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Modul 4: Rezeptionsbetrieb und Informationssysteme

R Modullibersicht

Dieses Modul fuhrt die Lernenden in die Hauptfunktionen der Rezeption und die
Systeme ein, die zu deren Verwaltung verwendet werden. Der Schwerpunkt
liegt auf der Présentation einiger Schllisselkonzepte, wie z. B.: Gdsteservice,
Kommunikation  mit  Kunden und  Personal,  Abwicklung von
Finanztransaktionen, verwendete Technologie und bewdhrte Verfahren zum
Datenschutz im Zusammenhang mit dem Gast- und Beherbergungsgewerbe.

Rezeptionsbetrieb und Informationssysteme Dauer (Stunden)

Lernen inderKlasse Bereitstellung von 30
Inhalten
Individuelle Arbeit 4
Bewertung 1
Praktische Ausbildung am Arbeitsplatz Wird vor dem
Praktikum
bekannt gegeben

1. Lerneinheiten Ubersicht

Lerneinheiten (LE) Dauer (Stunden)

LE4.1 - EinfUhrung in den Rezeptionsbetrieb 5
LE4.2 — Organisation, Rollen und Verantwortlichkeiten 4
LE4.3 — Aktuelle Trends und Praktiken 3
LE4.4 - Management des Gdstezyklus und 1
-erlebnisses

LE4.5 — Finanzen

LE4.6 — Informationssysteme 3

________________________________________________________________|
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1. Lerneinheit 4.1: EinfGhrung in den Rezeptionsbetrieb

» Beschreibung der Lerneinheit

Diese Lerneinheit beschreibt, was Rezeptionsbetrieb ist, sowie seine
Hauptfunktionen und Bedeutung im Gast- und Beherbergungsgewerbe.
Dartber hinaus hilft es den Lernenden, einen Wortschatz der wichtigsten
Begriffe und Fachbegriffe aufzubauen, die in diesem Bereich verwendet
werden.

- Lernergebnisse und Ziele (LE/Z)

) Dauer
omegemire e e

LE/Z4.1.1 Beschreiben Sie e Definition des
die Abldufe an der Rezeptionsbetriebs 1
Rezeption e EinfUhrung in das Thema
LE/Z24..2 Definieren Sie die
wichtigsten Aktivitaten e Funktionen und Bedeutung der 5
und Abldufe an der Rezeption
Rezeption
. e Wortschatzaufbau und
LE/Z4.1.3 Verwenden Sie )
. Anleitung zur Verwendung von

die entsprechenden . . 2

. . Schltsselbegriffen und
Begriffe und Fachbegriffe .

Fachjargon

________________________________________________________________|
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e Lernergebnis 4.1.1 Beschreiben Sie die Abldufe an der Rezeption

Dauer
(Stunden)

0,2

I1ISB @ SPANE B REZR Xn¥ns
FSBILM NISGAN W 3 ER B3
STASL B <CH)}

ﬂferenzblatt 4.1.l.a: Rezeptiorx

e Im Gast- und
Beherbergungsgewerbe
werden Rezeptionen am
haufigsten in Hotels
eingesetzt.

e Sie sind der erste
Kontaktpunkt, den G&ste mit
dem Hotel haben.

e Sie dienen auch als
Mittelpunkt der gesamten

Bild generiert durch

Gdastereise.
= Cin AAlFAnN ALiAK Ala sARErAlA

Lernziel Dauer
(Stunden)

¢ EinfGhrung in das Thema

0,8

Bild generiert durch Bing Al Image Generator

Die Hauptaufgabe der Hotelrezeption
besteht in der Abwicklung des
Check-ins und Check-outs sowie der
Zuweisung geeigneter Gdstezimmer.
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e Lernergebnis 4.1.2 Definieren Sie die wichtigsten Aktivitdten und
Abldufe an der Rezeption

Lernziel bauer
(Stunden)

| ¢ Funktionen und Bedeutung der Rezeption 2

|
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Einchecken

Kundendienst

Sicherheit

Reservierungen

Upselling

Koordinierung

Aktivitat 4.1.2: Diskussion tiber die Hauptaufgaben der Rezeption
Materialen: Papier, Stift oder PC/Tablet/Handy fur Notizen
Anleitung:

Schritt I: Teilen Sie die Lernenden in zwei Gruppen auf

Schritt 2: Bitten Sie Gruppe 1, die Check-in- und Check-out-Funktionen der
Rezeption zu beschreiben. Bitten Sie Gruppe 2, die Reservierungs- und
Upselling-Funktion der Rezeption zu beschreiben.

