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Szenarien im Beruf – Innovation im Hotel
Von der Präsentation über den Erfahrungsaustausch zum neuen Produkt

1 | a Daphne Pappas ist in einer Besprechung im Hotel Stern. Sie hören gleich 
eine Präsentation. Dazu gibt es vier Aufgaben. Welche Lösung (a, b oder c) 
passt jeweils am besten? Kreuzen Sie an. Lesen Sie zuerst die Aufgaben. 

Beispiel: Wer hält die Präsentation?
a ○ Der Vertreter einer Firma
b ○ Ein Mitarbeiter eines anderen Hotels
c ○ Ein Mitarbeiter des Hotels Stern

1 Telefonapparate
a ○ sind nur mit einer Telefonflat für die Gäste attraktiv.
b ○ werden von den Gästen für Telefonate nicht mehr benutzt.
c ○ wurden in den meisten Hotels abgeschafft.

2 Die Kosten
a ○ für ein Room-Tablet mit oder ohne Telefonhörer sind gleich.
b ○ für einen Telefonapparat sind höher als für ein Room-Tablet.
c ○ sind bei einer Umstellung auf Room-Tablets langfristig niedriger.

3 Die Gästemappe
a ○ ist beim Room-Tablet auf dem Startbildschirm zu sehen.
b ○ ist im Hotel Stern aus Papier und oft veraltet.
c ○ muss jeden Monat aktualisiert werden.

4 Mit dem Room-Tablet
a ○ kann das Hotel unkompliziert über spezielle Angebote informieren.
b ○  kann der Empfang die Wünsche der Gäste direkt dem Zimmer  service 

mitteilen.
c ○  wird eine deutlich bessere Nutzung der Hotelangebote um bis zu 

30 % erreicht.

  b Daphne Pappas hat eine Textnachricht von ihrer Freundin Laura Levi, die im Hotel Seerose arbeitet, 
 bekommen. Schreiben Sie eine Antwort. Schreiben Sie, worum es in der Besprechung ging, und kündi gen 
Sie an, dass Sie anrufen werden, um sich nach den Erfahrungen mit Room-Tablets zu erkundigen.

2  Daphne Pappas ruft Laura Levi im Hotel Seerose an. Spielen Sie das Gespräch. 
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Hi, alles gut bei dir? Wie war eure Besprechung? Ich hoffe nicht zu langweilig!  

Nein, überhaupt nicht! Die Präsentation war sehr interessant. 
Room-Tablets haben wirklich viele Vorteile, z. B. kann man …

Rolle  Daphne Pappas, Hotelangestellte

Situation Sie wollen sich über die Erfahrungen 
mit den Room-Tablets in der Praxis 
informieren und rufen Laura Levi an.

Rolle Laura Levi, Hotelangestellte

Situation Sie arbeiten im Hotel Seerose und 
sind vom Room-Tablet begeistert. 
Sie erhalten einen Anruf von 
Daphne Pappas.

Room-Tablets statt 
Telefonapparat 

Warum keine 
Telefone in 

Hotelzimmern?

Kosten

Digitale 
Gästemappe

Weitere Vorteile 
fürs Hotel
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3   Daphne Pappas berichtet Sara Sahin vom Gespräch mit Laura Levi. Spielen Sie das Gespräch.

Rolle  Daphne Pappas, Hotelangestellte

Aufgaben

 •  Berichten Sie, dass in Ihrem Hotel Room-Tablets 
eingeführt werden sollen, und fragen Sie nach 
den Erfahrungen im Hotel Seerose.

•  Fragen Sie nach der Auswirkung der Room- 
Tablets auf die Nutzung des Restaurants und 
der Hotelservices.

•  Fragen Sie nach Schäden an den Tablets durch 
Gäste und nach Diebstahl.

•  Fragen Sie nach den monatlichen Kosten.

Bei uns sollen Room-Tablets eingeführt 
werden. Was habt ihr denn für Erfah-
rungen damit gemacht?

Aufgaben

•  Sie antworten, dass die Gäste begeistert sind 
(mehr als die Hälfte bewerten Room-Tablets  
mit „sehr gut“).

•  Antworten Sie, dass das Restaurant 15 %  
und die andere Services (z. B. Zimmerservice)  
ca. 10 % mehr nachgefragt werden. 

•  Antworten Sie, dass Schäden vorkommen,  
Diebstahl aber bisher noch nicht, und dass  
eine Versicherung der Geräte sinnvoll ist.

•  Antworten Sie, dass ein Gerät ca. EUR 2,50 im 
Monat pro Zimmer kostet, aber Kosten gespart 
werden (z. B. für Gästemappe, Fernbedienung).

Hallo Daphne, schön von dir zu hören!

Rolle Sara Sahin, Geschäftsführerin

4 | a Am Ende des Telefonats mit Laura Levi berichtet Daphne Pappas von einer neuen Kollegin.  
Hören Sie das Gespräch. Was ist das Problem? Kreuzen Sie an.

1 ○ Die neue Kollegin kann nur sehr schlecht Deutsch.
2 ○ Sie hat von Anfang an Probleme mit Daphne Pappas.
3 ○ Sie hat Daphne Pappas mehrmals zum Essen eingeladen, diese möchte aber nicht hingehen.
4 ○ Die neue Kollegin hat eine Essenseinladung mehrmals ohne Grund abgelehnt.

  b Wie erklären Sie sich das Verhalten der neuen Kollegin? 

sie mag Daphne Pappas nicht | sie weiß nicht, wie man eine Einladung höflich ablehnt

sie möchte keinen privaten Kontakt zu Kolleginnen | sie möchte nicht allein zu einer Einladung gehen |  …

  c Was würden Sie Daphne Pappas, was ihrer neuen Kollegin empfehlen, um ähnliche Situationen zukünftig 
zu vermeiden?
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Aufgaben

•  Fragen Sie, ob Frau Sahin Zeit für ein kurzes 
Gespräch hat.

•  Beantworten Sie die Frage von Frau Sahin und 
berichten Sie von den Erfahrungen im Hotel 
Seerose mit Room-Tablets.

•  Schlagen Sie vor, 10 Tablets anzuschaffen und 
auszuprobieren, wie sie bei den  Kunden 
an kommen.

•  Sagen Sie, dass Sie den Auftrag erledigen.

Haben Sie einen Moment Zeit? Ich habe 
mich beim Hotel Seerose über die Room-
Tablets informiert.

Aufgaben

•  Bejahen Sie und bitten Sie Frau  Pappas,  
Platz zu nehmen. • Fragen Sie, wie Frau Pappas 
den Erfolg von Room-Tablets im Hotel Stern 
(Gäste nicht so jung sind wie im Hotel Seerose) 
einschätzt.

•  Fragen Sie, wie man am besten feststellen 
kann, ob Room-Tablet für das Hotel geeignet 
sind.

•  Bitten Sie, sich nach dem eingesetzten Tablet-
Modell beim Hotel Seerose zu erkundigen.

Ja, nehmen Sie doch bitte Platz. Was 
hat Ihre Nachfrage denn ergeben?
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