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Wahrend der ersten Hélfte der Ausbildungszeit im Zusammenhang mit den

Gemeinsamen Berufsbildpositionen zu vermitteln:

6 Umgang mit Gasten und Teammitgliedern, Reflexion der eigenen Rolle
Gestaltung des Gasterlebnisses als Gastgeber oder Gastgeberin

im Betrieb,

6a) Das personliche Erscheinungsbild und Verhalten betriebsangemessen gestalten und die jeweiligen

Auswirkungen begriinden

6b) Bei der Kommunikation des Betriebsgeschehens, insbesondere Uber digitale Medien, die betrieblichen

und die rechtlichen Vorgaben beachten

6¢) Aufgaben, Befugnisse und Verantwortlichkeiten im Rahmen der Aufbau- und Ablauforganisation

beriicksichtigen

6d) Das Auftreten gegeniiber den Teammitgliedern, insbesondere Kollegen und Kolleginnen sowie
Vorgesetzten, reflektieren und sich teamorientiert verhalten sowie Feedback annehmen und reflektieren,

konstruktives Feedback geben

6e) Ursachen von Konflikten und Kommunikationsstdrungen erkennen und zu deren Losung beitragen,

Konfliktpotenzial erkennen und Konflikte vermeiden

6f) Das Auftreten und die Rolle gegentiber den Gasten reflektieren und das Verhalten gastorientiert
gestalten; Gesprache gast- und betriebsorientiert fihren, dabei verbale und nonverbale Ausdrucksformen

anwenden

6g) Gaste empfangen und deren Erwartungen und Wiinsche hinsichtlich Beratung, Betreuung und

Dienstleistungen ermitteln sowie die Umsetzung der Erwartungen und Wiinsche priifen

6h) Gaste betreuen, sie (ber das Angebot an Dienstleistungen und Produkten informieren und beraten
und dabei individuelle und kulturelle Bedlrfnisse und Wiinsche beriicksichtigen, insbesondere

Besonderheiten im Umgang mit Gasten mit Behinderung
6i) Mitteilungen und Auftrage entgegennehmen, einordnen und angemessen reagieren

6j) Gastereaktionen, insbesondere Reklamationen, entgegennehmen, einordnen und situationsbezogen

nach den betrieblichen Vorgaben reagieren
6k) Einfache Auskiinfte in einer Fremdsprache erteilen

7 Annahme und Einlagerung von Waren
7a) Lagerbestdnde nach Quantitat und Qualitét kontrollieren, Differenzen zwischen Soll- und

Ist-Bestdnden dokumentieren und die betriebsiiblichen KorrekturmaBnahmen einleiten, bei Inventuren

und Bestellungen mitwirken

7b) Ware annehmen, dabei Lieferscheine zu Bestellungen zuordnen und Ware anhand des Bestell- und
des Lieferscheins auf Gewicht, Quantitat, Qualitit und sichtbare Méngel priifen; bei Abweichungen die

betriebslblichen MaBnahmen einleiten

7c¢) Ware unter Einhaltung der hygienischen und der rechtlichen Regelungen sowie der betrieblichen
Vorgaben priifen, insbesondere auf die Einhaltung der Kiihlkette und auf Haltbarkeit, auch unter
Nutzung technischer Hilfsmittel; bei Abweichungen die betriebstblichen MaBnahmen einleiten

7d) Die Warenannahme, die Leergut- und die Transportgutannahme sowie die Leergut- und die

Transportgutriickgabe dokumentieren

7e) Ware ihren Anforderungen gemaR und unter Anwendung der betrieblichen Vorgaben werterhaltend

einlagern

7f) Die Arbeitsschutz-, Sicherheits- und Hygienevorschriften im Lager beachten, das Lager nach den

betrieblichen Vorgaben prifen und reinigen
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Wahrnehmung der grundliegenden Aufgaben in der Kiiche oder in der

Produktion 135
8a) Arbeitsaufgaben erfassen 136
8b) Art und Menge von Lebensmitteln unter Berticksichtigung des betrieblichen Angebotes an