Geschdatzte Dauer: 10 — 15 Minuten

e Lernergebnis 4.13 Verwenden Sie die entsprechenden Begriffe
und Fachbegriffe

Rezeptionsbetrieb und < 6
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, Dauer
Schlusselbegriffen und Fachjargon
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Aktivitat 4.1.3: Ubung zur Verwendung der Terminologie an der Rezeption

Materialien: Papier, Stift oder PC/Tablet/Handy um auf die Beispiele
zuzugreifen und Ergebnisse zu markieren sowie Notizen zu machen

Anleitung:

Schritt I. Geben Sie den Lernenden die folgende Ubung zur Verwendung
der Terminologie an der Rezeption.

Schritt 2: Bitten Sie alle Lernenden, die Ubungsfragen zu lesen und dann
verschiedene Mitglieder der Gruppe zu benennen, die jede der
Ubungsfragen beantworten::

1) Der Preis der Hotelkosten fur Ubernachtungen wird als

...... bezeichnet.

2) Ein Gast, der ohne Reservierung in einem Hotel ankommt, wird als

bezeichnet.

3) Die Abweisung eines Gastes mit Reservierung wegen mangelnder
Zimmerverfugbarkeit wird als bezeichnet.

4) Eine Verkaufstechnik, bei der einem Gast ein teureres Zimmer
angeboten wird, als das, das er reserviert hat, wird als

bezeichnet.

5) Eine Reservierung, die mit einer Kreditkarte, Anzahlung, einem
Firmen-/ReisebUrogutschein usw. garantiert wird, wird als

bezeichnet.

6) Eine Reservierung, bei der auf die Bestétigung des Buchenden

__________________________________________________________________________
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2. Lerneinheit 4.2: Organisation, Rollen und Verantwortlichkeiten

» Beschreibung der Lerneinheit

In dieser Lerneinheit werden die Aufgaben und Strukturen der Rezeption
beschrieben. Aulierdem werden die verschiedenen Rezeptionsjobs und die
damit verbundenen Verantwortlichkeiten erldutert.

- Lernergebnisse und Ziele (LE/Z)

. . Dauer
Lernergebnisse Lernziele
(Stunden)

LE/z4.2.1 Erkldren Sie die
Aufgaben und
Verantwortlichkeiten, die | e Struktur und Aufgaben der 5
den reibungslosen Rezeption
Betrieb der Rezeption
gewdhrleisten
LE/24.2.2 Definieren Sie » Aufgaben und
die verschiedenen Verantwortlichkeiten an der 2
Rezeptionsrollen Rezeption
e lernergebnis 421 Erkldren Sie die Aufgaben und

Verantwortlichkeiten, die den reibungslosen Betrieb der Rezeption
gewdhrleisten

. Dle[V[=]
Lernziel
(Stunden)

§

e Struktur und Aufgaben der Rezeption

________________________________________________________________|
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Rezeptionsleiter_in
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Aktivitat 4.2.1: Rollenspiel

Materialien: Papier, Stift oder PC/Tablet/Handy fur Notizen
Anleitung:

Schritt . W&hlen Sie zwei Lernende aus

Schritt 22 Bestimmen Sie eine/n der Lernenden zum Rezeptionisten/zur
Rezeptionistin und den zweiten zum Touristen/die zweite zur Touristin,
der/die im Hotel eincheckt.

