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Dienst am Kunden -

Dienstleistungsbetrieb Hotel

Das INTER CONTINENTAL FORUM HOTEL in Berlin war zu DDR-Zeiten unter dem
Namen ,Hotel Stadt Berlin® vor allem Gésten aus der damaligen Sowjetunion gut
bekannt. Es beherbergte damals jahrlich etwa 100.000 Géste aus allen Teilen der SU.

An diese Tradition will das Haus heute wieder ankntipfen. Wegen der langen Erfahrung
in der Zusammenarbeit mit osteuropdischen Staaten ist man auf Gaste aus Rufdand und

FORUM HOTEL

BERLIN

Osteuropa gut eingerichtet und
kennt deren spezielle Wiinsche
und Vorlieben. Viele der 220
Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter sprechen Russisch oder
eine andere osteuropéische
Sprache.

So bemtiht sich das Manage-
ment des FORUM heute wieder
um mehr Géste aus der ehemali-
gen Sowjetunion. Um deren
Anteil zu steigern, wirbt man
gezielt auf Messen oder sucht
die Zusammenarbeit mit
Reiseburos, die auf Rufdand
und die osteuropéischen Lander
speziaisiert sind. Aber das
Werben um Reisegruppen ist
mihsam. Touristen aus den ehe-
maligen Comecon-Landern las-
sen sich vorlaufig nur mit
Niedrigstpreisen locken. Daflr
erleben sie alerdings einen rund-
um modernisierten Hotelbetrieb
und ein Uberaus kundenorien-
tiertes Verhalten von
Management und Personal.

Das 1972 erbaute Hotel
FORUM gehort heute — von
Grund auf renoviert —zu den in
aler Welt bekannten Inter
Continental Hotels und ist eines
der modernsten Hotels in
Berlin.
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UBUNG 1:

Lesen Sie bitte folgende Anfrage von Troijka-
Reisen Moskau an das FORUM HOTEL BERLIN.
Stellen Sie im Anschluf3 daran auf der folgenden
Seite aus den Bestandteilen im Kasten die
Antwort des FORUM HOTEL BERLIN zusammen.
Beachten Sie die allgemeine Form des deutschen
Geschaftsbriefs.

Trojka-Reisen Moskau Moskau, den
18.06.1997

1. Kasatschij Prospekt 7

Biro7-4-16

109017 Moskau

FORUM HOTEL BERLIN
Alexanderplatz
10178 Berlin

Anfrage
Sehr geehrte Damen und Herren,

wir bendtigen fur die Zeit vom 22. bis zum 29. des kommenden Monats
10 Doppelzimmer sowie zusétzlich 2 Einzelzimmer fir die Reiseleiterin
und den Busfahrer fir eine unserer Reisegruppen. Die Anreise der Gruppe
erfolgt mit dem Bus am 22.06. abends.

Wir bitten Sie deshalb um ein diesbezligliches Angebot. Auch bitten wir
Sie um die Zusendung eines Hausprospekts.

Mit bestem Dank und freundlichen GriiRen
Troika-Reisen Moskau

Leonowa




1) Diefriiher Ubliche Einleitung durch , Betr.”,
. Betreff* oder ,Bezug" wird heute nicht mehr
verwendet; die Zeilen werden nicht unterstrichen.

verbindlichen Dank fUr Thre Anfrage

und fur Ihr freundliches Interesse am

FORUM-Hotel.
Wir reservieren Thnen gerne fiir den
gewilnschten Zeitraum 10

Doppel zimmer und zwei Einzelzimmer.

Wir berechnen lhnen pro Zimmer pro
Nacht DM 50,- incl. Frihstiick.

Zimmerreservierung
Ihre Anfrage vom 18.06.1997

FORUM HOTEL BERLIN
Alexanderplatz
10178 Berlin

Bitte teilen Sie uns bald mit, ob wir fest fir Sie buchen kénnen. Wir wiirden uns freu-
en, Ihre Gaste in unserem Hause begriifen zu kdnnen.

Mit freundlichen Grifen

FORUM HOTEL

Menzel

Mit der Bestétigung unseres Angebots erbitten wir eine Namendliste Ihrer
Reisegruppe, damit wir die Einteilung in Doppelzimmer vorbereiten kdnnen.
Den gewiinschten Prospekt legen wir diesem Brief bel.

