Kunden wollen Gewissheit ha-
ben: Hier kann mir nichts passieren. Wer Angst hat, kann auf zwei
Arten reagieren: Sich zuriickziehen (fliichten, d.h. abreisen und nie wieder kommen) oder angreifen - in
Form einer heftig vorgetragenen Beschwerde.

Entsprechend ist auch die Verhaltensweise bei solchen Reklamationsfallen:
Geben Sie Ihrem Gast Sicherheit! Z.B. durch Aussagen wie , Da finden wir auf jeden Fall eine Lésung.” oder
+Wir regeln das flr Sie!”.

> Information

Auf der einen Seite gibt Information Sicherheit. Auf der anderen Seite jedoch kann zu viel oder zu wenig In-
formation zu aggressivem Verhalten fiihren. Gerade in groBen Betrieben braucht ein (neuer) Gast Sicherheit
durch Orientierung.

Rﬁgﬁﬂﬁé Aussage des Gastes Beschreibung Tipps und Anmerkungen
|%| ="l ,Sie wissen doch ganz ge- §8§ Richtig ist, dass ein
nau, dass Sie auch haften, solches Schild den Hotelier
- obwohl das Schild keine nicht generell von einer
% @ Haftung hier hangt!” Haftung befreien kann,
die ihm beispielsweise
gesetzlich auferlegt ist. Ein
solches Schild ist aber ein
wichtiger Hinweis, der das
Haftungsrisiko verringern
kann (siehe Schadener-
satz).
PR Das musst ihr doch or- Egal wie viele Schilder

dentlich anschreiben - das Sie anbringen - irgendein
- kann doch kein Mensch Gast findet etwas dennoch
% @ finden.” nicht. Fragen Sie daher
immer wieder Ihre Kun-
den, was an der Orientie-
rung verbessert werden
kann.




> Aufenthalt

Rl';?gﬁ[:ﬁé Aussage des Gastes Beschreibung Tipps und Anmerkungen

Hierbei handelt es sich um
einen typischen Fall der

so genannten Verkehrs-
sicherungspflichten.
Demnach hat der Hotelier
samtliche zumutbaren Vor-
kehrungen fir Gefahren zu
treffen, die ihm bekannt
sind oder sein mussten.

I-—l =~ . Ich bin in eurem Hotelbad
ausgerutscht.”

Ist dem Hotelier die Gefahr, die von den Fliesen ausgeht, bekannt, so sollte er durch Hinweisschilder
davor warnen und die Gefahr beseitigen (zum Beispiel rutschfeste Bodenbelage, Austausch der Fliesen).

Das Verschulden des
Mitarbeiters wird aufgrund
der Gehilfenhaftung dem
Hotelier zugerechnet und
begriindet seine Schaden-
ersatzpflicht.

|=| % »Die Bluse/das Hemd erset-

zen Sie mir aber.”

Der Geschadigte hat aber die generelle Pflicht den Schaden mdglichst gering zu halten (Schadenminde-
rungspflicht). Er kann deshalb die Reinigung nicht generell verweigern.

88 Im Sinne der Verkehrs-
sicherungspflichten hat
der Hotelier daflir zu sorgen,
dass auch durch seine
Einrichtungen tunlichst keine
Schaden entstehen. Wurden
nicht samtliche (zumutba-
ren) Vorkehrungen getrof-
fen, um derartige Gefahren
zu vermeiden, kann daraus
eine Schadenersatzpflicht
entstehen.

= L~ ,lhre Spielgerdte sind
I o doch lebensgefahrlich, da

brechen sich die Kinder ja
% @ alle Knochen - eine profes-

sionelle Kinderbetreuung

stelle ich mir anders vor.”

88 Wenn ein Gast auf-
grund mangelhafter oder
verdorbener Speisen
erkrankt, so kdnnen gegen
den Hotelier bei schuldhaf-
tem Verhalten insbeson-
dere Schadenersatzan-
spriiche (Schmerzengeld,
etc.) geltend gemacht
werden. Es kénnen daraus
sogar strafrechtliche Fol-
gen entstehen.

|._| % »Ihr wollt mich wohl um-

bringen - das Essen war
verdorben.”

»Ich hatte Ihnen gesagt,
dass ich Gluten nicht ver-
trage.”

8§8 Gaste haben grund-
satzlich Schaden, die sie
anderen schuldhaft (auch
dem Hotelier) zugefligt
haben, zu ersetzen.

|=| I~ Ein Gast hat einen Einrich-
tungsgegenstand zerstort.




> Follow-up (Nachbetreuung)

Rﬁgﬁﬂﬁé Aussage des Gastes Beschreibung Tipps und Anmerkungen
TN~ Mir wurde bei Ihnen mein Der Hotelier haftet dann,

Mantel gestohlen — wer wenn er den Mantel aus-
ersetzt mir den nun?!” driicklich zur Verwahrung
(Verwahrungsvertrag)
Ubernommen hat.

