Guest History		
	Sortierfeld
	

	Firma
	/

	Abteilung
	/

	Anrede und Name
	Herr und Frau Hans und Elsa Appelmann

	Strasse
	Habsburgerstraße 4


	PLZ/Ort
	8664 Wien

	Bundesland
	/

	Nationalität
	Austria/Österreich

	Geburtsdatum
	Herr: 18. Juni 1967
Frau: 20. Februar 1970

	Telefon/Fax
	0043 664 - 387699

	E-Mail
	Appelmann@tom.tom

	Briefanrede
	Herr Dr.


Bonität des Gastes

	Letzter Aufenthalt

	Jährlich 3 x

	Besondere Vorlieben
	Täglich Wellnesspaket AIDA 7.30h Frau Appelmann,
Essen/Bar Wichtig !
Kein LÄRM
Nett, pingelig, im Badezimmer extra Kosmetiktücher

	Ergänzungen

	

	Bevorzugte Zimmer
	NUR 212, Suite

	Zahlungsmodus
	ViSA

	Kummulierter Rechnungsbetrag
	90.433





Stammgast Appelmann Reservierung: heutiges Datum: 27.04.; Check In: 16.06.
Sie arbeiten als Reservierungsangestellte in einem 4 – Sterne Hotel und werden mit folgender Situation konfrontiert.
Herr und Frau Appelmann aus Wien reisen mit Ihren Kindern Elisabeth (24 Jahre) und Franz Joseph (19 Jahre) (16.06 – 25.06. ab 08.00h) an. Für Ihren Aufenthalt ist ein Besuch in der Oper geplant, eine neue Leidenschaft der Familie Appelmann.
Da Sie in einem gesundheitsorientierten Hotel arbeiten, werden bei Ihnen neben Sauna und Dampfbad auch Leistungen wie Massagen, Kosmetik, Aerobic-Kurse und Yoga-Übungen angeboten. (siehe Preisliste). Außerdem haben Sie ein besonders umfangreiches Frühstücksangebot (Büffet) mit vollwertigen Angeboten. Zudem ist statt der üblichen Halbpension eine neue Form der ¾ Pension, mit regionalen und Bioprodukten (Slow Food) im Programm
Während des Zeitraums finden bei Ihnen im Hotel – Restaurant chinesische Wochen statt (Entremetier ist Chinese). Jeden Abend wird ein Ausschnitt aus einer Chinesischen Oper aufgeführt und ein Vortrag über China gehalten.
Arbeitsauftrag
Reservierung: 
Bereiten Sie alle erforderlichen Unterlagen und Formulare vor.
Nehmen Sie die erforderlichen Angaben auf und erfragen Sie auch eventuelle Sonderwünsche. Außerdem sollen Sie die Möglichkeit nutzen, um ein Upselling erfolgreich abzuschließen.  Im Verkaufsgespräch sollen weitere Hotelangebote im Gespräch näher gebracht werden.
Verwenden Sie zur Bearbeitung dieses Falles alle notwendigen Formulare und Unterlagen.
Im Anschluss erledigen Sie alle notwendigen Arbeiten und pflegen Sie neue Informationen in die Guest History ein.
Check IN:
Bereiten Sie alle erforderlichen Unterlagen und Formulare vor.
Nehmen Sie die erforderlichen Angaben auf und erfragen Sie auch eventuelle Sonderwünsche. Außerdem sollen Sie die Möglichkeit nutzen, um ein Upselling erfolgreich abzuschließen.  Im Verkaufsgespräch sollen weitere Hotelangebote im Gespräch näher gebracht werden.
Verwenden Sie zur Bearbeitung dieses Falles alle notwendigen Formulare und Unterlagen.
Im Anschluss erledigen Sie alle notwendigen Arbeiten und pflegen Sie neue Informationen in die Guest History ein.
Check Out:
Bereiten Sie alle erforderlichen Unterlagen und Formulare vor und prüfen Sie diese. Führen Sie den Check Out fachgerecht durch.
Verwenden Sie zur Bearbeitung dieses Falles alle notwendigen Formulare und Unterlagen.
Im Anschluss erledigen Sie alle notwendigen Arbeiten und pflegen Sie neue Informationen in die Guest History ein.


Arbeiten an der Rezeption mit Verkaufsgespräch (Reklamation); Appelmann

Sie arbeiten als Empfangssekretär/in eines 4 – Sterne Hotels und werden mit folgender Situation konfrontiert.

Frau Appelmann ist diesmal mit ihrem Aufenthalt leider nicht zufrieden. 
Sie fühlt sich durch den Lärm der Baustelle auf der anderen Straßenseite gestört, von dem Lärm durch den Umbau an der Bar ist sie noch mehr genervt.

