Widmung

Dieser Ausbildungsleitfaden ist Gerald Kink gewidmet. Er war viele Jahre Prasident
des Verband des Hessischen Hotel- und Gaststattengewerbes e. V.

Als Inhaber des Hotels Oranien in Wiesbaden, vertritt er ehrenamtlich die Anliegen der
hessischen Hoteliers und Gastronomen. Dabei setzt er inhaltliche Schwerpunkte im
Bereich Ausbildung und in die praktische Umsetzung der Ausbildungsinhalte in den
Betrieben. Das sind fur ihn zwei wichtige Ziele.

Geleitwort

Meinen Glickwunsch zu Eurer Berufswahl! Es ist der »Start« und damit Grundlage, um in unserer weltoffenen
Hotelbranche mit Zuversicht und Freude den beruflichen Werdegang zu starten.

Unser Duales Ausbildungssystem, und somit Eure Ausbildung, genief3t weltweit hohe Anerkennung, die Kom-
bination aus Theorie und Praxis hat sich Uber Jahre bewahrt und findet mehr und mehr Nachahmer in Europa
und der Welt.

Eine Ausbildung ist die beste Investition in einen Selbst, darauf lasst sich hervorragend aufbauen. Sammelt
Eure Erfahrungen, nutzt die Moglichkeiten der beruflichen Weiterbildung und geht Euren persénlichen Weg.

Bleibt interessiert und aufgeschlossen, damit offen fur eine Branche die wirklich verbindet und ein gro3er Tell
der Lebensfreude fur Alle darstellt.

Dieser Leitfaden gibt Euch ein stabiles, fachliches Gelander und ist ein gelungener und ebenso hilfreicher Be-
gleiter fir Eure Ausbildung, als auch fur die Zeit danach.

Ich wiinsche Euch alles Gute, geht mit Freude und Neugier auf Euren beruflichen und auch auf einen erlebnis-
reichen, persdnlichen Lebensweg.

Viel Erfolg!

Gerald Kink
langjahriger Prasident des DEHOGA Hessen e. V.
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Vorwort

Anlass fur das Erscheinen einer Neufassung des seit Jahrzehnten bewéahrten Ausbildungsprogramms Gastge-
werbe ist der Erlass neuer Ausbildungsordnungen fir die Berufsausbildung im Gastgewerbe. Darin werden al-
le Berufsbildpositionen und die erforderlichen Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten grundlegend neu for-
muliert und mit veréanderten Inhalten und Schwerpunkten versehen.

Neben dieser inhaltlichen Neufassung wird durch die neue Ausbildungsordnung auch die Struktur der Ausbil-
dung verandert. Fir die dreijahrigen Ausbildungsberufe wurde die bisherige Einteilung in drei Ausbildungsjah-
re aufgegeben und durch eine Zweiteilung zu je 18 Monate ersetzt. Die Abschlusspriifung besteht jetzt aus
zwei Teilen. Der erste Teil findet etwa in der Mitte, der zweite Teil am Schluss der Ausbildungszeit statt. Beide
Teile sind flr das Bestehen ausschlaggebend.

Da sich das Ausbildungsprogramm Gastgewerbe streng an den Anforderungen der Ausbildungsordnung und
des Ausbildungsrahmenplans orientiert, war es mit einer einfachen Bearbeitung und Aktualisierung nicht ge-
tan, vielmehr musste der gesamte Inhalt neu verfasst, erweitert und umstrukturiert werden.

Auch die Gliederung folgt den Vorgaben der Ausbildungsordnung, dementsprechend gibt es drei Bande:

* Gemeinsame Berufsbildpositionen, die wahrend der gesamten Ausbildungszeit integrativ mit den fach-
spezifischen Ausbildungszielen zu vermitteln sind (ein Band fir alle sieben Berufe)

* Berufsbildpositionen | der ersten Halfte der Ausbildungszeit mit den Ausbildungszielen fir den ersten Teil
der Abschlussprifung (ein Band je Beruf — die Ausgabe fir Hotelfachleute halten Sie in Handen)

* Berufsbildpositionen Il der zweiten Hélfte der Ausbildungszeit mit den Ausbildungszielen fiir den zweiten
Teil der Abschlusspriifung (ein Band je Beruf)

Die Aufgabe, die sich Autor und Bearbeiter auch fur die Entwicklung des neuen Ausbildungsprogramms ge-
stellt haben, lautet: Das fur die Berufsausbildung erforderliche Fachwissen gemaf der neuen Ausbildungsord-
nung und dem im Ausbildungsrahmenplan vorgeschriebenen Umfang und zeitlichen Ablauf Gbersichtlich und
verstandlich darzustellen.

Auszubildenden sowie Ausbilderinnen und Ausbildern steht damit wieder ein »Leitfaden« zur Verfligung, um
die Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten zu entwickeln, die fur die beiden Teile der gestreckten Abschluss-
prifung vorausgesetzt werden und die Grundlage fiir eine erfolgreiche Berufsaustbung bilden.

Wir sind uns bewusst, dass manche der sehr allgemein formulierten Ausbildungsziele des Ausbildungsrah-
menplans unterschiedliche Deutungen zulassen. Wir sind daher fir Anregungen, Hinweise und Vorschlage zur
weiteren Entwicklung des Ausbildungsleitfadens immer dankbar.

Zum Schluss noch zwei Hinweise:

Die Gesetze und gesetzlichen Vorschriften in diesem Buch sind fur die Berufsausbildung in einer verkirzten
Form wiedergegeben. Fir die korrekte Anwendung ist immer die aktuelle Originalfassung im Wortlaut maBge-
bend, die Sie z. B. im Internet finden — wie auch die Unfallverhiitungsvorschriften.

Aus Grinden der besseren Lesbarkeit wird in einigen Fallen nur die ménnliche Form verwendet. Selbstver-
standlich sind alle geschlechtlichen Identitdten gemeint und mdgen sich bitte angesprochen fiihlen.

Far lhre Ausbildung und fir Ihren weiteren Berufsweg winschen lhnen Autor und Verlag
viel Erfolg und Freude!
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6 Umgang mit Gasten und Teammitgliedern

Vermittlung und Weitergabe
von Gésteauftragen

Viele Gasteauftrage sind vom Empfang an AuBenstehen-
de zu vermitteln. Sofern es sich nicht um Unternehmen
oder Personen handelt, die vom Gast namentlich benannt
wurden, ist bei der Auswahl der Bezugsquellen auf abso-
lute Zuverléssigkeit und Seriositat zu achten. Beispiele:

® Bahn-, Bus- oder Flugreservierungen bzw. die Bestel-
lung von Tickets beim Reiseburo oder direkt

® Bestellung von Eintrittskarten fir Veranstaltungen aller
Art bei einer Theater-/Konzertkasse oder direkt beim
Veranstalter

¢ Anmeldung zu Stadtrundfahrten, Besichtigungen u. A.

e Vermittlung von Dienstleistungen aller Art (z. B. Schreib-
dienst, Ubersetzungen, Dolmetscher, Stadtfuhrer, Baby-
sitter, Schneider)

e Bestellungen fir Mietwagen und Taxi

® Hausbesuch eines Allgemeinarztes/Facharztes veran-
lassen

® Reservieren von Terminen, z. B. beim Friseur, Arzt
® Hotelreservierungen fir die ndchsten Reiseziele

Vorsorge und Schadensvermeidung

Ein besonderer Auftrag des Empfangsbereichs in Verbin-
dung mit dem Wirtschaftsdienst und anderen Bereichen
liegt in der Sorge fur die Sicherheit der Gaste und ihres Ei-
gentums. Selten wird diese Aufgabe von einem Gast direkt
angesprochen; sie ergibt sich jedoch zwingend aus der
selbstverstandlichen Flrsorgepflicht des Hotels gegen-
Uber seinen Gasten.

Vermeidung von Diebstéhlen
Hoteldiebstahle lassen sich in drei Kategorien einteilen:

1.Diebstahle durch Personen, die sich als Hotelgaste ge-
tarnt einschleichen.

2.Diebstahle durch unzuverlassige Mitarbeiter/-innen.

3.Diebstahle durch Trickbetriiger/-innen.

Der Schaden kann sowohl die Géste betreffen als auch
den Hotelbetrieb, indem z. B. wertvolle Bilder, Teppiche
oder &hnliche Gegenstdnde entwendet werden. Die Er-
folgsquote bei der Aufdeckung von Hoteldiebstahlen ist
leider sehr gering. Gro3e Hotels, die friher einen Hotelde-
tektiv beschéftigt haben, verzichten heute oft aus Kosten-
grinden darauf.

Kriminelle, die mit NachschllUsseln arbeiten, mieten sich
meistens in Hotels &lterer Bauart ein, da dort keine vor
Nachschllsseln gesicherten Schlésser vorhanden sind. In
modernen Hotels mit einer Zentralschlisselanlage oder
mit codierten Sicherheitssystemen haben sie sehr viel we-
niger Chancen.

In vielen Fallen handelt es sich um Trickbetrug. Es kommt
immer wieder vor, dass als Géste getarnte Personen ziel-
strebig auf den Empfang zugehen, mit schnellem Blick er-
kennen, bei welchen Zimmerschlisseln noch nicht abge-
holte Post liegt. Sie lassen sich den Schlissel mit einer
forsch auftretenden Geste aushandigen, und suchen das
entsprechende Zimmer auf, um es auzurdumen. Da es
sich dabei meist um sehr routinierte Menschen handelt,
sind sie in klrzester Zeit wieder verschwunden.