Wird der Geschadigte vom
Hotelier beherbergt, so
haftet er daneben auch
nach der so genannten
Gastwirtehaftung, wenn
der Mantel eingebracht
wurde (zum Beispiel
Verwahrung von Gepack
in der Rezeption). Ein
Hinweisschild kann in die-
sem Fall die Haftung nicht
ausschlieBen.

Wurde der Mantel beispielsweise bei der eigens dafiir vorgesehen Verwahrungsstelle (Garderobe) dem
Hotelier bzw. dessen Angestellten anvertraut, so wird hiedurch in der Regel ein Verwahrungsvertrag
begriindet und der Hotelier haftet fir die ihm anvertrauten Sachen.

Wurde der Mantel hingegen vom Gast eigenhandig an einen beliebigen Wandhaken gehangt, so kommt
kein Verwahrungsvertrag zustande und der Hotelier hat nicht zu haften.



B Kapitel 3

».1hr Service entspricht nicht
meinen Vorstellungen!”

Subjektive Wertminderungen

Wahrnehmung ist nicht gleich Wahrheit, jedoch nehmen wir gerne die Dinge als ,wahr” an, die wir wahr-
nehmen - also sehen oder héren. Wir lesen etwas und sofort ist uns klar, was gemeint ist — entsprechend
handeln wir danach. Nur: Unser Gesprachspartner macht das Gleiche aus seiner Position heraus.

Es gibt Situationen, in denen beide Parteien sich im Recht fihlen — und es von ihrem Standpunkt aus auch
sind - und dennoch liegen beide falsch. Ein Beispiel - Was sehen Sie hier:

Eine 6 oder eine 9?

Sowohl als auch. Es kommt auf die Perspektive des Betrachters an. Viele Reklamationen resultieren aus
Missverstandnissen. Einige davon kdnnen Sie im Vorfeld vermeiden - etwa indem Sie von Zeit zu Zeit
Ihren Betrieb mit den Augen eines Gastes betrachten. Wie kdnnen unsere Informationsschreiben, Werbe-
botschaften, Aussagen etc. noch verstanden werden? Sind unsere Schilder klar verstandlich? Nutzen wir
Begriffe, die manche unserer Gaste falsch deuten kdnnten? Widersprechen wir uns vor unseren Gasten?
Kennt jeder Mitarbeiter genau unser Haus? Nehmen wir die Wiinsche unserer Kunden ernst?

> Information

Branche/

Abteilung Aussage des Gastes

Beschreibung Tipps und Anmerkungen

X

X

=

=

=

»~INn eurem Prospekt ist eine
Therme abgebildet - wo ist
die nun?”

~Laut Prospekt ist eure
Tiefgarage kostenfrei!”

»In Ihrem Prospekt sind
ganz andere Leistungen
aufgefiihrt als im Internet -

was gilt denn nun?”

Priifen Sie, ob Ihre Werbe-
mittel eindeutig sind. Las-
sen Sie diese vor Druck-
legung am Besten von
jemandem lesen, der Ihr
Haus wenig oder gar nicht
kennt und der Ihnen ein
ehrliches Feedback gibt.
Und halten Sie sich an die
Werbegrundséatze: Wahr-
heit, Klarheit, Kontinuitat.

88 Die geschuldete Leis-
tung ergibt sich aus der
Vereinbarung. Bei missver-
standlichen Vereinbarun-
gen ist fraglich, was der
Gast (z.B. aufgrund der
Werbeprospekte) objektiv
erwarten konnte. Daraus
kénnen Schadenersatz-
und/oder Gewahrleistungs-
anspriiche gegen den
Hotelier entstehen.



> Reservierung/Kontaktaufnahme

Branche/
Abteilung

= A

X O

Aussage des Gastes

»Sie sind jetzt die/der 3.,
der ich die Geschichte
erzahle ... .”

»,Ich hatte Ihnen doch eine

E-Mail geschickt - wenn Sie
nicht antworten, ist das Ihr
Problem.”

Beschreibung

Tipps und Anmerkungen

Das Telefon (und heute
auch das E-Mail) - ist

die Visitenkarte eines
Hauses. Stellen Sie die
Erreichbarkeit sicher - es
ist in Ordnung, wenn ein
Anrufer auf der Mailbox
landet (besser als gar kein
Kontakt) — nur muss rasch
zurlickgerufen werden.

Statten Sie Ihre Mitarbei-
ter mit entsprechenden
Kompetenzen aus.

