UBUNG 3:

Am Empfang eines Hotels gibt es viele Aufgaben.
Ordnen Sie die Uberschriften den hier beschriebe-
nen Aufgaben zu.

A) Erkl&rung der Zimmereinrichtung

B) Festlegung des Zimmers und Schllissel iibergabe
C) Begleitung des Gastes zum Zimmer

D) Bitte um Eintragung ins Meldeformular

E) Empfang und BegriRung von Gruppenreisenden
F) Begrufung einzelreisender Gaste

G) Uberpriifung der Reservierung

Bei Erscheinen des Gastes am Empfang wird dieser freundlich, wenn méglich in der
Muttersprache begrufit und nach seinen Wiinschen befragt.

ik

Reisegruppen, dieim Hotel zu Gast sind, werden bereitsim Bus begriil¥ und tiber den A bl auf
des Empfangsinformiert. Sie erhaten auch ihre Zimmerschltisse direkt bei der Ankunft.

2.

Bei Einzelreisenden legt der Empfangsherr/die Empfangsdame dem Gast die Gaste-
registrierkarte vor und bittet ihn, sich einzutragen.

3.

Wahrend der Gast das Meldeformular ausfillt, Gberprift der Hotelmitarbeiter die
Reservierung: Zimmertyp, Anzahl der Nachte, Zimmerpreis und eventuelle
Sonderwiinsche. Nachrichten oder Post werden dem Gast sofort ausgehandigt.

4.

Nachdem das Meldeformular Uberprift wurde, wird der Gast gefragt, wie er seine
Rechnung zu begleichen wiinscht. Der Empfangsherr legt nun die Zimmernummer fest
und Ubergibt dem Gast den Zimmerschllissel.

5.

Der Empfangsherr ruft einen Hoteldiener, der das Gepéack des Gastes auf das Zimmer
bringen soll. Der Empfangsherr kann auch selbst, wenn es seine Zeit erlaubt, den Gast
auf sein Zimmer begleiten.

6.

Am Zimmer angekommen, 6ffnet der Hoteldiener die Tir, schaltet evtl. das Licht an und
Uberprdft, ob das Zimmer in Ordnung ist. Er erklart dem Gast die Bedienung des
Fernsehapparates, der Minibar und evtl. der Klimaanlage. Der Hoteldiener wiinscht dem
Gast einen angenehmen Aufenthalt und verl&fdt das Zimmer.

7.




Ein Hotel ist ein Dienstleistungsbetrieb. Die Aufmerksamkeit dem Gast gegentiber bel
Ankunft und Abreise ist mal3gebend fir den Eindruck, den er vom Hotel service gewinnt.
Hofliches und fachkundiges Verhalten sollen dem Gast das Gefiihl geben, dal? er will-
kommen ist. Dabei kommt es auf viele kleine Details an, die die Qualitét eines Hotels
ausmachen. Um diese Qualitét zu sichern, bedienen sich die Unternehmen unterschiedli-
cher Checklisten. Soist es mdglich, die Qualitétssmerkmale in Hotellerie und
Gastronomie zu tberprifen und fortlaufend zu verbessern.

Auf der nachfolgenden Checkliste finden Sie wesentliche Punkte, die fir das
Dienstleistungserlebnis des Gastes wichtig sind.

1. Anfragen der Gaste werden sofort beantwortet; fiir die Reservierungsabteilung gibt
es eine Durchwahlmdglichkeit.

2. Telefonische Reservierungen werden jederzeit, auch nachts, angenommen.

3. Reisegruppen werden separat eingecheckt, ohne individuelle Gaste am Empfang zu
storen.

4, Wenn in diesem Hotel kein Zimmer mehr frei ist, wird dem Gast eine Ausweich-
maoglichkeit vorgeschlagen.

5. Sobald die Identitét eines Gastes bekannt ist, wird er vom Personal mit seinem
Namen angesprochen.

6. Die Ankunfts- und Abreisedaten werden bestétigt.

7. Zu jeder Tageszeit werden die Gaste durch das Empfangspersonal freundlich begrif3t
und man ist den Gasten behilflich.

8. Alle Gaste werden am Ankunftstag auf ihre Zimmer begleitet und auf alle
Einrichtungen des Hotels hingewiesen.

9. Bei der An- und Abreise der Géste wird das Gepéck zur gewtinschten Zeit vom
Hoteldiener auf das Zimmer gebracht bzw. abgehoilt.

10. Zusammen mit der Reservierung kénnen auch Zusatzleistungen, wie Mietwagen,
Transfer 0.& offeriert werden.

(nach E.E. Schaetzing
Management in Hotellerie & Gastronomie
Deutscher Fachverlag Ff/M 1992)



UBUNG 4:
Checkliste - Ordnen Sie die Satzteile einander zu.