Schritt 3 Bitten Sie den/die Lernende/n, der/die die Rolle des
Rezeptionisten/der Rezeptionistin Ubernimmt, den Gast willkommen zu
heilRen und einzuchecken.

Schritt 4: Bitten Sie alle anderen Lernenden zuzuschauen.

Schritt 5: Ermutigen Sie die Lernenden nach dem Ende der Szene, zu
diskutieren, was an der BegrufRungs- und Check-in-Prozedur gut war und

P P AP ) | N = D S R Almim LR mma A

e Llernergebnis 4.22 Definieren Sie die verschiedenen
Rezeptionsrollen

. Dauer
Lernziel
(Stunden)

| ¢ Aufgaben und Verantwortlichkeiten an der Rezeption 2

Bild generiert durch Bing
Al Image Generator
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Aktivitat 4.2.2: Interaktive Diskussion Uber die Rollen und
Verantwortlichkeiten der wichtigsten Positionen an der Rezeption

Materialien: Papier, Stift oder PC/Tablet/Handy fur Notizen
Anleitung:

Schritt I. Die Teilnehmer_innen diskutieren in einer Gruppendiskussion
Uber die verschiedenen Rollen und Verantwortlichkeiten der wichtigsten
Positionen an  der  Rezeption (Front Office  Manager_in,
Reservierungsmanager_in, Rezeptionsleiter_in, Revenue Manager_in,
Concierge und Housekeepingleiter_in).

Schritt 2: Wahlen Sie drei Lernende aus, die die Rollen und
Verantwortlichkeiten von Front Office Manager_in,
Reservierungsmanager_in und Rezeptionsleiter_in zusammenfassen.

- _ _ _N_ s a_ e _______. AN A s st
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3. Lerneinheit 4.3: Aktuelle Trends und Praktiken

» Beschreibung der Lerneinheit

Diese Lerneinheit beleuchtet die neuesten Trends im Bereich des
Rezeptionsbetriebs, wie etwa den Einsatz von KI und Chatbots, kontaktloses
Ein- und Auschecken, Selbstbedienungskioske und nachhaltige Praktiken.

- Lernergebnisse und Ziele (LE/Z)

. . Dauer
Lernergebnisse Lernziele
(Stunden)

LE/z4.3.1 Fassen Sie die

neuen Trends im ¢ Neueste Trends im Front-Desk-
Rezeptionsbetrieb Betrieb 3
zusammen

L

e lernergebnis 4.31 Fassen Sie die neuen Trends im
Rezeptionsbetrieb zusammen

Lernziel bauer
(Stunden)

:

e Neueste Trends im Front-Desk-Betrieb

________________________________________________________________|
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Selbstbedienungskiosk in Hotels Mobile Schlisseltechnologie
Bild generiert durch Bing Al Bild generiert durch Bing
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Aktivitat 4.3.1: Diskussion Uber die positiven und negativen Aspekte der
Einflhrung von Kl im Rezeptionsbetrieb

Materialien: Papier, Stift oder PC/Tablet/Handy fur Notizen
Anleitung:

Schritt I. Die Teilnehmer_innen werden in zwei Gruppen aufgeteilt — eine
verteidigt die These, dass Kl viele positive Aspekte far den
Rezeptionsbetrieb mit sich bringt, und die zweite hebt die Risiken und
negativen Auswirkungen hervor.

Schritt 2. Geben Sie jeder Gruppe 15 Minuten Zeit, um ihre These
vorzubereiten und ihre/n Sprecher_in zu nominieren.

Schritt 3: Beide Sprecher_innen fuhren eine 10-minutige Debatte, in der
jede/r versucht, seine/ihre These zu verteidigen.

- = s = L oA~ s s
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4. Lerneinheit 4.4: Management des Gdstezyklus und -erlebnisses

» Beschreibung der Lerneinheit

Diese Lerneinheit beschreibt die Kenntnisse, Fahigkeiten und Praktiken, die
erforderlich sind, um Preisangebote zu erstellen und den gesamten
Gastezyklus (Vorankunft, Ankunft, Belegung und Abreise) zu verwalten. Sie
vermittelt den Lernenden auch die erforderlichen Kompetenzen, um
Beschwerden und Bewertungen zu bearbeiten.