> Anreise und Aufenthalt

Werden die Wilinsche Ihrer Gaste ernst genommen - und werden sie
Uberhaupt nach Ihren Winschen gefragt? Falls etwas nicht erfillbar ist,
kann dies meist vom Kunden akzeptiert werden, wenn er es vorher weif.
Weisen Sie deshalb Ihre Gaste vor Ankunft oder bei Anreise auf etwaige
Abweichungen hin.

Doch was tun, wenn der Gast etwas ,behauptet”, das Sie so gar nicht
nachvollziehen kdnnen? In dieser Pattsituation fihlen sich beide im Recht.
Deshalb: Recht geben, Verstandnis und Interesse zeigen, Fragen stellen,
Alternative bieten, gemeinsam Ldésungen suchen.

Haufig sind solche Beschwerden ein Symptom flr eine andere Unzufriedenheit des Gastes. Somit wirde
selbst die Beseitigung des angesprochenen Mangels nicht zur Zufriedenheit beitragen. Hier ist Sensibilitat
und Verstandnis gefragt.

Branche/

Abteilung Beschreibung Tipps und Anmerkungen

Aussage des Gastes

88 In diesen Fallen kann

PNl Ich hatte ein ruhiges
es sich um Fragen der

Zimmer gebucht - darunter
verstehe ich kein Zimmer Gewahrleistung und/oder

direkt neben dem Fahr- Schadenersatz (Prospekt-

stuhl!” haftung) handeln. Ausge-

hend von der vereinbarten
Leistung und der kon-

10

,Das Zimmer ist doch ein
einziger Saustall - wird bei
Ihnen denn nicht ordentlich
geputzt!?”

,Bei dem Larm kann doch
kein Mensch schlafen - das

mussen sie doch bei der
Buchung angeben!”

kreten Beeintrachtigung
begegnet die Rechtsspre-
chung derartigen Mangeln
regelmaBig mit der Ge-
wahrung von Reisepreis-
minderungen.



> Follow-up (Nachbetreuung)

Wie verhalten Sie sich, wenn Ihnen eine Leistung nicht geféllt? Reklamieren Sie sofort und persénlich?
Leider machen dies viele Menschen nicht, sondern suchen lieber den Schutz der Anonymitat oder der
Entfernung. Verhindern kénnen Sie solch eine nachtragliche Kritik nicht - vermeiden jedoch schon:
Machen Sie es Ihren Gasten einfach, sich schon wahrend des Aufenthaltes zu melden. Fragen Sie nicht
erst bei der Abreise floskelhaft wie es war, sondern auch zwischendurch. Belohnen Sie Ihre Kunden firs
Ausflllen des Fragebogens - so zeigen Sie, dass es Ihnen wirklich etwas wert ist. Und vor allem geben
Sie Threm Gast das Gefiihl, dass Ihnen die Kritik wirklich am Herzen liegt. Bedanken Sie sich deshalb
auch fir jedes Feedback — auch flr negative Riickmeldungen.

Rﬁgﬁﬂﬁé Aussage des Gastes Beschreibung Tipps und Anmerkungen

Online-Kritik bei einer Be- §8§ Naturlich gilt hier das
wertungsplattform: ,Dieses Recht auf freie Meinungs-
Haus ist absolut nicht zu auBerung. In bestimmten
empfehlen, weil ... .” Féllen (etwa wenn die
negative Kritik nicht nach-
vollziehbar und objektiv
unbegrindet ist), hat der
Hotelier die Moglichkeit,
die L8schung der Internet-
bewertung zu erwirken.
Ist die Bewertung als
rufschadigend einzustufen,
kann auch Schadenersatz
geltend gemacht werden.

]
4

X
@I

11



B Kapitel 4

,Dafur bezahle ich nicht

Finanzielle Unstimmigkeiten

Gastfreundschaft heiBt, Gaste als Freunde willkommen zu heiBen. Mit Freunden und Geld ist das aber
so eine Sache - es kann schnell zu Unstimmigkeiten kommen. Diese sind umso kleiner, je besser die
,Freundschaft” und die Kommunikation ist. Stimmt also die Qualitat, die Aufmerksamkeit, die Betreuung,
so kommt es in der Regel zu deutlich weniger Rechnungsbeschwerden. Wenn den Gast subjektiv etwas

III

stort, das schwer anzusprechen oder zu unbedeutsam zu erwahnen ist, so drickt er dieses Unbehagen

mitunter beim Bezahlen aus. Hier hat er etwas ,Handfestes" zu nennen - auch wenn es fiir Sie schwer

nachvollziehbar ist. Untersuchungen zeigen, dass die Preisgestaltung eines Unternehmens wesentlich we-
niger ausschlaggebend fir Kundenzufriedenheit ist, als die Dienstleistungsqualitdt des Unternehmens!

Finanzelle Unstimmigkeiten sind meist einfach (durch Kulanz) zu klaren - gehen Sie jedoch der tatsachli-
chen Ursache fiur die Gastebeschwerde auf den Grund.

