Echte Kiiste. Echtes Land.

4. Checklisten - Vorlagen - Formulare

Nachfolgend finden Sie eine exemplarische Auswahl an
Vordrucken, die Ihnen fur Ihren Arbeitsalltag Hilfestellung geben
konnen. Sollte es nicht direkt zu Ihren Ablaufen bzw. im vollen
Umfang zu lhnen passen, dann nutzen Sie doch die Chance und
nehmen Sie dieses Beispiel als Impuls, sich einen eigenen
Vordruck zu erstellen.

Folgenden Themen sind vertreten

e Leitfaden zum Umgang mit Kundenfeedback
e Formular zur Erfassung von Kundenfeedback
e C(Checkliste: Reinigungsschritte fur die Ferienwohnung
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| eitfaden zum Umgang mit Kundenfeedback

Leitfaden
Ablauf im Umgang mit Kundenfeedback in einer Tourismus-Information

- offen sein, Akzeptanz anderer Meinung - m—
“Was kann ich fiir Sie tun?” Zustandigkeit
- wenn moglich, aus der Situation -
Mitarbeiter/innen
nehmen, Raum schaffen Begrufiung —

FK = Formular Kundenfeedback

- entspannt reagieren,ohne Aggressivitat i
- aktiv zuhoren, Interesse zeigen Sammiung
- Notizen machen, bei Unlarheiten e e
nachfragen, ausreden lassen - Mitgefuhl aullem, z B.
- aufrechte, zugewandte Haltung Infosbfrage .Es tut mir leid, dass lhnen das
- Mitgefuhl/ Verstandnis zeigen passiert ist.”
.ch bedaure, dass...”
- sichemn des Verstandnisses: Absicherung: -lch verstehe Sie..” .
"Habe ich Sie richtig verstanden, ...7" i -Es wiirde mir auch so gehen.
- beim Gast bedanken - - aus Sicht des Gastes sehen
: zusammenfassen
- ggf. entschuldigen (bei Schuld) O
- Fakten erganzen, zusammenfassen
- klaren der Wiedergutmachung: 1
Wie kénnen wir das wieder gut | FK'l
machen?”, \Was kann ich tun, um W e
Sie wieder glicklich zu machen?” unsches
- gewlnschte Entschadigung notieren ‘

- einschatzen des Sachverhalts

Einschatzung

- Priufung der Angemessenheit und der des Sachverhalts,
Maoglichkeit des Handlungsrahmens der Zustandigkeit *
Erklarung
und Bitte
um Verstindnis
zustandig
Entschadigung =
B— Gesc:\ni':t‘s’ﬁerhmm
Rickmeldung
- Bedauemn emeut dullem -
- ggfs. nochmals entschuldigen - =
- Entschadigung aushandigen x| E""w bergabe der
- emeuter Dank aune
- mit positiven Worten enden
- Notiz zur Art/ Hohe der gewahrten +
Entschadigung
rdsee
ve I I s I m : Dar achas Naraen
— Partner
1 - ggf. Ubergabe einer kieinen v @
- Bearbeitung der Beschwerde @ ) :em::\slae’::i?u:er = ] p_— —
- Formular fur spatere Auswertung Dokumentation - zwingende Einhaltung eines ggf. FATTENMEER
ablegen der Beschwerde festgelegten Antwortzeitraums
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Formular zur Erfassung von Kundenfeedback

Reklamationserfassung

Name des Gastes:

Datum:

Unterkunft:

Eingang der Reklamation:

[] telefonisch [] schriftlich [[] persénlich

Verantwortliche Abteilung:

Grund der Beschwerde:

MaBnahmen unseres Betriebes:

Vorschlage zur Verbesserung: Was kann geandert werden, um dieses Problem vorzubeugen?