Berlin, den 28.06.1997

Trojka-Reisen Moskau

1. Kasatschij Prospekt 7

BlUro7-4-16

109017 Moskau

Anlage:




:

Berlin-Touristen konnen sich in zahlreichen Broschiren Uber die Hotel betriebe und deren

Komfort informieren.

Name des Betriebes/Nomination/ Betten Zimmer mit Preise incl. MWSt.  Zeichenerklirung siehe Seite 48
Anschrift/Address Number  Roomswith Pricesincl. VAT Explanation of signs see page 48
Telefon/Telephone/Fax/Telex/Btx of beds
Pension ‘Clairchen’ 8 Betten 2 BadWC EZ 118, DZ 158-
Claire-Waldoff-Strafie 2, 10117 Berlin Gami 4 DUWC  App. 168,-
Tal. 20 23 42 21, Fax 20 23 46 45 incl. Friihstiick
Forum Hotel Berlin 1540 Batten 256 BadWC  EZ 195,285,
Alexanderplatz, 10178 Berlin 750 DUWC  DZ 285,335,
Tel. 23 89-0, Fax 23 89 43 08, Tx. 307 680 App. 465,./515,-
incl. Frithstiicksbufett
Hotel Gendarm 52Betten 26 BadWC  EZ 140,160
CharlottenstraBe 60, 10117 Berlin Gami DZ 150,-/170,-
Tel. 204 46 26, 2 04 41 80, Fax 2 08 24 82 App. 180,/210,-
incl. Friihstiicksbifatt
Grand Hotel Beriin 601 Betten 358 BadWC  EZ 325,/475,- HHHE' ISk
Friedrichstrale 158-164, 10117 Berlin DZ 380,-5530,- L ol C2 ld 0,
Tel. 20 27-0, Fax 20 27-34 19 App. 900,- H
Frihstiicksbiifett 29-
Hotel GroBer Kurfiirst 290 Betten 150 BadWC  EZ 145,250,
Neue RoBstrale 11, 10179 Berlin DZ 185,-/295,-

Tel. 2 46 00-0, Fax 2 46 00-300
Neuverdffnung Juli 1997

incl. Frihstucksbifett

3 DUWC

Hotel-Pension Kastanienhof 66 Betten EZ 130,4160.- MYERETE :
Kastanienallee 65, 10119 Berfin Gami DZ 160,-180,- e
Tel. 44 30 50, Fax 44 30 5-111 App. 180,210,

incl. Frihsticksbifett
Hotel Luisenhof BTM[11]0190 46Betten 27 BadWC  EZ 210,/290,-
Kopenicker Stralle 82, 10119 Berlin DZ 250,-/360,-
Tel. 2415906, Fax 279 29 83 App. 350,-/450,- :

incl. Frihsticksbiifett RHE
Hotel Markischer Hof 40Betten 20 DUWC  EZ 120,/145, m_
Linienstrafe 133, 10115 Berlin Gami DZ 135,/195,-
Tel. 282 7155, 2 82 11 65, Fax 2 82 43 31 incl. Frihstiicksbiifett |
Maritim proArte Hotel Berlin 806 Betten 403 Bad/WC  EZ 216,-/455,- HMHHPI[T"{ -
FriedrichstraBe 151, 10117 Berlin DZ 216,-/500,- = 3 .
Tel. 203 35, Fax 20 334209 App. 450,-/2700,- AMADEUS, TIBS

_ Frihstiicksbiifett 29,- GALILED, SABRE, WORLDSPAN

Hotel-Pension Merkur 30Betten 4 DUWC  EZ75./110-
Torstrafie 156 (ehem, W.-Pieck-Str.), 10115 Berlin ~ Gami 11 DU DZ 125,/150,-
Tel. 2 82 95 23, 2 82 82 97 Fax 282 77 65 1 FLW Mehrbett-Zi. 175,-/260,-

indl, Fridhotiick -5
Radisson SAS Hotel Berlin 840 Betten 540 Bad/WC  EZ 280,-/370,- z
Karl-Liebknecht-Strale 5, 10178 Berlin DZ 310,-/400,-
Tel. 23 82-8, Fax 23827590 App. 750,-/3400,-

Frithstiick 27.-

Berlin, Brandenburger Tor
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UBUNG 2:

Welche Angebote und Dienstleistungen stehen
dem Gast im Forum-Hotel zur Verfugung?

