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  I. Gästeempfang und Beratung




  A. Check-in




  Situation zu den Fragen 1 - 3




  Es wird ein VIP erwartet.




  Frage 1: Was bedeutet die Abkürzung „VIP“?




  Frage 2: Welche Vorbereitungen werden getroffen?




  Frage 3: Das Hotelzimmer soll für den VIP speziell hergerichtet werden. Wie könnte das geschehen?




  Frage 4: Sie werden im Empfangsbereich mit folgenden Fachbegriffen konfrontiert. Erklären Sie kurz die Begriffe: Blacklist, Deposit, Disagio, No-Show und Restant.




  Frage 5: Wie kommt in der Regel ein Beherbergungsvertrag zustande?




  Frage 6: Sie bemerken, dass ein Gast es beim Check-in eilig hat. Wie verhalten Sie sich?




  Situation zu den Fragen 7 - 9




  Die Familie Sellemann reist mit ihren 2 Kindern Johanna (14 Jahre) und Peter (18 Jahre) an und hat Fragen zum Ausfüllen des Meldescheines.




  Frage 7: Muss Frau Sellemann einen eigenen Meldeschein ausfüllen?




  Frage 8: Wie werden die Kinder eingetragen?




  Frage 9: Die Familie war schon öfter in Ihrem Hotel. Ist es erlaubt, dass der Meldeschein von einem Rezeptionsmitarbeiter ausgefüllt und auch unterschrieben wird?




  Frage 10: Sie erhalten vom Gast einen Voucher. Was bedeutet das?




  



  Lösungen zu Fragenblock A




  Frage 1: Very Important Person




  




  Frage 2:




  

    	
Die Ankunft des VIP-Gastes wird im Reservierungsprogramm hervorgehoben.






    	
Die Empfangsleitung fragt den Besteller nach Vorlieben und besonderen Wünschen, z. B.






    	
Nichtraucher, Tee-oder Kaffeetrinker, besondere Wein-oder Sektsorten gewünscht,....






    	
Besonderes Zimmer wird gewährt, evtl. Upgrade auf eine bessere Kategorie.






    	
Vor der Anreise werden die Direktion und Abteilungsleiter informiert.






    	
Die Hausdame kontrolliert das Zimmer persönlich.




  




  




  Frage 3: Das Zimmer wird besonders hergerichtet durch:




  

    	
Obstkorb mit besonderen Obstsorten






    	
Persönliches Begrüßungsschreiben des Hoteldirektors






    	
Champagner / Sekt mit Gläsern






    	
Bademantel






    	
Feingebäck, Knabbereien






    	
Schöner Blumenstrauß




  




  Frage 4:




  Blacklist: Liste mit im Hotel unerwünschten Personen oder Firmen




  Deposit: Anzahlung auf eine Buchung




  Disagio: Provisionsbetrag für das Kreditkartenunternehmen bei Kreditkartenzahlung




  No-Show: Ein Gast erscheint trotz Buchung nicht.




  Restant: Eine Rechnung aus dem Restaurationsbereich, die auf das Gastkonto gebucht wird.




  Frage 5: Der Beherbergungsvertrag kommt in der Regel zustande, wenn das Hotel die Zimmerbestellung angenommen hat.




  Frage 6: Sie bedienen den Gast so schnell wie möglich. Wenn der Gast Sie drängt und evtl. sogar unhöflich wird, bleiben Sie freundlich und nehmen ihm sein Verhalten nicht übel.




  Frage 7: Ehepaare brauchen nur einen Meldeschein auszufüllen. Es muss auch nur einer unterschreiben.




  Frage 8: Johanna (14 Jahre) wird mit auf dem Meldeschein der Eltern eingetragen.




  Peter (18 Jahre) braucht einen eigenen Meldeschein, da er volljährig ist.




  Frage 9: Der Rezeptionsmitarbeiter darf den Meldeschein ausfüllen, jedoch nicht unterschreiben. Der Gast muss den Meldeschein dann auf Richtigkeit kontrollieren und unterschreiben.