> Information, Reservierung und Aufenthalt

Branche/
Abteilung

= A

=i
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Aussage des Gastes

,Ihr Verbrecher - ich zahle
doch nicht 34,- Euro flr
eine Sonnencreme!”

»Ist das Ihr Ernst, dass ich
flirs Duschen extra bezah-
len muss?”

,Bei euch kann man sich

doch nur verlaufen - kénnt
ihr das nicht ordentlich
beschildern?!”

,Sie hatten darauf hin-

weisen miussen, dass ich
Maut bezahlen muss, um
zu Ihnen zu kommen - die
zahlen Sie nun aber!”

Beschreibung

Tipps und Anmerkungen

Was braucht ein Freund? -
Offenheit, Ehrlichkeit,
Transparenz. Mit diesen
Grundséatzen kénnen Sie
auch bei Ihren Gasten
einer Vielzahl an Reklama-
tionen vorbeugen.

Manche Gaste brauchen
keine Schilder, sondern
personliche Aufmerksam-
keit — eine kleine Hausfuh-
rung erspart so manche
Beschwerde.

Die Maut wollen viele Gas-
te nicht wahrhaben - ein
deutlicher Vermerk bei der
Wegbeschreibung erspart
Ihnen hier Arger.

88 Wurde dem Gast nicht
ausnahmsweise eine
mautfreie Anfahrt zuge-
sichert, so hat er in der
Regel keine Anspriiche
gegen den Hotelier.



> Aufenthalt

Branche/
Abteilung

=i

Aussage des Gastes

,Fur dieses Minizimmer
zahle ich doch keine
130,- Euro!”

+Wenn ich eine Karte
bezahle, will ich auch alle
Lifte (Bereiche, Saunen)

nutzen.”

Beschreibung

Tipps und Anmerkungen

Ungerechtigkeit ist, wenn
Uberhaupt, nur bei eige-
nem Vorteil zu ertragen.
Selbst wenn diese nur
subjektiv empfunden

wird - der Gast mochte
gleich oder besser als
andere behandelt werden.
Geben Sie jedem Gast das
Geflihl, etwas Besonderes
zu sein und dass er einen
speziellen Nutzen genie-
Ben kann (z.B.: Dafiir hat
dieses Zimmer die Beson-
derheit ...; In dieser Zeit
kénnen Sie die Anlage flr
sich alleine nutzen ...;)

Auch hier ist von den vereinbarten Leistungen auszugehen, die je nachdem, was der Gast z.B. aufgrund
der Prospekte erwarten konnte, zu einer Schadenersatzpflicht fliihren kénnen.

> Check out; Follow-up (Nachbetreuung)

Branche/
Abteilung

Aussage des Gastes

,Den Wein bezahle ich
nicht — der korkt” oder
,Da war ein Haar in der
Suppe - die bezahle ich
nicht.”

,S0 viel habe ich nicht
konsumiert — das bezahle
ich nicht.”

»,Das italienische Buffet war
nicht italienisch genug -
das hat das ganze Ambien-
te zerstort!”

Beschreibung

Tipps und Anmerkungen

Hier gilt - im Zweifel hat
der Gast Recht. Besonders,
wenn die Reklamation aus
Prestigegriinden geduBert
wurde - achten Sie darauf,
dass der Gast sein Gesicht
wahren kann.

Vorbeugen ist besser als
streiten. Klare Absprachen,
unterschriebene Zwischen-
rechnungen und Transpa-
renz beugen hier vor.
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Branche/
Abteilung

X

Am—
 I—

X
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Aussage des Gastes Beschreibung

»Ich habe Sie dreimal auf-
gefordert zu kassieren!”

X

»~Den Gutschein habe ich
geschenkt bekommen -
der ist echt.”

=

»Uberall auf der Welt kann
ich mit EC-Karte bezahlen,
nur bei Thnen nicht?”

=

,Das Essen ist zu viel,

zu wenig, zu viel/wenig
gewilrzt, kalt, heiB usw. Ich
will keinen Ersatz, aber ich
bezahle nicht den vollen
Preis.”

Tipps und Anmerkungen

8§ Das Gerlicht ,,den Kell-
ner dreimal aufzufordern,
genlgt” halt sich hart-
nackig, befreit den Gast
jedoch nicht von seiner
Zahlungspflicht. Es kann
sogar strafbar sein, ein
Restaurant zu verlassen,
ohne die konsumierten
Speisen und Getranke zu
bezahlen.

Zunachst gilt die Un-
schuldsvermutung - ver-
meiden Sie Unterstellun-
gen und Angriffe. Nie vor
anderen Gasten kldéren -
der Gast muss sein Ge-
sicht wahren kénnen.