Speisen und Gerichten bedarfsgerecht auswéhlen 138
8c) Arbeitsschritte zeitlich und organisatorisch planen 142

8d) Gerate, Maschinen und Gebrauchsgtiter sicher, wirtschaftlich und nachhaltig einsetzen, reinigen und
pflegen; Geréate, Maschinen und Gebrauchsgiiter auf Funktionsféhigkeit priifen, Stérungen erkennen

und die betriebsliblichen MaBnahmen einleiten 145
8e) Den Arbeitsplatz unter Berlicksichtigung der hygienischen und ergonomischen Anforderungen

vorbereiten 160
8f) Lebensmittel bereitstellen und auf Beschaffenheit, Verwendbarkeit und Allergene priifen 165

8g) Einfache betriebstypische Speisen oder Gerichte nach Rezepturen herstellen, auch unter Verwendung
vorgefertigter Produkte und unter Anwendung von Arbeitstechniken sowie unter Beachtung von
Ernahrungsformen, der Hygienevorschriften, der Wirtschatftlichkeit und der Vermeidung von

Lebensmittelverschwendung 254
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Verwertungsmaglichkeiten priifen oder entsorgen 318
8j) Die eigenen Arbeitsergebnisse kontrollieren, bewerten und optimieren 320
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9a) Die Bedeutung der Gestaltung, Pflege und Reinigung von Gastrdumen, insbesondere von

Gastezimmern, flr das Gasterlebnis erldutern 322
9b) Die Bedeutung der Gestaltung, Pflege und Reinigung von Wirtschaftsrdumen erlautern 322

9c) Reinigungs-, Desinfektions- und PflegemaBnahmen unter Beachtung von Nachhaltigkeitsaspekten
in Gastraumen, insbesondere in Géstezimmern, sowie in Wirtschaftsraumen durchfiihren, priifen

und dokumentieren 326
9d) Zur Abfallvermeidung beitragen und die fachgerechte Abfallentsorgung unter Beachtung der
Hygienevorschriften und von Umweltaspekten durchfiihren 335

9e) Gastraume, insbesondere Géastezimmer, und Wirtschaftsrdume im Hinblick auf ihre Nutzung und
Sicherheit kontrollieren, den Bedarf an Reparaturen und Ersatz ermittein und die betriebstblichen
MaBnahmen ergreifen 337

9f) Wasche auf verwendungsfahigen Zustand tiberpriifen und geeignete Produkte und Techniken zur
Reinigung und zur Pflege auswahlen und dabei insbesondere Werterhaltung, Hygiene und

Ressourcenschonung beriicksichtigen 343
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auswahlen und in ausreichender Menge bereitstellen sowie fachgerecht reinigen und pflegen 355
Wahrnehmung der grundlegenden Aufgaben im Service 369
10a) Den Arbeitsbereich aufgrund der Tagesplanung und der Servicebesprechung anlassbezogen

vorbereiten und die erforderlichen Betriebsmittel bereitstellen 370
10b) Die Verkaufsfahigkeit von Produkten priifen 374
10c) Alkoholische oder nichtalkoholische Getrénke ausschenken sowie Aufguss- und Hei3getrénke nach

den betrieblichen Vorgaben zubereiten 410
10d) Servier- und Abraumtétigkeiten fiir Speisen oder Gerichte und Getrénke unter Anwendung von

Produktkenntnissen, Serviermethoden und der betrieblichen Serviceform durchfiihren 416
10e) Das betriebliche Kassensystem bedienen und bei der Kassenabrechnung mitwirken 443
Wahrnehmung von Aufgaben am Empfang 451
11a) Die Arbeitsschritte fir den Check-in und den Check-out planen und die

schichtbezogenen vorbereitenden Arbeiten durchfiihren 452

11b) Den Check-in durchfiihren, insbesondere Géste empfangen und begriiBen, Reservierungen prifen,
Reservierungs- und Zahlungsmodalitdten nach den betrieblichen Vorgaben kléren, Zimmerzutritt
ermoglichen 452
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Die melderechtlichen und abgaberechtlichen Regelungen einhalten, unter Beriicksichtigung des
Datenschutzes