  Frage 10: Ein Voucher ist ein Gutschein über schon bezahlte Leistungen, der bei Anreise übergeben wird. Er wurde in der Regel von einem Reiseveranstalter oder Reisebüro für schon bezahlte Leistungen (z. B. 3 Übernachtungen im Einzelzimmer inkl. Frühstück) ausgestellt.




  

  B. Check-out




  Frage 1: Nennen Sie 8 Tätigkeiten, die beim Check-out eines Gastes auszuführen sind.




  Situation zu den Fragen 2 - 3




  Ein Gast möchte an der Rezeption seine Rechnung bezahlen. Er hatte 4 Übernachtungen inkl. Frühstück gebucht.




  Frage 2: Wie hoch ist der Umsatzsteuersatz für die 4 Übernachtungen mit Frühstück?




  Frage 3: Der Gast möchte mit einem Reisecheck / Traveller Check zahlen. Worauf ist zu achten?




  Situation zu den Fragen 4 - 6




  Ein amerikanischer Gast möchte seine Hotelrechnung in Höhe von 862,00 € in USD bezahlen.




  1 USD = 0,72 € / 0,79 €




  Frage 4: Was haben die Bezeichnung „1 USD = 0,72 € / 0,79 €“ zu bedeuten?




  Frage 5: Wie hoch ist die Rechnung in USD?




  




  Frage 6: Ein anderer Gast möchte 200 € in USD tauschen. Wieviel USD bekommt er?




  




  Frage 7: Die Auszubildende Sojara Micketz möchte von Ihnen Fachbegriffe aus dem Empfangsbereich erklärt haben:




  

    	
Guesthistory






    	
Walk Inn






    	
Storno




  




  Situation zu den Fragen 8 - 10




  Der Hotelgast Sönke Müller war für 2 Übernachtungen Gast in Ihrem Hotel. Er war schon öfter bei Ihnen zu Gast. Beim Packen des Koffers bemerkt Herr Müller, dass seine Nappalederjacke im Wert von 300 € fehlt.




  Frage 8: Wie hoch sind die Haftungsgrenzen für eingebrachte Sachen im Hotel?




  Frage 9: Muss das Hotel für die Lederjacke haften?




  Frage 10: Bis zu welchem Betrag muss das Hotel für einen Schaden haften, der durch einen Angestellten verursacht wurde?




  Situation zu den Fragen 11 - 12




  Ein Kunde möchte seine Übernachtungsrechnung in Höhe von 625,00 € bezahlen und legt




  Ihnen eine Visa Card vor.




  Frage 11: Um was für eine Zahlungsart handelt es sich?




  Frage 12: Nennen Sie Vorteile und Nachteile dieser Zahlungsart für das Hotel.




  Frage 13: Wie zahlt der Gast beim Elektronischen Lastschriftverfahren (ELV)?




  Beschreiben Sie den Vorgang.




  Frage 14: Ein Kunde möchte mit einem Verrechnungsscheck bezahlen. Erklären Sie den Unterschied zum Barscheck.




  Frage 15: Was ist unter „halbbarer Zahlung“ zu verstehen? Nenne Sie 3 Beispiele.




  

  Lösungen zu Fragenblock B




  Frage 1:




  




  

    	
Den Gast nach seinem Namen und seiner Zimmernummer fragen.






    	
Den Gast nach Entnahmen aus der Minibar und / oder kürzlich genutzten Serviceleistungen






    	
fragen, die auf das Zimmer gebucht wurden (Restanten).






    	
Den Gast fragen, ob er eine bestimmte Rechnungsanschrift / Firmenanschrift benötigt.






    	
Die Rechnungsbelege ausdrucken und dem Gast zur Kontrolle vorlegen. Evtl. Fehler in der






    	
Rechnung korrigieren.






    	
Nach der Zahlungsweise fragen.