Auch wenn es Gebihren
oder Investitionen kostet -
etwas Flexibilitat beim
Bezahlen darf sich ein Gast
erwarten. Dies wird sich
im wahrsten Sinne des
Wortes flir Sie auszahlen.

88 Wurde die jeweilige
Leistung (objektiv) ord-
nungsgemal erbracht, hat
der Hotelier grundsatzlich
keine Haftung zu be-
flirchten, anderenfalls hat
der Gast die Mdglichkeit
Gewahrleitungs- und/oder
Schadenersatzanspriiche
geltend zu machen.

=
L



B Kapitel 5

,Das habe ich aber uber Sie gebucht.”

Angebote und Vermittlung von Angeboten

Der Gast will bei IThnen Urlaub machen - und nicht Kleingedrucktes lesen miissen. Auch wenn das Recht-
liche erst im Ernstfall zum Tragen kommt. Gestalten Sie einfache, transparente Packages - gute Angebote
sind in wenigen Worten erklart.

Spezielle Tipps fiir alle Falle:

... drum priife, wer sich ewig bindet. Was in einer Ehe gilt, sollte fiir Sie auch bei der Auswahl Ihrer Ver-
tragspartner gelten. Widerstehen Sie der Versuchung, mit allen mdglichen Partnern eine Kooperation ein-
zugehen - denn im Zweifelsfall wird sich der Gast an Sie wenden. Und selbst wenn Sie rechtlich gesehen
keine Verantwortung tragen, fiir den Gast sind Sie Ansprechpartner und somit ,greifbar” - ein anonymer
Vertragspartner interessiert ihn nicht. Ein negativer Beigeschmack bleibt somit an Ihrem Haus haften.

> Information, Angebotslegung, Aufenthalt

Rﬁgﬁﬂﬁé Aussage des Gastes Beschreibung Tipps und Anmerkungen
|a| % »Ich dachte, Sie sind der §§ Es handelt sich hier um
Veranstalter dieses Events!” ein Problem der Gehilfen-
haftung. Hat der Gast
den Vertrag direkt mit dem
Hotelier abgeschlossen, so
hat dieser in der Regel flr
die Erflillung ebenso einzu-
stehen wie der Veranstal-
ter selbst. Fir die Haftung
macht es daher grundsatz-
lich keinen Unterschied, ob
der Hotelier die Veran-
staltung selber durchfihrt
oder sich hierfir eines
Veranstalters bedient.
|= .Der Ausflug, den Sie da
empfohlen haben, ist ja
wohl nichts - das ersetzen
Sie mir!”
|=| =~ Ich will gar keine. Liftkar- §§ Generell steht es
te - die kénnen Sie aus jedem Unternehmer frei,
- dem Angebot rausnehmen. seine Leistungen so an-
% @ Ansonsten will ich die zubieten, wie er méchte.

Leistungen genau so wie Umfasst die angebotene
angeboten.” Leistung eine Reihe von
Einzelleistungen, die nur
pauschal angenommen
und verrechnet werden,
so steht es dem Gast zwar
grundsatzlich zu, nur Teile
(oder keine) zu konsu-
mieren; bezahlen muss er
trotzdem alles.
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m " Verhalten bei Reklamationen -
Schritt fur Schritt

Denken Sie bitte an Ihre letzte Beschwerde als Kunde. Wie haben Sie sich dabei geflihlt? Waren Sie wi-
tend, aufgebracht, verdrgert? Flhlten Sie sich schlecht beraten, alleine gelassen oder gar Ubervorteilt?
Je nach Temperament wird Ihre ,Temperatur® bis zum inneren Kochen gestiegen sein. Die Wut, die sich
aufstaut, will erst entweichen dlrfen.

Auch wenn es unangenehm ist, lassen Sie Ihren Gast zunachst seinen ,Dampf ablassen”. — Solange er
»auf 180" ist (im roten Bereich), ist er noch nicht I6sungsorientiert. Helfen Sie ihm, sich Schritt flr Schritt
beruhigen zu kdnnen (griiner Bereich):

\ Phase 1: Dampf ablassen
\ Phase 2: Aktiv zuhdren

Phase 3: Ursachen klaren
Phase 4: Anliegen aufnehmen
Phase 5: Losung erarb&
Phase 6: Zufriedenheit absichern
Phase 7: Bedanken, entschuldigen

Phase 8: Gast glicklich machen
\ Zeit

Phase 1:

Ahnlich wie heiBer Dampf beim Wasserkochen erstmal entweichen muss, will ein Kunde sich zun&achst auf-
regen dirfen. Ein Reklamationsfall setzt Energie frei, die sich nicht mal eben in Luft auflést. Bewahren Sie
Ruhe, lassen Sie den Gast ausreden und nehmen Sie etwaige Angriffe nicht persénlich - der Arger richtet
sich nicht gegen Sie, sondern betrifft ,das Problem”.

