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1 Anwendungsbereich   
 

Unternehmensbezeichnung: Hotel xy 

Straße:    Zum Salm 27 

PLZ, Ort:    D-88662 Überlingen 

 

GF:    Fritz Meyer 

QM-Manager/-in:  Hans Mustermann 

 

Anzahl Mitarbeiter/-innen: 35 

Geschäftszweck:   Beherbergungsbetrieb mit Gastronomie 

 

2 Normative Verweisungen   
Im Rahmen unseres Managementsystems beachten wir folgende normative Vorgaben (Beispiele): 

 DIN EN ISO 9001:2015 

 Lebensmittelhygieneverordnung 

 HACCP 

 Versammlungsstätten Verordnung des Bundeslandes xy 

 … 

3 Begriffe (siehe Punkt 11)  

4 Kontext der Organisation   

4 1 Verstehen der Organisation und ihres Kontextes  

Unsere wirtschaftlichen Rahmenbedingungen sind für die strategische Ausrichtung relevant. Die Themen zur 

Erreichung der beabsichtigten Ergebnisse sind in externe und interne Zusammenhänge unterteilt. Die Themen 

werden laufend, formell aber jährlich geprüft und überwacht. Werden zwischen den Überwachungen neue 

Themen erkannt, werden diese umgehend umgesetzt. 

4 2 Verstehen der Erfordernisse und Erwartungen interessierter Parteien  

Wir haben die Erfordernisse und Erwartungen in einem Formblatt gelistet und kommunizieren diese im 

Unternehmen. Die Erfordernisse und Erwartungen werden laufend, formell aber jährlich geprüft und 

überwacht. Neue Erfordernisse und Erwartungen werden umgehend umgesetzt. 

4 3 Festlegen des Anwendungsbereichs des Qualitätsmanagementsystems  

Anwendungsbereich des Qualitätsmanagementsystems: 
 Beherbergungsleistungen inklusive 

 Gastronomie, 

 Eventmanagement, 

 Tagungsstättenbetrieb und 

 Wellness. 

Anforderungen, die wir für nicht geltend festgelegt haben: 
 8 3 Entwicklung von Produkten und Dienstleistungen. Begründung: Wir betreiben keine Entwicklung von 

Produkten und Dienstleistungen. 

 Wir sind Dienstleister im Sinne der Norm, somit gelten die Anforderungen der Norm, die nur Produkte betreffen, 

nicht. 
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4 4 Qualitätsmanagementsystem und dessen Prozesse  

4 4 0  

Mit diesem Regelwerk und den nachfolgenden Regelungen und Nachweisen haben wir nachgewiesen, dass wir 

ein QM-System eingeführt haben. Dieses System wird fortlaufend aufrechterhalten und verbessert.  

Unsere Prozesse sind im Laufe dieses Handbuchs oder in gesonderten Prozessbeschreibungen beschrieben. 

Die Prozessbeschreibungen beinhalten: 
 die Prozesseingaben, 

 das zu erwartende Prozessergebnis, 

 Kriterien und Methoden zur Durchführung, 

 die Art der Messung, 

 Messmethoden, 

 bedeutende Leistungsindikatoren, die für das Prozessergebnis von Bedeutung sind, 

 Verantwortungen / Befugnisse im Rahmen des Prozessablaufes, 

 Prozessrisiken und Chancen sowie abgeleitete Maßnahmen, 

 die Form der Prozessüberwachung, 

 letzte Änderungen, 

 mögliche Prozessverbesserungen, 

 Dokumente und deren Aufbewahrung und 

 die Prozessabfolge und deren Wechselwirkungen. 

Dokumentierte Informationen, wie Aufzeichnungen und Vorgaben, stehen im Einklang mit der Notwendigkeit 

und unterstützen die Durchführung und werden aufbewahrt. 

