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Diplomlehrgang Rezeption
Fit fiir lhre Tatigkeit an der Rezeption
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Diplomlehrgang
Rezeption

Lernziele

Die Teilnehmerlnnen werden in diesem Intensivlehrgang mit dem
organisatorischen Ablauf sowie mit saimtlichen Verwaltungsarbei-
ten an der Rezeption vertraut gemacht. Neben dem Vermitteln
von fachlichem Wissen liegt ein Schwerpunkt dieser Weiterbil-
dung auch im Bereich der Personlichkeitsentwicklung und dem
,Ersplren” der eigenen Starken.

Zielgruppe
Kontaktfreudige, zielstrebige Damen und Herren mit guten Um-
gangsformen, die grofBes Interesse fiir diese Tatigkeit mitbringen.

Voraussetzungen

¢ ECDL-Basiswissen

e Sehrgute Deutschkenntnisse bei Teilnehmerlnnen mit
anderer Muttersprache (Einstufungstest notwendig)

e Mindestalter19 Jahre

* Vorkenntnisse im Hotel- und Gastgewerbebereich sind nicht
unbedingt erforderlich, vor allem ,angelernte” Rezeptio-
nistinnen konnen sich eine fundierte Basis fiir ihre berufliche
Weiterentwicklung aneignen

Diplomlehrgang Rezeption

Inhalte

Organisation der Rezeption - Praktische Rezeptionsarbeit

Den Teilnehmerlnnen soll bewusst werden: ® Was wird von mir
erwartet? ® Wie komme ich zu diesem Wissen? ® Wie organisiere
ich mich selber?

Inhalte:  Personliche Voraussetzungen e Organisation der Rezep-
tion, Informationswege ® Zimmerplan, Gastekartei, Hotelrech-
nung e Technische Ausstattung und Hilfsmittel ® Check-in, Check-
out e Personliche Organisation, Fachausdriicke ¢ Meldegesetz,
OHVB, Hotelklassifizierung  Stil und Etikette

EDV-Hotelprogramm ,Casablanca”
Die Grundzlge dieses Programms werden mithilfe einer Demo-
Version den Teilnehmerlnnen ndhergebracht.

Verhaltenstraining

Den Teilnehmerlnnen soll bewusst werden, dass sie nicht nur
Informationszentrum und manchmal auch ,Klagemauer” fiir den
Gast sind, sondern dass sie mit ihrem Verhalten den Ubrigen
Mitarbeiterinnen gegentiiber das Klima eines Hotels stark beein-
flussen.

Inhalte: » Rhetorik und Haltung gegeniiber dem Gast ® Grundla-
gen der Kommunikation e Teamféhigkeit, Teamwork ¢ Umgang
mit schwierigen Gasten und Mitarbeiterinnen e Rollenspiele

www.tirol.wifi.at/rezeption



Telefontraining

Alle, die direkten Gastekontakt am Telefon haben, sollten das Te-
lefon gezielt und erfolgreich einsetzen. Die Teilnehmerlnnen wer-
den auch darin geschult, Gasteerwartungen richtig zu erkennen.
Inhalte: ® Melden am Telefon - Ausdruck, Sprache, Gestik, Mimik
¢ Das ,Mise en place” am Telefon ® Durch den richtigen Aufbau
des Telefongespraches den Kunden fiir das Haus gewinnen e For-
mulierungshilfen fiir die Praxis, Checklisten ® Den richtigen An-
sprechpartner ermitteln ® Rollenspiele, Audioaufzeichnungen mit
gemeinsamer Analyse

Beschwerdemanagement

Inhalte: ® Ursache und Verlauf von Reklamationen ¢ Welche Er-
wartungen haben Beschwerdekunden e Géstetypen ¢ Vorge-
hensweise ® Checkliste, Leitfaden e Praktische Ubungen mit ge-
meinsamer Analyse

Korrespondenztraining

Die Teilnehmerlnnen werden darin geschult, ihre Korrespondenz
wirkungsvoll und effizient zu gestalten. Es wird aufgezeigt, wie der
Korrespondenzstil auch das Image eines Hauses mitbestimmt.
Inhalte:  Stilsicheres Formulieren, attraktive Texte ® Gestaltung
und Aufbau von Angeboten e, Pfiffige” E-Mails ® Korrespondenz
zu besonderen Anldssen e Praktische Ubungsbeispiele mit EDV

Organisation von Veranstaltungen

Sie lernen den richtigen Umgang mit Trainerlnnen und Vortragen-
den sowie die speziellen Anforderungen an die unterschiedlichen
Arten von Veranstaltungen kennen und erfahren, tiber welche Kri-
terien aufmerksame Mitarbeiterinnen verfiigen.

Inhalte: » Organisation und Durchfiihrung von Veranstaltungen in
Seminarhotels und Veranstaltungszentren ® Umgang mit moder-
ner Seminartechnik und -ausstattung ® Erlernen von Fachausdrii-
cken e Ausarbeitung von Checklisten ® Verfassen von Ablaufpla-
nen e Erstellen von Qualititsstandards und Qualitatskriterien so-
wie Qualitdtsiiberprifungen ® Sensibler und korrekter Umgang
mit dem Gast ® Praktische Ubungsbeispiele

Online-Marketing

Inhalte: » Wie sucht der Gast heutzutage ® Wie funktioniert die
Suche im Netz @ Der erste Eindruck im Internet  Viele Praxistipps
zu SEO, Online Werbeméglichkeiten, Social Media und co.

