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Die interaktive Bearbeitung von Servicefehlern: Problemgesprache
und Gesprachsprobleme zwischen Gasten und Angestellten an der
Hotelreception

Sylvia Bendel

Abstract

Der vorliegende Bericht fasst die Ergebnisse einer Studie zusammen, die Teil ei-
nes interdisziplinaren Projekts zum Thema "Servicefehler" war. In Ergdnzung zu
den betriebswirtschaftlichen, quantitativen Erhebungen wurde eine Einzelfallstu-
die in einem Hotel durchgefihrt. Anhand von Interviews mit den Angestellten
wurde untersucht, wie der Betrieb auf Servicefehler vorbereitet ist. Die Analyse
authentischer Interaktionen an der Reception sollte zeigen, wie Episoden mit Ser-
vicefehlern konkret verlaufen. Die Selbsteinschatzung der Institutionsagenten ent-
sprach weitgehend dem realen Geschehen im Betrieb. Die Interaktionsanalysen
zeigten, dass die bisherigen betriebswirtschaftlichen und linguistischen Modellie-
rungen von Reklamationsdiskursen weiter differenziert werden miissen.*
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Abstract

The present paper is the summary of a study that was part of an interdisciplinary
project dealing with service recovery. In addition to the economical, quantitative
research activities a single case study was carried out in a hotel. Interviews with
the employees served to show how the company was prepared for service failure.
The analyses of authentical interactions at the reception desk should show the real
course of episodes with service failure. The portrait drawn by the agents of the in-
stitution corresponded quite well with the real events in the company. The analy-
ses of the interactions showed, that the economical and linguisitic models of dis-
courses of complaints so far developed have to be farther differentiated.

Keywords: Service encounter, Interactional tasks, Service failure, Complaint.

1 Im Einverstandnis mit den Herausgebern werden die schweizerische Ausdrucksweise und

Orthographie im Aufsatz beibehalten.
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1. Ausgangspunkt, Ziele, Vorgehen

1.1. Ausgangspunkt

In der Betriebswirtschaftslehre erfreut sich ein Thema seit langerer Zeit grosser
Aufmerksamkeit: Service Recovery, zu Deutsch Wiedergutmachung nach Service-
fehlern (Michel 1998). Untersucht wird, was Kunden im Falle einer Servicepanne
erwarten, was ihnen geboten wird, wie sie damit zufrieden sind und wie sich der
Vorfall auf ihre Einstellung zum Unternehmen und ihr Kaufverhalten auswirkt.
Die bevorzugte Forschungsmethode ist die Critical Incident Technique (Flanagan
1954, Bejou/Palmer 1998), bei der Kunden im Nachhinein befragt werden, was
fir Zwischenfalle sie erlebt haben und welche Massnahmen das Unternehmen ge-
troffen hat. Wie sich beides auf ihre Zufriedenheit auswirkt, wird in 6konomi-
schen Modellen errechnet (zum Beispiel Bejou/Palmer 1998). Diese Modelle
bestatigen immer wieder das interessante Phanomen des Recovery Paradox: Wéh-
rend sich Pannen in einem Dienstleistungsprozess normalerweise negativ auf die
Kundenzufriedenheit auswirken, sind Kunden, bei denen das Problem wider Er-
warten gut behoben wurde, zufriedener und treuer als Kunden, die nie einen Zwi-
schenfall erlebten (Hart/Heskett/Sasser 1990; Michel 1998).

Durch die vielen mittels Critical Incident Technique durchgefiihrten Studien ist
die Seite der Kunden gut erforscht. Weniger gut erforscht ist die Seite der Unter-
nehmen und hier am wenigsten die Sicht der betroffenen Angestellten. Eine der
wenigen Studien in diesem Bereich, in der Angestellte in Hotels, Restaurants und
Flugunternehmen nach konfliktaren Situationen befragt wurden, ergab, dass An-
gestellte nicht die gleichen Situationen als kritisch erleben wie die Kunden, dar-
unter solche, die durch den Kunden selber herbeigefuhrt werden (Nyquist et al.
1985).

Von betriebswirtschaftlicher Seite kaum erforscht ist der Ablauf kritischer Ser-
vicesituationen vor Ort: Wann und wie beginnt und endet eine solche Episode?
Wie wird das Problem von den beteiligten Parteien definiert und bewertet? Wie
gehen sie mit Schuldzuweisungen um? Wie werden Ldsungen ausgehandelt?
Welches Verhalten der Angestellten ist in kritischen Situationen vorteilhaft bzw.
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ungeeignet? Hier wurde von linguistischer Seite schon einige Arbeit am Beispiel
von Reklamationsgesprachen geleistet (Fiehler/Kindt 1994; Fiehler/Kindt/Schnie-
ders 1999). Diese diskursanalytischen Arbeiten decken die Musterhaftigkeit von
Reklamationsgesprachen auf und lokalisieren die typischen, teils psychologisch,
teils institutionell erklérbaren Fehlverhalten der Angestellten, die eine zufrieden-
stellende Bearbeitung des Konflikts oft verhindern.

In einem interdisziplinaren Projekt an der Fachhochschule Luzern haben wir
versucht, das Thema "Servicefehler" gleichzeitig mit betriebswirtschaftlichen und
lingustischen Methoden anzugehen. Das Projekt wurde 1999 am Institut fur Be-
triebs- und Regionalékonomie unter der Leitung von Stefan Michel durchgefiihrt.?
Die mehrheitlich quantitativ ausgerichteten Untersuchungen in verschiedenen
Dienstleistungsbranchen sollten durch eine qualitative Einzelfallstudie im Gast-
gewerbe ergdnzt werden. Ein Viersternehotel im Raum Luzern stellte sich freund-
licherweise fur die Untersuchung zur Verfugung. Der vorliegende Bericht schil-
dert das methodische VVorgehen und die Resultate dieser Einzelfallstudie.

1.2. Ziele

Die Untersuchung sollte zwei Fragen beantworten:

Wie ist das untersuchte Hotel vorbereitet, um Servicefehlern vorzubeugen und
mit ihnen umzugehen? Dazu gehoren die interne Organisation des Betriebs,
Ausbildung und Schulung der Angestellten, Kontrollmechanismen und Lern-
fahigkeit des gesamten Stabs.

Wie laufen Episoden mit Servicefehlern® vor Ort ab? Zu fragen ist nach den
Ursachen und Typen von Servicefehlern, nach Art und Ablauf der interakti-
ven Bearbeitung von Servicefehlern, nach gegliickten und gescheiterten L6-
sungsversuchen und nach dem zweckdienlichsten Verhalten der Angestellten.

Natrlich stellte sich fiir den beteiligten Betrieb auch die Frage, ob und wie die
Untersuchung als Basis fir Organisations- und Ausbildungsmassnahmen dienen
kann.

1.3. Methodisches Vorgehen

Fur die Analyse der Interaktion zwischen Angestellten und Kunden stellt die An-
gewandte Diskursanalyse seit langerem bewahrte Mittel zur Verfligung (Fiehler/
Sucharowski 1992; Briinner/Fiehler/Kindt 1999). Die Aufzeichnung, Transkrip-
tion und sequenzielle Analyse authentischer Gesprache erlaubt es, den Ablauf
konkreter Interaktionen aus der Sicht der Beteiligten zu rekonstruieren sowie
Probleme in der Kommunikation aufzuspuren und zu erkléren. In der funktional-

2 Das Projekt hatte den Titel: “"Service Recovery — Entwicklung von Strategien zur

Wiederherstellung von Kundenzufriedenheit nach Servicefehlern” und wurde finanziell vom
Institut fiir Betriebs- und Regionalékonomie, von den beteiligten Unternehmen sowie vom
Bundesamt fiir Berufshildung und Technologie getragen.

In die Untersuchung einbezogen wurden nicht nur Episoden nach Servicefehlern, sondern auch
Episoden mit Servicefehlern (vgl. unten). Daher benutze ich den Ausdruck "Service Recovery"
im Folgenden nicht mehr.
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pragmatischen Ausrichtung der Diskursanalyse werden Gespréche begriffen als
Problemlésungsprozesse, in denen die Beteiligten interaktiv jene Aufgaben losen,
die sich ihnen aufgrund ihrer personlichen Intentionen und / oder institutionell
vorgegebenen Ziele stellen (Ehlich 1991; Brinner/Graefen 1994). Sprachliche
Handlungsmuster ermdoglichen ihnen, Situationen mit gleichbleibenden Aufgaben
zu bewaltigen (Gulich 1980; Fiehler/Kindt 1994). Agentinnen von Institutionen
stehen dabei vor der anspruchsvollen und oft widerspruchlichen Aufgabe, zwi-
schen den Zwecken der Institution und den Anliegen der Klienten zu vermitteln
(Hoffmann/Nothdurft 1989).

Authentische Interaktionen in Institutionen kdnnen daher nur dann beschrieben
und interpretiert werden, wenn die Ziele, Funktionen und Restriktionen der Insti-
tution sowie das handlungsleitende Wissen der Agentinnen bekannt sind (Dep-
permann 2001). Teilnehmende Beobachtung im Feld und Gesprache mit den Be-
teiligten sollen dem Linguisten das nétige Hintergrundwissen verschaffen (Lalou-
schek/Menz 1999).

Gegenlber anderen Methoden wie zum Beispiel Befragungen hat die Diskurs-
forschung den Vorteil, dass sie nicht nur das Ergebnis, sondern auch den Prozess
der Interaktion erfasst. Wie Probleme entstehen und geldst werden kénnen, wird
erst auf diese Weise beschreib- und erklarbar.

Fur die vorliegende Untersuchung habe ich die Methode der Diskursforschung
kombiniert mit der Methode des Leitfadeninterviews. Die Interviews dienten zur
Beantwortung der ersten Frage (vgl. Abschnitt 1.2). Sie dauerten je eine halbe
Stunde und wurden mit den folgenden Personen geflhrt: dem Direktor, der Ver-
kaufs- und Marketingchefin, der Chef de Reception und zwei Receptionistinnen.
Die Interviewten wurden gefragt, mit welchen Zwischenféllen* sie im Alltag kon-
frontiert sind, wie sie dusserlich und innerlich damit umgehen, ob und wie sie flr
solche Situationen geschult wurden und wie die Zusammenarbeit mit den Vorge-
setzten funktioniert (vgl. Leitfaden im Anhang). Der Direktor wurde zusatzlich
nach der Organisation des Betriebs befragt.