Erklarung der Piktogramme:

mgom
CNN
3

Zimmertelefon
Room with telephone
Chambre avec téléphone

Fernseher im Zimmer
Room with tv
Chambre avec télévision

Minibar im Zimmer
Mini-bar in the room
Chambre avec mini-bar

Tresor im Zimmer
Safe in the room
Chambre avec coffre-fort

Einrichtungen fir Kinder
Facilities for children
Installations pour enfants

Rollstuhlgerechte Beherbergung
Accomodation suitable for wheel-chair users
Hébergement approprié pour personnes

en fauteuil roulant

Hunde erlaubt
Dogs admittet
Chiens admis

Bar
Bar
Bar

Sauna
Sauna
Sauna

Schwimmbad im Hause
Indoor swimming pool
Piscine couverte

Fernsehraum
TV hall

Salle de télévision

Konferenzraum
Conference room
Salle de conférence

Lift
Lift
Ascenseur

R REID

Kegeln/Bowling
Bowling

Jeu de quilles/Bowling

Segeln
Sailing

Voile

Einzelzimmer / single room / chambre a un lit
Doppelzimmer / double room / chambre a deux lits
Zimmer mit flieBend Wasser / room with running water /

chambre avec I'eau courante

Reservierungssysteme / reservation systems / systéme de réservation:

Abacus Choice
Airlines Sys Classic Hotel
Amadeus ERS

Apollo FAO

Ariba Fidelio

Atel Galileo
Axess GDS

BB - Betten Borse Golden Tulip
Best Western HCN
Bookhotel HDR

HOGATEX Sabre
Holidex Sorat
HOTKEY SMH
HRS SRS
LHW Star
Mercure Star IV
Mitsubishi Start
Relais Summit
Reservhotel Test
Resinter TIBS

Tennis
Tennis court
Tennis

Tennishalle
Indoor tennis
Tennis couvert

Golfplatz
Golf course
Terrain de golf

Reiten
Horse riding
Equitation

Parkplatz (hauseigen)
Parking lot
Parking en plein air

Zusammenarbeit mit Reisebiiros
Cooperation with travel agencies
Collaboration avec des agences
de voyages

Hotel-Restaurant
Hotel-restaurant
Hotel-restaurant

Tourbu

TSI

™J
Top-Hotel
Utell

VCH
Worldspan
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Nachdem Sie am Empfang des Hotels freundlich empfangen wurden, werden Sie gebe-
ten, sich in das folgende Meldeformular einzutragen.

[Rechtsgrundlage: §§26, 27 und 29 Meldegesetz NW. Verstdfie gegen

4 2 die Meldepflicht kémmen als Ordmungswidrigkeit mit einer Geldoufe bis
MeldeSCheln der BeherberglmgSStatten zu 1.000 DM geahndet werden (§37 Meldegesetz NW) :

Tag der Ankunft

Tag der voraus-
sichtlichen Abreise

- Nr. 101 NRW

Familienname des Gastes

Gebrauchlicher Vorname (Rufname)

StraBe/Platz, Hausnummer

A. Rick Nachf. GmbH, 53179 Bonn

PLZ Wohnort, Landkreis (falls Ausland: auch Staat angeben)
Tag Monat Jahr taat horigkei
Geburtsdatum I l l I | I Staatsangehdrigkeiten
Mitreisender Ehegatte/Begleitperson Mitreisende Reisegesellschaft von mind. 10 Personen
. R r (Zahl der Teilnehmer angeben)
8 minderjéhrige
Q
& [ Vomame Kinder Staatsangehérigkeiten der Teilnehmer
§’ (Zahl angeben)
% ggf. abweichender Familienname j
[
Staatsangehérigkeiten Unterschrift des Gastes / der Reiseleitung
Te Monat hi
Geburtsdatum | a9 I ona I Jahe

|

Die Ausweispflich fir auslandische
Gaste ergibt sich aus den
§§ 26 und 27 MG NW.

Bei auslandischen Gasten vom
Berherbergungsbetrieb auszufiillen!

Zutreffendes bitte ankreuzen [X]

:] Der ausléndische Gast hat kein gultiges Identitatsdokument
(PaB, Personalausweis, PaBersatz) vorgelegt.