Der Hotelbetrieb schiitzt sich am besten vor solchen Leu-
ten, indem er die Postfacher und die dariiberhdngenden
Hotelzimmerschliissel so anbringen lasst, dass sie von
auBen nicht eingesehen werden kdnnen.

Eine andere Taterart ist darauf spezialisiert, den Gasten
auBer Haus die Schlissel zu entwenden, mit denen sie
dann schnell verschwinden, das Hotel aufsuchen und das
entsprechende Zimmer ausrdumen. Das wird oft beson-
ders leicht gemacht, da auf dem Schlisselanhénger nicht
nur der Name des Hotels, sondern auch die Zimmernum-
mer steht. Der Hotelbetrieb kann sich am besten dagegen
schiitzen, indem er seine Géaste bittet, vor Verlassen des
Hauses die Schlissel am Empfang abzugeben.

Die meisten dieser Falle werden durch ein Schllsselsys-
tem, das mit codierbaren Schllsselkarten arbeitet verhin-
dert.

Grundsétzlich sollten in einem gréBeren Betrieb, in dem
nicht alle Géaste persoénlich bekannt sind, Hotelausweise
ausgegeben werden. Die Mitarbeiter/-innen mussen unbe-
dingt dazu angehalten werden, Hotelzimmerschlissel nur

Empfangsbescheinigung iber Safe-Schlilssel fiir Fach Nr.

Issuing Certificate for the key to safety deposit box no./ Re¢u pour la clef du coffre no. |

HOTELSAFE-KONTROLLE 13400
SAFE DEPOSIT BOX CONTROL
CONTROLE DU COFFRE-FORT DE HOTEL

Name des Gastes
Name of guest / Nom du client

Zimmer-Nr.
Room no./ Chambre no.

Anschrift des Gastes
Address of guest / Adresse du client

Signature (hotel) / Signature de I'hdte!

Schilissel ausgegeben Schliiissel zuriickerhalten

Key handed out / Clef remise au client Key returned / Clef rendue par le client
Datum Datum

Date / Date Date / Date

Unterschrift des Hotels Unterschrift des Hotels

Signature (hotel) / Signature de I'hdtel

Empfangsbestatigung fur Safe-Schlussel
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6 Umgang mit Gasten und Teammitgliedern

an die ihnen bekannten Gaste auszugeben oder sich den
Zimmerausweis zeigen zu lassen.

Zur Vermeidung von Diebstéhlen sollten die folgenden
Punkte beachtet werden.

® Bei den allgemeinen Sicherheits-SchulungsmaBnah-
men, die mit dem Personal durchgefihrt werden mus-
sen, soll darauf hingewiesen werden, dass verdachtige
Personen sofort dem Vorgesetzten gemeldet werden.
Das Etagenpersonal soll dazu angehalten werden, die
Géastezimmer — auch wenn sie nicht bewohnt sind — ver-
schlossen zu halten.

e Auf allen Etagen und in den Wirtschaftsgdngen sollten
haufige und unregelméaBige Kontrollgdnge stattfinden.

¢ Die Schlisselausgabe an der Rezeption muss klar gere-
gelt sein.

® Besonders gefahrdete Bereiche kénnen in gréBeren Be-
trieben durch Video Uberwacht werden.

Diebstéhlen durch das Personal beugt man am besten vor,

indem man

® eine gute Personalbetreuung bietet,

e zum Dienstschluss am Personalausgang Kontrollen
durchflhrt,

¢ Inventuren genau auswertet in Bezug auf Bruch,
Schwund oder Diebstahl.

Es sollte auBerdem in jedem Betrieb selbstversténdlich
sein, dass die Hauptkasse und alle Nebenkassen von Zeit
zu Zeit unangemeldet Uberprift werden.

Ein weiterer sehr wichtiger Gesichtspunkt fir die Vermei-
dung von Diebstahlen ist die Eingangssicherung.

Der Haupteingang — wie alle Nebeneingdnge — mussen
entweder vom Empfangspersonal direkt einsehbar und
kontrollierbar sein, oder mit einem speziellen, nur von in-
nen zu 6ffnenden Sicherheitsschloss ausgeristet sein.

Die Fahrstiihle missen so programmiert sein, dass sich in
der Halle automatisch die Turen 6ffnen, sodass der Portier
oder die Empfangsmitarbeiter in den Fahrstuhl hineinse-
hen kénnen.

Wahrend der Nacht sollten alle Tiren und Zugénge des
Hotels von auBen nicht betretbar sein, da besonders
in kleineren Betrieben der Nachtportier nicht nur Kon-
trollgédnge durchfiihren muss, sondern oft auch Abschluss-
arbeiten im hinteren Empfangsbereich zu erledigen hat.

Der Haupteingang muss so gestaltet sein, dass der Nacht-
portier mit dem Gast Sichtkontakt hat, bevor er ihn einlasst.

Fundsachen

Im Burgerlichen Gesetzbuch (BGB) ist geregelt, wie sich
Finder und Verlierer zu verhalten haben. Der im Gesetz
formulierte Anspruch auf Finderlohn (§ 971 BGB) wird
nicht geltend gemacht, da es sich in der Regel nicht um
verlorene, sondern um liegengelassene Gegensténde
handelt.

Es gehort zur Flrsorgepflicht des Hotels, dem Gast ver-
gessene Gegenstande unverzlglich anzuzeigen, sie auf-
zubewahren bzw. zuzustellen. Es besteht ein Anrecht auf
Erstattung von Auslagen.

Mitarbeiter, die in den Raumen des Gastbetriebes liegen-
gebliebene Gegenstande entdecken, haben diese sofort

mit genauer Angabe des Ortes und der Uhrzeit an die im
Betrieb zustandige Person auszuhandigen.

Danach ist Folgendes zu veranlassen:

® Registrieren unter laufender Nummer in einem Fund-
buch oder einer Datei. Datum, Uhrzeit und Fundort ver-
merken. Exakte Beschreibung des gefundenen Gegen-
standes. Name des Finders, wenn mdglich, verzeichnen.

Aufbewahrung (kostenlos) der liegengelassenen Ge-
genstdnde an einem dafiir geeigneten abschlieBbaren
Ort. Schmucksachen und Wertgegenstande werden in
einem Safe verwahrt. Passe oder personliche Unterla-
gen sowie Gegenstande von hohem Sachwert sind der
zusténdigen Polizeibehérde zu melden.

Sind die Besitzer zu ermitteln, erfolgt eine Benachrichti-
gung.

e Sobald sich die Besitzer melden, werden ihnen die ge-
fundenen Gegensténde zugestellt, evil. nach vorheriger
Ankilindigung oder Rickfrage. Bei Gegenstdnden von
Wert, die nicht persdnlich ausgehéandigt werden kénnen,
ist die Sendung als Einschreiben mit Versicherung in
entsprechender H6he zu verschicken, sodass die Ruick-
sendung nachweisbar ist. Im Fundbuch erfolgt eine Ein-
tragung Uber die Rlckgabe.

Handelt es sich um eine Fundsache im Sinne des Geset-
zes, z. B. eine Uhr, die von einem Hotelangestellten auf
dem nicht hoteleigenen Parkplatz gefunden wird, kann
vom Finder Finderlohn beansprucht werden.

Krank im Hotel

Erkrankt ein Gast im Hotel, so gehdért es zur allgemeinen
Sorgfaltspflicht des Hoteliers, daflir zu sorgen, dass der
Gast arztlich versorgt wird. Der Arzt entscheidet, ob und
wie der Patient professionell zu betreuen ist und welches
Medikament zu verabreichen ist. Zur Sicherheit sollten kei-
ne nicht verordneten Medikamente an die Gaste weiterge-
reicht werden.

Eine Verpflichtung besteht insbesondere bei Unféllen im
Rahmen von Erste-Hilfe-MaBnahmen.

In welchem MaBe ein kranker Gast vom Personal des Ho-
tels versorgt wird, ist in erster Linie eine Frage des Service
und des Stils eines Hauses. Wer in allen Bereichen daflr
sorgt, dass sich die Gaste wohlfihlen, wird diesem gast-
orientierten Verhalten auch und gerade dann gentigen,
wenn die Gaste auf besondere Hilfe und Zuwendung an-
gewiesen sind.
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Ausbildungsziel

6j) Gastereaktionen, insbesondere Reklamationen, entgegennehmen, einordnen

Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten

I und situationsbezogen nach den betrieblichen Vorgaben reagieren

Die Reklamation als Chance

Kein Mensch ist fehlerfrei. Keine Organisation ist ohne
Schwachpunkte. Keine Technik, die nicht irgendwann ein-
mal versagt. Die Vollkommenheit ist ein erstrebenswertes
Ziel, das jedoch trotz aller Bemihungen nie ganz erreicht
werden wird.

Eine Reklamation ist kein Ungliick, das nur negativ zu wer-
ten ist. Sie muss als eine Chance angesehen werden. Ein
bisher nicht bemerktes Fehlverhalten kann bereinigt wer-
den, Méangel in der Betriebsorganisation oder der Zusam-
menarbeit und technische Fehlerquellen werden erkannt
und kdnnen beseitigt werden. Reklamationen sind ein An-
reiz zu gréBerer und besserer Leistung und damit zu mehr
Géstezufriedenheit.