- Lernergebnisse und Ziele (LE/Z)

) Dauer
_ (stunden)

LE/z4.4. Tarifangebote

Bewertungssysteme 2
entwickeln * gssy
LE/Z4.4.2 Demonstrieren
Sie, wie Sie mit Anfragen,
S e Vor der Ankunft 2

Reservierungen und
Abholservices umgehen
LE/Z4.4.3 Demonstrieren
Sie, wie Sie einem Gast e Ankunft 2
ein Zimmer zuweisen
LE/24.4.4 Zeigen Sie, wie
Sie Transport,
Gdsteservice und Konten
erleichtern kbnnen
LE/Z4.4.5 Demonstrieren
Sie, wie Sie Check-out-,
Zollabfertigungs- und e Abfahrt 2
Drop-off-Services
handhaben

LE/24.4.6 Zeigen Sie, wie
Sie mit Beschwerden e Beschwerden 1
umgehen

e Belegung 2

e Lernergebnis 4.4.1 Tarifangebote entwickeln

Dauer
(Stunden)

Lernziel

» Bewertungssysteme

Rezeptionsbetrieb und < 26
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Aktivitat 4.4.1: Diskussion Uber die Eignung der verschiedenen
Verpflegungspléne

Materialien: Papier, Stift oder PC/Tablet/Handy fur Notizen
Anleitung:

Schritt I: Bitten Sie die Lernenden, die verschiedenen Verpflegungspldne zu
betrachten, die Ublicherweise im Gast- und Beherbergungsgewerbe
verwendet werden.

Schritt 2: Bitten Sie eine/n Lernende/n, Beispiele fur Verpflegungspléne zu
nennen, die fur kommerzielle Hotels geeignet sind.

Schritt 3: Bitten Sie eine/n Lernende/n, Beispiele fur Verpflegungspléne zu
nennen, die fur Ferienhotels geeignet sind.

.
Rezeptionsbetrieb und « 30
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e Lernergebnis 4. 42 Demonstrieren Sie, wie Sie mit Anfragen,
Reservierungen und Abholdiensten umgehen

. Dle[V[=]
Lernziel
(Stunden)

| e VVor der Ankunft 2

C________________________________________________________________________|
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Aktivitat 4.4.2: Rollenspiel — Reservierung vornehmen
Materialien: Papier, Stift oder PC/Tablet/Handy fur Notizen
Anleitung:

Schritt I. Wahlen Sie zwei Lernende aus

Schritt 2. Weisen Sie einem/r der Auszubildenden die Rolle eines
Reservierungsmitarbeiters/einer  Reservierungsmitarbeiterin - zu  und
dem/der zweiten die Rolle eines Touristen/einer Touristin, der/die einen
Aufenthalt in einem Hotel buchen méchte.

Schritt 3; Bitten Sie den/die Lernende/n in der Rolle des Touristen/der
Touristin, so zu tun, als wirde er/sie an der Rezeption anrufen, um sich
nach einer Reservierung zu erkundigen. Er/sie sollte nach der
Zimmerverfugbarkeit an einem bestimmten Datum fragen und auch nach
den Hotelpreisen fur diesen bestimmten Zeitraum. Der/Die Lernende in der
Rolle des Reservierungsmitarbeiters/der Reservierungsmitarbeiterin sollte
auf die Anfragen antworten und die Buchung vornehmen.

Schritt 4: Ermutigen Sie nach Abschluss des Rollenspiels alle anderen
Lernenden, sich an einer Diskussion Uber die Leistung des/der Lernenden
in der Rolle des Reservierungsmitarbeiters/der

e Lernergebnis 4.4.3 Demonstrieren Sie, wie man einen Gast
unterbringt

Lernziel Dauer
(Stunden)

| e Ankunft | 2
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Aktivitdt 4.4.3: Rollenspiel — Ankunft im Hotel

Materialien: Papier, Stift oder PC/Tablet/ Handy fur Notizen notes
Anleitung:

Schritt . W&hlen Sie zwei Lernende aus

Schritt 2. Weisen Sie einem/r der Lernenden die Rolle eines
Rezeptionsmitarbeiters/einer Rezeptionsmitarbeiterin  und  dem/der
zweiten die Rolle eines/r im Hotel ankommenden Touristen/Touristin zu.

