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Professioneller Gästeempfang im Hotel 
 

 
 

Detailliertes Seminarprogramm für die Teilnehmenden 
 
Der Rezeptionskurs ist praxisorientiert und anspruchsvoll. Wir empfehlen, an jedem Seminartag 
teilzunehmen und Zeit für das persönliche Studium einzuplanen.  
 
Der Dresscode für die Seminartage ist Smart-Casual: gepflegte Freizeitbekleidung und 
geschlossene Schuhe. Für die Prüfungen, den Schnuppertag und den Seminartag im Hotel gilt 
Business-Kleidung. 
 
Während des Seminars werden Foto- und Videoaufnahmen für soziale Medien gemacht. Wenn Sie 
nicht gefilmt oder fotografiert werden möchten, informieren Sie bitte die Fotografin oder den 
Fotografen vor Ort. 
 
Wir starten die Seminartage pünktlich und bitten um Unterstützung. 
 
 
 
 
 
 
Ein Seminar von 
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Tag 1 
Aufgaben an der Rezeption, 1. Teil 
 
Durchführungsort: 
Hotel Münchwilen, Schmiedstrasse 5, 9542 Münchwilen bei Wil 
 

 
 

 

  

ab 08:30 Willkommen, Kaffee und Gipfeli  

09:00 Willkommen und Warm-up 

- Begrüssung und Tagesziele 

- Zeitplan 

 

Die Rezeption: Das Herz eines Hotels 

- Wie funktioniert der Kreislauf der Rezeption? 

- Organigramm 

- Aufbau- und Ablauforganisation an der Rezeption 

 

Fachbegriffe 

- Die Fachbegriffe und Abkürzungen im Tagesgeschäft 
Deutsch, Englisch und Französisch 

 

10:30 Pause 

 

10:50 Preise / Verkauf / Reservation 

- Zimmerpreise 

- Verkaufsstrategien 

- Reservationsanfragen persönlich und elektronisch 

 

12:30 Pause 

 

13:30 Reservationspläne und Buchungsübersichten 

 

Anreise / Check-in / Aufenthalt / Check-out 

 

15:30 Pause 

 

15:50 Hotelrundgang im Hotel Münchwilen 

 

Quizz 

 

 

 
17:00 

Zusammenfassung und Feedback 

 

Verabschiedung 
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Tag 2 
Hotelsoftware protel Cloud PMS, 1. Teil 
 
Durchführungsort: 
Hotelfachschule Zürich, Seestrasse 141, 8002 Zürich 
 

 

  

ab 08:30 Willkommen, Kaffee und Gipfeli  

 

09:00 Willkommen und Warm-up 

- Begrüssung und Tagesziele 

- Zeitplan 

 

Grundlagen von protel Cloud PMS 

- Menuleiste sowie allgemeine Funktionen 

- Umgang mit verschiedenen Karteitypen sowie Pflege der Gästekartei 

 

10:30 Pause 

 

10:50 Reservationseingabe für Individualgäste 

- Zimmerplan, Kategorienspiegel 

- Reservationsanfrage, Gästekorrespondenz  

 

12:30 Pause 

 

13:30 Bearbeiten von Reservationen 

- Fixleistungen, Zahlungsinstruktionen  

- Traces, Zentralstelle für private Überspielungen (ZPÜ) 

- Zimmer sperren (Out of Order)  

- Eingabe von Gruppen  

- Administration der einzelnen Reservationen  

- Eingabe Namensliste  

 

15:30 Pause 

 

15:50 Social Media 

- Wichtigkeit von Social Media für ein Hotel 

- Kriterien bei der Umsetzung 

- Erstellen eines praktischen Beispiels 

 

 

 

17:00 

Zusammenfassung und Feedback 

 

Verabschiedung 
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Tag 3 
Schriftliche Kommunikation, 1. Teil 
 
Durchführungsort: 
Hotelfachschule Zürich, Seestrasse 141, 8002 Zürich 
 

 

 
  

ab 08:30 Willkommen, Kaffee und Gipfeli  

 

09:00 Willkommen und Warm-up 

- Begrüssung und Tagesziele 

- Zeitplan 

  

 Der erste Eindruck 

- Bedeutung von Corporate Communication 

 

 Aufbau Schreibstücke 

- Korrekte Briefdarstellung und -gliederung 

 

10:30 Pause 

 

10:50 Stilistik 

- Gewinnbringend schreiben 

 

Basisadministration 

- Grundaufbau von der Anfrage bis zur Rechnungsstellung 

- Erarbeitung von Beispielen für Betreffzeilen, Startsätze,  
Schlusssätze und Grussformeln 