Die faire Reklamation

Die Gaste, die reklamieren, bieten uns die faire Chance,
einen Fehler wiedergutzumachen. Die unzufriedenen,
aber schweigenden Géste bestrafen uns durch ihr Fern-
bleiben und negative Urteile gegeniiber anderen. Das
Gastgeberteam hat allen Grund, den reklamierenden
Gésten mit ehrlicher Freundlichkeit gegenuberzutreten. In
der Regel hat die Reklamation einen eindeutigen, berech-
tigten Grund, den die Géste im glnstigen Fall in Ruhe und
mit klaren Worten beschreiben. Wenn sich das Personal
richtig verhalt, Freundlichkeit, Aufmerksamkeit und Hilfs-
bereitschaft zeigt, bleibt das Gesprach auf der sachlichen
Ebene und verlauft fir beide Seiten zufriedenstellend.

Die schwierige Reklamation

Schwieriger ist eine Lésung, wenn die Gaste verargert
sind — ob berechtigt oder nicht. Der Arger kann unange-
messen sein und die Reklamation ist méglicherweise das
Ergebnis einer Reihe anderer Aufregungen.

Eine solche Reklamation muss auf zwei Ebenen behan-
delt werden:

e Sachlich: Den Grund der Reklamation feststellen, L6-
sungen vorschlagen, besprechen, einleiten und ver-
wirklichen.

e Emotional: Arger und Erregung der Géste wird durch
Verstandnis, Mitgeflihl, Freundlichkeit, aufrichtiges Be-
dauern, Hilfsbereitschaft sowie Bitte um Verzeihung ab-
gebaut.

Im Gesprach sind beide Ebenen miteinander verbunden
und gleich wichtig. Als Ergebnis soll erreicht werden:

e Der Anlass flr die Reklamation ist beseitigt oder die Be-
seitigung eingeleitet.

e Der Arger der Géste ist abgebaut und dem Gefiihl gewi-
chen, in diesem Betrieb beachtet und ernst genommen
zu werden.

Eine auf diese Art aufgeldste Reklamation kann zu einer

engeren Bindung der Géaste und zu einer persdnlichen Be-
ziehung fuhren.

Reklamationsatmosphére

Die Anzahl der vorgebrachten Reklamationen steht nicht
unbedingt in einem direkten Zusammenhang mit dem
fachlichen Niveau eines Hauses.

Unter Umstanden verhalten sich die Beschéftigten unter-
wurfig, unsicher oder anbiedernd. Hier werden die Géste
herausgefordert, alle méglichen Reklamationen vorzubrin-
gen, darunter auch solche, deren sachlicher Gehalt unklar
und deren Berechtigung zweifelhaft ist.

Es gibt auch Falle in denen sich die Mitarbeiter so verhal-
ten, als wéren sie die gréB3ten Fachleute, fir die eine Re-
klamation eine Beleidigung ist. Das ist gefahrlich. Man
glaubt felsenfest, der Beste zu sein und verliert den Kon-
takt zu den Gasten mit ihren sich wandelnden Bedlirfnis-
sen.

Im Idealfall sind alle locker, sicher und aufgeschlossen.
Die Reklamationen werden als nitzliche Verbesserungs-
vorschlage angesehen.

Der Umgang mit Reklamationen

Grundsitzliches

Eine Reklamation, in welcher Form sie auch vorgebracht
wird, darf nicht mit Gleichgultigkeit, mit Missmut oder Un-
freundlichkeit entgegengenommen werden.

Die Kritik wird mit dem nétigen Verstandnis, angemesse-
ner Betroffenheit und dem erforderlichen Mitgefihl entge-
gengenommen. Es wird schnelle Abhilfe geschaffen und
moglichst eine Form von Wiedergutmachung angeboten.

Die Beschéftigten durfen sich nicht herausfordern lassen.
Unfreundlichkeit oder Grobheit werden Uberhort. Wenn
mit gleicher Miinze heimgezahlt wird, kommt es unweiger-
lich zu einer Auseinandersetzung. Hoéfliche und hilfs-
bereite Antworten glatten die Wogen und besénftigen die
Gaste.

Zustandigkeit

Reklamationen dirfen nicht mit dem Hinweis abgewiesen
werden, dafur sei eine andere Person zustandig. Das stei-
gert die Unzufriedenheit. Alle sind fiir jede Art von Rekla-
mation zustandig, denn es liegt im Interesse aller, die Gés-
te so schnell wie mdglich zufriedenzustellen. Die Be-
schwerde wird aufmerksam entgegengenommen und da-
rauf hingewiesen, sie unverziglich weiterzuleiten, was
dann auch sofort zu geschehen hat.

Wenn moglich, tberzeugt man sich auch von der ord-
nungsgemaBen Erledigung. Fur die Gaste bleibt man die
zusténdige Person.

In schwerwiegenden Fallen, wenn zum Beispiel eine Er-
satzleistung erforderlich ist oder auch wenn die Géste es
verlangen, wird eine fachkundige Person oder eine Fuh-
rungskraft hinzugezogen.
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&

~
Reklamationsatmosphare
ermutigend verangstigend entspannt
Ein Restaurant mit einem _ Das Restaurant mit der Das Restaurant mit dem
hohen Anspruch an die Uberzeugung, nicht angreifbar Bewusstsein der eigenen
Speisenund Getranke zu sein Qualitat
Das Personal ist Das Personal verhalt sich Das Personal ist selbstsicher
unterwirfig oder wenig zu abweisend oder und in der Lage auf die
zugéanglich einschiichternd Gaste einzugehen
Die Gaste machen sich Die Gaste sind nicht offen Die Gaste tragen durch
einen Sport daraus, ihre und kritisieren nicht im MeinungsauBerungen zu
Fachkenntnisse zu beweisen Beisein des Personals Verbesserungen bei
J

Beispiele fur die Reklamationsatmosphére in unterschiedlichen Betriebsarten

Gesprachsfihrung bei einer Reklamation

Wenn es um eine Reklamation geht, sind alle Grundsatze
des Umganges mit den Géasten und des gastorientierten
Verhaltens besonders sorgféltig zu beachten.

Im Allgemeinen wird der Umgang mit einer Reklamation
etwa nach folgendem Schema ablaufen:

1. Die Gesprachsaufnahme
. Das Problem anhéren
. Den Schaden analysieren
. Eine Lésung anbieten
. Die Lésung besprechen
. Das Gesprach abschlieBen
. Den Mangel oder die Fehlerquelle beseitigen
. Das Nachfragen bei den Géasten
9. Um Nachsicht und Versténdnis bitten
10. Wenn angemessen, einen Ausgleich anbieten

0 NOoO O~ WODN

Reden lassen

Die Géaste werden nicht unterbrochen und es wird nicht
nach Gegenargumenten gesucht. Das wirde den Unwillen
der Gaste noch steigern. Sie wollen ihren Arger loswerden
und die Beschwerde vollstandig vorbringen. Es werden
nur allmahlich eigene Gesichtspunkte eingebracht.
Beispiel:

Sie werden an einen groBen Tisch gerufen, an dem eine
fréhliche Gesellschaft sitzt. Ein Mitglied der Runde rekla-
miert die Temperatur des WeiBweines. Sie wissen, dass er

richtig geklhlt an den Tisch kam. Nun diskutieren Sie nicht
mit dem Gast Uber die Weintemperatur, sondern unterstit-
zen ihn dabei, sich gegeniber seinen Gasten oder seinen
Kollegen hervorzutun. Er will zeigen, dass er etwas von
Wein versteht. Stellen Sie ihn nicht blo3. Helfen Sie ihm,
indem Sie darauf hinweisen, dass der Wein schon einige
Zeit am Tisch steht und sich dort wahrend der Rede des
Gastgebers erwarmt haben koénnte. Wichtig ist es, dem
Gast die Gelegenheit zu geben, sich auch wieder zu beru-
higen.

Dass der Wein in dieser Situation nicht im Kuhler an den
Tisch gestellt wurde, ist ein Fehler, den der Mitarbeiter ein-
gestehen muss, und der eine angemessene Wiedergut-
machung erforderlich macht.

Zuhéren

Bleiben Sie héflich und unterbrechen Sie die Gaste nicht
bei ihren Ausfihrungen. Wenn die Gaste laut werden soll-
ten, dann bitten Sie darum, gemeinsam den Gastraum zu
verlassen. Wenn das nicht méglich sein sollte, lassen Sie
alle einen Moment allein, unter dem Vorwand, dass Sie |h-
ren Vorgesetzten holen. Warten Sie eine Weile, aber auch
nicht zu lange, damit sich die Gaste beruhigen kdénnen.
Aber erwecken Sie den Eindruck, dass Sie den Vorgang
ernst nehmen, dass bei lhnen nichts ausgelassen oder
verniedlicht wird.