Schritt 3 Bitten Sie den/die Lernende/n, der/die die Rolle des
Rezeptionsmitarbeiters/der Rezepetionsmitarbeiterin Gbernommen hat,
den/die Lernende/n, der/die die Rolle des Touristen/der Touristin
Ubernommen hat, willkommen zu hei3en. Der Schwerpunkt dieses
Rollenspiels liegt darauf, dass der/die Rezeptionsmitarbeiter_in den
Touristen/die Touristin herzlich begruft und den Gast auf sein Zimmer
bringt.

Schritt 4: Ermutigen Sie nach Abschluss des Rollenspiels alle anderen
Lernenden, sich an einer Diskussion darUber zu beteiligen, wie sie die
Leistung des/der Lernenden, der/die die Rolle des
Rezeptionsmitarbeiters/der Rezeptionsmitarbeiterin  Gbernommen hat,

|
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e Lernergebnis 4.4.4 Zeigen Sie, wie Sie Transport, Gdsteservice und
Konten erleichtern kbnnen

. Dle[V[=]
Lernziel
(Stunden)

e Belegung 1

|
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Aktivitat 4.4.4: Rollenspiel — Gasteaufenthalt verwalten
Materialien: Papier, Stift oder PC/Tablet/Handy fur Notizen
Anleitung:

Schritt I: W&hlen Sie zwei Lernende aus

Schritt 2. Weisen Sie einem/r der Auszubildenden die Rolle eines
Rezeptionsmitarbeiters/einer Rezeptionsmitarbeiterin  und dem/der
zweiten die Rolle eines Hotelgastes zu.

Schritt 3: Bitten Sie den/die Lernende/n, der/die die Rolle des Gastes
zugewiesen bekommt, einen Anruf an der Rezeption zu simulieren und um
Transportdienste vom Hotel zu einem Konferenzort zu bitten. Schlagen Sie
vor, dass der Gast Uberheblich und ein schwieriger Kunde ist, der nicht
weil, was er/sie will. Der Schwerpunkt dieses Rollenspiels liegt darauf, dass
das Rezeptionspersonal dem Gast die Reisevorbereitungen erleichtert,
indem es immer héflich ist und Ruhe bewahrt, egal wie sich der Gast
verhdlt.

Schritt 4: Ermutigen Sie nach Abschluss des Rollenspiels alle anderen
Lernenden, sich an einer Diskussion darUber zu beteiligen, wie sie die
Leistung des/der Lernenden empfunden haben, der die Rolle des

DazantinnemitArhaitare [Aar Da7antinnemitAarhaitarin 71 1INoWiocan

e Lernergebnis 4.4.5 Demonstrieren Sie, wie Sie mit Check-out-,
Zollabfertigungs- und Drop-off-Services umgehen

Lernziel Dauer
(Stunden)

| e Abfahrt 1
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Aktivitét 4.4.5: Rollenspiel - Verlassen des Hotels
Materialien: Papier, Stift oder PC/Tablet/Handy fur Notizen
Anleitung:

Schritt . Wahlen Sie zwei Lernende aus

Schritt 2. Weisen Sie einem/r der Lernenden die Rolle eines
Rezeptionsmitarbeiters/einer Rezeptionsmitarbeiterin zu und dem/der
zweiten die Rolle eines Touristen/Touristin, der/die das Hotel verldsst.