- Praktische Übung 

 

12:30 Pause 

 

13:30 Bewerbungsschreiben 

- Struktur eines Bewerbungsschreibens und eines CV 

- Kriterien einer guten Bewerbung 

- Die Teilnehmenden erstellen eine Basisbewerbung  
Hausaufgabe 

 

15:30 Pause 

 

15:50 

 

E-Mails, Social Media 

- Professioneller Umgang und Verhaltensregeln 

 

Vorbereitung der Praxisumsetzung für den 2. Tag 

 

 

 

17:00 

Zusammenfassung und Feedback 

 

Verabschiedung 
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Tag 4 
Hotelsoftware protel Cloud PMS, 2. Teil 
 
Durchführungsort: 
Hotelfachschule Zürich, Seestrasse 141, 8002 Zürich 
 

 

 
  

ab 08:30 Willkommen, Kaffee und Gipfeli  

 

09:00 Willkommen und Warm-up 

- Begrüssung und Tagesziele 

- Zeitplan 

 

Hotel Online-Management 

- Was ist Online-Management? 

- Prozess des Zimmerverkaufs auf der Basis von Online-Management  

- Erläuterung anhand eines Beispiels 

 

Anreise und Aufenthalt des Gastes  

- Zimmer Einteilung und Kontrolle der Reservationen 

- Professionelles Check-In 

- Finden von Gästen im System 

- Buchen von Hotelumsatz und Abrechnung von Anzahlungen  

 

10:30 Pause 

 

10:50 Gastrechnungen  

- Rechnungen bearbeiten  

- Umbuchungen/Buchungsänderungen  

- Auslagen  

- Verbuchung von Seminar-/Gruppenrechnungen  

 

12:30 Pause 

 

13:30 Tagesabschlussarbeiten 

- Restaurantumsatz verbuchen  

- Kassen- und Tagesabschluss 

 

15:30 Pause 

 

15:50 Tagesabschlusslisten 

- Nützliche Listen im Tagesgeschäft, Forecast und Statistiken   

- Exkurs durch die Online-Distribution  

- Anbindungsmöglichkeiten an das PMS (Property Management Systems) 

- Preisverfügbarkeit (Strategien und Sperren), Daily Rates 

 

17:00 Verabschiedung 
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Tag 5 
Persönlichkeit 
 
Durchführungsort:  
Hotelfachschule Zürich, Seestrasse 141, 8002 Zürich 
  
 

  

ab 08:30 Willkommen, Kaffee und Gipfeli  

 

 

09:00 

 

Eröffnung des Seminars 

- Seminarziele und Programm 

- Kontrolle der Unterlagen / Organisatorisches 

- Gegenseitiges Vorstellen der Seminarteilnehmenden 

 

 

09:30 Das 1x1 der Business-Etikette 

- Begrüssen und Grüssen von Gästen 

- Ansprechen von Namen und Titel 

- Wie kann man sich Namen merken? 

- Praktische Übung 

 

 

10:30 Pause 

 

 

10:50 EASI® Persönlichkeiten 

- Die vier Persönlichkeiten an der Rezeption 

- Analyse der eigenen Stärken und Stolpersteine 

- Gruppenarbeit und Präsentation 

 

 

12:30 Pause 

 

 

13:30 International Dresscode 

- Persönlicher Auftritt 

- Körpersprache, Stimme, Wording, Kleidung, Berufskleidung 

- Passender Auftritt an der Rezeption, von Kopf bis Fuss 

- Gruppenarbeit  

 

 

15:30 Pause 

 

 

15:50 

 

Das 1x1 der Business-Etikette 

- Regeln, Du und Sie, Anbieten, Vorangehen  

- Umgang mit schwierigen Situationen und Peinlichkeiten 

- Small Talk mit praktischer Übung 

 

 

 

 

17:00 

Zusammenfassung und Feedback 

 

Verabschiedung 
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Tag 6 
Service- und Dienstleistungsorientierung an der Rezeption 
 
Durchführungsort: 
Hotelfachschule Zürich, Seestrasse 141, 8002 Zürich 
 

 

 
  

ab 08:30 Willkommen, Kaffee und Gipfeli  

 

09:00 Willkommen und Warm-up 

- Begrüssung und Tagesziele 

- Zeitplan 

 

Bedeutung der Dienstleistungsorientierung 

- Aufgaben von Schweiz Tourismus 

- Beherbergungstypen in der Schweiz und Beherbergung in Zahlen 

- Entstehung von Gästezufriedenheit 

- Hierarchie der Gästeerwartungen 

- Arbeiten mit Erwartungen 

 

