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A panaszharomszog: mi van a vendégpanaszok mogott
valojaban?

A legtobb vendéglatoipari vezeto azt hiszi,
wendégpanasz-problémaja” van.

A valosaghan: rendszerproblémaja van — ami
panaszként jelenik meg.

25+ ¢vvendéglatas utan egy egyszerua modellt
hasznalok a panaszok okanak azonositasara.

Ez a Panaszharomszog.

A vendégpanaszok donto tobbsége 3 forras egvikébol
jon:
1) RENDSZERHIBA - nem az ember, a mukodés
Tipikus jelek:

» nincs egvértelmiu eljaras

« hianyzo atadas-atvétel

e hibas munkafolyamat

« nincs takaritasi / elokészitési standard

o kovetkezetlen muszakrutin

» nincs eszkalacios szabaly
Ha a rendszer hibas, a csapat nem tud jol teljesiteni -
akkor sem, ha akar.
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2) KESZSEGHIBA - a csapat nem tanulta meg
Nem rosszindulat. Nem lustasag. Képzési hiany.
Gyakori peldak:

« konfliktuskezelés

« priorizalas nyomas alatt

« lechnikai szolgaltatasi készségek

o dontéshozatal

o kommunikacio csucsidoben
A készség nem fejlodik magatol. Strukturaltan
fejleszteni kell.

3) AKARAT-/HOZZAALLASPROBLEMA - motivacios
osszeomlas
A vezetok ezt hibaztatjak legeloszor — pedig sokszor
kovetkezmény, nem ok.
Mi szokott mogotte lenni?
e nem egyértelmu elvarasok
» kovetkezetlen vezelés
o Kicgés / tulterheles
e visszajelzés hianya
e clismere¢s hianya
Az emberek ritkan ..nem torodnek™.
Akkor hagyjak abba, amikor a rendszer nem tamogatja okelt.
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Hogyan hasznalja a Stronghold a Panaszharomszoget?
Amikor belépek egy mikodéshe, a kiovetkezoképpen
elemezziik a panaszokat:

« RENDSZER probléma

« KESZSEG probléma?

o AKARAT probléma?
Abban a pillanathan, hogy azonositod a haromszog
melvik pontja hibas, a megoldas egyszeruve és
kozvetlenné valik.
s ami a legfontosabb: A vendégpanaszok 80%-a
eltiinik, ha a rendszert kijavitjak.
Nem a ..szeméelyzet motivalasa”™ réven.
Nem a ..jobb hozzaallas™ révén.
A struktara réven.

Legkozelebb, amikor panasz érkezik, kérdezd meg:

1. Milven rendszer tette lehetové, hogy ez

megtorténjen?

2. Rendelkezik-e a csapat a sziikséges keszsegekkel a

megelozéséhez?

3. Rendelkezik-e a csapat az akarattal — és ha nem,

miért?

A mukodeéshez valo teljes hozzaallasod megvaltozik.
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A vendéglatas nem a vendégek miatt vall kudarcot.
A hianyzo struktara miatt vall kudarcot.
Javitsd ki a rendszert ~ a tiinetek eltiinnek.

Ha szeretnéd bevezetni a Panaszharomszogel a
miukodésedben,
itt vagvok, hogy segitsek.
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