1. Der Telefonanruf des Gastes ... A) ... in mehreren Fremdsprachen
angenommen werden.

2. Fir die Reservierungsabteilung gibt es... B) ... bei ihrem Gepéack behilflich.

3. Telefonische Reservierungen ... C) ... Zusatzleistungen wie Mietwagen,
Transfer etc. angeboten werden.

4. Ankunfts- und Abreisedaten werden ... D) ... die Einzelreisenden in der
Empfangshalle zu stéren.

5. FalsdasHotel ausgebucht ist ... E) ... bestétigt.

6. Zusammen mit der Reservierung F) ... eine Durchwahlméglichkeit.
konnen auch ...

7. Reisegruppen werden separat G) ... werden Ausweichmoglichkeiten
eingecheckt, ohne ... vorgeschlagen

8. Reservierungen konnen ... H) ... Tag und Nacht entgegengenommen.

9. Zu jeder Tageszeit werden die Gaste... 1) ... vom Personal freundlich begrif3t
und bedient.

10.Man ist den Gasten ... J) ... schnell beantwortet.
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Lexikon

Storno

STORNO ist ein Begriff aus der Sprache der Geldgeschéfte, der wie viele andere aus der ita-
lienischen Sprache stammt. STORNO - oder in der deutschen Sprache abgewandelt Stornierung
- bezeichnet die Kiindigung oder Umbuchung eines Geschéftsvorfalls. Unrichtige Buchungen
werden storniert, d.h. durch eine Gegenbuchung zuriickgenommen und ausgeglichen, weil in
Geschéftsbiichern das Streichen oder Radieren verboten ist.

UBUNG 5:
Silbenratsel - Finden Sie die richtigen Worte.
Streichen Sie die benutzten Silben weg.

auf - be- be - brin - de- dienst - ein - das - ent - ent - fanrg - ga- gen - hal - halt - lei - len

- nie-rei - ren - sen - ste - stel - stor - stungs - tek - ten - ter - trieb - un - zel

Beispid:

Am Hotel empfang werden die ankommenden Géste begruft.

1. MartinaMenzel hat den neuen Gésten einen angenehmen Auf (Zeit/Besuch)
in Berlin gewinscht.

2. Ein Hotdl ist ein Dienstleistungs (Service-Unternehmer)), iN dem die Gaste im

Mittel punkt stehen.

. Ein Reisebiiro aus Moskau méchte fiir eine Reisegruppe 10 Doppel zimmer fir
6 Ubernachtungen (buchen).

. Das Hotel schickt dem Reisebiro einen Vertrag. Das Reisebiro kann den Vertrag
(kindigen/umbuchen) 1@ssen, wenn sich etwas andert.

. In einer Woche ohne grofere Tagungen und Messen kann das FORUM auch grofiere
Reisegruppen problemlos (beherbergen).

. Das Frihstick ist im Zimmerpreis (inbegriffen/inclusive).

. Ein guter Serviceist fir Reisegruppen ebenso wichtig wie fir

(Individualtouristen).
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UBUNG 6:

Ein Verb palf3t nicht. Bitte kreuzen Sie es an.

. Eine Rechnung kann man
A) erstellen

. Die Géaste kann man
A) begriil3en

. Das Gepéack kann man
A) abholen

. Eine Anmeldung kann man
A) begleiten

. Reisegruppen kann man
A) unterbringen

. Hotelzimmer kann man
B) reservieren

B) begleichen

. Eine Reservierung kann man
A) bestétigen

B) stornieren
B) erledigen
B) betreuen
B) ausfullen

. Die Korrespondenz kann man

A) weiterleiten B) erledigen

B) einquartieren

A) buchen

= 0OA OB 0OC 0OD
= 0OA OB 0OC 0OD
= 0O0A OB 0OC 0OD
= 0OA OB 0OC OD
= UOA OB 0OC 0OD
= 0OA OB 0OC 0OD
= 0OA OB 0OC 0OD

C) vorlegen

C) begleichen

C) empfangen

C) aufbewahren

C) Uberprifen

C) ablegen

C) behrbergen

C) unterbringen

D) anbieten

D) vornehmen

D) betreuen

D) kennzeichnen

D) bestétigen

D) absagen

D) anbieten

D) verteilen



LOSUNGEN

UBUNG 1

FORUM HOTEL BERLIN Berlin, den 28.06.1997
Alexanderplatz
10178 Berlin

Trojka-Reisen Moskau
1. Kasatschij Pereulok 7
Blro7-4-16

109017 Moskau

Zimmerreservierung
Ihre Anfrage vom 18.06.1997

Sehr geehrte Frau Leonowa,

verbindlichen Dank fur Ihre Anfrage und fur 1hr freundliches Interesse am FORUM-Hotel.

Wir reservieren Ihnen gerne fir den gewiinschten Zeitraum 10 Doppel zimmer und zwel
Einzelzimmer. Wir berechnen Ihnen pro Zimmer pro Nacht DM 50,- incl. Frihstiick.

Bitte teilen Sie uns bald mit, ob wir fest fur Sie buchen kénnen. Wir wiirden uns freuen, Ihre
Gaste in unserem Hause begriiden zu kénnen.

Mit der Bestétigung unseres Angebots erbitten wir eine Namendliste |hrer Reisegruppe, damit wir
die Einteilung in Doppelzimmer vorbereiten kdnnen.

Den gewlinschten Prospekt legen wir diesem Brief bei.

Mit freundlichen GriiRen
FORUM HOTEL
Menzel

Anlage:
Hausprospekt

UBUNG 2

Zimmertelefon, Fernseher im Zimmer, Minibar im Zimmer, Rollstuhlgerechte
Beherberung, Hunde erlaub, Sauna, Konferenzraum, Lift, Parkplatz (hauseigen),
Zusammenarbeit mit Reisebiiros, Hotel-Restaurant, Bar

UBUNG 3

1F 2E 3D 4G 5B 6C 7A
UBUNG 4

1K 2F 3H 4E 5G 6C 7D 8A 9J 10A
UBUNG 5

1. Aufenthalt / 2. Dienstleistungsbetrieb / 3. bestellen/ 4. stornieren / 5. Einzelreisende /
6. unterbringen / 7. enthalten

UBUNG 6

1D 2C 3B 4B 5A 6D 7D 8C