Ein gutes Hilfsmittel, die schwierige Situationen zu beruhi-
gen ist, sie zu versachlichen, indem man zum Beispiel die
wesentlichen Punkte mit den Gasten durchgeht und sie
aufschreibt. Auch bei telefonischen Beschwerden kann ei-
ne solche MaBnahme beruhigend wirken.
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Beispiel:

Beim Einsetzen der Suppe passiert ein Missgeschick.
Durch eine unglickliche Bewegung wird die Kleidung des
Gastes verschmutzt. Dieser springt auf und tobt: »Kénnen
Sie denn nicht aufpassen? Mein guter Anzug ist véllig ver-
dorben. Was soll ich jetzt machen? Der Abend... meine
Gaste... unmoglich! Wie haben Sie denn das nur ange-
stellt?«

Beginnen Sie nun nicht zu stammeln, lassen Sie den Gast
nicht alleine, sondern versuchen Sie an Ort und Stelle so
gut es geht zu helfen. Vor allem: Lassen Sie ihn reden, las-
sen Sie ihn auf Sie einreden, bis er seine erste Wut losge-
worden ist. Wo schlieBlich sollte er dies sonst kdnnen,
wenn nicht bei Ihnen? Helfen Sie dem Gast, indem Sie
dies uber sich ergehen lassen.

Die Regulierung des Schadens durch den Betrieb ist eine
Selbstverstandlichkeit.

Aufklaren

Versuchen Sie, den Sachverhalt oder den Reklamations-
grund zu ergriinden, wenn dieser noch unklar ist. Nehmen
Sie die Schilderung der Géste zunachst aufmerksam,
aber kommentarlos zur Kenntnis. Weisen Sie die Schuld
nicht bestimmten Bereichen oder anderen Personen zu.

Lasst sich die Situation nicht sofort kléren, bitten Sie den
verantwortlichen Mitarbeiter um eine Stellungnahme. Das
ist keine Herabsetzung fir Sie. Es handelt sich um eine
Strategie. Die herbeigeholte Person ist in die Lage am
Tisch nicht so eingebunden wie sie selbst, sie kann neutral
vorgehen. AuBerdem kénnen die Géste ihr Anliegen ei-
nem Dritten vortragen, nicht der aus ihrer Sicht schuldigen
Person. Sie bekommen das Geflhl, mit der zustandigen
Person zu sprechen und fiihlen sich gerechter behandelt.
Wenn die Reklamation einer héher gestellten Person vor-
getragen wird, werden alle, die immer ndrgeln abge-
schreckt. Sie merken, dass jede Reklamation ernst ge-
nommen und ihr nachgegangen wird. Daneben spielen
unter Umsténden rechtliche und versicherungstechnische
Grinde eine Rolle.

Entschuldigen

Bedauern Sie das Missgeschick ehrlich. Empfinden Sie
Anteilnahme, egal, wer den Fehler gemacht hat, ob die
Gaéste im Recht sind oder im Unrecht. Das ist die Grundla-
ge, um die Géaste zu besanftigen und an das Haus zu bin-
den. Zeigen Sie, dass lhnen ihr Wohlbefinden nicht nur
dann am Herzen liegt, wenn Sie daraus einen Nutzen zie-
hen. Entschuldigen Sie sich und beriicksichtigen Sie da-
bei, dass die Gaste sich erst dann beruhigen, wenn sie
ernst genommen werden.

Beispiel:

»lch kann mir vorstellen, wie enttduscht Sie sind!« Oder:
»Es tut mir wirklich leid, dass Sie sich so geargert haben«!

Auch ein Dank an die Offenheit der Gaste hilft: »Ich bin Ih-
nen dankbar, dass Sie mich unterrichtet haben!« So wird
die Position des Gastes aufgewertet und es entsteht eine
sachliche Gesprachsatmosphare.

Beachten Sie, dass eine gute Entschuldigung drei Bedin-

gungen enthalt:

® Eine gute Entschuldigung bezieht sich auf die Umstéan-
de und Verhaltensweisen, die der Anlass fir die Rekla-
mation sind. »Ich bitte um Entschuldigung fur ...«

e Eine gute Entschuldigung drickt Verstandnis und Mit-
gefuhl fur die Betroffenen aus.
»Es tut mir wirklich leid, dass ...«

® Eine gute Entschuldigung enthalt einen Ausblick auf die
Zukunft.
»Wenn ich lhnen dafir ...«, »lch werde sofort...«

AnschlieBend sind die sachlichen Fragen der Reklamation
zu klaren. Die Géaste werden gebeten, den genauen Grund
ihres Unmuts zu nennen. Jetzt stellt sich heraus, ob die
Reklamation wirklich berechtigt ist.

Maoglicherweise regelt sich die Beschwerde damit von
selbst. Die Géste regen sich ab, haben es gar nicht so ge-
meint, sehen ein, die Situation unter Umstanden selbst
verursacht zu haben.

Ist die Reklamation berechtigt, wird der eingetretene
Schaden reguliert oder eine angemessene Form der Wie-
dergutmachung angeboten.

Beispiele fur den Umgang
mit Reklamationen

Reklamationen haben ganz unterschiedliche Ursachen:

® Die Hausdame serviert auf der Etage einen fertig ange-
richteten Teller. Der Gast: »Was ist das? Das habe ich
nicht bestellt!« Wichtig ist hier eine schnellstmdgliche
Aufklarung. Wurde das Gericht fir ein anderes Zimmer
bestellt? Wo ist das Gericht flr dieses Zimmer?

e Der Gast reklamiert, weil er schon lange auf das Essen
wartet. Die verstrichene Zeit ist nicht mehr einzuholen.
Intensive Bemiihungen um eine schnelle Zubereitung
sind notig. Selbstverstandlich ist die héfliche Bitte um
Entschuldigung und eine kurze Erklarung.

Aber: Warum dauerte es so lange? Wer hat einen Feh-
ler gemacht? Lag es an der Kiiche oder am Service?
Warum bendtigt dieses Gericht eine so lange Herstel-
lungszeit?

Meist wirkt das Eingestdndnis der eigenen Schuld in
Verbindung mit einer aufrichtigen Bitte um Entschuldi-
gung besénftigender auf die Géaste als der Hinweis auf
die unbekannte dritte Person oder die schwierigen Um-
sténde.

® Die bestellten Zimmer sind belegt, obwohl die Gaste
punktlich angereist sind. Ganz offensichtlich ein schwer-
wiegender Fehler der Reservierung, fur den alle sich zu
entschuldigen haben. Kann ein anderes Zimmer ange-
boten werden, eventuell aus einer besseren Kategorie
aber zum gleichen Preis? Das wird die Gaste milder
stimmen. Kann kein Ersatzzimmer angeboten werden,
ist die Situation schlimm. Hier helfen nur aufrichtiges
Bedauern und die Bemiihung, die Gaste in ein anderes
Haus zu vermitteln. Es wird noch der Weg dorthin ge-
zeigt und alle kénnen nur hoffen, dass wenigstens diese
Hilfsbereitschaft im Gedachtnis bleibt. Die Geschaftslei-
tung sollte anschlieBend noch einen Brief schreiben.

e Ein Gast meint beim Verproben, der Wein habe Korkge-
schmack. Das sollte nicht ohne eigene Uberpriifung hin-
genommen werden. Der Wein wird mit einem Probier-
glas verkostet. Das wird von den Gasten erwartet. Sie
sind gespannt, ob sich der Geschmack des Gastes be-
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statigt. Ist das der Fall, kommt eine neue Flasche auf
den Tisch. Im Zweifel sollte sich das Personal gro3zigig
zeigen. Sind die Gaste eindeutig im Irrtum, wird das
ganz vorsichtig gesagt, eventuell mit dem Hinweis auf
den ganz besonderen Geschmack des Weins, an den
man sich etwas gewdhnen muss.

Ist der Inhalt der Flasche tats&chlich nicht mehr in Ord-
nung, ist zu ermitteln, ob er richtig gelagert war oder ob
der Wein umgekorkt werden muss.

e »Seit einer halben Stunde will ich zahlen!«, hallt es ver-
nehmlich durch das Restaurant. Diesem Gast kénnen
Sie kaum einen Ersatz fiir die verlorene Zeit bieten. Viel-
leicht ein Entschuldigungsgetrank. Eine kurze Erklarung
und die Bitte um Entschuldigung sind angebracht.

Zu ermitteln ware in diesem Fall: Wie konnte libersehen
werden, dass dieser Gast mit dem Essen fertig ist und
schon mehrmals versuchte, Blickkontakt aufzunehmen.
In Zukunft muss sich die Fachkraft besser merken, in
welcher Reihenfolge die Tische abgedeckt wurden und
welche Géste demnéachst bezahlen wollen. AuBerdem
wurde versdumt, regelmaBig das Revier zu beobach-
ten. Nur so kénnen die Gaste Blickkontakt aufnehmen.

e Ein externer Gast beschwert sich, dass er flir das ein-
genommene Frihstick etwas mehr bezahlen soll als
die Hausgéste. Die Geschéftsleitung wird sich diese

/ .

GEGEN DIESEN

GUTSCHEIN

SERVIEREN WIR IHNEN

EINEN APERITIF
VOR DEM ABENDESSEN

ODER

EIN GLAS CHAMPAGNER
AN DER BAR

NAME

AUF I[HR WOHL UND EINEN
ANGENEHMEN AUFENTHALT
IN UNSEREM HAUSE

DER LINDENWIRT

N a

Gutschein fur ein Getrénk ist als BegriiBung, als Dank und zur
Entschuldigung geeignet

Preispolitik Gberlegt und einen Grund dafiir genannt ha-
ben. Normalerweise kénnen dann keine Ausnahmen
gemacht werden. Begrinden Sie diese MaBnahme in
hoéflichen Worten. Ist es ein Verschulden des Hauses,
dass dieser Gast nicht informiert wurde oder ist er ein
Stammgast? Sollte ausnahmsweise auf den Zuschlag
verzichtet werden?