Bemerkungen:

Entschuldigungsschreiben versenden: []ija [] nein el g

Datum: bearbeitet von: 59
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Checkliste: Reinigungsschritte flr eine Ferienwohnung

Einstieg

1 Ferienwohnung fur gewlnschte Anzahl an Gasten wiederherrichten:
Bettwasche, Laken, pro Person ein kleines und ein groBes Handtuch, 1
Duschmatte, jeweils kl. Handtuch furs Bad und WC, 3
Geschirrhandtdcher, 1Feudel, 1 Wischlappen, 1 Spulschwamm, je nach
Wohnung passenden Tischdecken und 1 Wolldecke zudem Putzkiste und
Staubsauger mitnehmen

2 gebrauchte Wéasche abziehen/ zusammensammeln (Bettwéasche,
Handtlcher, Duschvorhang, Tischdecken, Geschirrhandtiicher)und in die
Waschekammer

Z MUll/ Flaschen (MUlleimer Kiche, Bad, WC)
zusammensuchen/wegbringen (Mdlltrennung)

4 KUhlschrank und Gefrierfach/-schrank abstellen, abtauen und reinigen
Spinnenweben in der gesamten Wohnung(auch oben)absaugen oder
fegen

6 Flur/ Kiche/ Bad/ WC staubsaugen inkl. Matten ausklopfen bzw.
absaugen

Wohnraum/ Terrasse

W1 | Terrassenplatten mit Gartenbesen fegen, Gartenstihle und Tische (samt
Beinen)feucht abwischen und wieder neu ausrichten, Blumen und
Pflanzen pflegen (Uberrankendes oder Vertrocknetes abschneiden)

W2 | Grillreinigen (alte Kohlereste entfernen, Grillrost reinigen)

W3 |Terrassenfenster voninnen/auBen inkl. Rahmen von innen reinigen und
Scheibe streifenfrei polieren (Achtung beide Tlren ganz 6ffnen und
Schwelle ebenso entsprechend reinigen)

W4 |Wohnraum saugen, dabei alle Mobel abrticken und zudem Teppich
grindlich saugen und dann den Teppich soweit es geht aufrollen

W5 |alle Mobelinnen und auBen saugen oder feucht abwischen, Polstermaobel
absaugen bzw. Ledermdbel feucht abwischen

W6 |alle FuBleisten, alle Bilder, Lampen, alle Lichtschalter abwischen/

Flecken entfernen, groben Schrammen Holzmadbel mit Politur behandeln

W7 |Verschmutzungen an den Wanden je nach Oberflache behandeln/ “ﬁ‘gﬁ‘;m

reinigen Aty

W8 | Gartensitzkissen und -tischdecke fiir die Terrasse sortieren(alle eine ~ ¥== ®
Richtung, Etiketten nicht sichtbar), ggf. wenn stark verschmutzt Al
austauschen WATTENNEE S
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W9 | Grillkiste auf Fille (Grillkohle) und Vollstandigkeit (Grillanziinder,
Streichhdlzer, Grillzange) kontrollieren, ansonsten entsprechend
auffallen

W10 |Gastemappe durchsehen, lose Prospekte wieder einsortieren, Flecken
entfernen, stark geknickte oder verdreckte Blatter austauschen, ggf.
ausgefullte Gastebefragungen mit in Haupthaus nehmen

W11 |Fliesen grundlich wischen, nach Bedarf Flecken grindlich entfernen

W12 | Tischdecke(n)aufdecken, Kissen aufschitteln und wieder richten,
Teelichter auffullen, Raumduft prufen, ggf. Neuen aufstellen

W13 |BegrtBungsschreiben, Willkommensgeschenk z.B. kl. Glaschen
Marmelade aus Dithmarschen und je nach Jahreszeit frische
Blume/Graser auf dem Tisch herrichten

W14 Gesamteindruck prifen(alles ordentlich, Gardinen richtig, Fenster
geschlossen, nach Bedarf zum Liften offenlassen)

Bad und WC

B1 |WCund Bad mit WC/ Badreiniger einsprihen und einwirken lassen

B2 | Bad(Duschwanne, Waschbecken)und WC mit Sanitarreiniger grindlich
saubern, auch hartnackige Flecken entfernen, Spiegel, Fliesen, Becken,
Armaturen und Spiegel mit Mikrofasertuch streifenfrei polieren

B3 |Dusch-/ Beckenablaufe reinigen, Waschbeckenstopsel reinigen

B4 | Zahnputzglaserreinigen und polieren, auf die Anrichte stellen

B5 | Wennvorhanden, Fenster putzen mit Rahmen innen und auBen, wenn
vorhanden Fliegennetze abwischen, Gardine wieder ausrichten