Die Interviews fanden im April 1999 statt, also nach den Tonbandaufnahmen
(vgl. unten). Die Angestellten sollten wahrend der Aufnahmen noch nicht zu ge-
nau wissen, worum es geht. Die Interviews wurden auf Tonband aufgenommen
und anschliessend verschriftlicht. Fiir die Auswertung wurden die Antworten zu-
sammengefasst und anonymisiert. Wie immer bei Interviews muss die Frage nach
der Verlasslichkeit der Aussagen gestellt werden. Meine Interviewpartner(innen)
waren alle eher zurlickhaltend und haben sich ihre Antworten jeweils gut tberlegt.
Insofern missen ihre Aussagen nicht nur als zwangslaufig subjektiv, sondern auch
als in hohem Masse "sozial erwiinscht" beurteilt werden.’

Die Analyse authentischer Gespréche an der Reception diente zur Beantwor-
tung der zweiten Frage. Dazu wurde ein flr die Géste nicht sichtbares Mikrophon
installiert. Ein angeschlossenes Dictaphon schaltete sich ab einem bestimmten Ge-

*Ich habe in den Interviews bewusst den sehr allgemeinen Ausdruck “Zwischenfall" verwendet

und nicht "Servicefehler" oder "Reklamation”, um das Spektrum der von den Angestellten zu
bewéltigenden Probleme nicht zum Vornherein unnétig einzuschranken. Ich verwende diesen
Ausdruck daher auch in der Darstellung der Interviewresultate.

Zu den Problemen des Beobachtereffekts und der sozialen Erwiinschtheit von Antworten bei
Interviewfragen vgl. Hanft (1991).
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rauschpegel automatisch ein. Im Marz 1999 liefen die Aufnahmen abends und
morgens wahrend rund zweier Wochen.

Aus den vielen Stunden Aufnahme wurden 97 Gespréche mit einer Dauer von
einer halben bis zu sechs Minuten ausgewéhlt. Ausgewéhlt wurden samtliche Ge-
sprache, in denen irgendein Problem auftauchte, sofern sie vollstandig und ver-
standlich waren. Hinzu kamen einige problemfreie Checkin und Checkout Ge-
sprache fur den Vergleich. Fir die Studie wurden 23 Gespréache transkribiert und
einer detaillierten Analyse unterzogen. Sie bilden die Basis flr den vorliegenden
Bericht.

2.  Auswertung

2.1. Die betriebliche Organisation im Lichte der Interviews

Die Angestellten und der Chef wurden gefragt, welche typischen Zwischenfalle
sich bei ihrer Arbeit ereignen, welche Massnahmen sie jeweils ergreifen, wie sie
innerlich mit solchen Situationen umgehen, wie sie im Hinblick auf Zwischenfalle
ausgebildet und eingearbeitet wurden und wie der Betrieb insgesamt mit Service-
fehlern umgeht (vgl. Leitfaden im Anhang). Im Folgenden sind die Antworten zu-
sammengefasst, im ersten Abschnitt mit Blick auf die einzelnen Individuen, im
zweiten auf den Betrieb als ganzen.

2.1.1. Zwischenfalle, Massnahmen, Bewaltigungsstrategien

Nach den typischen Zwischenféllen gefragt, erwéhnen die Interviewten in erster
Linie Reklamationen, die die Infrastruktur des Hotels betreffen: Das Zimmer sei
zu klein, habe kein Bad, sei weniger gut als die Zimmer der andern Gruppenmit-
glieder, habe kein Airconditioning. Der Larm von der Strasse store, der Fernseher
kdnne nicht bedient werden, das Fruhstiicksbuffet sei zu klein. Am zweithdufigs-
ten werden jene Probleme genannt, die durch die Géste selber verursacht werden:
Gaste trafen am falschen Tag ein, hatten nicht erflllbare Extrawiinsche. Viel sel-
tener erwadhnt werden Pannen im Betriebsablauf (ungemachte Betten, langsame
Bedienung) sowie durch eigene Fehler ausgeldste Zwischenfalle (Uberbuchung,
Fehlbuchung, verlegte Schlussel). Niemand erwahnt eine Reklamation, die das
Verhalten der Angestellten betrifft (Unfreundlichkeit, Inkompetenz, mangelnde
Sprachkenntnisse).

Gefragt nach den zu treffenden Massnahmen fallen die Antworten ziemlich
einheitlich aus: Man versuche zuerst, das Problem selber zu l6sen, indem man
dem Gast ein anderes Zimmer gebe, das Zimmermadchen hochschicke, erklare,
warum der Extrawunsch nicht erflllbar sei, usw. Relativ schnell werden aber auch
Vorgesetzte herbeigerufen, nicht unbedingt aus Unsicherheit, sondern "weil der
Gast es gerne sieht, wenn man einen Vorgesetzten beizieht; er hat dann das Ge-
fihl, man kiimmere sich wirklich um seinen Fall”. Eine Kompensation wird nicht
angeboten. Der Chef sagt als einziger, dass man womdglich ein Gratisgetrank
oder eine Reduktion auf den Zimmerpreis gebe.

Die Angestellten konzentrieren sich in ihren Antworten auf die sachlich zu
treffenden Massnahmen. Gefragt nach ihrem persdnlichen Verhalten in schwieri-
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gen Situationen sind ihre Vorstellungen eher diffus. Zwei Angestellte erkléren, sie
wirden den Gast ausreden lassen, um ihn nicht noch zorniger zu machen; der
Chef erwahnt, dass man sich zuerst einmal entschuldigen sollte fiir das, was pas-
siert ist.

Auffallend haufig geben die Angestellten an, dass sie ihr Verhalten (bewusst!)
je nach Gastekategorie variieren. Maximale Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft
mobilisiert man nur fur Einzelreisende. Mit eiligen Geschaftsleuten ist man kurzer
angebunden (“die wollen gar nicht jeden Morgen gefragt werden, ob sie gut ge-
schlafen haben"), gegen Gruppenreisende scheinen geradezu Aversionen vorzu-
liegen. Die versucht man abzufertigen, und wenn ein Tourguide reklamiert, ver-
sucht man, ihn mit der Kopie der Bestellung abzuwimmeln ("dem zeige ich es
schwarz auf weiss™).

Schliesslich wurden die Interviewpartner gefragt, wie sie personlich mit Re-
klamationen umgehen kénnen. Dazu haben sie sich noch nie Gedanken gemacht.
Alle betonen, solange man sich flr seine Arbeit engagiere, seien Reklamationen
unangenehm und wuirden einen manchmal "bis in den Abend verfolgen”. Ent-
scheidend sei das Verhalten des Gastes. Trage er sein Anliegen ruhig vor, kdnnten
und wollten die Angestellten freundlich und hilfsbereit reagieren, werde der Gast
hingegen laut und ausféllig, dann wirden auch sie verdrgert oder gar blockiert.
Besonders schwierig werde es, wenn alles auf einmal komme, eine telefonische
Reklamation aus einem Zimmer just in dem Moment eintreffe, wo schon eine
Schlange wartender Géste an der Reception stehe.

2.1.2. Ausbildung, Kompetenzregelung, Lern- und Fehlerkultur

Die Angestellten verfligen Uber eine kaufmannische Lehre, teilweise mit Weiter-
bildung, sowie tber mehr oder weniger lange Erfahrung im Hotelgewerbe. Keine
hat in ihrer Ausbildung etwas zum Thema Service Recovery gehort oder den Um-
gang mit Kundenreklamationen gelibt. Lediglich der Chef, diplomierter Betriebs-
wirt, hat ein Schema zum Umgang mit aufgebrachten Kunden gelernt, welches
sich in der Praxis bewahrt habe: Man nehme den Gast zur Seite, lasse ihn wenn
mdoglich sitzen und hére ihn einfach mal an. Dann entschuldige man sich, selbst
wenn man selber keinen Fehler gemacht hat, schliesslich schaue man sich das
Problem an und suche nach Lésungen.

Bei der Einarbeitung an ihren diversen Stellen wurden die Angestellten nie
systematisch auf Problemsituationen vorbereitet. Diese liess man herankommen
und besprach sie dann auf der Stelle bzw. im Nachhinein. Es wird also grundsatz-
lich training-on-the-job betrieben. Die Angestellten finden, sie hatten an der Re-
ception (zu) viele Wechsel und mussten die Leute in nur zwei Wochen eingear-
beitet haben. Eine Receptionistin beklagt sich, sie misse neben ihrer eigenen Ar-
beit dauernd den Neuen helfen und erst noch deren Fehler (Fehlbuchungen, un-
vollstdndige Meldescheine, verlegte Schlissel) korrigieren.

Neben dem Know-how ist die Kompetenzregelung der zweite Faktor, von dem
eine gute Servicefehlerkultur abhéngt. Viele Studien haben gezeigt, dass oft man-
gelnder Kompetenzspielraum eine effiziente Behandlung von Reklamationen und
Storfallen  verhindert, nicht der mangelnde Wille der Angestellten
(Hart/Heskett/Sasser 1990).
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Im untersuchten Hotel sind sich Angestellte und Chef einig, dass keine klaren
Anweisungen bestehen, wie man sich in welchen Situationen zu verhalten hat,
dass ferner nicht klar geregelt ist, wer was und wieviel machen darf. Die Ange-
stellten finden, das kdnne man abschétzen, man wisse, was im Sinne des Chefs
sei. Sie erachten ihren Spielraum als relativ gross, niitzen ihn aber selten aus, das
heisst konkret, nur wenn sie allein sind. Der Chef bezeichnet den Spielraum seiner
Angestellten ebenfalls als relativ gross, von ihm aus kénnten die Angestellten so-
gar mehr tun, zum Beispiel ohne Ricksprache Ausbuchungen vornehmen oder
eine Preisreduktion auf das Zimmer gewahren. Er habe Vertrauen in die Ange-
stellten und kontrolliere nicht jede Rechnung.