Vermeiden Sie unbedingt Belehrungen (auch: Beruhigen Sie sich doch erst einmal) oder Reizformulierun-
gen (,Daflir bin ich nicht zustédndig.”; ,Das kann doch gar nicht sein.”; ,Sind Sie sicher?” o. &.).

Phase 2:

Aktiv zuhoren - d.h. geben Sie dem Gast das Geflihl, dass Sie flr ihn da sind - ,Ich verstehe ...; Sie haben
Recht, das sollte so nicht passieren; Lassen Sie uns das mal in Ruhe ansehen, ...”; Durch kdrpersprachliche
Signale (Nicken, offene Hande, Blickkontakt) zeigen, dass Sie den Gast verstehen.

Der Gast will hier keine Schuldzuweisungen (z.B. ,da hat der Elektriker geschlampt, der Handler hat uns
falsche Ware geliefert, ...”), Rechtfertigungen (z.B. ,wir sind heute unterbesetzt, es ist ja so schwer geeig-
nete Mitarbeiter zu bekommen ..."”) oder Floskeln (etwa: ,wir werden uns bemihen, das Wohlbefinden un-
serer Gaste steht an oberster Stelle, ...”) héren. Vermeiden Sie auch, das eigene Haus schlecht zu machen
(,Stimmt, das Restaurant muss sich bessern; Ja, die Sauna muss demnachst mal renoviert werden ... ”).
Zeigen Sie Vertrauen in Ihr Angebot!
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Phase 3:

Ursache klaren: Nun sollte die erste emotionale Erregung des Kunden abgeklungen sein, und Sie kénnen
sich sachlich dem Anliegen widmen. Geben Sie jedem Gast das Geflihl, dass Sie ihn ernst nehmen. Etwa
durch gezielte, sachliche Fragen: ,Was ist konkret passiert? Wann (Wobei) ist der Fehler aufgetreten? -
Was haben Sie selbst schon versucht?”

Phase 4:

Anliegen aufnehmen (je nach Anlass) und notieren. Damit zeigen Sie dem Gast besondere Wertschatzung
»Ich werde ernst genommen - man kiimmert sich um mich.”. Dariber hinaus werden Menschen in der
Regel sachlicher und reden langsamer, wenn sie sehen, dass Sie mitschreiben.

Solange der Gast witend ist, halten Sie sich mit Losungsvorschlagen zuriick. Es kénnte schnell der Ein-
druck entstehen, Sie wollten den Gast nur ,abspeisen”.

Phase 5:

Lésungen erarbeiten. Abgesehen von der sachlichen Beseitigung des Mangels (etwa: Dusche reparieren,
anderes Zimmer anbieten, Ersatz anbieten etc.) kdnnen Sie nun den Gast in die Lésungssuche miteinbe-
ziehen. Fragen Sie ihn: ,Was kdnnen wir tun, damit Sie wieder voll zufrieden sind bei uns?” oder bieten
Sie von sich etwas an: ,Ich mdchte Ihnen gerne eine kleine Entschadigung fur Ihre Unannehmlichkeiten
anbieten - wollen Sie lieber ABC oder XYZ?"

Manchmal reichen auch Worte wie: ,Ihre Verargerung kann ich gut verstehen - das gebe ich gerne so
weiter ...”; ,Vielen Dank fur die Anregung ...”; ,Sie haben Recht - Danke flir den Tipp.”

Phase 6:
Zufriedenheit absichern - dies kann mitunter erst in einem Folgegesprach passieren. Eine gerne verges-
sene Frage ist ,Sind Sie mit dieser Losung einverstanden?” - oder ,Ist die Angelegenheit damit fir Sie
erledigt?”. Fragen Sie Ihren Gast im Ubertragenen Sinne ,Haben wir uns wieder lieb?”. Der Gast soll vor
Ihnen den Reklamationsprozess filir sich abschlieBen, ansonsten besteht die Gefahr, dass der Gast abreist
und immer noch verdrgert ist.

Phase 7:
Bedanken, entschuldigen. ,Fehler sind Schatze” - Jede Reklamation
weist uns auf eine Schwachstelle hin, die wir bearbeiten und somit
besser werden kénnen. AuBerdem muss sich ein Mensch zu
einer AuBerung berwinden - dafiir ist ein Dank unbedingt
angebracht. Und eine Entschuldigung fiir den Arger oder

die Unannehmlichkeiten.