Sie reklamiert, dass sie bei Ihrer letzten sehr teuren Gesichtsbehandlung eine allergische Reaktion hatte und deshalb nicht zur Jedermann Aufführung am Festspielplatz Salzburg fahren konnte. Die sündhaft teuren Karten sind deshalb verfallen. Nicht genug, ist ihre Lieblingskosmetikerin durch eine MitarbeiterIn ersetzt worden, die der deutschen Sprache nicht mächtig ist. Ihre Anwendung heißt jetzt Grace, hat sich verteuert, verkürzt und nicht verbessert.

Sie möchte eigentlich sofort abreisen und der Ärger ist so groß, dass sie auch die Presse für unsere unhaltbaren Zustände informieren möchte.

Hinweis: Derzeit ist eine große Messe in der Stadt und das Haus ist fast ausgebucht.




Arbeitsauftrag:

Die Reklamation soll fachgerecht angenommen und bearbeitet werden. Verwenden Sie dabei eventuell ein Reklamationsbuch/ -formular.

Unterbreiten Sie dem Gast einen für beide Seiten annehmbaren Lösungsvorschlag.

Gerade bei Reklamationen soll die „positive Grundeinstellung“ gegenüber dem Gast gewahrt werden.


Achtung: heutiges Datum 18. Juni



	Sortierfeld
	

	Firma
	/

	Abteilung
	/

	Anrede und Name
	Bischof Anton, Maria Tochter Guda

	Strasse
	Baumweg 4


	PLZ/Ort
	98371 Heilbronn

	Bundesland
	Baden - Württemberg

	Nationalität
	Deutsch

	Geburtsdatum
	Herr: 14. Juni 1973
Frau: 18. April 1976

	Telefon/Fax
	09471 - 84955

	E-Mail
	/

	Briefanrede
	/




Bonität des Gastes
	Letzter Aufenthalt

	Jährlich 2 x


	Besondere Vorlieben
	Sparsam,
will handeln und reklamiert oft
immer mit Hund
Fahrrad Abstellplatz mit Werkstatt

	Ergänzungen

	

	Bevorzugte Zimmer
	Immer das günstigste

	Zahlungsmodus
	/


	Kummulierter Rechnungsbetrag
	10.554



Herr Bischof und Tochter Guda  Heutiges Datum: 08.Juni
Sie arbeiten als Reservierungsangestellte in einem 4 – Sterne Hotel und werden mit folgender Situation konfrontiert
Herr Bischof mit seiner 9 jährigen Tochter, ein langjähriger recht sparsamer Stammgast, möchte vom 08.-12.06 ein Zimmer. Er reist ohne Hund an, da dieser leider plötzlich verstorben ist. Dafür hat er wieder seine Fahrräder dabei. Er möchte immer das günstigste Zimmer und handelt gerne. Leider ist allerdings gerade die Slow Food Messe in der Stadt und damit ist Buchungslage dementsprechend
Da Sie in einem gesundheitsorientierten Hotel arbeiten, werden bei Ihnen neben Sauna und Dampfbad auch Leistungen wie Massagen, Kosmetik, Aerobic-Kurse und Yoga-Übungen angeboten. (siehe Preisliste). Außerdem haben Sie ein besonders umfangreiches Frühstücksangebot (Büffet) mit vollwertigen Angeboten.
Während des Zeitraums finden bei Ihnen im Hotel – Restaurant chinesische Wochen statt (Entremetier ist Chinese). Jeden Abend wird ein Ausschnitt aus einer Chinesischen Oper aufgeführt und ein Vortrag über China gehalten.
Arbeitsauftrag
Reservierung: 
Bereiten Sie alle erforderlichen Unterlagen und Formulare vor.
Nehmen Sie die erforderlichen Angaben auf und erfragen Sie auch eventuelle Sonderwünsche. Außerdem sollen Sie die Möglichkeit nutzen, um ein Upselling erfolgreich abzuschließen.  Im Verkaufsgespräch sollen weitere Hotelangebote im Gespräch näher gebracht werden.
Verwenden Sie zur Bearbeitung dieses Falles alle notwendigen Formulare und Unterlagen.
Im Anschluss erledigen Sie alle notwendigen Arbeiten und pflegen Sie neue Informationen in die Guest History ein.
Check IN:
Bereiten Sie alle erforderlichen Unterlagen und Formulare vor.
Nehmen Sie die erforderlichen Angaben auf und erfragen Sie auch eventuelle Sonderwünsche. Außerdem sollen Sie die Möglichkeit nutzen, um ein Upselling erfolgreich abzuschließen.  Im Verkaufsgespräch sollen weitere Hotelangebote im Gespräch näher gebracht werden.
Verwenden Sie zur Bearbeitung dieses Falles alle notwendigen Formulare und Unterlagen.
Im Anschluss erledigen Sie alle notwendigen Arbeiten und pflegen Sie neue Informationen in die Guest History ein.
Check Out:
Bereiten Sie alle erforderlichen Unterlagen und Formulare vor und prüfen Sie diese. Führen Sie den Check Out fachgerecht durch.
Verwenden Sie zur Bearbeitung dieses Falles alle notwendigen Formulare und Unterlagen.
Im Anschluss erledigen Sie alle notwendigen Arbeiten und pflegen Sie neue Informationen in die Guest History ein.