Schritt 3 Bitten Sie den/die Lernende/n, der/die die Rolle des
Rezeptionsmitarbeiters/der Rezeptionsmitarbeiterin  Ubernommen hat,
den Gast auszuchecken. Der Schwerpunkt dieses Rollenspiels liegt darauf,
dass der/die Rezeptionsmitarbeiter_in den Check-out-Vorgang
durchfdhrt, die Rechnung des Gastes begleicht, beim Umgang mit
seinem/ihrem Gepdck hilft und einen Bringservice anbietet.

Schritt 4: Ermutigen Sie nach Abschluss des Rollenspiels alle anderen
Lernenden, sich an einer Diskussion darUber zu beteiligen, wie sie die
Leistung des/der Lernenden empfunden haben, der/die die Rolle des
Rezeptionsmitarbeiters/der Rezeptionsmitarbeiterin Gbernommen hat.

|
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e Lernergebnis 4.4.6 Demonstrieren Sie, wie Sie mit Beschwerden
umgehen

. Dle[V[=]
Lernziel
(Stunden)

e Beschwerden 1

Aktivitat 4.4.6: Rollenspiel - Umgang mit Géstebeschwerden
Materialien: Papier, Stift oder PC/Tablet/Handy fur Notizen
Anleitung:

Schritt . Wahlen Sie zwei Lernende aus

Schritt 2. Weisen Sie einem/r der Lernenden die Rolle eines
Rezeptionsmitarbeiters/einer Rezeptionsmitarbeiterin  und dem/der
zweiten die Rolle eines Touristen/einer Touristin zu.

Schritt 3: Bitten Sie den/die Lernende/n in der Rolle des Gastes, sich
dartber zu beschweren, dass sein/ihr Fernseher im Hotelzimmer nicht
funktioniert. Der Schwerpunkt dieses Rollenspiels liegt auf dem/der
Rezeptionsmitarbeiter_in, der/die demonstrieren soll, wie mit
Gdstebeschwerden umzugehen ist.

Schritt 4: Ermutigen Sie nach Abschluss des Rollenspiels alle anderen
Lernenden, sich an einer Diskussion darUber zu beteiligen, wie sie die
Leistung des/der Lernenden in der Rolle des Rezeptionsmitarbeiters/der

Ra7antinnamitarhatarin amnfiindan hahan
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5. Lerneinheit 4.5: Finanzen

» Beschreibung der Lerneinheit

Diese Lerneinheit vermittelt grundlegende Kenntnisse und Fdhigkeiten, die fur
den Umgang mit der Front-Office-Buchhaltung erforderlich sind. Dartber
hinaus werden einige SchlUsselkompetenzen entwickelt, die fur die
Zahlungsabwicklung erforderlich sind.

- Lernergebnisse und Ziele (LE/Z)

] Dauer
e R -2

e Folios, Gutscheine,
Verkaufsstellen,
Buchhaltungssysteme, 2
HauptbUcher,
Buchhaltungszyklus

LE/z4.5.1 Beschreiben Sie
die Grundlagen und
Systeme der Front-
Office-Buchhaltung

LE/Z4.5.2 Erkléren Sie die
grundlegenden e Zahlungsarten und Check-out-
Verfahren far Bargeld Verfahren

und Zahlungen

e Lernergebnis 4.5.1 Beschreiben Sie die Grundlagen und Systeme
der Front-Office-Buchhaltung

Dauer
(Stunden)

e Folios, Gutscheine, Verkaufsstellen, Buchhaltungssysteme, 5
Hauptbucher, Buchhaltungszyklus

Lernziel

|
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Aktivitat 4.5.1: Ubung: Grundlagen der Rezeptionsbuchhaltung
Anleitung:
Schritt . Geben Sie den Lernenden die folgenden Ubungsfragen.

Schritt 2: Bestimmen Sie verschiedene Lernende, die die folgenden Fragen
beantworten sollen:

1) Ein Konto erfasst Alle ... (U] ¢ T@ ISR eines Gastes

2) Eine Gebuhr, die einem Kunden in Rechnung gestellt wird, heilt
............................... ,und eine Zahlung heidt ...

3) Die Finanztransaktion zwischen einem Gast und dem Hotel wird in
(=11 9T=1 0 o FUSRNRR erfasst.