5 Führung 

5 1 Führung und Verpflichtung  

5 1 1 Allgemeines 

Die Hotelleitung hat die Rechenschaftspflicht für die Wirksamkeit des QM-Systems übernommen und nimmt 

diese wahr. Unsere Qualitätspolitik und –ziele sind strategisch und richten sich nach unserem Kontext. Die 

Qualitätspolitik sowie die Bedeutung des wirksamen Funktionierens des Qualitätsmanagements ist auf allen 

Ebenen kommuniziert und integriert. In allen Prozessen sind unsere Anforderungen berücksichtigt und wir 

befolgen den prozessorientierten Ansatz. Erforderliche Ressourcen sind auf allen Ebenen bereitgestellt. Wir 

stellen sicher, dass die beabsichtigten Ergebnisse erreicht werden.  

Wir setzen Mitarbeiter/-innen ein, die ausgebildet und unterstützt werden, um zur Wirksamkeit des QM-

Systems beizutragen. Wir fördern die fortlaufende Verbesserung. Unsere Führungskräfte und deren 

Verantwortung ist kommuniziert durch das Organisationsdiagramm (5 3 0). 

5 1 2 Kundenorientierung  

Wir erfüllen unsere behördlichen und gesetzlichen Anforderungen. Chancen und Risiken in Bezug auf unsere 

Leistungen sind festgelegt und werden überwacht (Siehe 4.1 Kontext der Organisation). Unser Fokus liegt auf 

der fortlaufenden Bereitstellung und Aufrechterhaltung unserer Leistungen sowie auf der Verbesserung der 

Kundenzufriedenheit.  

5 2 Politik  

5.2.1 Entwicklung der Qualitätspolitik 

Die Qualitätspolitik wurde von der Leitung entwickelt und erstellt mit den Bereichen. 
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5.2.2 Bekanntmachung der Qualitätspolitik 

Unsere Qualitätspolitik ist im Formblatt 5.2.0 Qualitätspolitik dokumentiert und wird aufrechterhalten. Sie 

wurde allen Mitarbeitern/-innen vermittelt und wird angewendet. Die Qualitätspolitik wird den interessierten 

Parteien zur Verfügung gestellt. 

5 3 Rollen, Verantwortlichkeiten und Befugnisse in der Organisation  

Die Verantwortlichkeiten und Befugnisse für relevante Rollen sind zugewiesen, intern kommuniziert und 

werden verstanden.  

Wir haben Verantwortungen und Befugnisse zugewiesen für: 

 die Sicherstellung, dass das QM-System die Normforderungen erfüllt, 

 die Sicherstellung, dass die beabsichtigten Prozessergebnisse geliefert werden, 

 eine Berichterstattung über die  

o Leistung,  

o Verbesserungsmöglichkeiten, 

o Änderungen und  

o Innovation 

des QM-Systems, 

 die Förderung der Kundenorientierung,  

 die Aufrechterhaltung der Integrität bei Änderungen des QM-Systems. 

6 Planung  

6 1 Maßnahmen zum Umgang mit Risiken und Chancen  

6.1.1  

Aus unseren Themen zum Kontext (4.1) und Anforderungen (4.2) haben wir Risiken und Chancen bestimmt.  

Sie dienen dazu: 

 die beabsichtigten Ergebnisse zu erzielen,  

 erwünschte Auswirkungen zu verbessern, 

 unerwünschte Auswirkungen zu verhindern und zu verringern  

 eine fortlaufende Verbesserung zu erreichen.  

6.1.2  

Die Maßnahmen zum Umgang mit Risiken sind geplant und an geeigneten Stellen umgesetzt. Die Maßnahmen 

und deren Wirksamkeit sind Grundlage laufender Bewertungen. Alle Maßnahmen stehen im Verhältnis zum 

Risiko und dem Einfluss auf die Qualität unserer Leistungen. 