Als Drittes braucht ein Betrieb eine offene Fehler- und Lernkultur. Nur wenn
Fehler entdeckt, offengelegt und diskutiert werden, kénnen die Einzelnen und der
Betrieb als Ganzer etwas lernen und den Service verbessern. Die Lernbereitschaft
im untersuchten Betrieb wird von den Interviewten als hoch beschrieben. Alle Be-
fragten &ussern sich dahingehend, Fehler seien zum Lernen da, damit man den
Betrieb laufend verbessern konne. Die Zufriedenheit der Gdste sei ihnen ein
wichtiges Ziel und die Motivation, bei Problemen alles zu tun. Die Angestellten
versichern, sie wirden bei wiederkehrenden Problemen mit den VVorgesetzten re-
den. Eigene Fehler kébnne man nicht verbergen, weil sie sowieso ans Licht kdmen,
wolle man nicht verbergen, damit nicht ein Falscher beschuldigt werde, misse
man nicht verbergen, weil noch nie jemand bestraft worden sei. Es gebe vielleicht
ein kurzes Donnerwetter, dann sei die Sache wieder in Ordnung.

Der Chef seinerseits ist Uberzeugt, dass ihm nicht alles zu Ohren kommt, was
passiert. Solange ein Fehler keine langfristigen Auswirkungen habe, sei es auch
nicht notig, dass er alles erfahre. Eigene Kontrollen, ob, wo und warum Fehler
passieren, fihrt er nicht durch. Man kenne die Schwéchen des Betriebs sowie die
typischen Fehlerquellen, da lohne es sich nicht, Listen zu fiihren. Hat ein Ange-
stellter einen Fehler gemacht, wird er an Ort und Stelle zur Rede gestellt, da gebe
es ab und zu auch eine kleine Explosion, die aber nach zwei Minuten wieder ver-
raucht sei. In der Hitze des Gefechtes wiirden auch die Angestellten manchmal zu
forsch, das sei bei hektischem Betrieb verstandlich und verzeihlich. Er halte nichts
davon, sich mit den Leuten im Nachhinein an den griinen Tisch zu setzen und
Theorien zu schwingen, wie man sich hatte verhalten sollen. Nur in ganz gravie-
renden Féllen nehme er einen Angestellten zur Seite, aber das bedeute dann prak-
tisch schon die Kundigung.

2.1.3. Diskussion und Zusammenfassung

Anlass fur Zwischenfélle sind gemass den Interviewten vor allem Infrastruktur-
mangel und das "Fehlverhalten™ der Gaste. Ob das den realen Verhaltnissen ent-
spricht? Die im weiteren Verlauf der Interviews gemachten Aussagen lassen die
Vermutung zu, dass Infrastrukturméngel und das "Fehlverhalten” der Gaste nicht
nur haufiger zu Problemen fuhren, sondern auch von den Angestellten als beson-
ders gravierend wahrgenommen werden, weil sie nichts dagegen unternehmen
kdnnen. Eigene Fehler hingegen kénnen sie korrigieren und dann vergessen, bei
solchen Zwischenféallen empfinden sie auch die Reklamation des Gastes als an-
gemessen(er). Die von den Befragten vorgenommene Gewichtung der Probleme
kdnnte auch durch mangelnde Selbstkritik oder durch die Interviewsituation be-
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dingt sein: Es ist unverfanglicher, Probleme beim Haus und bei den Gésten zu
verorten als bei sich und den Kolleginnen.

Bei den getroffenen Massnahmen fallt die einseitige Konzentration auf die
Sachebene auf. Das Ausblenden des Beziehungsaspekts in heiklen Situationen
kann immer wieder beobachtet werden und wirkt sich oft negativ auf die Interak-
tion aus (Fiehler/Kindt/Schnieders 1999). Die Angestellten bemihen sich zwar
um ein adressatenspezifisches Verhalten, aber dieses resultiert keineswegs aus ei-
nem besonders einfihlsamen Eingehen auf unterschiedliche Gespréachspartner,
sondern aus 6konomischem Kalkudl ("fur Gruppen rentiert es nicht, sich ein Bein
auszureissen™) oder aus vorgefassten Meinungen ("Geschéftsleute wollen keinen
Smalltalk™). Erstaunlich ist auch, dass die Angestellten nach Servicefehlern keine
Kompensation anbieten. Kleine Entschédigungen (Gratisgetrank, Blumen, Preis-
nachlass) haben nachgewiesenermassen einen positiven Einfluss auf die Kunden-
zufriedenheit (Zemke 1995) und durften gemass der Aussage des Chefs durchaus
angeboten werden.

Was der personliche Umgang mit Zwischenfallen angeht, so kristallisieren sich
drei Stressfaktoren heraus: Hektik bzw. wartende Gaste, nicht verbesserbare In-
frastrukturmangel und aggressives Verhalten der Reklamierenden. Dies sind ge-
nau die drei Faktoren, auf die die Angestellten keinen Einfluss nehmen kdnnen.

Bei der Ausbildung scheint Reklamationsbehandlung erst auf der Hochschul-
stufe ein Thema zu sein. Das vom Chef beschriebene Vorgehen entspricht dem
Schema, wie es in Lehrbiichern (zum Beispiel Zemke 1995) und in internen Se-
minaren grosserer Betriebe (zum Beispiel Banken) gelehrt wird. Fir die kaufman-
nischen Angestellten begniigt man sich mit der Einarbeitung on-the-job. Diese
wird von den Receptionistinnen — nicht nur im Hinblick auf Reklamationen — als
ungeniigend eingestuft: Die Einarbeitung sei zu kurz, koste die Erfahrenen zu viel
Zeit und ziehe zu viele von den Neuen verursachte Fehler nach sich. Die Ton-
bandaufnahmen konnen diesen Eindruck nur bestatigen: Neben und wéhrend der
Gesprache mit den Gésten sind die Receptionistinnen permanent damit beschaf-
tigt, sich gegenseitig interne Abldufe zu erklaren und Auskinfte verschiedenster
Art zu erbitten bzw. zu geben. Das absorbiert Kréfte, behindert die reibungslose
Abwicklung der Geschéfte und wirkt gegentiber den (wartenden) Gdsten wenig
kompetent.

Uberraschend war, wie wenig geregelt die Ablidufe und Kompetenzen im ana-
lysierten Betrieb waren. In vielen Ratgebern wird betont, wie wichtig klare Kom-
petenzen und verbindliche VVorgaben zur Bewaltigung von Servicefehlern seien.®
Diese scheint im untersuchten Hotel niemand zu vermissen. Die Tatsache, dass im
Zeitraum der Untersuchung nur wenige Servicefehler passiert sind und diese in
der Regel leicht behoben werden konnten, zeigt, dass eine stirkere Reglementie-
rung tatsachlich nicht notig ist. Sie wird wettgemacht durch die Nahe zum Chef,
das gegenseitige Vertrauen und das angstfreie Betriebsklima. Probleme I6st man
"von Mensch zu Mensch", nicht nach Schema X.

Fazit: Die Angestellten demonstrieren in den Interviews grosse Kompetenz be-
zlglich des sachlichen Umgangs mit Zwischenféllen, gekoppelt mit klaren Vor-
stellungen, welche Massnahmen in welchen Situationen gegenlber welcher Kate-
gorie von Gésten angemessen sind. Dagegen zeigen sie wenig Sensibilitat fur die

6 Zum Beispiel Hart et al. (1990), Zemke (1995). Eine ausfiihrliche Diskussion der vorgeschla-
genen Standardisierungen bei Michel (1998).
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Notwendigkeit der interaktionalen Beziehungsgestaltung sowie des personlichen
Umgangs mit Stress. Das angstfreie, offene Klima, das gegenseitige Vertrauen
sowie Motivation und Lernbereitschaft der Angestellten bieten beste Vorausset-
zungen zur Vorbeugung und Behandlung von Servicefehlern. Dem stehen als be-
hindernde Faktor die hohe Fluktuation und die mangelnde Einarbeitung der Ange-
stellten gegentber.

2.2. Episoden mit Servicefehlern: Diskursanalytische
Rekonstruktion

2.2.1. Drei Typen von Servicefehlern in der interaktiven Bearbeitung

Was ist ein Servicefehler? Ich arbeite mit folgender Definition: Ein Servicefehler
liegt immer dann vor, wenn ein vom Unternehmen gegebenes Versprechen oder
eine vom Kunden gehegte Erwartung durch das Unternehmen nicht erftllt wird.
Diese Versprechen und Erwartungen kénnen Umfang, Art und Qualitat der Infra-
struktur, der gebotenen Produkte und der erbrachten Dienstleistungen betreffen.
Mit dieser Definition liegt auch dann ein Servicefehler vor, wenn eine Kundin ein
unerfulltes Versprechen des Unternehmens nicht einklagt, und umgekehrt, wenn
das Unternehmen die Erwartung des Kunden als illegitim oder Uiberzogen ablehnt,
wenn also kein Konsens iiber die Existenz eines Servicefehlers besteht.’

