
Möchte Ihr Hotel für eine garantierte Buchung eine Anzahlung 
verlangen, kann dies über die Kredit karte des Kunden abge­
wickelt werden. Wir zeigen Ihnen, wie Sie 1  Anzahlungen mit 
Kreditkarten korrekt abwickeln, 2  Anzahlungen korrekt 
 wieder stornieren, 3  mit Fällen von Überbuchungen korrekt 
umgehen.

Es ist wichtig, dass Sie die folgenden Anweisun gen genau 
befolgen. Dadurch lassen sich Kunden rück fragen oder gar 
Rückbuchungen vermeiden.

1  �ANZAHLUNG�MIT�KREDITKARTEN�KORREKT�
ABWICKELN

Während des Reservationsgesprächs mit dem Gast …

... verlangen Sie folgende Angaben:
• Name/Vorname (wie auf der Karte angegeben)
• Rechnungsadresse
• Kreditkartennummer und Verfalldatum
• Telefonnummer, Postadresse, E-Mail-Adresse
• Ankunftsdatum und Aufenthaltsdauer

... geben Sie dem Gast folgende Informationen:
• Zimmerpreis (inkl. Abgaben, Taxen, Steuern)
• Betrag der Anzahlung, den Sie seiner Kreditkarte belasten 

werden (darf den Preis für 14 Nächte nicht übersteigen)
• Name, Adresse und Telefonnummer des Hotels
• Buchungscode¹, mit dem Hinweis, ihn für  allfällige 

 Rückfragen aufzubewahren
• Hinweis, dass die Anzahlung von der Schluss rechnung 

 abgezogen wird und
• dass die Unterkunft für den Zeitraum für ihn frei gehalten 

wird, der von der Anzahlung gedeckt ist

...  informieren Sie den Gast über die Stornierungs­
bedingungen Ihres Hotels, insbesondere über

• den letztmöglichen Zeitpunkt für eine kostenlose Stornierung
• dass die Anzahlung nach Ablauf der Stornierungsfrist bzw. 

wenn die Stornierungsbedingungen nicht eingehalten werden, 
ganz oder teilweise  verfällt.

Nach dem Gespräch mit dem Gast …

... buchen Sie die Anzahlung an Ihrem Zahlterminal
• Da Sie nur über die Kartennummer und nicht über die Karte 

verfügen, benutzen Sie die Funktion «manuelle Kartendaten-
erfassung»². 

• Anstelle der Unterschrift schreiben Sie von Hand das Wort 
«Advance Deposit» in das Unter schriften feld.

Sichere Abwicklung der Anzahlung im E-Commerce
SIX Payment Services empfiehlt Ihnen unsere Lösungen 
 Saferpay Secure PayGate, Saferpay PDF Payment oder Secure 
E-Commerce zur Abwicklung von Hotel Advance Deposits. 
Dabei gehen Sie bei Secure PayGate wie folgt vor:
1. Sie öffnen Secure PayGate auf Ihrem PC.
2. Sie rufen ein hinterlegtes Standard-Angebot auf oder 

 erfassen ein individuelles Angebot neu.
3. Sie versenden Ihr Angebot per E-Mail – zusammen  

mit  weiteren Informationen nach Wahl im Anhang  
(wie z. B. den Stornierungsbedingungen).

4. Der Gast prüft das Angebot.
5. Ist er damit einverstanden, klickt er auf den  verschlüsselten 

Link in der E-Mail und gelangt damit automatisch zum 
 Saferpay Zahlfenster (Payment Page). 

6. Der Gast erfasst Kartennummer, Kartenprüfnummer  
(CVV2, CVC2, CID), Name und Verfalldatum und schliesst 
den Kauf ab.

7. Der Karteninhaber erhält per E-Mail umgehend eine 
 Kauf bestätigung.

8. Gleichzeitig erhalten Sie eine Zahlungsbestätigung  
per E-Mail.

9. Die Zahlung wird automatisch in Ihrem Back office-Journal 
abgelegt, wo Sie sie kontrollieren und  verwalten können.

Bei Abwicklung über Secure E-Commerce geht Ihr Gast auf  
Ihre Webseite und folgt dem normalen Auswahl- und Zahlungs-
prozess.

¹  Wird vom Hotel vergeben.
²  Die genaue Bezeichnung kann je nach Zahlterminal-Modell variieren.  

Bei Fragen kontaktieren Sie den Hersteller Ihres Zahlterminals.
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Auch mit Saferpay PDF Payment ist eine Anzahlung möglich. 
Mit Saferpay PDF Payment können Sie Ihre PDF-Rechnung  
mit einem Bezahllink versehen. Sie senden die Rechnung dann 
 einfach per E-Mail an Ihren Kunden, der über den Bezahllink 
direkt zum Online-Zahlfester (Saferpay Payment Page)  
kommt. Hier wählt er sein gewünschtes Zahlungsmittel aus  
und bezahlt mit nur einem Klick bequem von zuhause aus.
 
Beachten Sie Folgendes: Der Vertragspartner nimmt zur Kennt-
nis, dass Transaktionsabwicklungen mittels manueller Karten-
datenerfassung mit Risiken verbunden sind und er diese Risiken 
zu tragen hat. Insbesondere dann, wenn sich nachträglich 
 herausstellen sollte, dass die Kartendaten missbräuchlich ohne 
Einverständnis des Karteninhabers verwendet worden sind. 
Diese Risiken können mit Saferpay Secure PayGate massgeblich 
vermindert werden.