Zu klaren ware: Warum er nicht informiert wurde und ob
ein deutlicher Hinweis auf den Zuschlag fehlt?

Reklamationen vorbeugen

Das Ziel muss sein, durch die Leistung der Beschaftigten
und den Zustand der Einrichtungen Anlasse fiir Reklama-
tionen auszuschlieB3en.

Viele Ursachen kdnnen zu Reklamationen flihren:

Unaufmerksamkeit

Mangelnde Fachkenntnisse

Unhdoflichkeit, Langsamkeit

Unangemessenes Preis-Leistungs-Verhéltnis
Unzureichendes Angebot

Schlechte Information

Mangelhafte Beratung

Unsauberkeit in und um das Haus
Mangelhafter Zustand der Rdume und Einrichtungen
Defekte an Gebrauchsgutern

Mangelhafte Ausfiihrung von Bestellungen und
Reservierungen

® Lange Wartezeiten

e Schlechte Qualitat der Speisen und Getranke
e Stoérungen aller Art

Auch wenn es kaum gelingen kann, in allen Bereichen ei-
nen Zustand der Vollkommenheit zu erreichen, so ist er
doch ein Ziel, das vom Gastgeber-Team angestrebt wer-
den muss. Die Voraussetzung ist ein qualititsbewusstes
und gastorientiertes Handeln. Wer sich in die Lage der
Gaste hineinversetzen kann und deren Zufriedenheit als
den Sinn der Arbeit betrachtet, kann die Umstande und
vielen kleinen Widrigkeiten erkennen, die Freude und
Wohlbefinden der Gaste triben kdnnten. Wichtig ist, dass
die ganze Mannschaft und die Geschéftsleitung an einem
Strang ziehen und eine qualitdtsbewusste Einstellung im
Betrieb vorherrscht. Alle im Team sind flr die Qualitéat in ih-
rem Arbeitsbereich verantwortlich und haben das gemein-
same Ziel und die Zusammenarbeit im Auge.

Gastebefragung

Viele Menschen scheuen vor einer offenen, persénlich
vorgetragenen Beschwerde zuriick. Sie mdgen sich nicht
hervortun, sind unsicher und wollen nicht als Meckernde
angesehen werden. Sie nehmen lieber eine Unannehm-
lichkeit in Kauf, behalten aber ein Geflhl der Unzufrieden-
heit in Erinnerung.

Andere Gaste haben es sehr eilig, sind vielleicht in Gedan-
ken sehr mit einem persénlichen Problem beschéftigt, sind
maoglicherweise einfach nicht in Stimmung.
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LIEBE GASTE,

vielen Dank, dass Sie uns heute besucht haben. Wir méchten gern wissen, wie es
Ihnen bei uns gefallen hat und bitten Sie deshalb, sich einige Minuten Zeit zu
nehmen und die unten aufgefiuhrten Fragen zu beantworten.

Als Dankeschén flr Ihre Mihe verlosen wir unter allen ausgefillten Fragebdgen einen
Brunchgutschein fiir zwei Personen und drei mal eine Flasche Champagner.

WIE BEURTEILEN SIE:

Den Umfang unseres Speisenangebotes @ > @
Bemerkung

Die Qualitat der Speisen @ —+—t—t—» @
Bemerkung

Die Freundlichkeit und Aufmerksamkeit der Mitarbeiter @ —+—+——+» @
Bemerkung/Name

Die fachliche Beratung und Betreuung @ > @
Bemerkung

Die Weinauswahl @ > @
Bemerkung

Das Preis-Leistungs-Verhaltnis @ 1> @
Bemerkung

Die Raumlichkeiten @ —t—t—t—t> @
Bemerkung

Grundsatzliches @ > @
Bemerkung

HABEN SIE UNSER HAUS SCHON EINMAL BESUCHT?

Q Ja O Nein

Name:

StraBBe:

Postleitzahl: Ort:

E-Mail:

Telefon: Datum des Besuches:

WIE SIND SIE AUF UNS AUFMERKSAM GEWORDEN?

Ein Formular fir die Gastebefragung in einem Restaurant
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Hotel »

Herrn

Philipp Mischke
QuadratstralRe 48
61130 Nidderau

Sehr geehrter Herr Mischke,

Perspektive als wir dies kénnen.

aller Form um Entschuldigung.

Mit freundlichen Grifen

Die Restaurantleitung

Lindenallee 100
60313 Frankfurt am Main

wir haben Ihr Schreiben erhalten und mussten mit duflerstem Bedauern zur Kenntnis neh-
men, dass Sie mit den Leistungen unseres Hauses nicht zufrieden waren.

Zunéchst moéchten wir uns bei Ihnen bedanken, dass Sie sich die Miihe gemacht haben, uns
Ihre Erlebnisse in unserem Hause so ausfihrlich zu schildern.

Es ist fir uns sehr wichtig, dass wir von unseren Gésten auf Qualitdts- und Serviceméangel
hingewiesen werden, denn oft sehen diese Schwachstellen besser und aus einer anderen

Fur alle Unannehmlichkeiten, die IThnen widerfahren sind, bitten wir Sie und Ihre Frau in

Seien Sie gewiss, dass wir Ihr Schreiben zum Anlass genommen haben, viele unserer
Dienstleistungen und Arbeitsabldufe innerhalb der von Ihnen angesprochenen Abteilungen
zu hinterfragen. Wir haben die notwendigen Mafinahmen ergriffen, um die genannten
Schwachstellen in der Zukunft auszuschlieien.

Fur Thre wichtige und konstruktive Kritik mdchten wir uns nochmals bedanken. Wir hof-
fen, dass wir Sie trotz Ihrer negativen Erlebnisse wieder in unserem Hause begriflen dur-
fen, um Sie von unseren Leistungen Uberzeugen zu kénnen.

Beispiel fur die schriftliche Beantwortung einer Reklamation

Auf diese Weise bleiben mancher Fehler oder manches
Problem unerkannt, so dass sich noch weitere Géaste dari-
ber argern. Fragen wie

»Hat es lhnen geschmeckt?«

»Wie fanden Sie den Wein?«

»Haben Sie gut geschlafen?«

»Wie gefallt Ihnen das Zimmer?«

»|st alles in Ordnung?«

durfen nicht nur aus Gewohnheit gestellt werden. Sie mis-

sen so klingen, dass ehrliches Interesse und Sorge um
das Wohlergehen der Géaste herauszuhéren sind.

Eine sehr wirkungsvolles Mittel ist der Géastefragebogen,
der in den Zimmern und Gastrdumen ausgelegt wird.

Geschickt gestellte Fragen mit vorgegebenen Antworten
zum Ankreuzen erleichtern die MeinungsauBerung. Die
Auswahlantworten sollen nicht nur Kritik, sondern auch po-
sitive und lobende Urteile mdglich machen. SchlieBlich soll
die Méglichkeit bestehen, die Fragebdgen anonym in einen
daftr vorgesehenen Kasten zu werfen.

Die Auswertung der Fragebdgen wird von der Geschéfts-
leitung vorgenommen oder einer geeigneten Person Uber-
tragen, die die Berechtigung der Beschwerden prift und
sofort MaBnahmen zur Beseitigung veranlasst. Die
Beschwerden Uber einzelne Personen werden offen mit
diesen besprochen.
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Auch eine statistische Auswertung der Fragebdgen ist von Da die Fragebdgen nicht von allen Géasten abgegeben

Interesse. werden, stellen sie kein alleingultiges Urteil dar. Sie kén-
* Welcher Bereich erhélt die meisten Beschwerden/das nen nur als ein Schritt auf dem Wege zur standigen Quali-
meiste Lob? tatsverbesserung angesehen werden. Sie Uben eine erzie-

herische Wirkung auf alle Mitglieder des Gastgeberteams
aus. Eine Belohnung flr das Ausflllen kann die Zahl der
ausgeflllten Fragebdgen verbessern.

Die Befragungen geben auch Auskunft Gber die Erwartun-
gen der Géste. Sie kdnnen die Grundlage fir die Entwick-

e Gibt es einen Schwerpunkt zum Besseren oder
Schlechteren?

® Die Anzahl der Reklamationen mit der positiver Urteile
vergleichen, auch gegenuber friiheren Zeitrdumen.

lung neuer Qualitatsstandards bilden.

Die Rache der Gdste

Wir sind liebenswerte Menschen und beklagen
uns nicht. In der Hotelhalle waren wir sehr ge-
duldig, wenn zwei Mitarbeiterinnen am Emp-
JSang iiber einen Kollegen plaudern und sich
nicht darum kiimmern, meinen Wunsch, den
schnellsten Weg zum Bahnhof zu erfahren, zu
erfiillen. Zwischendurch kommt der Direktor
vorber, wird freundlich begriifst, betreut, und
geht vor uns zufriedengestellt und ohne uns
beachtet zu haben, weiter seiner Arbeit nach,
statt als Gastgeber fiir uns Gdste da zu sein.
Aber wir sagen kein Wort.

Wir sind liebenswerte Menschen und nehmen
im Restaurant Riicksicht auf die wertvollen
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Wenn uns
eine Servicekraft bedient, die »giftig« wird,
weil wir uns — bevor wir die Bestellung aufge-
ben — mit gezielten Fragen durch das Angebot
der Karte fragen, bleiben wir sehyr hiflich und
Sreundlich. Wir kritisieren sie nicht. E's wiir-
de uns auch wicht in den Sinn kommen, vor
allen Gasten eine Szene zu machen. Das ist ja
albern.