10:30 Pause 

 

10:50 Die Servicekette 

- Die Servicekette als Arbeitsinstrument 

- Erstellen einer Servicekette an der Rezeption 

- Zwei Gästegruppen 

- Gruppenarbeit und Präsentation 

 

12:30 Pause 

 

13:30 Reklamationsmanagement 

- Wichtigkeit von Reklamationen 

- Die vier Arten von Reklamationen an der Rezeption 

- Gruppenarbeit und Präsentation 

 

15:30 Pause 

 

15:50 Präsentation Reklamationsbehandlung 

- Die sieben Schritte der Reklamationsbehandlung 

- Gegenleistung mit Konzept 

- Rollenspiele und Auswertung 

 

 

 

17:00 

Zusammenfassung und Feedback 

 

Verabschiedung 
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Tag 7 
Aufgaben an der Rezeption Teil 2 
 
Durchführungsort: 
Hotelfachschule Zürich, Seestrasse 141, 8002 Zürich 
 

 

 
  

ab 08:30 Willkommen, Kaffee und Gipfeli  

 

09:00 Willkommen und Warm-up 

- Begrüssung und Tagesziele 

- Zeitplan 

 

Zahlungsarten & Umgang mit Bargeld 

- Zahlungsmittel der Gäste 

- Fremdwährungen, Kredit- / Debitkarten, Debitoren und Gutscheine 

- Tresor 

 

10:30 Pause 

 

10:50 Gästebuchhaltung 

- Tagesabschluss 

- Kassenrapport und Kassenkontrolle 

- Mehrwertsteuer 

- Interne Kommunikation: Hotelkit & Co. 

- Shift Report / Tagesablauf 

 

12:30 Pause 

 

13:30 Praktische Übungen an der Hotelrezeption 

- Feedback durch Referentin 

 

15:30 Pause 

 

15:50 Gästekarteien / Lost&Found / Partner 

- Mailing / Stammkundenpflege 

- Datenschutz-Richtlinien 

- Zusammenarbeit mit Partnern / Vermittler / Verbände 

- Concierge & Hotelalltag 

 

 

 

17:00 

Zusammenfassung und Feedback 

 

Verabschiedung 
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Tag 8 
Schnuppertag 
 
Durchführungsort: 
Wird im Seminar bekannt gegeben 
 
Organisation: 
GastroSuisse, Zürich 
 

 
 

 
 
  

8:00 bis 
18:00 Uhr 

- Die Teilnehmenden werden an diesem Tag in einem Hotel einen Schnuppertag 
durchführen. Die Arbeitszeiten und der Betrieb werden im Seminar bekannt 
gegeben. 
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Tag 9 
Basiskenntnisse World und Outlook 
 
Durchführungsort: 
Hotelfachschule Zürich, Seestrasse 141, 8002 Zürich 
 

 

 
  

ab 08:30 Willkommen, Kaffee und Gipfeli  

09:00 Willkommen und Warm-up 

- Begrüssung und Tagesziele 

- Zeitplan 

 

Microsoft Word, Textverarbeitung 

- Schreiben, korrigieren, speichern 

 

10:30 Pause 

10:50 Microsoft Word, Textverarbeitung 

- Arbeiten mit Textbausteinen und Vorlagen 

- Serienbriefe erstellen 

- Ein positives Klima schaffen 

 

12:30 Pause 

 

13:30 Microsoft Outlook, Client für E-Mail 

- E-Mail 

- Kalender 

- Personen 

 

15:30 Pause 

 

15:50 Praktische Übungen 

- Word 

- Outlook 

 

 

 

17:00 

Zusammenfassung und Feedback 

 

Verabschiedung 
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Tag 10 
Gastfreundschaft am Telefon 
 
Durchführungsort: 
Hotelfachschule Zürich, Seestrasse 141, 8002 Zürich 
 

 

 
  

ab 08:30 Willkommen, Kaffee und Gipfeli  

09:00 Willkommen und Warm-up 

- Begrüssung und Tagesziele 

- Zeitplan 

 

Professionelles Telefonieren 

- Telefonieren? Kann doch jeder  

- Durch die Grundhaltung ein positives Klima schaffen 

- Korrekt artikulieren 

 
10:30 Pause 

10:50 Die Servicekette Telefon im Hotel 

- Von der Vorbereitung und Begrüssung bis zur Verabschiedung 

- Standards setzen und kennen, Entwicklung von Standards 

- Gruppenarbeit und Präsentation 

 
12:30 Pause 

 
13:30 Das richtige Telefonieren 

- Telefon korrekt entgegennehmen, Verständlichkeit in der Sprache 

- Korrektes weiterleiten und zurücknehmen 

- Umgang mit Überlastungen, Umgang mit schwierigen Situationen 

- Praktische Übungen und Präsentation 

 
15:30 Pause 

15:50 

 

Verkauf am Telefon 

- Reflektion Servicekette, wo sind die verkaufsaktiven Momente? 