Geht man mit dieser Definition die Gesprachsaufzeichnungen an der Reception
durch, so wird klar, dass es neben der klassischen Reklamation noch ganz andere
Formen von Episoden mit Servicefehlern gibt. Ich unterscheide zwei grundle-
gende Typen: Im ersten Typ ist ein Servicefehler in der Vergangenheit geschehen
und wird in der laufenden Interaktion thematisiert und bearbeitet. Dabei kann die
Initiative von der Angestellten oder vom Kunden ausgehen. Im ersten Fall spreche
ich von Korrektur, im zweiten von Reklamation. Eine Korrektur liegt vor (die zi-
tierten Beispiele stammen aus dem Untersuchungsmaterial), wenn die Receptio-
nistin dem Gast ein falsches Zimmer gegeben hat und ihn nun bitten muss umzu-
ziehen. Eine Reklamation liegt vor, wenn der Gast sich beklagt, er sei zur verab-
redeten Zeit nicht geweckt worden. Im zweiten Typ ereignet sich der Servicefeh-
ler in der Gegenwart und bildet das Resultat der Interaktion. In Anlehnung an den
englischen Ausdruck service failure nenne ich diesen VVorgang Serviceausfall. Ein

" Aus konversationsanalytischer Sicht kann von einem Servicefehler nur dann gesprochen wer-

den, wenn die an der Interaktion Beteiligten einen von ihnen thematisierten VVorgang selber als
Fehler bezeichnen und bearbeiten, somit das Phdnomen "Servicefehler" interaktiv konstituie-
ren. "Objektive Fehler" existieren im ethnomethodologischen Sinne nicht. Aus betrieblicher
Sicht greift diese Definition zu kurz. Es gibt eine ganze Reihe von objektiv fassbaren Service-
fehlern, die auch dann Fehler bleiben, wenn die Beteiligten sie nicht bemerken. Wenn die Re-
ceptionistin vergisst, dem Gast die Frihstiickszeiten anzugeben, so ist das ein Fehler, der von
einem Dutzend Géste und ihr selber unbemerkt bleiben mag, spatestens dann aber als Fehler
evident wird, wenn ein Gast zu frith oder zu spat zum Frihstiick erscheint und vom Serviceper-
sonal abgewiesen wird. Noch gravierender sind jene Falle, in denen ein Gast einen Service-
fehler bemerkt, aber sich nicht dartber beschwert. Aus betriebswirtschaftlichen Studien ist be-
kannt, dass die Mehrheit der unzufriedenen Kunden nicht reklamiert, sondern stillschweigend
die Kundenbeziehung abbricht oder — noch schlimmer — das Unternehmen durch mindliche
Negativpropaganda schadigt (Michel 1998). Es wadre irrefihrend, in diesen Féllen nicht von
Servicefehlern zu sprechen, nur weil sie in der Interaktion nicht thematisiert werden.
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Serviceausfall liegt vor, wenn die Receptionistin ein Anliegen des Gastes nicht er-
flllt, weil sie es nicht erfiillen darf, kann oder will, oder weil sie das Anliegen des
Gastes nicht begreift. Sie darf z. B. Gruppenreisenden keinen Zimmerservice ge-
ben, sie kann eine Wahrung nicht wie gewinscht tauschen, weil sie die Geld-
scheine nicht kennt, sie nimmt eine Umbuchung nicht vor, weil sie aufgrund eines
Missverstandnisses meint, der Gast wolle seinen Aufenthalt ohne Riicksprache
mit der zahlenden Firma verlangern. Ein Serviceausfall kann zu einem spateren
Zeitpunkt zu einer Korrektur oder einer Reklamation flihren, muss aber nicht.

Im Folgenden analysiere ich die drei Typen von Episoden mit Servicefehlern
anhand von Beispielen. Die Verlaufsmuster der Interaktionen sollen nachgezeich-
net und die zugrunde liegenden Aufgabenschemata herausgearbeitet werden. Ein
Aufgabenschema ist die fir einen bestimmten Gespréchstyp charakteristische
Summe von interaktionalen Teilaufgaben, welche die Beteiligten zur Erreichung
ihres Ziels abarbeiten missen. Aufgabenschemata werden durch die verglei-
chende, rekonstruierende Analyse empirischer Gespréchsdaten gewonnen. Fir die
Beteiligten sind sie handlungsleitend, dem Beobachter kdénnen sie, einmal gewon-
nen, als heuristisches Mittel dienen, um einzelne Gesprache zu analysieren und
Interaktionsstérungen zu lokalisieren und zu deuten (Fiehler et al. 1999).

2.2.2. Typ 1: Korrektur

Im untenstehenden Beispiel kommen zwei Herren von ihren Zimmern herunter,
um sich fertig einzuschreiben. Die Receptionistin erklart, sie hatte ihnen aus Ver-
sehen falsche Zimmer gegeben, sie missten umziehen. Englisch ist fir alle Betei-
ligten Fremdsprache.

Beispiel 1: Zimmerwechsel, da die Gaste nur eine Nacht bleiben (Ausschnitte)®

A: excuse me mister - i have to change the key &h excuse ne

i made a m stake
C. yeah
A: i thought you staid two nights and for tonorrow night

i need (...)
C (so you give) (...) first? (lacht)
A: (lacht) no (...)

((B und C sprechen miteinander, A raschelt hinter der Theke))
8 A yes i give you another one and it is &h nuch nore &h bi gger
9 ah
10D: ((imHintergrund)) confortable
11 A: confortable yes (lacht)
[...]

22B: i can take a suite don't i
23 A: (lacht) ((die andern lachen nit))
24 B: not the wedding suite ((allgeneines Gel achter))
25A: five thirtyone excuse ne because i/ i only took a | ook
26 for one night
27 C. okay
28B: it’s no problem
29C. it’s no problemfor us

~NOoO O~ WNPE

8 A und D = Receptionistinnen, B und C = Gaste; ((im Hintergrund)) = Kommentar; (-) (--)

(Pause) = kurze, mittlere, lange Pause; / = Konstruktionsabbruch; = = Verschleifung; (kdnnen
sie) = unsicherer Wortlaut; (...) = unverstandliche Passage; [...] = Auslassung im Transkript.
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30 A: okay thank you

Die Angestellte leitet die Korrekturepisode ein, indem sie sich entschuldigt, er-
klart, sie misse den Schlussel wechseln, sich nochmals entschuldigt und den
Fehler auf sich nimmt (Z. 1+2). Nach einer ersten, noch vagen Rickmeldung des
Gastes (Z. 3) erklart sie, wie es aufgrund eines Missverstandnisses ihrerseits zu
dem Fehler gekommen ist (Z. 4+5). Die Erklarung wird vom Gast mit einer leider
unverstandlichen, dem beidseitigen Lachen nach zu schliessen offenbar witzigen
Bemerkung ratifiziert (Z. 6+7). Nachdem die Receptionistin Ordnung in ihre Pa-
piere gebracht hat, wiederholt sie den Zimmerwechsel und trostet die Herren da-
mit, das neue Zimmer sei viel komfortabler als das alte (Z. 8-11). Die Betroffenen
nehmen die Sache mit Humor. Nach einigem Hin und Her hinter der Theke wie-
derholt C, er wirde ein besseres Zimmer bekommen, worauf B scherzhaft meint,
er winsche sich eine Suite, aber bitte nicht die Hochzeitssuite (Z. 22-24). Trotz
des allgemeinen Geldchters ist die Sache fur die Receptionistin noch nicht erle-
digt. Nachdem sie die Zimmer neu verteilt hat, entschuldigt sie sich zum dritten
Mal (Z. 25+26), und erst jetzt, nachdem B und C explizit sagen, es sei fiir sie kein
Problem (Z. 28+29), schliesst sie die Sequenz mit ihrem Dank ab.

Der in diesem Beispiel gelungene Versuch einer Korrektur lasst sich als kom-
plexes Aufgabenschema begreifen, bei dem die folgenden Positionen abgearbeitet
werden:

Aufgabenschema Korrektur

Angestellte Kunde / Kundin
Fehler feststellen Fehler ratifizieren
Fehlerursache eruieren und erklaren Ursache ratifizieren
Schuld feststellen / auf sich nehmen
Entschuldigung aussprechen Entschuldigung akzeptieren
Alternative anbieten Alternative annehmen
Kompensation versprechen Kompensation annehmen

Im zitierten Beispiel wird die Position "Kompensation annehmen™ von den beiden
Herren zu einer humorvollen Nebenepisode um die Hochzeitssuite ausgebaut,
wodurch sie indirekt bereits die Entschuldigung ratifizieren. Fur die Receptio-
nistin hingegen ist die Position "Entschuldigung akzeptieren™ noch nicht erfllt,
sodass sie sich so lange entschuldigt, bis die Gaste eine explizite Ratifikation aus-
sprechen.

Im zweiten Beispiel wird ein englisch sprechender Herr (B) eingecheckt, des-
sen Kollege, ein Schweizer (C), bereits im Hotel wohnt und auch an der Theke
steht. Dabei stellt sich heraus, dass dieser keinen Willkommensapéro bekommen
hat.

Beispiel 2: Kein Willkommensapéro (Ausschnitt)

1 A si hand ei ne 6berchoo oder

2 C na=a

3 B: (drink) (...) hehe (lacht)

4 C: (lacht)

5 A nai eigentlich hatted si eine selle 6berchoo wo si aachoo
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6 send

7 C. ech ha ned enol gwisst dass si e bar hend
8 B: yes

9 A aha. demfall (lacht)

10C. ond ech ha au ghoéoért (-) (...)
11 A jo imsebete stock het s au no e bar

Ubersetzung:

1 A sie haben ei nen bekomnmen, oder?

2 C nein

3 B: (drink) (...) hehe (lacht)

4 C (lacht)

5 A nein eigentlich hatten sie einen bekommen sollen als sie
6 ankanen

7 C. ich habe nicht mal gewusst dass Sie eine bar haben
8 B: yes

9 A aha. in demfall (lacht)

10 C und ich habe auch noch gehért (-) (...).

11 A: ja imsiebten stock hat es auch noch ei ne bar

Die Episode beginnt mit der Frage oder vielmehr der Feststellung der Receptio-
nistin, der Gast habe seinen Apéro wohl bekommen (Z. 1). Als dieser verneint,
erklart sie, eigentlich héatte er bei seiner Ankunft einen bekommen sollen (Z. 5+6).
Damit ist der Fehler festgestellt. Der Gast antwortet, er habe nicht einmal ge-
wusst, dass es eine Bar gebe. Damit ist zugleich ausgedriickt, dass er nicht ge-
wusst hat, dass er Anspruch auf einen Apéro gehabt hétte. Insofern stellt seine
Antwort eine Ratifizierung des Fehlers dar. Die Receptionistin reagiert nur mit ei-
nem hilflosen "aha, in dem Fall", was so viel bedeutet wie ,so ist das halt nun‘.
Sie geht der Fehlerursache nicht nach, entschuldigt sich nicht, bietet auch nicht
den sofortigen Ersatz an. Gemessen am oben aufgestellten Aufgabenschema feh-
len gleich mehrere Positionen. Interessanterweise fordert der Gast seinerseits den
vergessenen Apéro nicht ein, sondern wechselt das Thema.