EDV-Einsatz im Hotel

Ziel: o Praxisgerechte Anwendung und effiziente Nutzung der
zahlreichen Funktionen von MS-Word mit all ihren Vernetzungen
¢ Grundkenntnisse von MS-Outlook und optimaler Einsatz von
Internet und E-Mail ® Das Erstellen von Newslettern und das An-
dern von einzelnen Webseiten werden in Kurzform und anhand
von Praxisbeispielen erldutert.

Modul Textverarbeitung Word - kurze Wiederholung wichtiger Funk-
tionen: e Grafische Gestaltungsvielfalt ¢ Dokumentvorlagen,
Andern und Ergénzen von Symbolleisten ® Serienbriefe, Etiketten
e Speisekarten- und Meniikartengestaltung o Tabellenkombi-
nation Word - Excel

Modul Arbeiten mit Outlook: ® Kalenderfunktionen und Aufgaben-
verwaltung e Verwalten von Kontakten ® Sichern von Outlookda-
ten fiir den lokalen Bereich Rezeptionslehrgang

Anmeldung Tel 05 90 90 5-7777

Modul Optimales Arbeiten mit Internet und E-Mail:  Vernetzen mit
MS-Word, E-Mail-Verwaltung ® Nutzung, Einbindung vorhande-
ner Webseiten, Textbausteine ® Verwendung vordefinierter HT-
ML-Standard-Textformatvorlagen e Festlegen und Erstellen von
Standardbriefpapier, Signaturen

Modul Newsletter und Andern von Webseiten: e Erstellen und
Andern von Newslettern (in Kurzform) mit Frontpage oder Word
HTML-Vorlagen  Andern von Webseiten (in Kurzform) mit Front-
page oder Dreamweaver

Betriebsexkursion

Um den Unterricht so praxisnah wie méglich zu gestalten, organi-
sieren wir eine Exkursion in ein fiihrendes 4- oder 5-Sterne-Hotel
Tirols. Die Besichtigung eines Topbetriebes soll fir die eigene be-
rufliche Zukunft inspirieren. Durch die Unterrichtseinheiten im
Hotel erhalten Sie Einblick in die Eindriicke eines Seminargasts.
Inhalte: » Ausfihrliche Hotelflihrung e Erorterung der Betriebsab-
ldufe des Hotels  Blick hinter die Kulissen ® Theorieunterricht in
einem Seminarraum des Hotels

Gastvortrag ,Rechtsfragen” - Schwerpunkt Arbeitsrecht

,Der Gast von heute ist erfahren, bereist und
hat konkrete Qualitdtsanspriiche. Mehr denn je
sind die Mitarbeiter an der Rezeption gefordert -
umso wichtiger ist professionelles Arbeiten und
das nétige Branchen(insider)wissen.”

Inge Dirschlmayr, Lehrgangsleiterin

Methodik/Didaktik

Gruppen- und Einzelarbeiten mit Originalunterlagen von Hotels
sowie Internetrecherchen, intensive Trainingsphasen (auch mit Vi-
deo) - sehr praxisnah mit Trainerlnnen aus der Praxis, Exkursion in
ein 4*-5*-Hotel.

Abschlussqual ifikation
Schriftliche Projektarbeit (grofiteils am Computer),
Dauer ca. 4,5 Stunden

* Konkrete Aufgabenstellungen zu einem bestimmten Hotel
miissen mithilfe von Originalunterlagen des Betriebes,
Internetrecherchen usw. geldst werden.

¢ Das Verhalten wahrend des Lehrganges (Anwesenheit, Enga-
gement) hat ebenfalls Einfluss auf die Gesamtnote!

Termine

Ausbildung:

e 0711.22-18.11.22 | Mo-Sa, 09.00-17.00 | 1.540 Euro

e 1704.23-28.04.23 | Mo-Sa, 09.00-17.00 | 1.540 Euro

Priifung:
e 19.11.22, Sa, 09.00-14.00 | 210 Euro
e 29.04.23, Sa, 09.00-14.00 | 210 Euro

Es gelten die Allgemeinen Geschéftsbedingungen des WIFI Tirol,
nachzulesen im WIFI- Kursbuch oder unter www.tirol.wifi.at/agh

Informationen zum Thema Forderungen finden Sie auf unserer
Homepage unter www.tirol.wifi.at/foerderungen
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WKOE

lhr Ansprechpartner

WIFI der Wirtschaftskammer Tirol
Egger-Lienz-Stralke 116, 6020 Innsbruck

Mag. Marc Zimmermann
t: 0590 90 5-7464
e: marc.zimmermann@wktirol.at

Das WIFI erfiillt seit 1995 die jeweils héchsten
Qualitdtskriterien im Bildungsbereich.

Stand: Juni 2022
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Um eine gute Lesbarkeit der WIFI-Informationen
zu gewdhrleisten, wird fiir Berufe, Zielgruppen und
Personen eine geschlechtsneutrale Form gewdhlt.
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