Phase 8:
Kunden glicklich machen. Eine ernst genommene und professionelle
Reklamationsbearbeitung gibt dem Gast das Gefiihl: Egal was passiert —
hier bin ich gut aufgehoben. Jeder Mensch wei3, dass immer und Uberall
etwas schief gehen kann, die Frage ist nur, wie mit Pannen umgegangen wird.
Der Abschluss eines Reklamationsprozesses ist idealerweise der Beginn einer
lang anhaltenden Kundenbindung.
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Das kleine Rechtslexikon

AGB: Die Verwendung von allgemeinen Geschaftsbedingungen (AGB) soll den Abschluss von vielen inhalt-
lich weitgehend gleichen Vertragen vereinfachen und beschleunigen. Zu beachten ist, dass der Vertrags-
partner (der Gast) spatestens bis Vertragsabschluss auf die AGB hingewiesen wird und ihm diese rechtzei-
tig zuganglich gemacht werden. Ist dies nicht der Fall, so werden die AGB auch nicht Vertragsbestandteil.

Weiters dlirfen insbesondere keine nachteiligen, ungewdhnlichen oder Uberraschenden Klauseln in den
AGB enthalten sein, da diese regelmaBig nichtig und somit ungdiltig sind.

Beherbergungsvertrag: Neben der gesetzlichen Gastwirtehaftung bestehen zahlreiche vertragliche Haf-
tungen des Unternehmers, die sich insbesondere aus der Vermietung des Zimmers, des Verkaufs von
Speisen und Getrdnken, der Verwahrung von Gepdack und anderen Gegenstdnden sowie eventuell auf-
grund von verschiedenen weiteren Dienstleistungen ergeben. Der Beherbergungs- bzw. Gastaufnahme-
vertrag ist ein sogenannter Mischvertrag und ist im Gesetz nicht eigens geregelt. VerstéBe machen den
Hotelier nach den Grundsdtzen des allgemeinen Schadenersatzrechts ersatzpflichtig.

Gastwirtehaftung: Diese ist zwingend und kann daher nicht ausgeschlossen werden. Der Hotelier haftet
hierbei als Verwahrer fiir Sachen, die von seinen Gasten ,eingebracht” wurden; d.h. er haftet fir Sachen,
die ihm (oder seinen Angestellten) von seinen Gasten Ubergeben wurden. Der Unternehmer hat jedoch die
Maoglichkeit zu beweisen, dass der Schaden nicht durch ihn oder seine Leute entstanden ist.

Diese Haftung wird mit der sogenannten Gefahr des ,offenen Hauses” begriindet und entsteht dadurch,
dass bei durchschnittlichen Beherbergungsunternehmen eine groBe Zahl an Personen unkontrolliert ein
und aus geht.

Gewahrleistung: Im Unterschied zur vertraglichen Garantie ist die Gewahrleistung eine im Gesetz ge-
regelte, verschuldensunabhdngige Haftung flir Mangel, die bis zum Zeitpunkt der Vertragserfillung
entstanden sind. Durch das Gewahrleistungsrecht soll sichergestellt werden, dass ein Kunde eine man-
gelfreie Ware bzw. Leistung (so wie er sie erwarten konnte) erhélt, anderenfalls grundséatzlich zunachst
Verbesserung oder Austausch und des Weiteren Preisminderung oder Vertragsaufhebung (= Wandlung)
verlangt werden kann.

Prospektwahrheit: Wer Kataloge verwendet, um seine Kunden zum Vertragsabschluss zu animieren,
der hat insbesondere fiir die Klarheit, die Vollstandigkeit und insbesondere die Wahrheit dieser Prospekte
einzustehen.

Aufgrund der Prospektwahrheit soll der Konsument sicher gehen kénnen, dass samtliche fir den Ver-
tragsabschluss wesentlichen Informationen in Ubersichtlicher und logischer Weise zur Verfiigung stehen
und nicht an unerwarteten Stellen im Katalog versteckt werden. Dem Kunden soll ein realistisches Bild
der Wirklichkeit vermittelt werden und gelten die im Katalog beschriebenen Umstdande sowie die darin
enthaltenen Fotos als zugesagte Eigenschaft.

Aufgrund der Prospektvollstiandigkeit soll der Kunde sicher sein kdnnen, dass alle positiven und nega-
tiven Umstande, die flir bzw. gegen einen Vertragsabschluss sprechen, im Katalog angefiihrt wurden. Bei
Fehlen einer solchen Eigenschaft gilt der Vertrag als nicht ordentlich erfillt und es kénnen Gewahrleis-
tungs- und/oder Schadenersatzanspriiche daraus abgeleitet werden.
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Schadenersatz: Grundsatzlich hat jeder seinen Schaden selbst zu tragen. Es gibt jedoch eine Vielzahl an
(rechtlichen) Zurechnungsgriinden, durch die ein anderer, namlich der Schadiger, den Schaden ersetzen
muss. Der mit Abstand haufigste Grund fiir die Ubernahme fremden Schadens ist die Verschuldenshaf-
tung gemaB § 1293 ff ABGB.