Die Korrekturepisode gedeiht demnach nur bis zur Feststellung und Ratifizie-
rung des Fehlers. Die eigentliche Korrektur fehlt, weil die Receptionistin auf die
Strategie "da kann man nichts machen" ausweicht. Damit kommt sie auch durch,
der Apéro wird fallen gelassen, das Gesprach geht mit anderen Themen zu Ende.
Das Beispiel zeigt, dass sogar objektiv gemachte, explizit festgestellte und nicht
reparierte Fehler ohne Folgen bleiben kénnen, wenn der Gast nicht auf seinem
Recht beharrt.

2.2.3. Typ 2: Reklamation

Reklamationsepisoden werden vom Kunden eingeleitet; er stellt fest, dass ein
Servicefehler passiert ist. Wie das Aufgabenschema fur die interaktionale Bear-
beitung von Reklamationen aussieht, haben Fiehler/Kindt/Schnieders detailliert
beschrieben (Fiehler et al. 1999, S. 135f.). In gekirzter Form sieht es so aus:



Gespréchsforschung 2 (2001), Seite 127

Aufgabenschema Reklamation
Angestellte Kunde / Kundin
Emotions- und Beziehungsbearbeitung (frei plazierbar):

Manifestation von Emotionalitét
Reaktion auf Emotionalitat
Beziehungs- und Imagepflege

Bearbeitung des Sachproblems:

Kléarung der personellen Zustandigkeit
Darstellung des Problems
Kléarung des Problems
Problemdefinition und -ratifizierung
Kléarung der Problemursachen
Vorschlag einer Problemldsung Annahme / Ablehnung der Ldsung
Erdrterung des weiteren VVorgehens

Obwohl anhand von Telefongesprachen entwickelt, gilt das zitierte Aufgaben-
schema auch fiir Reklamationsgesprache an der Reception, wie Beispiel 3 zeigt.

Beispiel 3: Telefon kaputt (ganzes Gesprach)

A: guet en=0bi g
2 B:(...) telefoniere i mvierhundertsachs
3 A ((Uberrascht, fragend)) chdnd si NED
4 B: s noll esch kabott oder ergend 6ppis (-) ech wais es ned (-)
5 s goot au/
6 A dh s vierhundertsachs
7 B: chénnt ech/ ja
8 A ech schecke ine es neus telefon ufe
9 B: das nmacht nudt wenn ech nur jetz cha tel efoniere
10 A: aha

11 B: (chan=ech do)
12 A: si chdnd dete

13B: (...)

14A: jo ech cha ine e linie gaa

15B: garn

Ubersetzung:

1 A guten abend

2 B (...) telefonieren in vierhundertsechs

3 A ((uberrascht, fragend)) konnen sie N CHT

4 B: die null ist kaputt oder irgendwas (-) ich weiss es nicht (-)
5 es geht auch/

6 A ah die vierhundertsechs

7 B kénnte ich/ ja

8 A ich schicke ihnen eine neues telefon hoch

9 B: das macht nichts wenn ich nur jetzt tel efoni eren kann
10 A aha

11 B: (kann ich hier)

12 A sie kénnen dort
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13B: (...)
14 A: ja ich kann ihnen eine |inie geben
15 B: gern

Der Gast initiiert die Reklamationsepisode mit der Feststellung, er kdnne in sei-
nem Zimmer nicht telefonieren (Z. 1). Die Receptionistin driickt mit ihrer Rlck-
frage in erster Linie Uberraschung aus (Z. 2),° der Gast fiihlt sich jedoch zu einer
Prézisierung der Problemschilderung aufgefordert, die mit der Feststellung ver-
bindet, er kenne die Problemursache nicht (Z. 4). Sie verifiziert daraufhin die
Zimmernummer, womit sie gleichzeitig das Problem ratifiziert (Z. 6). Dann geht
sie sofort zur Problemldsung Uber, indem sie vorschlégt, eine neues Telefon hoch-
zuschicken (Z. 8). So viel verlangt der Gast gar nicht. Er mochte lieber gleich an
Ort und Stelle seinen Anruf téatigen (Z. 9). Die Receptionistin akzeptiert seinen
Vorschlag (Z. 10 + 12) und gibt ihm eine Linie.

Das allgemeine Reklamationsschema ist in diesem Gesprach zu erkennen,
wenn auch nur in rudimentarer Form. Zustandigkeiten und Ursachen werden nicht
abgeklart, eine Emotions- und Beziehungsbearbeitung findet nicht statt: Der Gast
driickt weder Arger aus noch macht er Vorwiirfe, die Receptionistin entschuldigt
sich nicht.

Anders verlauft die unten stehende Episode, in der ein Kursleiter die Miete flr
den Kursraum bezahlen will. Die Reklamation bildet nur einen Nebenast der In-
teraktion.

Beispiel 4: Bitte nicht wieder so ein Drama (Ausschnitte)

so: de tuen=ech no schnell do de ruum zal e
jo?
das ware gl aub achzg franke
guet esch/ das esch jo eigentlich ned abhangi g vo de
tei |l namer zaa
(wart) (...) ah
so vil ech wais
ech nues do schnell es schriibe goge hole
ja
10B: si hanener jetz eifach grad (...) das drana wo mer hand
11 wag de ruunzalige
12 A mrhm
13B: hdnd s ner extra &is gmacht i hol s schnell he
((B holt das Schreiben, gibt es A zum Durchl esen))
[...]
24 B: mer hand ebe i mer dert dure es drama gha (--) hand ir sosch
25 imrer e chly so es dorenand nmet de &h ruumm et ene oder eso
26 A- ndi imnormalfall eigentlich ned ndi aber weil/
27 d direktionsassistantin isch jo neu

>0 >w

O©CoO~NOOOUOITAWNPE

28B: jo

29A (...)

30B: was esch eigentlich mt dere wo (....... )
Ubersetzung:

1 B: so dann bezahle ich da noch schnell den raum

2 A ja?

3 B: das wéren achzig franken gl aube ich

4 A gut ist / das ist eigentlich nicht abhéangi g von der

Vom Tonfall her stellt sie weder die Darstellung des Gastes noch dessen Kompetenz, das Tele-
fon zu bedienen, in Frage.
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5 tei |l nehmer zahl

6 B (warte) (...) ah

7 A so viel ich weiss

8 B: ich nuss da schnell schnell ein schreiben holen gehen

9 A ja

10 B: sie haben mir jetzt einfach gleich (...) das dranm, das wir haben
11 wegen der raunezahl ungen

12 A: mrhm

13 B: haben sie nmr extra eins genacht; ich hole es schnell, he

24 B: wir haben eben i mer di esbeziiglich ein drama gehabt (-)habt ihr sonst
25 i mrer ein wenig so ein durcheinander mt den ah raunm eten oder so

26 A: nein imnormal fall eigentlich nicht, aber weil/
27 die direktionsassistentin ist ja neu

28B: ja

29 A (...)

30 B: was ist eigentlich nmt der die (...).

Der Kursleiter will den Raum bezahlen (Z. 1). Es zeichnet sich rasch ab, dass Uber
den Preis keine Einigkeit besteht. Er sagt, es seien "glaub” 80 Franken, sie meldet
Zweifel an (Z. 4), signalisiert aber auch Unsicherheit ("so viel ich weiss", Z. 7). Er
lasst sich nicht auf eine Diskussion ein, sondern sagt, er habe es schriftlich, "sie"
hatten ihm extra ein Schreiben gegeben, wegen "des Dramas"” mit den Raumzah-
lungen (Z. 8-13). Der Kursleiter nimmt hier in vorwurfsvollem Ton Bezug auf ei-
nen vergangenen Zwischenfall, aber was fur ein "Drama"” es gegeben hat, wer
"sie" sind, die ihm "ein Schreiben™ gegeben haben, bleibt unbestimmt, sodass die
Receptionistin keine Chance hat, den Vorwurf zu bearbeiten. Nachdem der Kurs-
leiter mit dem Schreiben zurlck ist, dussert er einen neuen Vorwurf, abge-
schwécht in der Formulierung ("ein wenig", "oder so"), aber sehr pauschal und
verletzend im Inhalt: "Haben Sie immer ein solches Durcheinander?” (Z. 24+25).
Die Receptionistin weist diesen pauschalen Vorwurf erst einmal zuriick (Z. 26).
Sie verweigert damit die Ratifizierung des Reklamationsgrunds und schutzt das
Ansehen ihres Unternehmens. Doch dann hédngt sie eine typische Ausrede an,
schiebt die Schuld auf "die Neue" (Z. 27), womit sie dem Kunden nachtréglich
ungewollt Recht gibt mit seiner Einschatzung, der Betrieb sei schlecht organisiert.
Das Thema "Durcheinander” wird danach von beiden fallen gelassen.

Obwohl der Kunde in diesem Beispiel "reklamiert”, entwickelt sich keine ei-
gentliche Reklamationsepisode. Die Beteiligten gelangen nicht zu einer gemein-
samen Problemdarstellung und -ratifizierung, sondern bleiben in pauschalen Vor-
wirfen, Andeutungen und Rechtfertigungen stecken.

Anders im letzten Beispiel, in welchem eigentliche Profis aufeinandertreffen:
Ein Tourguide, der nicht zum ersten Mal in diesem Hotel ist, und eine Receptio-
nistin, die nicht zum ersten Mal einen Tourguide vor sich hat, der sich tber das
Menu beschwert.

