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Der Markt

Mitte des Jahres gab es fiir die Fachpresse weiter Erfreuliches tiber die Hotellerie zu berichten: Der
Hotelverband Deutschland (IHA) vermeldete, dass die Zahl der Ubernachtungen das neunte Mal in
Folge stiegen. Dies gilt ebenso fiir den Umsatz und die Beschaftigung innerhalb der Branche. Zudem
erwarten die Hoteliers ein weiteres Plus flr die Zimmerbelegung.

In den vergangenen Monaten ist ein Zunehmen von Zusammenschliissen einiger Hotelkooperationen
und -ketten zu verzeichnen. Diese nutzen die Synergien fir fiir Kosteneinsparungen auf der einen
Seite und einen weiteren Ausbau ihres Produktportfolios auf der anderen Seite. Unternehmer und
Investoren planen neue Anlagen sowohl im Luxussegment als auch im Bereich der Budgethotellerie.
Dieser Trend ist nicht auf Deutschland begrenzt, sondern ist weltweit in der Hotellerie zu beobachten.
Auf der Nachfrageseite sind wachsende Flexibilitdt und der Trend zum kiirzeren Reisen zu erkennen.
Weiter steigt das Anspruchsniveau der Gaste. Eine starkere Differenzierung der Anspriiche wird deut-
lich in der Preissensibilitat, gesteigerter Reiseerfahrung oder zunehmender Erlebnisorientierung. Dies
und mehr spielt bei der Wahl der Unterkunft eine Rolle. Solche Anspriiche zu erkennen, ist ein wich-
tiger Wettbewerbsvorteil gegentiber der Konkurrenz.

Betrachtet man die Beschaftigung in der Hotellerie, so wird sich der Trend zur Spezialisierung sowie
der Ausbau von Kapazitaten in den kommenden Jahren widerspiegeln. Folglich wird es in den kom-
menden Jahren einen immer hoheren Bedarf an Flihrungskraften geben, der zu decken sein wird.

Die dargestellten Zusammenhange zeigen, dass die Belange im Hotel mehr denn je qualifiziertes Per-
sonal erfordern. Im Ergebnis kann auf diese Weise einer starken Konkurrenz entgegengewirkt werden.

Aufgaben und Tatigkeitsfelder

Diese spezifisch auf den Aufgabenbereich am Front Office eines Hotels zugeschnittene Weiterbildung
ermoglicht es Ihnen, qualifiziert Fiihrungsaufgaben zu libernehmen. Besonders in diesem Bereich
sind Fachwissen und ein angemessenes Auftreten auBerordentlich wichtig, da es fiir den ersten Ein-
druck, den ein Gast an der Rezeption eines Hotels erhalt, keine zweite Chance gibt.
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Weiterbildungsinhalte und Qualifikationen

Die spezielle Ausrichtung dieser Weiterbildung auf den Front-Office-Bereich in der Hotellerie gibt
einen tiefen Einblick in die Aufgaben und Herausforderungen, denen sich ein Front Office Manager
taglich stellen muss.

Kenntnisse liber die Organisation innerhalb eines Hotels sind in diesem Falle genauso wichtig wie ein
Uberblick Gber das Revenue Management der Branche. Uber drei Online-Vorlesungen, die jederzeit
Uber den Online-Campus abrufbar sind, und ein Webinar zum Thema ,Revenue Management“ erwer-
ben Sie zusatzlich detailliertes Wissen zur Ertragsoptimierung in der Hotellerie. Nach erfolgreicher
Teilnahme am Webinar und Bestehen eines Webtests stellen wir lhnen ein zusatzliches IST-Zertifikat
»Revenue Management* aus.

Durch die steigende Anzahl internationaler Gaste und international tatiger Hotelketten kommen
Mitarbeiter in der Hotellerie mit vielen verschiedenen Kulturen in Kontakt. Kenntnisse im interkultu-
rellen Management sind hier unerlasslich, um Dienstleistungen erfolgreich und auf die Bediirfnisse
unterschiedlicher Kulturen angepasst anbieten zu kdnnen.