4) Die Abrechnung aller Transaktionen, die sich auf den Saldo eines
Gastkontos auswirken, heifdt ....renrnnee.

5) Listen Sie drei Arten von Belegen auf: 1: , 2
1 SO
6) Listen Sie die drei Phasen des Buchhaltungszyklus auf: I:
, 2 , 3

e Lernergebnis 4.5.2 Erkldren Sie die grundlegenden Abl&dufe im
Umgang mit Bargeld und Zahlungen

. Dauer
Lernziel
(Stunden)

| ¢ Zahlungsarten und Check-out-Verfahren 2

Bild generiert durch Bing Al Image
Generator
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6. Lerneinheit 4.6 : Informationssysteme
_________________________________________________________________________________________________|
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» Beschreibung der Lerneinheit

Diese Lerneinheit fuhrt die Lernenden in einige der wichtigsten Front-Office-
Systeme in der Hotellerie ein. AuRerdem wird grofder Wert darauf gelegt, das
Bewusstsein der Lernenden fur Datenschutzrichtlinien, internationale
Standards und Vorschriften im Hinblick auf Datenschutz und -sicherheit zu
scharfen.

- Lernergebnisse und Ziele (LE/Z)

) Dauer
_ (Stunden)

LE/Z4.6.1 Definieren Sie die
Arten von .
. . e Front-Office-Systeme 2
Rezeptionsinformations-
systemen
LE/Z4.6.2 Diskutieren Sie e Datenschutzrichtlinien,
Datenschutz und internationale Standards und 1
Informationssicherheit Vorschriften
e Lernergebnis  4.6.1 Definieren Sie die Arten  von

Rezeptionsinformationssystemen

. Dle[V[=]
Lernziel
(Stunden)

e Front-Office-Systeme 2
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Aktivitat 4.6.1: Ubung: Zuordnung verschiedener Vorgéinge zu den
Hauptmodulen eines typischen Front-Office-Systems

Anleitung:
Schritt . Geben Sie den Lernenden die folgenden Ubungsfragen.

Schritt 2. Bestimmen Sie verschiedene Lernende, die Antworten auf jede
der folgenden Fragen geben:

1) Die Bearbeitung von Reservierungen online, per Telefon oder an
der Kasse wird von welchem Modul ibernommen?

Antwort:

2) Die Verwaltung von Buchungsdetails, Profilen und Kommunikation
der Gaste wird von welchem Modul iilbernommen?

Antwort:

3) Die Bearbeitung von Anzahlungen, Zahlungen und
Ruckerstattungen wird von welchem Modul ibernommen?

Antwort:

4) Das Ein- und Auschecken der Géste wird von welchem Modul
ibernommen?

Antwort:

5) Die Pflege eines Housekeeping-Zeitplans wird von welchem Modul
tbernommen?

Antwort:

e Llernergebnis 4.6.2 Diskutieren Sie Datenschutz  und
Informationssicherheit

Lernziel Dauer
(Stunden)

. Dotenschutzrlchtllnlen internationale Standards und
Vorschriften
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Aktivitat 4.6.2: General Data Protection Regulation (GDPR)

Materialien: Papier, Stift oder PC/Tablet/Handy, um auf die Beispiele
zuzugreifen und Ergebnisse zu markieren sowie Notizen zu machen

Anleitung:

Schritt I. Bitten Sie die Lernenden, sich mit der Zusammenfassung des
Datenschutz- und Sicherheitsgesetzes der EU unter https://gdpr.eu/what-
is-gdpr/ vertraut zu machen

Schritt 2: Teilen Sie die Schulungsgruppe in zwei kleinere Teams auf

Schritt 3: Bitten Sie jede Gruppe, a) den Umfang und die méglichen Strafen
der DSGVO zu besprechen und b) die folgenden Begriffe der DSGVO zu
definieren: Personenbezogene Daten; Datenverarbeitung; betroffene
Person; Verantwortliche/r; Datenverarbeiter_in.