Beispiel 5: Why beef for chinese People? (ganzes Gesprach)

B: &h (--) excuse ne

A: yeah

B: you know you understand many chi nese people do not eat beef
A yes

B:this is the first tine that this hotel provide beefs (Pause)

that's very unusual isn't it (-) usually there’ s chicken fish
the first time why (Pause) ah if/ if it’s possibly
i (would like to) (...) not everybody just |ike
three or four changes
OA may/ may i show you sonet hing

P OO~NOUOITA,WNPE
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11 B: yes
12 A ((jedes Wrt betonend)) please arrange soup beef as main
13 course dessert for dinner. this is s/ so booked
14B: (can i) see that
15A: specially for that (-) they booked/ gullivers booked
16 specially beef for your group
17B: they didn't informus (Pause) that’'s very strange
18 A: but you see
19B: can you copy this for ne
20A: sure sure ((geht zum Kopi ergerat))
21 B: why do they do that
22 A i don't know so we rmake what they tell us
23 B: (Pause) tschss (Pause) they should know t hat
Pause) ((Receptionistin am Kopiergeréat))
24 A: ((aus dem Hintergrund)) nornmally sonetinmes they/ they (...)
25 like (Pause)
26B: that’'s very unusual isn't that (--) why they did that (Pause)
27 A: maybe you can arrange sonething with the kitchen. just
28 (to ask) up there maybe they can organi ze sonet hing for you.
29 they are all not eating beef
30B: no no just three or four people
31A ah just tell themtell them
32B:i tell you or the chefs
33A ah i/ i'll (...) (and ask) so
34 B: pl ease yea yea
35A: so how many four
36 B: maybe/ maybe three or four i’ll check with the people
37 sorry about that because i'll bring this back (-)
38 they shouldn't do this
39A but the fish is is good tonorrow
40B: yea fish is good
41 A: you have to show t hemt hat

42B: yea i'|Il1/ that’'s why i need a copy
((Atelefoniert mt dem Kichenchef))
43 A: okay

44 B: okay thank you

45 A: you're wel come
46B: ah i/ i (...) them
47 A: yeah

Der Tourguide beginnt sehr strategisch, indem er zuerst um Verstandnis fur die
chinesischen Essgewohnheiten wirbt (Z. 3). Dann erst formuliert er seine Rekla-
mation: Rindfleisch ist auf dem Meni. Auf diesen Vorwurf zeigt die Receptio-
nistin keinerlei verbale Reaktion; sie beginnt lediglich, in den Bestellungen zu
blattern. Daher doppelt er nach einer Pause nach und bewertet den Vorgang als
"sehr ungewohnlich™ (Z. 6). Wiederum wartet er vergeblich auf eine Ratifizierung
des Problems. Er startet einen dritten Anlauf (Z. 6+7). Es kommt immer noch
keine Reaktion, so schreitet er fort zu einem Ldsungsvorschlag: Ob es mdglich
ware, drei oder vier Menis zu &ndern? Darauf geht die Receptionistin wieder
nicht ein, sie hat ndmlich unterdessen gefunden, was sie gesucht hat: die Bestel-
lung flr das Nachtessen der Gruppe. Die liest sie dem Tourguide nun vor, jedes
Wort betonend (Z. 12). Damit bestatigt sie ihm zwar sein Problem — Rindfleisch
steht tatsachlich auf dem Menu —, gleichzeitig lehnt sie jegliche Verantwortung
fr den Servicefehler von Seiten des eigenen Betriebs ab, indem sie ihm "schwarz
auf weiss™ beweist, dass der Veranstalter schuld ist. Damit spricht sie ihm auch
das Recht ab, sich bei ihr zu beschweren. Er sieht sofort, dass sie Recht hat und
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verteidigt sich, er sei nicht informiert worden (Z. 17). Erneut bewertet er den gan-
zen Vorgang als "sehr komisch” (Z. 17), eine Bewertung, der sie nicht zustimmt.
Sie wiederholt lediglich ihren Standpunkt: "but you see" (Z. 18). Er andert nun
seine Strategie und bittet um eine Kopie der Bestellung (Z. 19). Damit befindet er
sich auf der reinen Sachebene, und hier kooperiert die Receptionistin bereitwillig.
Das gentigt dem Tourguide aber nicht. Drei weitere Male wiederholt er, wie selt-
sam das alles sei (Z. 21+26), aber sie gibt kein Zeichen der Zustimmung oder des
Mitgefihls.

Nachdem die Receptionistin sich aus ihrer Sicht durchgesetzt hat, wird sie
hilfsbereit und bringt ihrerseits einen Lésungsvorschlag (Z. 27-29). Es ist der-
selbe, den der Tourguide langst gemacht hat. Sie hat weder diesen Vorschlag zur
Kenntnis genommen noch die Tatsache, dass es nur um drei oder vier Personen
geht. Sie will ihn darauf in die Kiche schicken (Z. 27), aber seine — méglicher-
weise inszenierte — Ratlosigkeit (Z. 32) veranlasst sie, selber mit dem Kiichenchef
zu reden. Die Sachlage hat sich unterdessen ganz zu Gunsten der Receptionistin
gewendet: Anstatt dass sie sich flr einen Fehler entschuldigen oder auch nur ihr
Bedauern ausdrucken musste, kann sie sich und ihr Unternehmen als hilfsbereit
und entgegenkommend darstellen. So ist es der Tourguide, der sich schliesslich
flr die Umtriebe entschuldigt (Z. 37).

Auf der Sachebene werden sich die beiden rasch handelseinig. Aber auf der
Beziehungsebene l4uft das Gesprach von Anfang an schief, da die Receptionistin
die Emotionen des Tourguide schlicht ignoriert. Sie nimmt seine Klagen, wie
"komisch™ das alles sei, nicht als Appell wahr, ihm zuzustimmen. Sie versteift
sich vollig auf die Sachebene und ihr "Recht”. Das entspricht im Gbrigen genau
ihrer Handlungsmaxime, die sie im Interview &usserte: "Dem zeige ich es schwarz
auf weiss".

Auch diesem Gesprach liegt das Reklamationsschema zu Grunde, wobei die
Schuldfrage besonders grossen Raum einnimmt, wéhrend die Emotionsbearbei-
tung von Seiten der Receptionistin ganz fehlt. Das Beispiel zeigt dariber hinaus,
dass es bei einer Reklamation hart auf hart gehen kann, wenn zwei Profis aufein-
ander treffen, die Uber eine Palette von Strategien verfligen, mit denen sie ihre
Interessen durchzusetzen versuchen. Bei der Receptionistin heissen die Strategien:
Ignorieren, Recht haben, Verantwortung abschieben, das Handeln an den Kunden
delegieren, Losungen als Gnade prasentieren. Beim Tourguide heissen die Strate-
gien: Sich als Opfer undurchschaubarer VVorgange darstellen, Ratlosigkeit oder als
Bittsteller auftreten.

2.2.4. Typ 3: Serviceausfall

Bei Episoden mit Serviceausfall ist der Servicefehler das Resultat der laufenden
Interaktion. Teilweise wird er von den Interaktanten nicht bemerkt, l&sst sich aber
diagnostizieren durch den Vergleich mit einem "normalen™ Gespréch, in dem der
Fehler nicht vorkommt. Um Beispiel 7 (unvollstdndiges Checkin) tuberhaupt als
Fehler beschreiben zu kénnen, muss daher bekannt sein, wie ein normales Check-
in ablauft.
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Exkurs: Das Aufgabenschema des Checkins

Beispiel 6: Bitte Formular ganz ausfillen (ganzes Gesprach)

Gespr achst ext Auf gabe
1 X gruezi Begr tissung
2 B neinnane ist [nane] (...) wirde auf (...) mt be Legi ti nation:
((Receptionistin schaut nach)) Narme
3 A herr [nane] [vornane]
4 B ja
5 A jawohl fiur eine nacht Buchung
6 B ja
7 A mhm
8 A herzlich willkomen Persdnl i che
Begr Ussung
9 A sie konnen sich grad noch hier eintragen Ei ntragen:
((Pause, Gesprache im Hi ntergrund)) Auf f or derung
10 A: da steht nicht (wer’s) reserviert worden (hat) Legi ti nation:
11 B: kei ne ahnung Firma /
12 A: das ist (wissen) sie nicht ja dann schau ich nal G uppe
13 B: nee das ist eh das biro der [sinfonieorchester]
14 oder oder (...)
15 A. ah ja da gehdren sie zum herrn [nane] und
16 B: genau
17 A ah ja gut
18 A: und &h das reicht uns |eider noch nicht Ei ntragen:
19 B: das reicht nicht Bitte um
20 A (lacht) wir hatten gerne noch s geburtsdatum (-) Vol | st &ndi g-
21 dann i hre wohnadresse (--) die adresse dann hier kei t
22 (--) auch die strasse bitte und vielleicht die
23 postl eitzahl denn wir geben das alles in den
24 conputer ein damit wir ihre adresse haben oder
25 falls sie w ederkonmen dann nissen sie sich nicht
26 mehr extra eintragen
27 B: mrhm
(pause)
28 A und dann noch di e passport nummer
(Pause)
29 A bitte schon (--) Unter-
30 B: (rauspert sich) bri ngung:
31 A: herr [nane] das wdre funfhundertfinfundzwanzi g auf |Schl Ussel
32 der finften etage (-) fridhstick ist von halb Zi mrer, Stock
33 si eben bis zehn imfranzési schen restaurant Fr 0hst tck
34 B: ja
35 B: konnten sie mr vielleicht die zi mernumer von Kundenf r age
36 dem herrn [nanme] geben
37 A der herr [nane] hat finfhundertdreissig
38 B: funfhundertdreissig
39 A nmrhm
40 B: okay danke Beendi gung:
41 A. bitte schon Best ati gung
Dank

Das Gesprach beginnt mit einer allgemeinen Begriissung des Gastes (“griezi™)
durch eine der Receptionistinnen (Z. 1). Am Gast liegt es, sich als erster vorzu-
stellen und zu sagen, ob ein Zimmer fir ihn reserviert wurde, oder zu fragen, ob
noch ein Zimmer frei sei (Z. 2). Der Name sowie die Buchung (Anzahl Nachte,
Anzahl Personen) werden von der Receptionistin tberprift und bestétigt (Legiti-
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mation, Z. 3+5). Erst dann erfolgt die personliche Begriussung (Z. 8), an die sich
die Aufforderung anschliesst, sich einzutragen (Z. 9). An dieser Stelle kommt die
Receptionistin nochmals auf die Legitimation zurtick. Sie versucht herauszufin-
den, wer die Reservation vorgenommen hat (Z. 10). Die Auskunft ist fur sie ent-
scheidend, da der Gast je nachdem selber bezahlt oder aber die Rechnung an die
Firma weitergeleitet wird. Nachdem sie das herausgefunden hat, kommt sie zur
Einschreibung zurlck. Sie tberprift den Meldeschein und bittet den Gast, den
Schein vollstdndig auszufullen (Z. 18). Da der Gast etwas verwundert echot "das
reicht nicht", gibt sie ihm eine ausfuhrliche Erklarung, warum sie so genaue An-
gaben braucht und stellt ihm das Ganze als Vorteil dar: In Zukunft misse er sich
nicht mehr eintragen (Z. 20-26).