Gaste zu den betrieblichen Dienstleistungsangeboten beraten und zusétzliche Leistungen und
Produkte anbieten, auch in einer Fremdsprache

Gasteauftrage ausfiihren und mit anderen betrieblichen Bereichen oder externen Stellen koordinieren

Anfragen von Gasten, Teammitgliedern sowie Externen entgegennehmen und an die zusténdigen
Bereiche weiterleiten

Den Check-out durchfiihren, insbesondere fiir den Check-out erbrachte bereichsiibergreifende
Leistungen mit den Gasten abstimmen und auf die Rechnung buchen

Gastrechnungen priifen, erldutern und unter Beriicksichtigung verschiedener Zahlungsarten
erstellen und abrechnen

Verkauf von Ubernachtungen und Dienstleistungen sowie Arbeiten in der
Reservierung

12 a) Individuelle Gastebediirfnisse erfragen, den Gésten die Ausstattung und die Merkmale der betrieblichen

12b)
12¢)
12d)
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12f)
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12i)

Zimmer und Zimmerkategorien erlautern und betriebsbezogene Empfehlungen aussprechen

Uber Preise und Angebote sowie iiber die mit dem Aufenthalt verbundenen 6rtlichen Abgaben
informieren

Zimmerreservierungen nach Verfligbarkeit und vorgegebener Preisgestaltung annehmen und
durchfiihren

Gaste Uber die betrieblichen Einrichtungen und die betriebliche Zimmerausstattung sowie ber
ortliche Angebote informieren

Leistungen anbieten und vereinbarte Leistungen bestétigen
Die gewiinschte Zahlungsform erfragen, erfassen und an die betroffenen Bereiche kommunizieren

Die Ergebnisse der Beratungs- und Verkaufsgesprache sowie ermittelte Gastebediirfnisse,
insbesondere von Gruppen, dokumentieren und die Umsetzung mit anderen Bereichen abstimmen

Umbuchungen und Stornierungen von Zimmern und sonstigen Dienstieistungen
nach den betrieblichen Vorgaben entgegennehmen und bearbeiten

Das betriebliche Hotelsystem nutzen

Gastekommunikation und Beschwerde-Management
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13d)
13e)
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13g)
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Gastekommunikation zielgruppenorientiert, verkaufsfordernd und situationsgerecht gestalten

Nach den betrieblichen Standards Gastefeedback, insbesondere Reklamationen,
im personlichen Gespréach entgegennehmen und Lésungen aufzeigen

Informations- und Kommunikationskanéle, insbesondere digitale Medien, fiir die Gastekommunikation
nutzen

In Beratungs- und Verkaufsgesprachen Kommunikations- und Verkaufstechniken anwenden
Géstedatenbank unter Anwendung von Informations- und Kommunikationstechniken pflegen

Gastefeedback unter Nutzung verschiedener Kandle einholen, entgegennehmen, bearbeiten und
nach den betrieblichen Vorgaben reagieren

Die vom Gaéstefeedback betroffenen betrieblichen Bereiche liber Gastefeedback informieren und
insbesondere fiir Beschwerden und Reklamationen sensibilisieren

Lésungsansétze zur Gastezufriedenheit auf ihre Wirksamkeit priifen sowie an der Erarbeitung von
Verbesserungsvorschlagen mitwirken

Das eigene Verhalten als Beitrag zur Géastezufriedenheit und zur Kundenbindung reflektieren und
Schlussfolgerungen ziehen

Verordnung iber die Berufsausbildung zum Hotelfachmann/zur Hotelfachfrau

Stichwortverzeichnis

Uber den Autor

Ausbildungsleitfaden Hotelfachmann/Hotelfachfrau — Berufsbildpositionen | © FELDHAUS VERLAG, Hamburg

456

458
460

462

474

477

489

490

492

494

500
504
514

515

519
521

525
526

528

531
534
537

539

543

543

546

548

563

571



