Verstehen wir die Bedurfnisse unserer Kunden wirklich?
anbei eine echt nette Seifengeschichte....

Eine saubere Sachel!

zur Info: Im Folgenden eine wahre Begebenheit - Ein Schriftwechselwigchen den
Mitarbeitern eines Londoner Hotels und einem seiner Gaste hin- und herging. rfoHerieet
Hotel Uberliel3 diese Korrespondenz der Sunday Times. Es wurden selbstverstandich bei
Veroffentlichung keine Namen genannt.



Sehr geehrtes Zimmermadchen,

ich mochte Sie bitten, keine dieser kleinen Seifenstlickchen mehr in meinenndadezi

zurtckzulassen, weil ich ein groRes Stiick meiner eigenen Lieblingsseifleniidgebracht

habe. Bitte entfernen Sie die sechs ungedffneten kleinen Seifenstiicke ydntader unter

dem Medizinschrankchen, ebenso wie die drei weiteren Stiicke aus der Seifansihiale
Dusche - sie stéren mich.

Danke. S. Berman

Sehr geehrter Gast in Zimmer 635,

ich bin sonst nicht fir Ihr Zimmer zustandig, und meine Kollegin wird morgen, am
Donnerstag, wieder hier sein. Ich habe wie gewiinscht die 3 Hotelsesfelera8eifenschale

in der Dusche genommen. Die 6 Seifen auf der Ablage habe ich weggerdumt und auf die
Oberseite Ihres Papiertuchbehalters gelegt, falls Sie es siats aibeéelegen sollten. Ich

hoffe, dal3 dies zu lhrer Zufriedenheit ist.

Katrin, Aushilfszimmermadchen

Sehr geehrtes Zimmerméadchen - ich hoffe, dal3 Sie mein reguléres Ziéudokan sind,

anscheinend hat Katrin lhnen nichts von meiner Nachricht tGber die kleinen Sekenst
erzahlt. Als ich heute Abend in mein Zimmer zurtickkam, stellte ich fest, dal3 ®iecBew
Stuckchen Camay-Seife zu den Stlicken auf der Ablage unter meinem Medizinsetheghk g
hatten. Ich werde zwei Wochen lang hier im Hotel sein und ich habe meine eigen8gjfelle
mitgebracht. Ich werde also diese 6 kleinen Camay-Seifen auf der Abthgdandtigen. Sie
stdren mich beim Rasieren, Zahneputzen usw. Bitte entfernen Sie sie.

S. Berman

Sehr geehrter Herr Berman,

am Mittwoch hatte ich meinen freien Tag und meine Kollegin hat 3 Hotelseifen in Ih
Badezimmer gelegt. Wir sind vom Management angewiesen, das so zu machebe Idie ha

6 Seifenstlicke, die Ihnen im Weg waren, von der Ablage weggenommen und habe sie in die
Seifenschale gelegt, wo lhre Dial-Badeseife war. Die DideS&ibe ich in lhren

Medizinschrank gelegt. Ich habe die 3 Hotelseifen nicht aus dem Medizinschréankchen
genommen, die sind immer fur neue Gaste da und Sie haben darlber nichts gesagtnals S
letzten Montag ankamen. Bitte teilen Sie mir mit, wenn ich lhnen weiteffladhgdein kann.

Ihr regulares Zimmermadchen, Annette



Sehr geehrter Herr Berman,

Herr Kramer, unser stellvertretender Manager, hat mich dartibemiefoy dald Sie ihn

gestern Abend anriefen und ihm mitteilten, dal3 Sie mit unserem Zimmermdggiehare
unzufrieden sind. Ich habe ein neues Madchen eingeteilt, das jetzt flr imeZaustandig
sein wird. Ich mdchte mich fur alle Ihnen entstandenen Unannehmlichkeiten entpahuldi
Sollten Sie weitere Beschwerden haben, setzen Sie sich bitte mit mibimd{erg, damit ich
mich personlich darum kiimmern kann. Sie erreichen mich unter 1108 zwischen 8.00 und
17.00 Uhr.

Danke.

Elisabeth Moller, Haushalterin

Sehr geehrte Frau Mdller,

es ist nicht maglich, telefonisch mit lhnen in Verbindung zu treten, weil ich chg&kchen
Angelegenheiten das Hotel um 7.45 Uhr verlasse und nicht vor 17.30 oder 18.00 Uhr
zurickkomme. Aus diesem Grund habe ich gestern Abend Herrn Kramer angerufen. Sie
waren nicht mehr im Dienst. Ich habe Herrn Kramer nur gefragt, ob edetyeas gegen die
kleinen Seifenstiickchen unternehmen konnte. Das neue Zimmerméadchen, das Sre fir me
Zimmer eingeteilt haben, mufd gedacht haben, ich sei ein heute gerade angakoi@ast,

denn sie hinterlie3 3 weitere Stiicke Hotelseife in meinem Medizinschrankchamnzeis

mit lhrer Gblichen Lieferung von 3 Stiicken auf der Badezimmerablage. In ngeh Ta
Aufenthalt habe ich unterdessen 24 Seifenstiickchen angesammelt. Warum tun Sie mir das
an?

S. Berman

Sehr geehrter Herr Berman,

Ihr Zimmermadchen, Katrin, ist angewiesen worden, in Ihrem Badezikeirer weitere
Hotelseife zurtickzulassen und die Uberschissigen Seifenstiicke zu entfernen. \Weremich
weiter behilflich sein kann, rufen Sie mich bitte zwischen 8.00 und 17.00 Uhr unter der
Nummer 1108 an.

