Blog zum Themenbereich:
Kundenorientierung und Kommunikation

Die Service-Story

Am 10. Juli 2015 erlebt in einem renommierten
Frankfurter Hotel:

== In der Seminarpause stromt ein Teil der gut 80
Seminarteilnehmer an den Cappuccinoautomaten
im Seminarraum und freut sich darauf, einen
duftenden Kaffee zu schliirfen. Nach kurzer Zeit ist
die Maschine blockiert. Das Servicepersonal wird
informiert — doch niemand erscheint.

Die Schlange wartet geduldig. Dann realisiert ein Seminarteilnehmer, dass der Grund firs
Abschalten ein lberlaufender Kaffeesatz ist. Er ergreift Initiative und versucht, einen
Abfalleimer dafiir zu finden. Er sucht vergeblich. Letztendlich schiittet er den Kaffeesatz, der zu
kleinen runden Scheiben zusammengepresst ist, auf eine leere Servierplatte vom Pausenbiiffet.
Zwischenzeitlich kommt endlich jemand vom Service. Er lauft verwirrt herum, weil er den
Auffangbehalter flr den Kaffeesatz vermisst den, der noch mit dem Seminarteilnehmer auf
Entladungstour ist.

Endlich — die Kaffeemaschine lauft und erleichtert formiert sich wieder die Schlange davor. Es
laufen vielleicht 10 Tassen durch — dann schaltet die Maschine wieder ab. Diesmal ist das
Wasser zuende gegangen. Wieder wird jemand vom Service gerufen. Nach langer Zeit kommt
eine Dame, die sagt, sie habe Wasser mitgebracht. Doch statt sich um die Kaffeemaschine zu
kimmern, raumt sie zuerst seelenruhig das gebrauchte Geschirr auf ein Tablett. Die wartende
Schlange vor der Kaffeemaschine scheint sie nicht zu bemerken oder zu kimmern.
Zwischenzeitlich ist das Pausenbiiffet aufgegessen — nur der Kaffeesatz in Platzchenform liegt
noch herum. Einige Nachzigler bahnen sich den Weg zum Biiffet und entdecken lediglich noch
diese scheinbaren Schokoplatzchen. Ein genussvoller Biss hinein offenbart ihre wahre Natur.
Der gustatorische Schock steht ihnen ins Gesicht geschrieben. Dies geschieht immer wieder
neu, wenn hungrige Seminarteilnehmer zum leergefegten Biiffet kommen.

Die Pause ist zuende. Die Teilnehmer sind langst auf Tee umgestiegen. Endlich sehe ich die
Dame vom Service, Wasser nachftllen.

Woriiber reden die Seminarteilnehmer in den nachsten Pausen? Sie reden nicht iber die
aufmerksame und freundliche Dame an der Rezeption. Sie reden nicht tiber das vorzigliche
Mittagessen. Sie reden nicht liber das herrliche Ambiente. Sie reden nicht tiber den
wohlschmeckenden Cappuccino. Sie reden lber den peinlichen Service, der einem solch
hochkaratigen Hotel nicht angemessen ist. Und diese Geschichte werden sie weiter erzahlen —
so wie ich diesen Blog schreibe.

Es wird seit vielen Jahren behauptet, dass eine negative Erfahrung in der Regel mit acht bis
zehn weiteren Menschen geteilt wird — eine positive mit etwa drei. Andere Studien stellen fest,
dass wir jedoch lieber positive Geschichten mégen und die negativen eher kurzlebig und schnell
vergessen sind.



Es besteht also Hoffnung fiir das Hotel, dass diese Story bald vergessen ist. Die Betroffenen
kénnen ihren Humor entwickeln und der Leser kann dariiber schmunzeln.

Doch das Hotel sollte sich Gedanken machen tber die Ausbildung und die Arbeitsorganisation
seiner Mitarbeiter. Oder vielleicht dartber, ob deren Bezahlung zur Honorierung eines
aufmerksamen Service angemessen ist.
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