Beim Vergleich der Angaben im Meldeschein mit dem/den vorgelegten Identititspapier(en)
wurden folgende Abweichungen festgestellt:

Ort und Datum : . Unterschrift

Die vom Gast ausgefillte Meldekarte (das Meldeformular) wird auf Vollstéandigkeit Gber-
prift und sofort mit Zeitstempel, Anzahl der Personen und Abreisedatum versehen.
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< UBUNG 3:

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

/A
// / g

A) Erklérung der Zimmereinrichtung

B) Festlegung des Zimmers und Schlissel ibergabe
C) Begleitung des Gastes zum Zimmer

D) Bitte um Eintragung ins Meldeformular

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

G) Uberpriifung der Reservierung

1. Bei Erscheinen des Gastes am Empfang wird dieser freundlich, wenn moglich in der
Muttersprache, begriiidt und nach seinen Winschen befragt.

Antwort:

2. Reisegruppen, dieim Hotel zu Gast sind, werden bereitsim Bus begrifdt und tber den
Ablauf des Empfangs informiert. Sie erhalten auch ihre Zimmerschliissel direkt bel der
Ankunft.

Antwort:

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

Antwort:

4. Wéhrend der Gast das Meldeformular ausfillt, Gberprift der Hotel mitarbeiter die
Reservierung: Zimmertyp, Anzahl der N&chte, Zimmerpreis und eventuelle
Sonderwiinsche. Nachrichten oder Post werden dem Gast sofort ausgehandigt.

Antwort:

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

Antwort:

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

Antwort:

7. Am Zimmer angekommen, 6ffnet der Hoteldiener die Tdr, schaltet evtl. das Licht an
und Uberprift, ob das Zimmer in Ordnung ist. Er erklart dem Gast die Bedienung des
Fernsehapparates, der Minibar und evtl. der Klimaanlage. Der Hoteldiener wiinscht
dem Gast einen angenehmen Aufenthalt und verla3t das Zimmer.

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

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

1. Anfragen der Gaste werden sofort beantwortet; fir die Reservierungsabteilung gibt
es eine Durchwahlméglichkeit.

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

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

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

5. Sobald die I dentitét eines Gastes bekannt ist, wird er vom Persona mit seinem
Namen angesprochen.

6. Die Ankunfts- und Abreisedaten werden bestétigt.

7. Zu jeder Tageszeit werden die Gaste durch das Empfangspersonal freundlich begriift,
und man ist den Gésten behilflich.

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

9. Bei der An- und Abreise der Gaste wird das Gepack zur gewlinschten Zeit vom
Hoteldiener auf das Zimmer gebracht bzw. abgeholt.

10. Zusammen mit der Reservierung kénnen auch Zusatzleistungen, wie Mietwagen,
Transfer 0.4 offeriert werden.

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

/' UBUNG a4:
/\’ Checkliste - Ordnen Sie die Satzteile einander zu.
1. Der Telefonanruf des Gastes wird ... A) ... in mehreren Fremdsprachen

angenommen werden.
2. Fur die Reservierungsabteilung gibt es ... B) ... bei ihrem Gepéck behilflich.

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

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

5. Fallsdas Hotel ausgebucht ist ... E) ... bestétigt.

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

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

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

9. Zujeder Tageszeit werden die Géste ... |) ... vom Personal freundlich begrif3t
und bedient.

10. Man ist den Géasten ... J) ... schnell beantwortet.

= QA 1B Q1C @QAD WdE QAF Qa6 OaH Qa1 ad
= QA 1B QC @QAD WdE QAF Qa6 OaH Qa1 aJd
= QA UdB Q1C @QAD WdE QAF Qa6 aH Qa1 aJd
= QA 1B QdC @QAD WdE QAF Qa6 aH Qa1 aJd
QA UB QC QAD QE QAF Qa6 OaH a1 ad
= QA 1B QdC @QAD WdE QAF Qa6 aH Qa1 aJd
= QA 1B QdC @QAD WdE QAF Qa6 aH Qa1 aJd
= QA 1B 4dC @QAD WdE QAF Qa6 OaH a1 aJd

© o N O O B w N =
I

=4dA 1B 4dC @QAD WdE QAF Qa6 OaH Qa1 aJd

=
(@)
1]

QA OB QAC QD QAE QAF Qa6 OH a1l aJd
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Lexikon

Storno

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

~ UBUNG s:
/\> Silbenratsel - Finden Sie die richtigen Worte.
W Streichen Sie die benutzten Silben weg.

auf - be- be - brin - de- dienst - ein - emp - ent - ent - farg - ga - gen - hal - halt - ke -
lei - len-nie-re - ren - sen - ste - stel - stor - stungs - tel - ten - ter - trieb - un - zel

Beispiel:
Am Hotelempfang werden die ankommenden Géaste begrifit.