Wir sind liebenswerte Menschen und wir sa-
gen auch, was wir noch sind. Wir sind die
Kunden, die Gaste, die nie wiederkommen.
Das ist unsere Rache dafiir, dass man uns her-
umschubst und micht beachtet. Sicher fiihrt
die Summe dieser kleinen Racheakte zu Ma-
gengeschwiiren, weil wir unseren Arger nicht
gleich loswerden. Aber wer zuletzt lacht, lacht
am besten. Wir lachen auf dem Weg nach Hau-
se dariiber, dass unsere vermeintlichen »Gast-
geber«, die Verriickten, Geld fiir Werbung aus-
geben, um uns wieder zuriickzuholen. Es wad-
re so leicht gewesen: Hditten sie uns doch mit
Aufmerksamkeit, ein paar netten Worten und
vor allem mit einem Ldicheln als Gdste behal-
ten konnen.

\-

Qualitadtsméngel,
die Gaste auBBern

Keine zuverldssige Weiter-

gabe von Nachrichten 40 %

Die Leistung ist zu teuer 35 %

Das Zimmer ist beim Ein-

checken noch nicht bezugsfertig 33 %

Das Bad ist zu klein 30 %

Die Lage des Zimmers gefdllt nicht 25 9,

Das Zimmer ist hellhorig

bzw. zu laut 24 %

Sauna, Fitness-, Entspannungs- o
einrichtungen fehlen 24 %

Unfreundlichkeit an der
Rezeption 22 %

Einrichtungsgegensténde im o
Zimmer sind defekt 21 %

Es steht kein Taxi vor der Tir 19 9%

Das Zimmer ist zu klein 18 9,

Das Zimmerméadchen betritt o
das Zimmer unaufgefordert 18 %

Der Roomservice ldsst
auf sich warten 13 %

Das Auschecken dauert
eine Ewigkeit 13 %

Das Hotel bietet keinen o
Erlebniswert 10 %

Die Hotelbar/das Restaurant o
schlieBt zu frih 8 %

Die Sauberkeit im Zimmer/Bad o
lisst zu wiinschen iibrig 8 %0

Quelle: NGZ

Ironischer Text Gber Erfahrungen mit dem Gastgewerbe

Statistische Auswertung durchgefiihrter Gastebefragungen
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Ausbildunysziel Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten

6k) Einfache Auskinfte in einer Fremdsprache erteilen

A

Bemerkungen zur Konzeption und Anwendung der Sammlung fremdsprachlicher Redemittel

Das auf den folgenden Seiten vorgestellte Repertoire an englischen und franzésischen Redemitteln in Form situationsge-
bundener Dialoge soll einen Beitrag zur Férderung der berufsbezogenen fremdsprachlichen Kompetenz leisten. Dabei liegt
der besondere Vorteil der vorliegenden Sammlung darin, dass die Redemittel nicht isoliert vermittelt werden, sondern als
eine fachlich und sprachlich vorbildliche Dialogfiihrung, die auch den Anforderungen gastorientierten Verhaltens ent-
spricht.

Die exemplarisch gewéhlten Dialoge spiegeln typische Gespréachssituationen zwischen Mitarbeitenden und Gésten in den
wesentlichen Handlungsfeldern des Hotels — Reservierung, Hotelempfang, Restaurant, Bankett — wider. In ihrer Abfolge
sind sie dabei so angeordnet, wie sie ein Gast vor und wahrend seines Aufenthaltes im Hotel Gblicherweise durchlaufen
kann: vom ersten telefonischen Kontakt zwecks Reservierung Uber Informationen zu speziellen Serviceleistungen vor Ort
bis hin zu den Abrechnungsvorgéangen am Tag der Abreise.

Bei der Konzeption der Dialoge wurde ein besonderes Augenmerk auf einen natirlichen, héflichen Umgang mit Gasten ge-
legt. Die Dialoge bestehen jeweils aus verschiedenen Phasen, durch die ein professionelles Gesprachsverhalten gekenn-
zeichnet ist. Entsprechend dieser Phasen werden im Anschluss an jeden Dialog weitere Redemittel genannt, die eine
sprachliche bzw. inhaltliche Variation erméglichen. Der englischen Fassung liegt das britische Englisch zugrunde. Wo es
als nétig erachtet wurde, weisen Hochzahlen auf Varianten des amerikanischen Englisch hin. Diese sind in einem Anhang
vermerkt.

Die folgenden Seiten wurden in der Absicht erstellt, Ihnen eine kompakte Sammlung vielfaltiger Redewendungen zum ge-
zielten Erlernen und zur praktischen Anwendung an die Hand zu geben. Es handelt sich nicht um ein programmatisch auf-
gebautes Lehrwerk. Vielmehr richtet sich das zusammengestellte Repertoire an Sprachanwender/-innen mit mittleren Vor-
kenntnissen; sie kdnnen die einzelnen Redemittel aufgreifen und in dieser Form im taglichen Umgang mit Gasten anwen-
den.

Wir danken Sandra Stapela-Wabhrlich und Robert Winandy fiir linguistische Anmerkungen.

Die Verfasserinnen
Andrea Benkert und Heidi Petzold

Handlungsfeld Situation
Empfangsbereich Eine Zimmer-Reservierung entgegennehmen
Gesprachsphasen Deutsch Englisch Franzésisch

Kontakt aufnehmen M:

Hotel »Am Elbufer«, Andreas am
Apparat, Guten Tag. Was kann ich
fur Sie tun?

Hotel »Am Elbufer«, Andreas
speaking, good afternoon. What
can | do for you?

Hétel »Am Elbufer«, Andreas a
I'appareil, bonjour. Qu’est-ce que
je peux faire pour vous?

Guten Tag. Wirden Sie mir bitte
Ihre Sommertarife flr ein
Einzelzimmer nennen?

Good afternoon. Would you
please give me your summer
prices for a single room?

Bonjour, Monsieur. Voudriez-vous
me donner vos tarifs d’été pour
une chambre individuelle, s'il
vous plait?

Zimmerpreis nennen | M:

Gern. Der Preis fir ein
Einzelzimmer betrégt 175,00 Euro
pro Nacht. Das Frihstuck ist
inklusive.

Certainly. The price for a single
room is 175.00 Euro per night.
Breakfast is included.

Volontiers. Le prix pour une
chambre individuelle est de 175
euros par nuit. Le petit déjeuner
estinclus.

Und der Preis fur ein
Doppelzimmer?

And the price for a double room?

Et quel est le prix d’'une chambre
double?

Der Preis flr ein Doppelzimmer
betragt 240,00 Euro die Nacht.

The price for a double room is
240.00 Euro per night.

Le prix d’'une chambre double est
de 240 euros la nuit, Madame.

Gut, Danke... Kbnnen Sie mir ein
Zimmer flir zwei Personen
reservieren?

Good, thank’s ... Can you reserve
a room for two?

Bon, merci Monsieur... Est-ce
que vous pouvez me réserver
une chambre pour deux
personnes?

Verwendete Abkilrzungen: M = Mitarbeitender; G = Gast
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6 Umgang mit Gasten und Teammitgliedern

Gesprachsphasen

Deutsch

Englisch

Franzésisch

Datum erfragen

Fur welchen Zeitraum wére dies?

For which period of time would
that be?

Pour quelle période serait la
réservation, Madame?

Wir wirden das Zimmer von
Samstag, dem 1. August bis
Samstag, dem 8. August, haben
wollen. Wir werden also eine
Woche bleiben.

We would like the room from
Saturday, 1st August until
Saturday, 8th August. We're going
to stay one week.

Nous voudrions la chambre du
samedi, 1er ao(t, au samedi, 8
aodt. Nous resterons donc une
semaine.

Zimmerkategorie

Ich werde einmal nachsehen...

Let me see... Yes, that’s possible.

Voyons... Oui, ¢a va, Madame.

nach Zustimmung
fragen

das zu unserem schénen
Innenhof liegt. Wére lhnen das
recht?

inner courtyard. Would that be to
your liking?

besprechen Ja, das ist méglich. Wir haben We still have rooms available... Nous avons encore des
noch freie Zimmer... Méchten Sie | Would you like a room with chambres disponibles... Désirez-
ein Zimmer mit Dusche oder mit | shower or with bath? vous une chambre avec douche
Bad? ou avec salle de bains?
Mit Dusche, bitte. With shower, please. Avec douche, s'il vous plait.
Zimmerlage In Ordnung. Ich kénnte Ihnen ein | All right. | could offer you a room | D’accord. Je pourrais vous
besprechen, Zimmer mit Dusche anbieten, with shower facing our beautiful proposer une chambre avec

douche donnant sur notre belle
cour intérieure. Ca vous irait?

Absolut.

Perfect.

Tout a fait, Monsieur.

Name erfragen

Sehr schdén. Wollen Sie mir bitte
Ihren Namen und lhre Adresse
nennen?

Very well. Would you give me
your name and address, please?

Trés bien. Voulez-vous bien me
donner votre nom et votre
adresse, s'il vous plait?

Sicher. Ich hei3e Jaccottet. Ich
buchstabiere: J-A-Doppel C-
O-Doppel T-E-T. Ich wohne in
75003 Paris, 3, rue St. Paul. Soll
ich wiederholen?