Nach einer kurzen Pause Uberreicht die Receptionistin dem Gast den Zimmer-
schliissel, was meistens unkommentiert erfolgt, im vorliegenden Fall jedoch ver-
bunden mit einem "bitte schon™ (Z. 29). Sie erklért ihm, welches Zimmer er erhalt
und wann und wo es Frihstlick gibt (Z. 31-33). Damit hat sie alle ihre Pflichten
erledigt. Der Gast hat nun die Mdglichkeit, seinerseits Fragen zu stellen, was er
wie die meisten auch tut. Er fragt nach der Zimmernummer eines Kollegen (Z.
35). Mit gegenseitigen Bestétigungen, dass alles in Ordnung sei (Z. 39+40) und
einem Dank wird das Gesprach beendet. Das einzige, was die Receptionistin aus-
lasst, ist der Wunsch nach einem schénen Aufenthalt. Durch den Beizug weiterer
Checkins liess sich folgendes Aufgabenschema rekonstruieren:

Aufgabenschema Checkin

Angestellte Kunde / Kundin
Allgemeine Begrussung Gegengruss
Legitimation durchfiihren Kundendaten angeben
Personliche Begrlissung
Aufforderung zum Eintragen Formular ausfullen
Kontrolle, Bitte um Vollstandigkeit Formular vervollstandigen
Unterbringung erlautern, Schlissel

Ubergeben

Fragen stellen
Kundenfragen beantworten
Dank, Wunsch fur schonen Aufenthalt

Nicht immer werden alle Schritte durchlaufen. Obligatorisch sind lediglich die
Legitimation, das Eintragen sowie die Schlusseliibergabe mit der Zimmernummer.
Umgekehrt bestehen zum Standardschema Ausbaumaglichkeiten. Erstens konnen
die Receptionistinnen mit den Gasten etwas plaudern, wobei die Initiative meis-
tens von ihnen ausgeht, nicht vom Gast. Der Smalltalk bezieht sich auf die Be-
findlichkeit des Gastes (gut gereist, gut angekommen, gut geschlafen), auf seinen
Herkunftsort und seine Sprache, seine Arbeit, das Wetter, die Region Luzern und
ihr Angebot. Zweitens kann die Receptionistin von sich aus dem Gast Zusatzan-
gebote machen, zum Beispiel fragen, ob er im Haus essen will. Drittens kann die
Phase der Kundenfragen ziemliche Ausmasse annehmen und von der Receptio-
nistin zusatzliche Abklarungen verlangen.
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Im unten stehenden Gesprachsausschnitt lasst sich verfolgen, was passiert,
wenn das Checkin von der Receptionistin nicht vollstdndig durchgefiihrt wird.
Der Ausschnitt beginnt mit dem Schluss eines ersten Checkins und geht nahtlos in
ein zweites Uber. Englisch ist fiir alle Beteiligten Fremdsprache.

Beispiel 7: Unvollstandige Checkins (Ausschnitte)

1 A (...) is roomnunber sixth floor

2 el evator is here on the left side (--) here (-)

3 breakfast six thirty till ten in the restaurant [nane]

4 B: mrhm

5 A:on the first floor

6 B: yes

7 A is the [name bar] hotel bar. open fromfive till two o’ clock
8 in the norning. (--) okay?

9 B: and what are the paynent instructions, (is it to be) paid
10 by the agency (...)

((Pause, A schaut vernutlich etwas nach))
11B: (...) (paidit)?
12A: (...) it goes to the: ((zbgert))
13 B: conpany
14A (...) yes
[...]
33B: and ah this ah stay here is only for one day or for nore
34 A for one day yes
35B: only one thank you very nuch
((Pause, Bl atterrascheln, Larm all genein))
36 A: nrhm (--) you are staying here dh two nights
37C. for tonorrow yes
38 A: (Pause) two nights
39C i |eave tonorrow
40 A: ai tonorrow in the evening
41 C. yes
42 A: mrhm

Die Receptionistin erklart dem Gast den Weg zu seinem Zimmer und gibt ihm die
Friihstlickszeiten sowie die Offnungszeiten der Bar bekannt (Z. 1-8). Mit einem
"okay" versucht sie, das Checkin abzuschliessen (Z. 8). Offenbar hat sie jedoch
bei der Legitimation nicht sichergestellt, wer bezahlt, sodass der Gast jetzt von
sich aus danach fragt (Z. 9). Auf seine Frage reagiert sie verbal nicht, sodass er
seine Frage wiederholt (Z. 11). Wieder entsteht eine langere Gesprachspause, bis
sie zOgernd bestétigt, die Firma bezahle (Z. 12-14). Nach einer hier nicht wieder-
gegebenen Sequenz tber die Mdglichkeit von Stadtfuhrungen fragt der Gast nach
der Dauer seines Aufenthalts, eine Frage, die Ublicherweise die Receptionistin
stellt (Z. 33). Damit wird klar, dass sie die Legitimation Uberhaupt nicht durchge-
fihrt hat — mit dem Resultat, dass der Gast diese obligatorische Aufgabe des
Checkins initiieren muss.

Das Folgende ist auf der larmgestorten Aufnahme schlecht zu verstehen, es
scheint aber, dass der Gast von der Receptionistin nicht oder héchstens durch ein
Kopfnicken verabschiedet wird. Nichts zu héren ist auch von einer verbalen Be-
grissung des nachsten Gasts. Die Dame wird gefragt, ob sie zwei Né&chte bleibe
(Z. 36). Sie gibt eine widerspriichliche Antwort. Einerseits sagt sie "fir morgen™,
was nur eine Nacht bedeuten wiirde, andererseits sagt sie "ja" (Z. 37). Daher wie-
derholt die Receptionistin ihre Frage (Z. 38), bekommt dieselbe Antwort (Z. 39),
die sie bestdtigend wiederholt (Z. 40). Beide schliessen die Sequenz mit einer
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Bestatigung ab ("yes", "m=hm"), es ist aber fraglich, ob sie sich verstanden haben.
Hat die Receptionistin begriffen, dass die Frau nur eine Nacht bleibt statt der re-
servierten zwei? Eine entsprechende Klarstellung fehlt. Es folgt eine lange Ge-
sprachspause, in der die Receptionistin der Kundin offenbar schweigend das Ein-
schreibeformular Gberreicht. Eine Aufforderung, das Formular auszuftllen, erfolgt
nicht. Vergessen gehen auch die Information, wo das Frihstiick serviert wird, so-
wie der Wunsch nach einem schonen Aufenthalt.

In beiden Checkins wird die obligatorische Legitimation von der Receptio-
nistin nicht vollstandig durchgefiihrt. Wahrend der erste Gast die Legitimation
von sich aus nachholt, bleibt das Missverstandnis beim zweiten Gast vermutlich
unaufgeklart. Mehrere weitere Positionen fehlen — Begriissung, Bitte um Eintra-
gung, Dank, Wiinsche fir einen schonen Aufenthalt —, dartber hinaus ist die Re-
ceptionistin sehr wortkarg, sagt weder "danke" noch "bitte” noch halt sie den
wartenden Gast auf dem Laufenden tber ihr Tun. Mit anderen Worten: Sie ist
aufgrund ihrer Unerfahrenheit (sie ist erst wenige Wochen im Betrieb) und ihrer
mangelnden Englischkenntnisse nicht in der Lage, ein vollstandiges oder gar kun-
denfreundliches Checkin durchzufthren.

In Gesprachen wie diesem gibt es kein eigenes Aufgabenschema, welches die
Episode mit Serviceausfall abbilden wiirde. Vielmehr l&sst sich der Serviceausfall
beschreiben als unvolistandige Durchfiuhrung eines andern Aufgabenschemas, in
diesem Fall des Routineschemas Checkin.

Im zweiten Beispiel will ein Herr (B) sicherstellen, dass keine Nacht zu viel
verrechnet wird. Er und sein Kollege wirden zwar eine Nacht langer bleiben,
seien aber auch einen Tag spater gekommen.

Beispiel 8: Don’t tell the company (Ausschnitte)

8 B: you have to: (--) you actual (-) oh what i amwas to &h

9 have anot her fournight here

10A: yes i think it will be okay but i can't say it for sure (-)
11 &h yes the reservation is ah till tonorrow

12 B: mrhm

13 A: and when we change it we have to ask before we do it

[...]
31B: that’s why i (...) think you (...) you just check that
32 we cancell ed one night (here)

33 A yes

34B: so (you) that’s a little problemyou don’t need to

35A yes

36B: tell the [firnmennane] that (--)

37A: (lacht)

38 B: because we made a fourni ght here

39 A yes sure but we we have to tell it (-) you know (-) then &h

40B: how do i do [...]

Die Receptionistin sagt dem Gast, vermutlich kdnne er langer bleiben, aber sie
musse zuerst mit der bezahlenden Firma Rucksprache halten (was jetzt am Abend
nicht moglich ist) (Z. 10-13). Sie versucht ihm damit ihren institutionellen Stand-
punkt begreiflich zu machen, wonach sie keine Verlangerung ohne die Einwilli-
gung der Firma vornehmen darf. Darauf erklart er ihr, sie hatten doch eine Nacht
gestrichen (wodurch die Anzahl Ubernachtungen gleich bleibt, Z. 31+32). Sie
bestatigt seine Aussage mit "yes", worauf er fortfahrt, daher musse sie der Firma
nichts sagen (Z. 34+36). Sie reagiert mit einem kurzen Lachen, offenbar in der
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Meinung, er fordere sie auf, etwas Unerlaubtes zu tun, und wiederholt dann ihren
Standpunkt (Z. 37+39). Sie hat ihn sichtlich nicht verstanden, sonst hétte es ja
keinen Grund gegeben, die Umbuchung nicht vorzunehmen.!® Er fragt nun ziem-
lich verzweifelt, was er denn machen kénne (Z. 40). Der Rest des Gepréachs dreht
sich nur noch darum, um welche Zeit morgen friih die Kollegin anwesend sein
wird, die Auskunft geben kann. Wieder scheitert die Interaktion primar an den
mangelnden Sprachkenntnissen, diesmal auf beiden Seiten der Theke: Der Gast
schafft es nicht, ihr klarzumachen, dass es ihm nicht um eine Verlangerung geht,
sondern um eine Umbuchung.