1. Martina Menzel hat den neuen Gésten einen angenehmen Auf (Zéit/Besuch)
in Berlin gewlinscht.

2. Ein Hotdl ist ein Dienstleistungs (Service-Unternehmen), 1N dem die Gaste im
Mittel punkt stehen.

3. Ein Reisebiro aus Moskau mochte fir eine Reisegruppe 10 Doppelzimmer fur
6 Ubernachtungen (buchen).

4. Das Hotel schickt dem Reisebiiro einen Vertrag. Das Reisebiro kann den Vertrag
(kindigen/umbuchen) |assen, wenn sich etwas andert.

5. In einer Woche ohne gréf3ere Tagungen und Messen kann das FORUM auch grofiere
Reisegruppen problemlos (beherbergen).

6. Das Fruhstiick ist im Zimmerpreis (inbegriffenvinclusive).

7. Ein guter Serviceist fir Reisegruppen ebenso wichtig wie fur

(Individualtouristen).
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// UBUNG 6:
U Ein Verb pal3t nicht. Bitte kreuzen Sie es an.

N o o~ W N P

. Eine Rechnung kann man
B) begleichen

A) erstellen

. Eine Reservierung kann man

A) bestétigen B) stornieren

. Die Gaste kann man

A) begriRen B) erledigen

. Das Gepéck kann man

A) abholen B) betreuen

. Eine Anmeldung kann man

A) begleiten B) ausfillen

. Die Korrespondenz kann man

A) weiterleiten B) erledigen

. Reisegruppen kann man
B) einquartieren

A) unterbringen

. Hotelzimmer kann man
A) buchen B) reservieren
= QA OB QdcC 4b
= QA OB QdcC 4b
= QA OB QdcC 4b
= QA OB QdcC 4b
= QA OB QdcC 4b
= QA OB QdcC 4b
= QA OB QdcC 4b

C) vorlegen

C) begleichen

C) empfangen

C) aufbewahren

C) Uberprifen

C) ablegen

C) beherbergen

C) unterbringen

D) anbieten

D) vornehmen

D) betreuen

D) kennzeichnen

D) bestétigen

D) absagen

D) anbieten

D) verteilen
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LOSUNGEN

UBUNG 1

FORUM HOTEL BERLIN Berlin, den 28.06.1997
Alexanderplatz
10178 Berlin

Trojka-Reisen Moskau
1. Kasatschij Pereulok 7
Buro7-4-16

109017 Moskau

Zimmerreservierung
Ihre Anfrage vom 18.06.1997

Sehr geehrte Frau Leonowa,

verbindlichen Dank fur Ihre Anfrage und fir Ihr freundliches Interesse am FORUM-Hotel.

Wir reservieren Ihnen gerne firr den gewilinschten Zeitraum 10 Doppelzimmer und zwei
Einzelzimmer. Wir berechnen Ihnen pro Zimmer pro Nacht DM 50,- incl. Frihstiick.

Bitte teilen Sie uns bald mit, ob wir fest fir Sie buchen kénnen. Wir wiirden uns freuen, lhre
Géaste in unserem Hause begriif3en zu kénnen.

Mit der Bestétigung unseres Angebots erbitten wir eine Namensliste lhrer Reisegruppe, damit wir
die Einteilung in Doppelzimmer vorbereiten kdnnen.

Den gewiinschten Prospekt legen wir diesem Brief bei.

Mit freundlichen Griil3en
FORUM HOTEL
Menzel

Anlage:
Hausprospekt

UBUNG 2

Zimmertelefon, Fernseher im Zimmer, Minibar im Zimmer, Rollstuhlgerechte
Beherbergung, Hunde erlaubt, Sauna, Konferenzraum, Lift, Parkplatz (hauseigen),
Zusammenarbeit mit Reisebliros, Hotel-Restaurant, Bar

UBUNG 3

1F 2E 3D 4G 5B 6.C TA

UBUNG 4

1.J 2.F 3.H 4.E 5.G 6.C 7.D 8.A o.l 10.B
UBUNG 5

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

UBUNG 6

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