Bei dem Umgang mit Risiken und Chancen haben wir folgendes beachtet: 
 die Vermeidung von Risiken,  

 ein Risiko auf sich zu nehmen, um eine Chance wahrzunehmen,  

 die Beseitigung der Risikoquelle,  

 Ändern der Wahrscheinlichkeit oder der Konsequenzen,  

 Risikoteilung oder  
 Beibehaltung des Risikos durch verantwortungsbewusste Entscheidung. 

Unsere Optionen: 
 Vermeiden von Risiken,  

 ein Risiko auf sich zu nehmen um Chancen wahrnehmen zu können,  

 Beseitigen der bestimmten Risikoquelle oder der Risikoquellen,  

 Ändern der Wahrscheinlichkeiten oder den möglichen Konsequenzen,  

 Risikoteilung, oder Beibehaltung durch Entscheidung. 

Mögliche Konsequenzen: 
 Übernahme neuer Praktiken oder Prozesse,  

 Einführung neuer Produkte,  

 Erschließung neuer Zielmärkte,  

 Neukundengewinnung,  
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 Aufbau von Partnerschaften und Interessengruppen,  

 Integration und Einsatz neuer Techniken. 

6 2 Qualitätsziele und Planung zur deren Erreichung  

6.2.1  

Wir haben Qualitätsziele für alle Organisationsebenen, Bereiche und Prozesse festgelegt.  

Unsere Qualitätsziele:  
 stehen im Einklang mit der Qualitätspolitik, 

 sind messbar, 

 berücksichtigen anwendbare Anforderungen, 

 sind relevant für  

o die Konformität von Leistungen und 

o für die Steigerung der Gästezufriedenheit, 

 werden laufend überwacht, 

 sind auf allen Ebenen vermittelt und kommuniziert, und  

 werden, wenn erforderlich aktualisiert. 

6.2.2  

In der Planung der Qualitätsziele haben wir folgende Fragestellungen geregelt: 

 Was wird getan? 

 Welche Ressourcen sind erforderlich? 

 Wer ist verantwortlich? 

 Wann ist das Ziel abgeschlossen? 

 Wie werden Ergebnisse bewertet? 

6 3 Planung von Änderungen  

Änderungen am QM-System werden systematisch geplant und durchgeführt. Dabei beachten wir alle Prozesse 

und deren Wechselwirkungen.  

Änderungen werden in einem Formblatt gelistet und geben Auskunft über: 

 Zweck der Änderung und mögliche Konsequenzen, 

 die Integrität des Qualitätsmanagementsystems, 

 Ressourcen, 

 Mögliche Änderungen von Verantwortungen und Befugnissen. 

7 Unterstützung  

7 1 Ressourcen  

7 1 1 Allgemeines  

Wir haben die Ressourcen für den Aufbau, der Verwirklichung, Aufrechterhaltung und Verbesserung festgelegt 

und bereitgestellt. Dabei haben wir die Fähigkeiten und Beschränkungen von bestehenden internen 

Ressourcen und die vom externen Anbieter einzuholenden Informationen beachtet. 

7 1 2 Personen  

Wir haben eine(n) Qualitätsmanager/-in bestellt, der / die fortlaufend die Anforderungen der Kunden sowie 

gesetzliche und behördliche Anforderungen überwacht. Die / der Qualitätsmanager/-in schult weitere 

Mitarbeiter/-innen im Unternehmen laufend in den zutreffenden Bereichen des QM-Systems. Bei Bedarf kann 
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sie sich externer Anbieter bedienen, um den Kompetenzbereich zu erweitern. Die Befugnisse werden über 

Kapitel 5.3.0 gelenkt.  

Wir haben alle notwendigen Personen zur Steuerung der Prozesse festgelegt.  

7 1 3 Infrastruktur  

Wir haben die notwendige Infrastruktur ermittelt und halten diese aufrecht. Die Infrastruktur wird regelmäßig 

auf ihre Zweckmäßigkeit geprüft. Für überwachungspflichtige Anlagen haben wir Wartungsverträge 

abgeschlossen. Intern zu wartende Infrastruktur wird über eine Liste gelenkt. Wir beachten wo möglich die 

Herstellerangaben.  

