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. Checkliste fiir Gastgeber:innen

Wie gut ist Ihr Hotel telefonisch erreichbar und wieviele
Anrufe werden nicht persénlich angenommen?

Prufen Sie das Anrufprotokoll Ihrer Telefonanlage. Hier kdnnen Sie die Wartezeit
der Anrufer:innen und die Anzahl verpasster Anrufe sehen.

Tipp: Laut einer Studie von HubSpot, einem der weltweit groBten Anbieter
fur CRM- und Kundenservice-Software, ruft mehr als die Halfte potenzieller
Gaste nicht erneut an, wenn sie beim ersten Versuch niemanden erreichen.

Wertlen unbeantwortete Anrufe kontrolliert von lhren
Mitarbeitenden zuriickgerufen ?

Rufen Sie mit einer fremden Nummer in lhrem Hotel an und hinterlassen
Sie einen Anruf in Abwesenheit. Jetzt erleben Sie Ihre eigene Guest-Journey und
merken, ob und wie schnell Sie zuriickgerufen werden.

Tipp: Fuhren Sie z.B. 10 Testanrufe pro Woche durch. So erhalten Sie ein
realistisches Bild der Ruckrufqualitat.

@ Wissen Sie, wieviele lhrer Anrufe zu echten Buchungen
0= fiihren und wieviele Gesprache unproduktiv sind?

Werten Sie lhre Anrufgrinde aus - z. B. mit einer einfachen Strichliste oder Tools
wie Microsoft Forms, um Buchungsanfragen, Ruickfragen und
allgemeine Informationsanrufe zu erfassen.

Tipp: Viele Hotels verlieren wertvolle Zeit durch wiederkehrende Fragen,
die auch liber eine gute FAQ beantwortet werden kdnnten.
Diese Zeit fehlt fiir echte Umsatzgesprache.
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CQ-(")-/@ Wie sehr belastet die standige Doppelbelastung aus

() G3stebetreuung und Telefonanfragen lhr Team?

Beobachten Sie, wie oft lhre Mitarbeitenden gleichzeitig Gaste vor Ort
betreuen und Anrufe entgegennehmen miissen. Gibt es StoBzeiten, in denen
Uberforderung sichtbar wird?

Tipp: Dauerhafte Doppelbelastung fiihrt zu Stress, sinkender Servicequalitat
und langfristig zu héherer Fluktuation. Jeder Mitarbeitendenwechsel verursacht
hohe Kosten - von der Einarbeitung bis zur verlorenen Erfahrung.

a@g Natzen Sie schon Anrufdaten, um Ihre FAQ gezielt
zu verbessern und zukiinftige Anrufe zu vermeiden?

Vergleichen Sie Ihre Website-FAQ mit den haufigsten Fragen am Telefon.
Erganzen Sie fehlende Informationen regelméaBig und verstéandlich.

Tipp: Eine gut gepflegte FAQ auf der Website entlastet Ihr Team und sorgt dafiir,
dass Gaste Antworten sofort finden — ochne zum Hérer greifen zu mussen.

Unsicher bei einem dieser Themen? Dann lassen Sie uns sprechen. Wir helfen
lhnen dabei, Ihre Erreichbarkeit zuverlassig zu sichern, Riickrufe spiirbar zu
reduzieren und lhre FAQ gezielt und datenbasiert zu verbessern.
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