    	
Zahlung entgegennehmen.






    	
Zimmerschlüssel entgegennehmen (evtl. zweiten Zimmerschlüssel).






    	
Hilfe beim Gepäck anbieten.






    	
Fragen, ob ihm der Aufenthalt im Hotel gefallen hat.






    	
Eine gute Rückfahrt wünschen.




  




  Frage 2: Für die Übernachtung wird 7 % Umsatzsteuer berechnet. Für das Frühstück gilt der volle Umsatzsteuersatz von 19 %.




  Frage 3: Der Gast muss vor den Augen des Rezeptionisten den Check ein zweites Mal unterschreiben. Sonst kann der Check nicht angenommen werden. Die Unterschriften sind zu vergleichen. Gibt es Zweifel, sollte der Gast sich ausweisen.




  Frage 4: Der erste Kurs ist der Ankaufkurs. Der Kurs mit dem das Hotel ausländische Währungen ankauft. Der zweite Kurs ist der Verkaufskurs. Der Kurs mit dem das Hotel ausländische Währungen verkauft.




  Frage 5: 0,72 € = 1 USD 




  862 ,00 € = X USD 




  X = 1 USD x 862,00 € / 0,72 € 




  X = 1197,22 USD




  Frage 6: 0,79 € = 1 USD 




  200,00 € = X USD 




  X = 200,00 € x 1 USD / 0,79 € 




  X = 253,16 USD




  Frage 7:




  

    	
Guesthistory: Daten von früheren Aufenthalten des Gastes






    	
Walk Inn: Gäste, die ein Hotelzimmer suchen, aber nicht reserviert haben.






    	
Storno: Eine Buchung wird aufgehoben (storniert).




  




  Frage 8: Das Hotel haftet auf Grund des § 701 BGB nur bis zu einem Betrag, der dem Hundertfachen des Beherbergungspreises für einen Tag entspricht, mindestens aber mit dem Betrag von 600 Euro und höchstens bis zu dem Betrag von 3.500 Euro. Für Geld, Wertpapiere und Kostbarkeiten wird höchstens bis zum Betrag von 800 € gehaftet.




  




  Frage 9: Das Hotel haftet, da es sich um eine „eingebrachte Sache“ eines Beherbergungsgastes handelt.




  Frage 10: Wenn der Schaden durch einen Mitarbeiter verursacht wurde, haftet das Hotel unbegrenzt.




  




  Frage 11: Es handelt sich um Zahlung per Kreditkarte, in diesem Fall über die Visa Card. Das ist nur möglich, wenn es eine Vereinbarung mit einer Kreditkartenorganisation gibt.




  Frage 12:




  

    

    



    

      	

        Vorteile:




        

          	
Zahlungsgarantie durch das Kreditkartenunternehmen






          	
Evtl. Umsatzgewinn, da Einkäufe ohne Bargeld möglich sind






          	
Gewinn von internationalen Kunden, z. B. Amerikaner zahlen oft mit Kreditkarte




        


      



      	

        Nachteile:




        

          	
Gebühr (Disagio) durch das Kreditkartenunternehmen






          	
Anschaffung des entsprechenden Gerätes




        


      

    


  




  Frage 13: Die Bankkarte wird eingelesen und die Kasse druckt einen Lastschriftbeleg aus. Dieser ist vom Kunden zu unterschreiben. Der Kassierer vergleicht die Unterschrift auf dem Beleg mit der Unterschrift auf der Rückseite der Bankkarte. Bei diesem Verfahren wird durch die Bank keine Zahlungsgarantie gewährt.




  Frage 14: Ein Verrechnungsscheck ist ein Scheck, der von der bezogenen Bank nicht bar an den Inhaber ausgezahlt werden darf. Ein Barscheck kann bar ausgezahlt werden. Da ein Verrechnungsscheck in der Regel über ein Girokonto eingezogen wird, kann der Zahlungsweg verfolgt werden.
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