Sure. My name’s Jaccottet. I'll
spell it: J-A-double C-O-double T-
E-T. My address is 3, rue St. Paul,
in 75003 Paris. Shall | repeat
that?

Bien sar, Monsieur. Je m’appelle
Jaccottet. J'épelle: J-A-deux C-
O-deux T-E-T.

J'habite a 75003 Paris, 3, rue St.
Paul. Dois-je répéter?

Notiertes bestéatigen

Nein, das geht in Ordnung. Ich
habe das notiert. Wenn Sie
wilinschen, senden wir lhnen eine
schriftliche Bestatigung.

No, that’s all right. I've written it
down. If you'd like, we’ll send you
a written confirmation.

Non, non, merci, Madame. C’est
noté. Si vous désirez, on vous
envoie une confirmation écrite.

Ja, das ware sehr freundlich.
Vielen Dank.

Yes, that would be very kind.
Thank you very much.

Oui, ¢a serait bien gentil. Merci
beaucoup.

Nichts zu danken.

Don’t mention it.

A votre service.

Auf Wiederhoéren.

Good bye.

Au revoir, Monsieur.

Kontakt beenden

Auf Wiederhéren. Danke fir Ihren
Anruf.

Good bye. Thank you for calling.

Au revoir, Madame. Merci d’avoir
appelé.

Kontakt aufnehmen

Hallo.
Guten Morgen/Guten Abend.
Am Telefon begriBt Sie Anne.

Was kann ich fir Sie tun?
(Wie) kann ich Ihnen behilflich
sein?

Kann ich lhnen helfen?

Hello.
Good morning/Good evening.

You're talking to Anne./My name
is Anne.

What can | do for you?
(How) can | be of help/assistance?

Can | help you?

AllG.
Bonjour/Bonsoir.
C’est Anne qui vous parle.

Que puis-je faire pour vous?
(En quoi) puis-je vous étre utile?

Je peux vous aider?

sich gern zu etwas
bereit erklaren

Selbstverstandlich. Mit Vergnugen.

Das ist mdéglich. Kein Problem.
Das ist das Mindeste.

Of course. With pleasure.
That'’s possible. No problem.
That's the least | can do.

Bien entendu. Avec plaisir.
C’est possible. Pas de probleme.
C’est la moindre des choses.

Zimmerpreis nennen

Woinschen Sie Halbpension oder
Vollpension?

Der Preis flr ein Zimmer mit
Halbpension/Vollpension belauft
sich auf 100,00/125,00 Euro pro
Person und Tag. Der Zimmerpreis
beinhaltet Service und

Would you like half board or full
board?

The price for a room with half
board / full board would be
100.00/125.00 Euro per person
and day. The price for the room
includes service and VAT.

Désirez-vous la demi-pension ou
la pension compléte?

Le prix de la chambre en demi-
pension/pension compléte s’éleve
a 100/125 euros par personne et
par jour. Le prix de la chambre
comprend le service et toutes les

Mehrwertsteuer. taxes.

Grundzahlen 0 null 0 zéro

1 eins one un

2 zwei two deux

3 drei three trois

4 vier four quatre

5 funf five cing

6 sechs six Six
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Ausbildungsziel

11g) Den Check-out durchfuhren, insbesondere fur den Check-out erbrachte

Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten

bereichsibergreifende Leistungen mit den Gasten abstimmen und auf die

l Rechnung buchen

Check-out durchfiihren

Die Rdumung des Zimmers bei Abreise sollte moglichst
bis 11 Uhr, spatestens bis 12 Uhr abgeschlossen sein.
Wenn das Zimmer nicht sofort wieder belegt werden
muss, kann dem Gast eine geringflgig lédngere Inan-
spruchnahme zugebilligt werden.

Mit dem Check-out findet der Aufenthalt der Géste seinen
Abschluss. Noch einmal besteht die Mdglichkeit, durch
Freundlichkeit und Zuwendung einen positiven Eindruck
zu verstarken, der im Gedachtnis der Gaste haften bleibt
und sie bis zum Wiederkommen veranlassen kann.

Der Check-out muss mit besonderer Sorgfalt ausgefiihrt
werden; nachtragliche Korrekturen sind mit erheblichen
Schwierigkeiten verbunden oder Uberhaupt nicht mehr
moglich. Die nicht abgerechnete letzte Restaurantrech-
nung oder der versehentlich mitgenommene Zimmer-
schllissel verursachen ziemlichen Arger.

Haufig steht den Gasten eine lange Rickreise bevor. Sie
sollen daher sorgféltig und schnell bedient werden, was
geplant ablaufen sollte:

e Zimmerschlissel oder SchlieBkarte zurlicknehmen.
¢ Falls gewlinscht, Geprécktransport veranlassen.

® | etzten Verzehr aus der Minibar, Extras zum Frihstick
oder Telefonnutzung erfragen und buchen.

® Zimmerrechnung aktualisieren und mit den Belegen der
in Anspruch genommenen Nebenleistungen dem Gast
zur Prifung vorlegen.

® Rechnungsausgleich vornehmen durch Kreditkarte oder
bar.

® Rechnung quittieren.

® An die Rdumung des Safes im Zimmer und/oder des
Hotel-SchlieBfaches erinnern.

e Zum Abschied gehért die Frage, ob der Aufenthalt gefal-
len hat, die Hoffnung auf ein Wiedersehen (einen erneu-
ten Aufenthalt) und eine gliickliche Heimreise.

AnschlieBend sind die bei Abreise Ublichen RoutinemaB-
nahmen zu erledigen: Vermerk der Abreise in den Unterla-
gen, Aktualisierung des Systems. Bei unplanmaBiger Ab-
reise Information der Hausdame und anderer beteiligter
Abteilungen. Ablage aller Belege in der vorgeschriebenen
Form.

Voraussetzung zur korrekten Durchflihrung des Check-out
sind die tagesaktuelle Fihrung des Géastekontos, verbun-
den mit der laufenden Erfassung aller Vorgénge in der Ho-
telkasse.
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Zimmerschlissel
bzw. SchlieBkarte
entgegennehmen

Entnahme Minibar
Extras, Friihstiick,

Gastrechnung drucken,
mit den Belegen fiir
Extras und Verzehr
dem Gast vorlegen

Buchen
auf Géastekonto

Ist der Gast
einverstanden?

Nein

Rechnung und Belege
gemeinsam priifen

h 4

Rechnungsbetrag
kassieren,
in bar, per Kreditkarte

ik

y

Ubereinstimmung
erzielt?

Nein

v

Gaste verabschieden
»Hat es lhnen gefallen?«
»Gute Heimreise«
»Auf ein Wiedersehen«

y

Gepacktransport
durch Hausdiener
veranlassen

Rechnung reduzieren?
Empfangschef
entscheidet!




11 Wahrnehmung von Aufgaben am Empfang

Gastebuchhaltung

Die fest mit dem Gast vereinbarten Leistungen, also im
wesentlichen Logis und Frihstick und je nach Arange-
ment Halb- oder Vollpension, werden wahrend des Aufent-
haltes taglich auf das Konto des Gastes gebucht. In einem
modernen EDV-System erfolgen diese Buchungen auto-
matisch.

Fir alle Gbrigen Leistungen des Hotels, die in Anspruch
genommen und nicht an Ort und Stelle bezahlt wurden,
werden dem Empfang einzelne mit Namen und Zimmer-
nummer versehene und vom Gast abgezeichnete Belege
(Restanten) von den betreffenden Betriebsstellen zugelei-
tet, die taglich auf das Konto des Gastes gebucht werden.

Telefongesprache vom Zimmer aus werden automatisch
erfasst und die Geblhren auf einem Bon ausgeworfen
oder auch selbsttatig auf das Gastkonto gebucht.

EDV-Gastronomie-Systeme erméglichen auch das auto-
matische Aufbuchen weiterer in Anspruch genommener
Leistungen (z. B. im Restaurant) auf die Hotelrechnung
des Gastes. Zur Identifikation kann die Zimmer-Schlie3-
karte verwendet werden. Es kénnen auch kleine mobile
Erfassungsterminals benutzt werden, z. B. im Wirtschafts-
dienst zur Erfassung des Minibarumsatzes. Die erfassten
Daten werden anschlieBend auf das System Uberspielt.

Am Tag der Abreise, die oft in den frihen Morgen- oder
Vormittagsstunden erfolgt, sind alle Leistungen einschl.
des vorigen Tages gebucht. Die am Abreisetag noch zu-
letzt in Anspruch genommenen Leistungen, z. B. Telefon,
Minibar, Frihstick (Extras) missen erfragt, evil. gepruft
und noch gebucht werden.

Wenn sicher ist, dass alle Restanten der betreffenden
Zimmernummer ordnungsgeman belastet wurden, kann
die Rechnung ausgedruckt werden. Wahrend des Aufent-
haltes kann der Kontostand jederzeit aufgerufen und am
Bildschirm eingesehen werden.

Grundsatzlich wird jedes Zimmer einzeln bearbeitet. Bei
Gruppen werden alle Fixleistungen einer vorher festgeleg-
ten Zimmernummer belastet. Die variablen Leistungen ge-
hen jeweils zu Lasten des einzelnen Gastes und werden
auf dem betreffenden Einzelkonto gebucht.

