GASTRE SUISSE

Fur Hotellerie und Restauration

WORKSHOP-PROGRAMM

Umgang mit Reklamationen und fordernden Situationen

GastroSchwyz, Gross bei Einsiedeln

Termin und Ort
= 2. November 2026 im Hotel Drei Koénige in Einsiedeln.
. 17. November 2026 im Restaurant Schontal in Oberarth

Zeit Inhalt

09:00 Eréffnung des Seminars
" Begrlussung, Ziele und Themen
" Zeitplan und Warm-up

Bedeutung der Dienstleistungsorientierung
. Entstehung von Gastezufriedenheit
. Hierarchie der Gasteerwartungen

. Arbeiten mit Erwartungen

10:30 Pause

10:50 Kundenorientierte Kommunikation

] Der personliche, souverane Auftritt

. Grundlagen der kundenorientierten Kommunikation

] «Gos» und «No-Gos» in der Kunden-Kommunikation
" Gruppenarbeit und Prasentation

12:30 Mittagessen

13:30 Reklamationsmanagement

. Wichtigkeit von Reklamationen

. Die vier Arten von Reklamationen
" Gruppenarbeit und Prasentation

15:30 Pause

15:50 Umgang mit fordernden Situationen und Reklamationen
. Vier Reklamationsarten

. 7 Schritte der Reklamationsbehandlung

. Praktische Ubung und Prasentation

16:45 Abschluss
" Zusammenfassung und Blitzlicht
17:00 Verabschiedung

Anderungen sind vorbehalten.
Zurich, im Marz 2026
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