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"…und no ch viel Spaß und Erfolg  in 
uns ere m Cas ino !"

Gas t be tritt Cas ino und kommt auf den Empfang zu.
Mitarbe iter Blickko ntakt läc he lt ihn fre undlic h

Gas t is t 2 – 3 m vor de m Empfang
Mitarbe iter "Einen s c hö ne n g ute n Tag !" 

Der Gas t s teht am Empfangs tres en
Mitarbe iter:

Dem Gas t is t die  Situation bekannt und er legt Aus weis  
und Eintritts geld auf den Tres en.
Mitarbe iter: 

Der Gas t verläs s t den Empfang und geht zum Drehkreuz
Mitarbe iter: 

Der Gas t verläs s t nach s e inem Bes uch das  Cas ino
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Die neuen Einlasskontrollen in den Automatencasinos führen zu starkem 
Gästerückgang. Für manchen Gast ist die Rezeption ein unüberwindbares 
Hindernis. Er sucht sich andere Alternativen am Glücksspielmarkt. 
Mit dem folgenden Service-Gesprächsleitfaden zeige ich auf, wie der 
Empfang zu einer ersten positiven Erfahrung für den Gast wird, dieser die 
Scheu vor der Einlasskontrolle verliert und Lösungen bei Problemsituationen 
gefunden werden.

: nimmt mit Gast auf und  an.   

: 
Der Gast wird angemessen und freundlich begrüßt.

kurzer persönlicher small talk, je nach Bekanntheit des Gastes 
(

Der Mitarbeiter gibt Name und Geburtsdatum ein 
und überprüft die Sperrdatei. Bei fehlendem Eintrag druckt er eine 
Eintrittskarte und überreicht diese und den Ausweis mit den Worten:

Dabei achtet er auf 
einen freundlichen Blickkontakt mit dem Gast. Ähnlich verhält sich der 
Mitarbeiter, wenn er Wechselgeld zurückgibt. 

Der Gast wird mit einem positiven Wunsch vom Empfang 
verabschiedet. Der Mitarbeiter achtet aufmerksam darauf, dass der Gast gut 
durch das Drehkreuz kommt und hilft ihm, wenn es Probleme gibt. 

Mitarbeiter: 

Fre ude , das  e r uns  wiede r be sucht, e r hat jemand mitge bracht, wie  war de r 
Urlaub?...)

Liebe  Les erin,
lieber Les er,

Ihre  Em pfangsm itarbe iter an 
der R ezeption s ind die  e rs te  
und le tzte  Vis itenkarte  des  
Cas inos . 

S orgen S ie  dafür, dass  
Gäs te  s ich willkomm en 
fühlen, Vers tändnis  für Ihre  
Fragen und Anliegen 
bekomm en und 
Problem s ituationen s chne ll 
und kom pe tent ge lös t 
werden.

Dam it wird Ihr Em pfang zu 
e iner pos itiven Anlaufs te lle  
für Ihre  Gäs te .

Herzliche  Grüße  

Ihr 

"Vie len Dank!"

"Ihr Aus weis  und  Ihre Eintritts karte . Bitte s c hö n!"

"Ic h wüns che  Ihnen vie l S paß  und  Erfolg  in uns e rem  
Cas ino ." 

"Auf Wied ers ehen und  kommen Sie  g ut nac h Haus e !"

Alois  Summerer
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Der Mitarbeiter überprüft die Sperrdatei und stellt fest, dass sie nicht gesperrt 
ist.
"Sie können mit Ihrem Mann ins Casino, . 
Bitte halten Sie sich an der Bar auf und bringen Sie bitte beim nächsten 
Besuch  mit." Der Mitarbeiter informiert einen 
Saalmitarbeiter oder Schichtleiter, der auf die Einhaltung des Spielverbotes 
der Frau achtet.

Bei Bedarf melden Sie sich bitte unter:

• • •

Gas t is t neu im Cas ino und s chaut e twas  uns icher
Mitarbe iter: 

Gas t: "Werde  ich hier regis triert?"
Mitarbe iter: "

Gas t hat keinen Aus weis  dabei
Mitarbe iter:

Gas t is t ges perrt
Mitarbe iter:

Es  ko mmt e in Paar. Der Mann kann s ich aus weis en, die  
Frau nicht.
Mitarbe iter zur Frau:

dürfe n je do ch le ider nicht s pie len

unbeding t auch Ihren Aus we is

Uns ere  Le is tungen für S ie :

Ein excellenter Empfangs s ervice  an der Rezeption 
Mitarbeitertraining an der Rezeption
Coaching der Führungs kraft im Saal
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" Sc hutz  der 
Gäs te .

"Nein. Sie  we rd en vo n mir nicht re gis triert.

am tliches  Do kume nt

Bitte  z eigen S ie  mir Ihre n Aus weis . Die s  dient z um  
 De r Ges e tz ge be r hat dies e  R egelung vor einigen Monaten einge führt, 

um  ge spe rrte  Gäs te  von einem  Casinobes uch z u s chütze n."

Ich gleiche  Ihre  Daten mit de r S pe rrdatei ab. We nn dort kein Eintrag vorliegt, 
könne n S ie  ge rne  in uns e r Casino kommen."

"Ich be nötige  ein  wie  R eis epass , 
Pe rsonalaus weis  ode r Führe rs chein von Ihne n, um Ihre  Ide ntität z u e rke nnen. 
Falls  S ie  davon nicht`s  dabei haben, kann ich S ie  je tz t leide r nicht ins  Casino 
lass en."  

"Auf de r Datei is t ein Eintrag, dass  S ie  durch e ine  S elbs ts pe rre  
durch Cas ino … se it … ges pe rrt s ind. Wenn S ie  wiede r e nts pe rrt s ind, freue  
ich mich übe r Ihren Besuch in unse rem Casino. Eine  Entspe rrung is t nur übe r 
das  Casino möglich, das s  S ie  ges pe rrt hat. Wenn S ie  dazu weite re  
Inform atione n benötigen, rufe  ich Ihnen ge rne  meine  Führungs kraft." 

"Bitte  nenne n S ie  mir Ihren Name n und Ge burts datum."

ü
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