Schritt 4: Bitten Sie jede Gruppe, zwei Lernende zu benennen, von denen
jeder Antworten auf a) und b) présentieren soll.

Geschdatzte Dauer: 20 — 25 MinuteN

Einzelarbeiten — Aufgaben mit einer Gesamtdauer von 4 Stunden -
Ubersicht:

Einzelarbeit1:

Lesen Sie die folgende Fallstudie sorgféltig durch und beantworten Sie die
folgenden Fragen schriftlich. Jede/r Lernende sollte seine Arbeit dem/der
Trainer_in vorlegen, der ihm/ihr individuelles Feedback gibt.

Fallstudie:

Hayden war verdrgert Uber den Service eines Mitarbeiters an der Rezeption
wdhrend des Check-in-Vorgangs. Der Mitarbeiter war unhéflich und schenkte
ihm wdhrend des Vorgangs keinerlei Aufmerksamkeit. Dadurch fuhlte er sich
unwillkommen und unzufrieden. Er beschwerte sich beim Manager der
Rezeption, der sich umgehend entschuldigte und darauf hinwies, dass der
Mitarbeiter neu sei. Der Manager checkte ihn persénlich in sein Zimmer ein und
ging. Hayden beschloss, sich fur das Abendessen fertig zu machen, aber die
Dusche funktionierte nicht richtig. Es gab kein heilRes Wasser. Er rief die

Rezeption an, um sich zu beschweren, und man sagte ihm, dass in 5 Minuten
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jemand da sein warde. Zwanzig Minuten vergingen und er beschloss, die kalte

Dusche zu nehmen und zum Abendessen zu gehen.

Da das Hotel kein All-Inclusive-Angebot hatte, musste er fur sein Essen
bezahlen. Beim Uberprufen stellte er fest, dass er seine Kreditkarte nicht dabei
hatte, also fragte er, welche Zahlungsmaéglichkeiten er habe. Der
Restaurantmanager kontaktierte die Rezeption, um die Kosten auf sein Zimmer
buchen zu lassen, wofur er dankbar war. Er kehrte in sein Zimmer zurtck und
stellte fest, dass das Wasser in der Dusche kalt war; niemand hatte es
Uberpruft. Er rief erneut an der Rezeption an, um sich zu beschweren, aber der
Mitarbeiter sagte, dass es keine Aufzeichnungen Uber die Beschwerde gebe.
Da sein Aufenthalt kurz war, checkte er am ndchsten Tag aus und war mit
seinem Aufenthalt insgesamt etwas unzufrieden und fand, dass es besser

hatte sein kbnnen.
Fragen

1. Nennen Sie drei Mdglichkeiten, wie Beschwerden im Zusammenhang mit
dem Check-in minimiert werden kénnen.

2. Was wurden Sie tun, wenn ein Gast Probleme mit der Bezahlung seiner
Rechnung hatte? Schlagen Sie drei mogliche Lésungsansdétze vor.

3. Nennen Sie vier Schritte, die hdatten befolgt werden mussen, als die
Beschwerde Uber die defekte Dusche an der Rezeption einging.

Einzelarbeit 2:

Sehen Sie sich das folgende Video an:
https://www.youtube.com/watch?v=gA8IFdW5Ruc und schreiben Sie eine

kurze Zusammenfassung (max. 500 Wérter) der Umgangsformen, die

ein Concierge und Page an der Rezeption haben sollte.
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Quellen:
JR Tewari, 2009, ,Hotel-Front-Office: Betrieb und Management”

Sue Baker, Jeremy Huyton, 2001, ,Fallstudien zu Raumbetrieb und -
management”

Martijn Barten, 2024 - https://www.revfine.com/front-office-department-in-

hotel/#understading-front-office-hotel

Augustine, 2024 - https://setupmyhotel.com/hotel-staff-training/front-

office-training/key-terms-jargons-used-in-front-office/

Prinz Kumur, 2023 - https://hmhub.in/2nd-sem-front-office-notes/guest-

cycle[
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