- Massnahmen für den aktiven Verkauf 

- Gruppenarbeit und Präsentation 

 

 

 
17:00 

Zusammenfassung und Feedback 

 

Verabschiedung 
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Tag 11 
SALE.ING Erfolgreicher Verkauf an der Hotel-Rezeption 
 
Durchführungsort: 
Hotelfachschule Zürich, Seestrasse 141, 8002 Zürich 
 

 

17:00 Verabschiedung 
  

ab 08:30 Willkommen, Kaffee und Gipfeli  

 

09:00 Willkommen und Warm-up 

- Begrüssung und Tagesziele 

- Zeitplan 

 

Der Verkauf beginnt im Wissen um die Branche 

- Einblick in die Hotelbranche 

- Hotelklassifikation 

- Labels & Vermarktungsgruppen 

 

Das Produkt kennen 

- Der Verkauf beginnt beim Kennen des Produkts 

- Hotel und seine Dienstleistungen beschreiben 

- Fragen beantworten, Hotelzimmer beschreiben 

- Gruppenarbeit und Präsentation 

 

10:30 Pause 

 

10:50 Das Verkaufsrad 

- Die fünf Phasen des professionellen Verkaufs 

- Vorbereitungs-, Kontakt- und Bedarfsphase 

- Verkaufsorientierte Kommunikation 

- Gute Fragen und noch bessere Geschichten 

- Praktische Übung und Gruppenarbeit 

 

12:30 Pause 

 

13:30 Das Verkaufsrad 

- Umgang und Dynamik von Angebot und Einwand 

- Produkte verkaufsorientiert verkaufen, Up-Grade und Up-Selling 

- Praktische Übung und Gruppenarbeit  

 

15:30 Pause 

 

15:50 Präsentation Verkaufsgespräch 

- Präsentation der Verkaufsgespräche 

- Zusammenfassung, Feedback pro Gruppe 
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Tag 12 
Schriftliche Kommunikation, Teil Zwei 
 
Durchführungsort: 
Hotelfachschule Zürich, Seestrasse 141, 8002 Zürich 
 

 

 
  

ab 08:30 Willkommen, Kaffee und Gipfeli  

09:00 Willkommen und Warm-up 

- Begrüssung und Tagesziele 

- Zeitplan 

 

 

 

 

 

 Analyse Social Media 

- Was, wo und wann posten Hotels auf Social-Media-Kanälen 

- Repetition – Bestandteile der Basisadministration 

 

10:30 Pause 

10:50 Praxisumsetzung der Basisadministration 

- Erstellung von Offerten und Bestätigungen 

 

12:30 Pause 

 

13:30 Praxisumsetzung der Basisadministration 

- Erstellung von Rechnungen 

 

15:30 Pause 

15:50 Begutachtung der erarbeiteten Beispiele  

 

 

 

17:00 

Zusammenfassung und Feedback 

 

Verabschiedung 
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Tag 13 
Mündliche Prüfung 
 
Durchführungsort: 
Hotelfachschule Zürich, Seestrasse 141, 8002 Zürich 
 
Prüfungsleitung:  
GastroSuisse, Zürich 
 

 

 
 
Schriftliche Online-Prüfung 
 
Durchführungsort: 
www.gastrosuisse-elearning.ch und zoom 
 

Prüfungsleitung:  
GastroSuisse, Zürich 
 

 

 
 
 
 
Änderungen bleiben vorbehalten. 
 

ab 08:30 Willkommen, Kaffee und Gipfeli  

09:00 bis 
17:00 

Mündliche und praktische Prüfung  
gemäss separatem Prüfungsplan 

- Der Prüfungsplan wird während dem Seminar erstellt 
und abgegeben 

- Die mündliche Prüfung pro Kandidaten dauert 30 
Minuten 

- Die praktische Prüfung pro Kandidaten dauert 15 
Minuten 

 

Ab 13:30 Begrüssung und Check-In  

14:00  
bis 15:00 

Schriftliche Online-Prüfung 

Dauer: 60 Minuten 

 

http://www.gastrosuisse-elearning.ch/