Arbeiten an der Rezeption mit Verkaufsgespräch (Reklamation); Bischof

Sie arbeiten als Empfangssekretär/in eines 4 – Sterne Hotels und werden mit folgender Situation konfrontiert.

Herr Bischof, ein preisbewusster Gast, ist mit ihrem Aufenthalt leider nicht zufrieden. 
Er fühlt sich durch den Lärm der Baustelle auf der anderen Straßenseite gestört, von dem Lärm durch den Umbau an der Bar ist er noch mehr genervt.

Er reklamiert, dass die Zimmerpreise unverschämt hoch und keine Verbesserung der Serviceangebote stattgefunden haben. So ist zum Beispiel die Fahrradwerksatt aus Kostengründen ersatzlos aufgelöst worden und für seinen Hund soll er neuerdings auch noch bezahlen.

ER möchte eigentlich sofort abreisen und der Ärger ist sehr groß und erwartet eine hohe Entschädigungssumme.

Hinweis: Derzeit ist eine große Messe in der Stadt und das Haus ist fast ausgebucht.





Arbeitsauftrag:

Die Reklamation soll fachgerecht angenommen und bearbeitet werden. Verwenden Sie dabei eventuell ein Reklamationsbuch/ -formular.

Unterbreiten Sie dem Gast einen für beide Seiten annehmbaren Lösungsvorschlag.

Gerade bei Reklamationen soll die „positive Grundeinstellung“ gegenüber dem Gast gewahrt werden.


Achtung: heutiges Datum 09. Juni



Bewertung Check in / Check out
	
	+
	-
	Bemerkung

	MEP
	
	
	

	Gästekartei
Reservierungsplan
Preisliste
Stifte (rot,grün, Bleistift, 2 Kugelschreiber, Lineal
Reservierungsformular
Gästekartei
Reservierungsordner
	
	
	

	Verhalten

	Freundlich, lächeln, Gast ernst nehmen
Wortwahl, kein OK, o. Umgangssprache
Sprechtempo, laut/leise
Augenkontakt
	
	
	

	Ablauf
	
	
	

	Tagesgruß
Erfragen der Gast- Namen
Gast namentlich anreden
Nach Wunsch fragen
Reservierungsplan ansehen, 
Lineal nach Datum ausrichten
Zwei verschiedene Zimmer anbieten und verkaufsfördernd beschreiben
Upselling: full Board/ Privatkoch
Upselling :__________________
Wellness : _________________
Preisfindung
Rabatt angemessen?
Verkaufsfördernd?
Sichheitsrelevanz besprochen
Besprechung in Suite angeboten?
Reservierung ausfüllen
Reserierungsdaten wiederholen
Garantierte Reservierung vorzugsweise abschließen
Freude über Kommen ausdrücken
Verabschiedung

	
	
	

	Gespräch
	
	
	

	Aktives zuhören
Führt das Gespräch
Stellt Fragen
Empfehlungen ausgesprochen
	
	
	

	Organisationsmittel
	
	
	

	Formular bereitgelegt
Formular ausgefüllt, 
Beim Notieren  mitgesprochen
Notizen wiederholt
Lücken im Reservierungsplan geschlossen
 Reservierungsplan farbig gestaltet
	
	
	




Bewertung Reklamation
	
	+
	-
	Bemerkung

	MEP
	
	
	

	Gästekartei
Reservierungsplan
Preisliste
Stifte (rot,grün, Bleistift, 2 Kugelschreiber, Lineal
Formulare bereitgelegt
	
	
	

	Verhalten

	Freundlich, lächeln, Gast ernst nehmen
Wortwahl, kein OK, o. Umgangssprache
Sprechtempo, laut/leise
Augenkontakt
	
	
	

	Ablauf
	
	
	

	Tagesgruß
Erfragen Zimmernummer und Namen
Gast namentlich anreden
Notizen machen
Ich Form wiederholen
Bedauern ausdrücken
Lösungsansätze bilden 
 1)
 2)
 3)
Lösung verhältnismäßig?
Grenzen setzen
Einverständnis des Gastes geprüft
Entschuldigen
Besserung anpreisen
Für die Reklamation bedanken
Schönen Tag wünschen
Tagesgruß
	
	
	

	Gesprächsführung
	
	
	

	Aktives zuhören
Führt das Gespräch
Stellt Fragen
Ruhige Geprächsführung
Kompetenz austrahlend
	
	
	

	Organisationsmittel
	
	
	

	Formular bereitgelegt
Formular ausgefüllt, 
Beim Notieren  mitgesprochen
Notizen wiederholt
Übergabeprotokoll erstellt
Follow up
	
	
	






















Lösungshinweis
Check out:
In den Rechnungen sind jeweils 
· bei Beauty  19 % MwSt verrechnet
· ein Rechnungsdatum ist nicht während des Aufenthalts des Gaste ausgestellt
· ein Rechnungsbetrag ist falsch addiert



