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Warum kommen unsere Gaste nicht wieder?

sterben

ziehen um

werden durch Freundschaften beeinflusst

gehen zum Wettbewerb wegen des Preises

sind mit dem Produkt unzufrieden

sind mit dem Verhalten eines Mitarbeiters nicht
zufrieden

Quelle: BWI, strategic planning




Die schlechte Nachricht!

Zufriedene Gaste -

das reicht nicht!




Die gute Nachricht!

Verbluffung kann die

Losung sein!




Meine Lieblings-Verbluffung
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Meine Lieblings-Verbluffung




“The essential difference between
emotion and reason is that emotion
leads to action while reason leads to
conclusions.”

Donald B. Calne

Professor of Neurology
University of British Columbia
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Was war sein Schliissel zum Erfolg?
110% Kundenorientierung
Kostenbewusstsein
Konsequenz
Mut
Emotion

= er hat verblufft!




Verbluffen ist Einstellung!

Ist ein Taxifahrer ein , bezahlter Fahrer” oder
ein ,,Personlicher Chauffeur“?

Ist ein Friseur ein ,Haareschneider” oder
ein ,Aussehens-Berater“? |

Ist ein Kellner ein ,Speisentrager”
oder ein ,Wohlfihlmanager®?

Ist ein Empfangsmitarbeiter ein ,,Anmeldungsentgegennehmer”

oder ein , Zuhause-Willkommen-HeiRer“?
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