Unterschieden wird hierbei insbesondere zwischen der deliktischen Haftung, welche einen Schadener-
satz aufgrund von VerstdéBen gegen gesetzliche Normen gewdhrt und der vertraglichen Haftung, die
aufgrund von Pflichtverletzungen aus vertraglichen Schuldverhaltnissen entsteht.

Der Umfang der Schadenersatzpflicht ist im Wesentlichen vom Verschulden abhangig.

Verkehrssicherungspflichten (Absicherung von potenziellen Gefahren): Wer eine Gefahrenquelle
(z.B.: Schwimmbecken, Kinderspielpldtze, rutschiger Boden, etc.) schafft oder bestehen lasst, der hat
daflir Sorge zu tragen, dass kein anderer dadurch geschadigt wird. Es besteht daher die Pflicht, vor der
Gefahr zu warnen und SchutzmaBnahmen zu treffen. Wer dies unterlasst, handelt rechtswidrig.

Eine Hinweistafel alleine schiitzt daher in der Regel nicht vor einer Haftung, wenn nicht sédmtliche zumut-
baren Vorkehrungen gegen eine vorhersehbare Gefahr getroffen wurden. Aufgrund der Verkehrssiche-
rungspflichten ist auch das Unterlassen aktiver MaBnahmen zum Schutz Dritter rechtswidrig.

Vorvertragliche Haftung: Nach diesem von der Lehre und Rechtssprechung entwickelten Grundsatz
entstehen bestimmte Schutz-, Aufklarungs- und Sorgfaltspflichten bereits mit der Aufnahme des rechts-
geschaftlichen Kontaktes. Ob es tatsachlich zu einem Vertragsabschluss kommt, ist rechtlich gesehen
nicht entscheidend.

Den Geschéftsherrn treffen sohin bereits vor Vertragsabschluss gewisse Schutz- und Sorgfaltspflichten
sowie die vertraglichen Aufkldarungspflichten. Daraus ergibt sich fiir den Geschadigten besonders der Vor-
teil vertraglicher Haftung, wie beispielsweise die Gehilfenhaftung (§1313 a ABGB).

Zurechnung von Dritten: Grundsatzlich hat jeder nur fir sein eigenes Verschulden einzustehen. Eine
wichtige Ausnahme davon stellt die sogenannte Gehilfenhaftung dar.

Flr Schaden die bei der Erfiillung eines Vertrages durch die Gehilfen entstanden sind, haftet der Ge-
schaftsherr flr jedes Verhalten seiner Gehilfen. Es kann sich hierbei um Angestellte oder selbststandige
andere Personen handeln, wenn sie den Schaden in Erflllung eines Vertrages des Geschaftsherrn herbei-
gefiihrt haben.

Das Gesetz ermdglicht dadurch dem Geschadigten seine Schadenersatzanspriiche auch gegen den in der
Regel wirtschaftlich stdarkeren Geschéftsherrn durchzusetzen, die von den meist wirtschaftlich schwéache-
ren Gehilfen verursacht wurden.

Fir Schaden, die auBerhalb der Vertragserfilllung entstanden sind, haftet der Geschaftsherr hingegen
nach den Regeln der Besorgungsgehilfenhaftung. Das heil3t, der Geschaftsherr hat nur dann fir den
entstanden Schaden einzustehen, wenn er sich einer daflir ungeeigneten Person bedient hat.

Verwahrungsvertrag: Der Verwahrungsvertrag kommt meistens nicht als eigenstandiger Vertrag, son-
dern als Nebenpflicht zu anderen Vertragen vor. Ein Verwahrungsvertrag kommt zustande, wenn jemand
eine fremde Sache in eigene Obsorge (ibernimmt. Der Verwahrungsvertrag kann entgeltlich oder unent-
geltlich sowie ausdriicklich oder stillschweigend vereinbart werden. Als sog. Realvertrag ist jedoch die
tatsachliche Ubergabe der Sache fiir das Zustandekommen des Verwahrungsvertrages notwendig.

Der Verwahrer hat die ihm anvertraute Sache wahrend der vereinbarten Zeit sorgféltig aufzubewahren

und anschlieBend in demselben Zustand zurlickzustellen. Der Verwahrer haftet dem Hinterleger grund-
satzlich flr den aus der Unterlassung der pflichtgemaBen Obsorge verursachten Schaden.

19



B Der Ton macht die Musik:
So gibt es harmonische Losungen

Agieren und formulieren Sie positiv und kundenorientiert. Sparen Sie Zeit durch aktive, freundliche Aus-
sagen, denn: ,Alles was wir uns durch Reden ersparen kdnnen, miissen wir durch Arbeit nicht
erst verdienen.” (Volksweisheit)

> Konstruktive Verhaltensweisen und forderliche Aussagen

20 Danke, lieber Gast - Vom Umgang mit Winschen, Anregungen und Beschwerden
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