Spickzettel fuir schwierige Situationen
im Servicebereich

Keine Erklarungen oder Rechtfertigungen
Keine voreiligen Losungsvorschlage
Dem anderen Recht geben

Der Satz fur alle Falle:

»Das ist jetzt sehr unangenehm fiir Sie, richtig?“

Variationen:

»Ich hore, Sie verpassen jetzt einen sehr wichtigen Termin?“

~,Wenn Sie sauer sein sollten, verstehe ich das. Absolut. Das ist argerlich und sollte
einfach nicht passieren.”

»oind Sie argerlich, weil Sie den Eindruck haben, man nehme lhre Wiinsche nicht
ernst?”

»Sie mochten jetzt endlich ankommen, oder?”
,ES ist anstrengend, so lange unterwegs zu sein, nicht wahr?“

,ES ware so schon gewesen, einmal etwas anderes zu sehen als den Flughafen, habe
ich Recht?”

,Das bringt jetzt ihre ganzen Plane durcheinander — richtig?“
.Machen Sie sich Gedanken, ob lhre Angehdrigen informiert sind?*
»Sie wundern sich, wie so eine Reservierung schief gehen kann?*

»oie hatten sich so darauf gefreut, am Fenster sitzen und London von oben sehen zu
kénnen, ja?“

.Machen Sie sich Sorgen, dass kein passendes Essen flr Sie an Bord dabei ist?"
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