SO�HALTEN�SIE�DIE�PCI�DSS�RICHTLINIEN�EIN
Wenn Sie vor Ort zwingend Kartendaten auf bewahren müs-
sen, bevorzugen Sie die physische  Speicherung. Im Falle 
einer elektronischen Speicherung ist eine umfangreiche PCI 
DSS Zertifizierung erforderlich, um die Sicherheit der 
 Kartendaten zu gewährleisten. Vergleichen Sie hierzu unsere 
 «Weisungen zur Einhaltung der PCI DSS Sicherheitsvor-
schriften für Vertragspartner». Bewahren Sie die auf Papier 
vorhandenen Kartendaten (Karten nummer und Verfall-
datum) an einem sicheren, nur einem für einen beschränkten 
und autorisierten  Personenkreis zugänglichen Ort auf. 
 Stellen Sie sicher, dass die Kartendaten nach Abreise des 
 Gastes gelöscht/vernichtet werden. Verzichten Sie 
 komplett auf die Abfrage und Speicherung von Karten -
prüfnummern (CVV2, CVC2, CID, CAV2).

Bestätigen Sie dem Gast die Anzahlung schriftlich
Sie sind verpflichtet, dem Gast innerhalb von drei Arbeits tagen 
eine schriftliche Anzahlungsbestätigung sowie eine Kopie des 
Buchungsbelegs zukommen zu lassen. 

Die Anzahlungsbestätigung Ihres Hotels³ muss folgende 
 Angaben enthalten:
• Bezeichnung des Hotels
• Name, Rechnungsadresse und Telefonnummer  

des Karteninhabers
• voraussichtliches Ankunftsdatum
• Anzahlungsbetrag
• Datum der Transaktion
• Buchungscode der Anzahlung
• spätester Zeitpunkt für eine Stornierung
• Stornierungsbedingungen wie mit dem Gast  vereinbart
• Angaben zu Rechten und Pflichten bei An zahlungen  

über Kreditkarten

Sie müssen sich vom Karteninhaber die Reservation schriftlich 
rückbestätigen lassen (per Fax, Brief oder E-Mail). Der Karten-
inhaber muss dabei ausdrücklich bestätigen, dass er die Stornie-
rungsbedingungen gelesen, verstanden und akzeptiert hat.  
Wir empfehlen Ihnen, dem Karteninhaber ein vorformuliertes 
Schreiben zur Unterschrift mitzuschicken.

2  �ANZAHLUNGEN�KORREKT�STORNIEREN

Beim Gespräch mit dem Karteninhaber
• Teilen Sie ihm seinen Stornierungscode⁴ mit.
• Weisen Sie darauf hin, dass der Code für mögliche 

 Rückfragen aufbewahrt werden muss.

Nach dem Gespräch
• Versehen Sie die Anzahlungsbestätigung mit dem Vermerk 

«cancelled» und dem Stornierungscode.
• Berechnen Sie den zu erstattenden Betrag.
• Führen Sie eine Kreditkartengutschrift an Ihrem Kreditkarten-

terminal durch.
• Senden Sie dem Gast innerhalb von drei Arbeitstagen per 

Brief, Fax oder E-Mail eine Kopie beider Belege (Buchungs-
beleg Advance Deposit und  Gutschriftsbeleg der Stornierung) 
begleitet von einem Text, der erklärt, dass eine Gutschrift 
vorgenommen wurde.

Gutschriften dürfen nur auf dieselbe Kreditkarte  ausgelöst 
werden, die ursprünglich belastet wurde: keine anderen Kredit- 
oder Debitkarten, keine Bank vergütungen.

3  �VORGEHEN�IM�FALLE�VON�ÜBERBUCHUNGEN

Grundsätzlich hat der Gast Anrecht auf das von ihm gebuchte 
Zimmer oder die Zimmerkategorie. Ist die vom Gast reservierte 
Unterkunft bei seiner Ankunft nicht verfügbar, sind Sie ver-
pflichtet, ihm mindestens folgende Ersatzleistungen anzubieten:
• Unterkunft in einem anderen Hotel, bis das  reservierte 

 Zimmer verfügbar ist. Diese muss  mindestens von 
 gleich wertigem oder höherem Qualitätsstandard sein.

• Transfer zum Ersatzhotel und zurück (falls vom  Kunden 
gewünscht täglich).

• Weiterleitung aller eingehenden Nachrichten und Anrufe  
in das Ersatzhotel.

• zwei kostenlose, dreiminütige Telefonanrufe.
• Die gesamte vom Gast geleistete Anzahlung ist 

 gut zuschreiben⁵.

six-payment-services.com
worldline.com

110.0154.01 INT_DE/02.2020

IHREN�LOKALEN�ANSPRECHPARTNER�FINDEN�SIE�UNTER:
www.six-payment-services.com/kontakt

³  Die Anzahlungsbestätigung ist von Ihrem Hotel zu verfassen. 
⁴  Der Stornierungscode ist von Ihrem Hotel zu vergeben.
⁵  Vorgehen siehe Punkt 2: Anzahlungen korrekt stornieren.