Studieniibersicht
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Das IST-Studieninstitut bietet die fiinfmonatige Weiterbildung ,,Front Office Manage-
ment (IST)“ in Form eines staatlich zugelassenen Fernstudiums mit fiinf Studienheften
und drei Webinaren sowie Online-Vorlesungen an. Diese Unterrichtsform bringt Ihnen
viele Vorteile: Das Studienmaterial und die Konzeption dieser Weiterbildung wurden
von der zustdndigen staatlichen Stelle (Zentralstelle fiir Fernunterricht in Kéln, www.zfu.de) tiber-
prift und zugelassen. Das Fernstudium bietet Ihnen die Moglichkeit, die Weiterbildung problemlos
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berufsbegleitend durchzufiihren und nahezu komplett orts- und zeitunabhangig zu lernen. Wir stel-
len Ihnen die Studienmaterialien zusatzlich im Internet als PDF-Dokumente zur Verfligung, sodass Sie
sich diese auf Wunsch herunterladen und dann jederzeit an Ihrem Computer ansehen bzw. ausdru-
cken kénnen. Die Teilnehmer, die das gesamte Studium online-gestiitzt durchfiihren moéchten, d. h.
auf gedruckte Studienhefte verzichten, erhalten eine ErmaRigung von 5 % auf die Studiengebdiihren.
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Im Folgenden sehen Sie eine Aufstellung der verschiedenen Studieninhalte:

Ideal- J Versand- . . Einsende-
verlauf | monat el LELATED arbeit (EA)

Concierge —ein
2 2 Management am Front Office herausfordernder
Traumberuf

Business Knigge:

Souveraner Umgan
Interkulturelles Management am g§ang

4 4 Front Office mit Gastgn a.us EA1
unterschiedlichen
Kulturen
Studienhefte

Nachfolgend mochten wir Ihnen die Inhalte der einzelnen Studieneinheiten vorstellen:

Studienheft 1

Hotelorganisation

+ Grundlegende Struktur des Hotelbetriebes
 Aufbau- und Ablauforganisation eines Hotels
« Kennzahlen in der Hotellerie

+ Outsourcing

Studienheft 2

Management am Front Office
« Stil und Etikette

« Ablaufe und Strukturen

« Aufgabe an der Rezeption

« Personaleinsatz
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Studienheft 3

Guest Relation Management

« Service- und Dienstleistungsgedanke

« Customer Relationship Management

- Dienstleistungsqualitat

« Methoden zur Messung und Auswertung der Zufriedenheit
« Reklamations- und Beschwerdemanagement

« Kommunikation mit Gasten

Studienheft 4

Interkulturelles Management am Front Office

« kulturelle Uberlegungen

« Wertewandel

- internationales Team und interkulturelle Personalfiihrung

- interkulturelle Kompetenz und Kommunikation

Studienheft 5

Revenue Management
 Preis- und Kapazitatensteuerung
« Kontigentierung

« Anwendungsgebiete
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Webinar

Unterstltzend zu den Inhalten der Weiterbildung gibt es drei Webinare, die ca. 90 Minuten dau-
ern und unter der Woche stattfinden. Der Besuch der Webinare wird von uns empfohlen, stellt
aber keine Voraussetzung fiir das Erlangen des Abschlusses dar. Nur um das Zertifikat ,Revenue
Management® zu erlangen, ist die Teilnahme am Webinar ,Revenue Management“ Voraussetzung.

Die Themen der Webinare werden im Folgenden kurz vorgestellt:

Webinar 1

Concierge — ein herausfordernder Traumberuf
- Begriff Concierge
« Karrierewege

 Anforderungsprofil & Aufgabengebiet

Webinar 2

Business Knigge: Souveraner Umgang mit Gasten aus unterschiedlichen Kulturen
« Die Grundlagen interkultureller Kompetenz
« Die unterschiedliche Bedeutung von Gestik und Mimik

« Landervergleich: Kommunikation und Umgangsformen

Webinar 3

Revenue Management
 Organisation der Vertriebskanale
 Festlegung von Budgets

« Erstellung und Auswertung von Analysen und Statistiken

Die Teilnahme an diesem Webinar ist verpflichtend, um das IST-Zertifikat ,,Revenue Management“
zu erlangen.
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Online-Vorlesungen

Parallel zu den Studienheften werden Online-Vorlesungen angeboten, in denen zusatzliche The-
men behandelt werden. Die Vorlesungen werden mit neuster Technik aufgezeichnet und sind fiir
Sie im Online-Campus jederzeit abrufbar.