In diesem Beispiel beginnt die Episode wie jede andere Interaktion an der Re-
ception: Der Kunde tragt ein Anliegen vor, das Anliegen wird ratifiziert. Dann
verlasst das Gesprach den gewohnten Pfad, indem die Angestellte das Anliegen
ablehnt und ihre Ablehnung begrindet (in der Regel mit institutionellen Vorga-
ben). Darauf reagiert der Kunde mit Begriindungen, warum man ihm sein Anlie-
gen doch erfullen solle, was erneut abgelehnt wird. Diese Sequenz kann so oft
wiederholt werden, bis der Kunde aufgibt oder sich auf einen spateren Zeitpunkt
vertrosten lasst.

2.2.5. Zusammenfassung und Interpretation

Episoden mit Servicefehlern verlaufen ganz unterschiedlich, je nachdem, ob,
wann und von wem der Fehler festgestellt wird und ob der Fehler vom Interak-
tionspartner als solcher ratifiziert wird. Ich unterscheide zwischen Korrektur, Re-
klamation und Serviceausfall. Bei der Korrektur wird ein in der Vergangenheit
geschehener Fehler von der Angestellten thematisiert. Sie setzt damit ein spezifi-
sches interaktives Aufgabenmuster in Gang, bestehend aus Entschuldigung, Erkla-
rung der Fehlerursache, Prasentation einer Alternative und allenfalls einer Kom-
pensation. Diese Episoden verlaufen in der Regel unproblematisch. Die Géste
nehmen die Umtriebe gelassen hin, akzeptieren die Entschuldigung oder verzich-
ten gar ganz auf ihre Anspriiche.

Bei der Reklamation wird ein in der Vergangenheit geschehener Fehler vom
Gast thematisiert. Auch dadurch wird ein spezifisches Aufgabenmuster in Gang
gesetzt (vgl. oben). Allerdings verlaufen diese Episoden weniger problemlos. Die
Angestellten reagieren auf Reklamationen oft mit verbalen Abwehrstrategien, mit
denen sie sich und den Betrieb vor Vorwirfen, Forderungen und Mehraufwand zu
schutzen versuchen: Ignorieren, die Situation als unveranderbar darstellen, die
Schuld auf Dritte schieben, die Verantwortung auf den Gast abwélzen usw. Ob
der Gast mit seiner Reklamation durchkommt, héngt wesentlich von seiner Be-
harrlichkeit und seinen rhetorischen Gegenstrategien wie Insistieren oder hilfloses
Opfer spielen ab. Wahrend auf der Sachebene normalerweise rasch eine Losung
gefunden wird, findet eine Emotionsbearbeitung in keinem der aufgezeichneten
Gesprache statt.

Am haufigsten ist der dritte Typ, der Serviceausfall, bei dem der Servicefehler
in der laufenden Interaktion geschieht. Der Serviceausfall kann zum einen darin
bestehen, dass ein berufliches Routinemuster von der Angestellten nicht vollstan-
dig abgearbeitet wird. Wenn der Gast dies bemerkt, kann er durch seine Initiative

9 Die Kollegin wird am nachsten Morgen die Umbuchung anstandslos vornehmen.
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das Verpasste nachholen, wenn nicht, kann die Unterlassung in einer spéteren In-
teraktion als Fehler auftauchen und muss dann als Korrektur oder Reklamation
bearbeitet werden. Der Serviceausfall kann zum andern darin bestehen, dass ein
Anliegen des Gastes nicht erfillt werden kann oder soll. Ausgehend von einer
Anliegensprésentation mindet die Interaktion in diesen Fallen nicht in das Muster
Anliegensbearbeitung, sondern in das Muster Ablehnung bzw. Vertagung. Die
Ursache flr Serviceausfalle waren im untersuchten Hotel nur selten betriebliche
Restriktionen, haufiger waren es mangelnde Routine und Fremdsprachenkennt-
nisse der Angestellten — und der Géste.

3. Diskussion der Ergebnisse

Das Projekt hatte zum Ziel, anhand einer Einzelfallstudie zu prifen, wie der un-
tersuchte Betrieb fur den Umgang mit Servicefehlern geristet ist und wie Episo-
den mit Servicefehlern vor Ort ablaufen. Methodisch wurden Interviews mit den
Institutionsagenten kombiniert mit der diskursanalytischen Untersuchung authen-
tischer Interaktionen zwischen Angestellten und Kunden.

Der Vergleich zwischen den Interviewdaten und den Gesprachsanalysen zeigt
eine hohe Ubereinstimmung zwischen der Selbsteinschatzung und den Hand-
lungsmaximen der Angestellten und dem Geschehen am Ort: Servicefehler sind
im untersuchten Betrieb selten und kdnnen meist leicht behoben werden. Ent-
scheidend fur eine gute Behandlung von Fehlern sind nicht ein vordefiniertes
Vorgehen und klar geregelte Zustandigkeiten, sondern die individuelle Kompe-
tenz und Erfahrung.'* Gerade diese ist aufgrund der hohen Fluktuation und der
kurzen Einarbeitungszeit oft nicht gegeben. Die in den Interviews gezeigte einsei-
tige Konzentration auf die Sachebene findet sich in den Interaktionen wieder, wo
eine Emotionsbearbeitung bis auf eine Ausnahme nicht stattfindet. Schliesslich
schlagen sich auch individuelle Handlungsmaximen wie das “schwarz auf weiss
Beweisen" eins zu eins in den Gespréchen nieder. Den blinden Fleck im Betrieb
bilden die teilweise ungenugenden Sprachkenntnisse der Angestellten.

Die Analyse der konkreten Interaktionen zwischen Angestellten und Kunden
zeigt, dass Episoden mit Servicefehlern vielfaltig sind und daher verschiedene
Typen unterschieden und getrennt analysiert werden missen. Mit der bisher im
Zentrum des Forschungsinteresses stehenden und gut untersuchten Reklamation
ist nur ein kleiner Teil des Geschehens erfasst. Mindestens so haufig sind Kor-
rekturen und Serviceausfalle, die eigene interaktionale Aufgabenschemata in
Gang setzen. Ein wichtiges Resultat der Untersuchung ist ferner die Erkenntnis,
dass Episoden mit Servicefehlern haufig abgebrochen werden, sei es, weil einer
der Interaktionspartner den festgestellten Fehler nicht als solchen ratifiziert, sei es,
weil er mit andern verbalen Strategien wie Ignorieren, Themawechsel oder die
Situation als unveranderbar Darstellen aus dem Muster aussteigt.

Relativiert werden muss ferner die betriebswirtschaftliche Forderung nach
Normierung der Kompetenzen und Abldufe. Normierung kann durch das Be-
triebsklima und informelle Wege kompensiert werden, wichtiger fur den Umgang
mit Servicefehlern sind die individuelle Kompetenz und die Handlungsmaximen
der Institutionsagenten. Im untersuchten Betrieb verfigen die Angestellten tber

" Einzig der Umgang mit Kompensationsleistungen scheint zu wenig geregelt zu sein.
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relativ grossen Handlungsspielraum. Wenn eine ihrer Interaktionen unbefriedi-
gend verlauft oder endet, liegt das kaum an institutionellen Zwéngen oder Wider-
spriichen, denen sie ausgesetzt waren, sondern an mangelnder Erfahrung und /
oder mangelnder Sach- und Fremdsprachenkompetenz.

Die vorliegende Untersuchung zeigt einmal mehr, dass nur die Analyse au-
thentischer Gesprache genugend differenzierte Ergebnisse Uber den Ablauf be-
stimmter Interaktionsformen liefert, im vorliegenden Falle Giber Episoden mit Ser-
vicefehlern.

Die Analyse der Receptionsgesprache kann auch als Basis fur interne Schulun-
gen und organisatorische Massnahmen dienen. So habe ich dem beteiligten Hote-
lier vorgeschlagen, die Einarbeitung zu verlangern und systematischer zu gestal-
ten, die Fremdsprachenkenntnisse der Angestellten zu fordern sowie das Thema
Emotions- und Beziehungsgestaltung bei Servicefehlern zur Sprache zu bringen.

N

. Anhang: Interviewleitfaden

=

Was sind Ihre normalen Aufgaben bei der Arbeit?

2. Welches sind typische Zwischenfalle, die sich bei Ihrer Arbeit ereignen? Bitte

beschreiben Sie diese.

Was tun Sie in diesen Situationen?

4. Wie fihlen Sie sich in diesen Situationen? Gibt es etwas, das Sie besondern

stresst oder argert?

Konnen Sie ein Extrembeispiel beschreiben, bei dem alles schief ging?

6. Haben Sie in der Ausbildung gelernt, wie man mit solchen Problemsituatio-
nen, insbesondere mit reklamierenden Kunden, umgeht?

7. Haben Sie an lhrem jetzigen Arbeitsplatz eine spezielle Ausbildung /
Einarbeitung fir Problemsituationen bekommen?

8.  Wenn nein: Wéren Sie froh um eine entsprechende Ausbildung? In welcher
Form?

9. Haben Sie Anweisungen, wie Sie sich in Problemsituationen zu verhalten
haben?

10. Haben Sie die Kompetenz, in eigener Verantwortung Massnahmen zu ergrei-
fen, z. B. ein anderes Zimmer zu geben, einen Aperitif zu offerieren, eine
Preisreduktion zu gewéhren?

11. Wenn Probleme auftauchen, die Sie nicht routinemassig I6sen kdnnen, oder
wenn Sie das Gefiihl haben, etwas im Betrieb musste anders organisiert sein:
Sprechen Sie mit jemandem darlber?

12. Wenn lhnen selber ein Fehler unterlaufen ist: Versuchen Sie ihn zu
verheimlichen?

13. Reklamierende Kunden ganz allgemein: Gehdrt das fur Sie zum Berufsalltag
oder stresst / argert / verletzt es Sie ganz personlich?

14. Wie gut schatzen Sie lhre Fahigkeit ein, mit solchen Situationen umzugehen?

15. Es ist Ihnen gelungen, eine schwierige Situation zu meistern: Hat man Sie da-

fr schon einmal gelobt?

w

o
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