
Wir sind 
herzliche &  
verlässliche 

GAST
geber

· Herzliche Begrüssung im ganzen Hotel

· Wenn möglich mit Namen ansprechen

· Aktiv und situativ auf den Gast zugehen

· Aufmerksame und situative Verabschiedung

· Aufmerksam zuhören

· Bedauern ausdrücken

· Dem Gast nicht widersprechen und  
nicht persönlich werten

· Schnell und kompetent handeln:  
Selber lösen oder Vorgesetzten herbeiziehen?

· Grosszügig entgegenkommen

· Reklamation für Nachbearbeitungen intern 

· Konflikte direkt ansprechen (24 Std Regel) 

· Abteilungsübergreifend handeln

· Loyalität leben

· Hilfsbereit handeln

· An die guten Absichten glauben

Begrüssung &  
Verabschiedung

Herzlichkeit &  
Erscheinungsbild

Sorgfalt &  
Detailpflege

Reklamationen

Kompetenz

Team

· Informationsfluss sichern

· Aufmerksam sein

· Mitdenkend handeln

· Ressourcen schonen

· Kostenbewusst arbeiten

· Angebot kennen

· Informiert & interessiert sein

· Kompetenzbereich kennen

· Sicherheit ausstrahlen

· Gast ans «Ziel» begleiten

· Wissen weitergeben

· Positive Grundhaltung

· Ehrliche Freundlichkeit

· Authentisches Verhalten

· Respektvoller Umgang

· Gepflegter Auftritt