Online-Vorlesung 1+ 2
Den Gast iiberzeugen — Kommunikation und Etikette

« Kommunikationsregeln

« Absender-Empfanger-Modell

Online-Vorlesung 3

Einflihrung in das Revenue Management
« Angebot und Nachfrage

- Kennzahlen: Belegung, Rate, RevPAR

« Besondere Eigenschaften eines Hotelzimmers

Online-Vorlesung 4

Markt-Intelligenz — die Analyse
« Analysetools des Revenue Management
+ Alleinstellungsmerkmale und SWOT-Analyse

« Mitbewerberanalyse, Gastetypen, Trends

Online-Vorlesung 5

Tools and Pricing im Revenue Management
« Preisdifferenzierungen, Preis-Elastizitat
+ Beeinflussung der Preiswahrnehmung

- Demand Calender, Forecasting, Upselling

Priifungen

Lernerfolgskontrolle

Grundsatzlich werden in jedem Studienheft am Ende eines jeden Kapitels Lernkontrollfragen gestellt,
die sich auf den vorangegangenen Text beziehen. Die Antworten zu diesen Fragen finden Sie immer
am Ende des Heftes. Somit haben Sie die Moglichkeit, lhren Lernerfolg selbst zu lberpriifen.
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Einsendearbeiten

Um das Zertifikat ,,Front Office Management (IST)“ zu erlangen, ist eine Einsendearbeit erfolgreich
zu bearbeiten, die von den IST-Tutoren korrigiert und an Sie zurtickgeschickt wird. Die Einsendearbeit
besteht aus Aufgaben, die sich auf die vorangegangenen Studienhefte beziehen. Sie verteilen sich
wie folgt:

Webtests

Webtests sind computergestiitzte Multiple-Choice-Tests, die dazu dienen, Ihr Wissen zu festigen.
Um das Zusatzzertifikat Revenue Management (IST) zu erlangen, muss der entsprechende Webtest
bestanden werden und die Teilnahme am Webinar Revenue Management erfolgen. Der Webtest ist
im Online-Campus hinterlegt und kann beliebig oft wiederholt werden.

Studienabschluss

Nach erfolgreichem Abschluss der Weiterbildung erhalten Sie das IST-Zertifikat

Front Office Management (IST)
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Wir sind fiir Sie da!

Wahrend der gesamten Dauer lhres Fernstudiums steht Ihnen das Team der IST-Studienberatung fiir
Fragen zum Aufbau, zum Ablauf und zur Organisation lhrer Weiterbildung zur Verfligung.

Fiir alle fachlichen Fragen zu lhren Studienmaterialien oder Prasenzphasethemen steht Ihnen unser
Beratungsteam fiir den Bereich Tourismus & Hospitality zur Verfligung. Sprechen Sie uns an, wir
freuen uns auf Sie. Sie erreichen uns deutschlandweit kostenlos unter 0800/478 08 00 oder per Mail
Tourismus@ist.de.

Auch im Anschluss an lhr Fernstudium kiimmern wir uns weiter
um Sie:

Mithilfe der IST-Jobbdrse www.joborama.de kdnnen Sie sich kostenfrei liber offene Stellen in den
Branchen Tourismus, Sport, Fitness und Wellness informieren oder gezielt nach einer Stelle suchen.

Unser monatlicher Online-Newsletter, der Ihnen per E-Mail zugeschickt wird, enthalt aktuelle Infor-
mationen zu Entwicklungen der Branche, zu Messen und Ausstellungen sowie zu neuen IST-Angebo-
ten.

Uber den Besuch der IST-Aufbaumodule haben Absolventen die Méglichkeit, Zusatzqualifikationen
zu attraktiven Sonderkonditionen (verkiirzte Studiendauer, ermaRigte Preise) zu erwerben, um sich
so in ihrem jeweiligen Fachbereich zu spezialisieren. Zum anderen gibt es fiir alle, die bereits eine
Weiterbildung beim IST belegt haben und sich fiir ein weiteres IST-Angebot entscheiden, einen Treue-
Rabatt.
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