B6 Bodenim Badund WC wischen, nach Bedarf die Fugen gesondert
reinigen, bei Bedarf Schimmel bzw. hartnackige Flecken entfernen

B7 | Bad: Handtuch aufgerollt ans Waschbecken legen, Duschvorhang
aufhangen, Duschmatte gefaltet in die Duschwanne legen

B8 |Bad: Haarshampoo und -spllung(je einmal), 1 Softtlicher, 1Hygienespray,
1Handseife, auf FUlle Gberprifen, nach Bedarf erganzen

B9 |WC: Toilettenpapier an der Halterung einmal zu einem Dreieck falten,

Rollen Reserve plus eine auf der Halterung) ein frisches Handtuch Rt
aufgerollt an das Waschbecken legen T~

B10 |Pro Personjeweils 1kleines und 1groBes Handtuch ¥ @
e S —

i LR RL
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Schlafzimmer

ST Matratzen anheben, die Lattenroste kontrollieren, Kopfkissen,
Bettdecken/ Matratzenschoner auf Sauberkeit prtfen/ austauschen,
Schoner ausstauben

32 |Fenster putzen mit Rahmen innen/auBBen, ggf. Fliegennetze abwischen

33  |Gardinenrichten Haken und Osen priifen und wieder richtig ausrichten

S4 | Betten beziehen, darauf achten, dass die Ecken richtig ausgefullt sind und
die Decke auch an den Seiten richtig im Bezug sitzt, Kissen als Dreieck
aufstellen, Decken zusammenschlagen und glatt streichen

S5 |Handtlcher auf den bezogenen Betten herrichten

S |Schranke, Betten, Nachtische, Bilder, Tiren samt Rahmen, FuBleisten,
Stuhle von innen/ auBen/ oben drauf feucht abwichen

37 |Nachttische ausrichten, Wecker auf die richtige Uhrzeit kontrollieren,
ggf. einstellen

S8 |abschlieBend alles saugen, unter den Betten und hinter den
Nachtschranken

39 | Gesamteindruck prifen(alles ordentlich, Gardinen ok, Fenster
geschlossen

S10 |Flursaugen und FuBleisten sowie Lampe feucht wischen

S11 | Treppe saugen, anschlieBend feucht wischen

312 | 1-Hilfe-Kasten kontrollieren, ggf. auffillen

Kliche

K] Herd und Backofen reinigen, zudem nach Bedarf Wasserkocher und
Kaffeemaschine mit Essigreiniger einweichen lassen

K2 | Herd und Backofenreinigen

K3 | Fenster putzen mit Rahmeninnen und auBBen, ggf. Fliegennetze
abwischen

K4 |Geschirrund Topfe raus raumen, auf Sauberkeit, Beschadigung und
Vollstandigkeit kontrollieren und entsprechend reinigen und nach Bedarf
ersetzen bzw. erganzen

K5 |Schranke innen, auBen und von oben abwischen Eosy g

[—

WATTEN - EE+
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Ke |KUhl-und Gefrierschrank aus-/abwischen, bei keiner Anreise am gleichen
Tag die Turen offenlassen, bei Anreise am gleichen Tag Kuhl-/
Gefrierschrank anstellen, Tlren schlieBen

K7 |Besteck und Geschirr zahlen, nach Bedarf reinigen und ersetzen

K8 |Wasserkocher, Kaffeemaschine, Spulbecken, Arbeitsflache
saubern/polieren

K9 | Kdchenrolle, Backpapier, Spulmittel Spulmaschinentaps prufen, ggf.
erganzen

K10 |3 Geschirrhandticher, 1Wischlappen, Spdlmittel, Sptlschwamm, Feudel
samt Eimer herrichten

K11 |KUchen-/ Flurbereich wischen, gesauberte FuBmatte ausrichten

K12 |AuBentlrvoninnen/ auBen putzen, Scheiben polieren, AuBendekoration
(z.B. Blumentopf, BegriiBungsherz) kontrollieren und nach Bedarf
saubern/ herrichten

K13 |SchlUssel auBen stecken lassen

Gereinigt von

WATTENHEER
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