Reklamationen und Reduktionen

Reklamationen

Erkennt ein Gast beim Bezahlen seiner Rechnung eine
Belastung nicht an, so ist der fragliche Beleg dem Gast
vorzulegen. Zeigt sich, dass der Gast im Recht ist, so ist
der Betrag unter Verwendung des genannten Abzugsbele-
ges von der Rechnung abzuziehen. Auf dem Beleg sind
folgende Angaben erforderlich:

e Sparte und Betrag
e Grund des Abzuges
e Unterschrift des Gastes und eines Verantwortlichen

Kann anhand des Originalbeleges herausgefunden wer-
den, welcher Gast die Leistung in Wirklichkeit in Anspruch
genommen hat und ist dieser noch im Hause, so erfolgt
die Nachbelastung auf dessen Rechnung.

Kann jedoch der eigentliche Empfénger der Leistung nicht
ermittelt werden oder ist der Gast bereits abgereist, so ist

ein entsprechender Vermerk auf dem Abzugsbeleg anzu-
bringen. Die Direktion hat zu entscheiden, ob eine Rech-
nung nachgesandt wird oder das verantwortliche Personal
fir den Schaden aufzukommen hat.

Reduktionen (Personalreduktionen)

Hierbei handelt es sich um Waren und Leistungen, die ei-
nem Gast ohne Berechnung zugute kommen, z. B. wenn
Beauftragte von Veranstaltern oder GroBkunden zu Auf-
tragsverhandlungen eingeladen und kostenlos bewirtet
oder auch beherbergt werden. In diesen Fallen ist der Um-
satz der betroffenen Sparten um die entsprechenden Be-
trdge zu bereinigen. Der Tagesumsatz wird taglich um die
berechtigten Abzuge in der jeweiligen Umsatzsparte redu-
Ziert.

Jeder Abzug ist durch einen Buchungsbeleg nachzuwei-
sen und tragt die Unterschrift eines Verantwortlichen.

Buchungsfehler

Folgende Buchungsfehler kdnnen auftreten:

® Eine Belastung wurde auf die falsche Zimmernummer
gebucht.

In diesem Fall ist unter Verwendung eines Korrekturbe-
leges der falsch gebuchte Betrag umzubuchen. Auf dem
Korrekturbeleg wird vermerkt, welche Zimmernummer
zu entlasten und welche zu belasten ist und um welche
Leistung es sich handelt. Der Korrekturbeleg ist von ei-
nem Verantwortlichen abzuzeichnen.

¢ Eine Belastung wurde auf die falsche Sparte gebucht.

Anstatt »Minibar« wurde zum Beispiel »Raummiete«
angesprochen. Dann wird dies sofort nach Entdecken
des Fehlers bereinigt.

® Eine zu niedrige Belastung wurde eingebucht.
Hier kann die Differenz sofort nachgebucht werden.
® Eine zu hohe Belastung wurde eingebucht.

Der Differenzbetrag darf nur unter Verwendung eines
Abzugsbeleges abgezogen werden. Auf diesem sind der
Grund fur den Abzug sowie die Umsatzsparte, die um
den abgezogenen Betrag zu bereinigen ist, anzugeben.
Der Abzugsbeleg ist von einem Verantwortlichen abzu-
zeichnen.

Die Flihrung der Hotelkasse

Der Begriff »Hotelkasse« kann unterschiedliche Bedeu-
tungen haben. Man kann darunter die Funktion verstehen,
die den gesamten Zustandigkeitsbereich des Kassierers/
der Kassiererin abdeckt. In diesem Sinne gehéren dazu:

e Waren und Leistungen auf Gastekonten buchen

e Gasterechnungen erstellen und kassieren

e Ausgaben gegen Quittung auszahlen und buchen

® Fremdwéahrungen annehmen, umrechnen und umtau-
schen

® Abrechnen der Zahlungen mit Kreditkarten und Hotel-
gutscheinen (Vouchers)

® Debitorenabrechnung

e Abrechnen mit Reisevermittlern, Veranstaltern
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13 Gastekommunikation und Beschwerde-Management

Jeder Géastefragebogen muss daher Leerzeilen enthalten,
die zu ausfiuhrlicherer Stellungnahme einladen.

Durch solche Anmerkungen kann nicht nur der augen-
blickliche Zustand des Hotels in den Augen der Gaste zur
Kenntnis genommen werden, sondern vorallem auch
rechtzeitig erkannt werden, in welche Richtung sich die Er-
wartungen und der Geschmack der Gaste in der Zukunft
entwickeln koénnte.

Wandel der Gésteerwartungen

Es gibt viele Beispiele, dass sich die Erwartungen der
Gaste an »ihr« Hotel in relativ kurzer Zeit andern kénnen.
So waren beistimmte Anspriiche vor wenigen Jahren noch
kein Thema und werden heute mehrfach als Selbstver-
sténdlichkeit erwartet

® \legetarische und vegane Erndhrungsformen

® Modernste Gerate und Méglichkeiten des Trainings im
Fitness- und Wellness-Bereich

® Bekenntnis und Austbung von Umweltschutz,
Mullvermeidung und -trennung

® Bevorzugung regionaler Erzeugnisse
Fairtrade auf dem Speisezettel

® Beachtung von Allgergenen und Zusatzstoffen bei der
Speisenzubereitung und mdgliche Vermeidung, auch
schon vor Erlass der Verordnung.

Qualitatskontrolle und
Qualitatsverbesserung als Daueraufgabe

Aus diesen Erkenntnissen ergibt sich die Notwendigkeit,
die Kontrolle und Verbesserung der Qualitat und die Kom-
munikation mit den Gésten daruber als eine Aufgabe zu
betrachten, die nie zu Ende ist.

Solange Menschen die Wahl haben wird immer das Unter-
nehmen den meisten Erfolg haben, das ein »offenes Ohr«
fur die Bedurfnisse und Wiinsche seiner Gaste hat und es
versteht, diesen soweit wie mdglich gerecht zu werden.

Dabei kommt es keineswegs alleine auf die Gré3e des Un-
ternehmens und die vorhandenen Mittel an. Von gleicher
Bedeutung, vielleicht sogar noch wichtiger, sind Aufmerk-
samkeit, Flrsorglichkeit, Gastfreundschaft und Einsatzbe-
reitschaft des Gastgeberteams.

Vergleichen Sie den

Gastefragebogen
ihres Ausbildungsbetriebs mit dem Beispiel
im vorigen Abschnitt.
Welche Unterschiede gibt es?

Lésungsansatze zur Gastezufriedenheit

»Der Chef hier hat noch wie in seinem eigenen Res-
taurant ein Mewii bestellt oder noch nie in seinem
eigenen Hotel iibernachtet — sonst hdtte er ldngst ge-
merkt, woran es hapert!«

Aus solchen UnmutsduBerungen von Géasten kann der
wirkungsvollste Lésungsansatz zur Gastezufriedenheit
abgeleitet werden: Jede Mitarbeiterin, jeder Mitarbeiter,
vom Geschéftsflihrer bis zum Auszubildenden sollte in der
Lage sein, sich in die Situation der Gaste hineinzuverset-
zen, auch die besonderen Anspriiche von Géasten z. B. der
Gaste mit Kindern, alterer oder behinderter Gaste, des ei-
ligen Geschéftsreisenden zu bedenken.

Manche Hotelketten beschéaftigen erfahrene Fachleute,
die in den eigenen Hausern als Gast auftreten, um Méangel
oder Schwachstellen der gebotenen Dienstleistungen
oder Einrichtungen aufzuspuren.

Ein derartiger Aufwand ist Uberfllissig, wenn alle Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter das nétige Einfuhlungsvermégen
fur das Empfinden der Géste aufbringen und ihnen Gele-
genheit geboten wird, sich an der Gestaltung von L6-
sungsansatzen zu beteiligen.

Gastezufriedenheit ist die gemeinsame Aufgabe aller Be-
teiligten, die auch nur gemeinsam erfillt werden kann.
Dazu kann eine dauerhafte Organisationsform der Zusam-
menarbeit geschaffen werden, etwa im Sinne von Projekt-
arbeit, an der sich jeder mit Aussagen und Vorschlagen
zum Thema beteiligen kann. Unter Flihrung der Ge-
schéftsleitung werden alle Beitrdge geprift und ihre An-
wendung erwogen.

Von diesem Team kann auch eine permanente Auswer-
tung der abgegebenen Gastefragebogen erfolgen.

Im Gegensatz zu einer Projektarbeit findet das BemUihen
um eine Optimierung der Gastezufriedenheit jedoch nie
ein Ende oder muss mit verédnderten Anforderungen und
Erwartungen immer wieder neu in Gang gesetzt oder fort-
gesetzt werden.

Weitere Méglichkeiten, die zum Erhalt und der Verbesse-

rung der Gastezufriedenheit und zur Entwicklung des

Unternehmens eingesetzt werden kdénnen sind zum Bei-

spiel:

e standige sorgfaltige Analyse des Géastefeedbacks

® Beobachtung der Entwicklung der Branche einschlief3-
lich der Konkurrenz

¢ Veranderungen der Gasteerwartungen

e ErschlieBen neuer Géstekreise

e Verfolgung aller technischen Entwicklungsmadglichkeiten
(Stichworte Internet/W-Lan, Umweltschutz, Okologie,
Okologische Produkte)

e Benchmarking (Was machen andere besser? Wie kon-
nen wir aufholen?)
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