Danke.

Elisabeth Moller, Haushalterin



Sehr geehrter Herr Kramer,

meine Dial-Badeseife ist verschwunden!!! Jedes einzelne Stickchem@8aike aus meinem
Zimmer entfernt, einschlie3lich meines eigenen grofR3en Stiicks Dfal-B&i kam gestern

Abend erst spat zuriick und muf3te den Portier bitten, mir 4 kleine Cashmere Bouquet-Seifen
zu bringen.

S. Berman

Sehr geehrter Herr Berman,

ich habe unsere Haushalterin, Frau Mdller, von lhrem Seifenproblem inforrolrekiahn es
mir nicht erklaren, warum keine Seife in lhrem Badezimmer war, weil @nser
Zimmermadchen angewiesen sind, bei jeder Zimmerreinigung 3 Stliclséifael
zurtickzulassen. Diese Situation wird sofort richtiggestellt werden. Fir imtstaredene
Unannehmlichkeiten méchte ich mich entschuldigen.

Martin Kramer, stellvertretender Manager

Sehr geehrte Frau Mdller,

wer hat zum Teufel 54 Stickchen Camay-Seife in meinem Badezimmer depAfsect?
gestern auf mein Zimmer kam, fand ich 54 kleine Seifenstiickchen. Ich will keine 54
Stickchen Camay-Seife haben. Alles, was ich will, ist meine eigene \eatmtd Dial-
Badeseife. Haben Sie eigentlich eine Vorstellung davon, dal hier jetzt 54 kiiteekle
Seifenstiickchen herumliegen? Ich will nichts anderes als meine Diasdfddch flehe Sie
an - geben Sie mir mein grof3es Stiick Dial-Seife zuriick.

S. Berman

Sehr geehrter Herr Berman,

Sie haben sich dartber beschwert, dal3 Sie zuviel Seife in Inrem Badetiaibreer Dann
haben Sie sich bei Herrn Kramer beschwert, daf3 Ihre Seife verschwunderdseh habe

sie personlich alle wieder in Ihr Zimmer zurlickgebracht: die 24 CamésnSdie entfernt
worden waren, plus die 3 Stiicke Camay-Seife, die in jedem Zimmer pro Tag vorgesehen
werden. Ich weil3 nichts tber die 4 Cashmere Bouquet-Seifen. Offensichtlich hat Ihr
Zimmermadchen, Katrin, nicht gewul3t, daf3 ich lhnen lhre Seifen zurtickgebrdehsba

dafl3 auch sie die 24 Camay-Seifen und die drei taglichen Seifenstiicke aufriterZi
gebracht hat. Ich weil3 nicht, wie Sie darauf kommen, daf3 dieses Hotel Gastentigrk&e S
Dial-Badeseife zur Verfiigung stellt. Ich habe einige grol3e IvodeBeaifen beschaffen
kénnen, die ich auf Ihr Zimmer gebracht habe.

Elisabeth Moller, Haushalterin



Sehr geehrte Frau Moller,

nur ein paar Zeilen, um Sie Uber den aktuellsten Stand meines Seifen-Inventars zu
informieren. Mit dem heutigen Tag bin ich der stolze Besitzer von:

Auf der Ablage unter dem Medizinschrankchen :
- 18 Camay-Seifen in 4 Stapeln * 4 Stick und 1 Stapel * 2 Stiick

« Auf dem Papiertuchbehalter :
- 11 Camay-Seifen in 2 Stapeln * 4 Stiick und 1 Stapel * 3 Stlck

« Auf der Kommode im Schlafzimmer :
- 1 Stapel * 3 Stick Cashmere Bouquet-Seifen,
- 1 Stapel * 4 groR3e Ivory-Seifen und 8 Camay-Seifen in 2 Stapeln * 4 Stuick

« Im Medizinschrankchen :
- 14 Camay-Seifen in 3 Stapeln * 4 Stick und 1 Stapel * 2 Stiick

« In der Seifenschale in der Dusche :
- 6 Camay-Seifen, sehr feucht

« Auf der nordoéstlichen Ecke der Badewanne :
- 1 Stiickchen Cashmere Bouquet-Seife, nur leicht benutzt

« Auf der nordwestlichen Ecke der Badewanne :
- 6 Camay-Seifen in 2 Stapeln * 3 Stlick

Wenn Sie freundlicherweise Katrin bitten wirden, beim nachsten Saubermachenammei
Zimmer daflr zu sorgen, dal3 alle Stapel ordentlich zurechtgertickt und abgestaldt.
Zudem weisen Sie sie bitte daraufhin, dal3 Stapel mit mehr als 4 Seifenstiiclechend#nz
aufweisen, umzufallen. Darf ich lhnen folgenden Vorschlag unterbreiten: DateAwett in
meinem Zimmer wird fur nichts gebraucht und wiirde sich ganz hervorragendoalsi®gir
kunftige Seifenlieferungen eignen. Zum Abschlufd noch ein weiterer Punkt:ris ist
gelungen, ein grol3es Stuck Dial-Badeseife zu erwerben, das ich zum Vermeidgekunft
MiRRverstandnisse im Hotelsafe hinterlegt habe.

S. Berman