Unter Infrastruktur verstehen wir: 
 Gebäude und zugehörige Gebäudetechnik, 

 technische Ausrüstung einschließlich Hardware und Software, 

 Transporteinrichtungen und 

 Informations- und Kommunikationstechnik. 

7 1 4 Prozessumgebung 

Zur Durchführung unserer Prozesse und zur Erreichung der Konformität haben wir die notwendige Umgebung 

ermittelt und halten diese aufrecht. Beispiele: Sauberkeit (Wellness und Allgemein), Temperatur (Küche), und 

Ergonomie. Wo notwendig haben wir Anweisungen erstellt zur Kontrolle und Lenkung. 

7 1 5 Ressourcen zur Überwachung und Messung  

7 1 5 1 Allgemeines 

Die Ressourcen sind für die jeweilige Art der unternommenen Überwachung- und Messtätigkeiten geeignet, 

werden aufrechterhalten und sind fortlaufend geeignet. 

Für interne und externe Überwachungen werden Protokolle / Kalibriernachweise erstellt und aufbewahrt. 

Diese Messmittel sind zum Beispiel: 
 Thermometer 

 Waagen 

 Geräte zur Wasserprüfung 

 … 

7 1 5 2 Ressourcen zur Überwachung und Messung  

Wir führen Messungen und Überwachungen mit Ressourcen (Prüf- und Messmittel) durch, um verlässliche 

Überwachungs- und Messergebnisse sicherzustellen. 

Wenn bei Verifizierungen und Messungen Fehler erkannt werden, sind ältere Messergebnisse ebenfalls zu 

prüfen und ggfs. Korrekturmaßnahmen einzuleiten. Die Messmittel werden von der GF geprüft.  
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7 1 6 Wissen der Organisation  

Um unser Unternehmen zu betreiben und die Konformität mit Leistungen sicherzustellen, haben wir unser 

Wissen gelistet. Dieses Wissen erhalten wir aufrecht und vermitteln es an andere, soweit dies im Rahmen der 

Tätigkeiten notwendig ist.  

In einem Formblatt betrachten wir momentanes und künftiges Wissen, um auf geeignete Weise dieses zu 

fördern und aufrecht zu erhalten. 

Dabei betrachten wir: 
 geistiges Eigentum,  

 Erfahrungsschatz, 

 Informationen: 

o aus Fehlern, 

o aus erfolgreichen Projekten und Events, 

 nicht dokumentiertem Wissen,  

 Erfahrung von internen und externen Experten/-innen, 

 Norminhalte, 

 den Stand der Lehre, 

 Erkenntnisse aus Konferenzen sowie 

 Informationen von Kunden und Anbietern. 

7 2 Kompetenz  

Wir haben die für die Erbringung unserer Leistungen notwendigen Kompetenzen ermittelt. Die Ermittlung 

betrifft nur Mitarbeiter/-innen, welche die Qualitätsleistung beeinflussen können.  

Im Formblatt 7 2 0 Kompetenzen lenken wir folgende Fragestellungen: 
 Kompetenz durch angemessene Ausbildung, Schulung oder Erfahrung, 

 Maßnahmen, um die benötigte Kompetenz zu erwerben inkl. deren Bewertung und 

 dokumentierte Informationen als Nachweis der Kompetenz aufbewahren. 

Mögliche Optionen, um Kompetenzen zu erreichen sind Schulungen, Coaching, Versetzung, Anstellung oder Beauftragung 

von externen Anbietern auf die die Anforderungen auch zutreffen.  

7 3 Bewusstsein  

Alle Mitarbeiter/-innen und Externen werden zur Bewusstseinsförderung informiert über: 
 die Qualitätspolitik, 

 relevante Qualitätsziele, 

 ihren Beitrag zur Wirksamkeit des Qualitätsmanagementsystems, 

 der Vorteile einer verbesserten Qualitätsleistung und 

 der Folgen von Nichterfüllung der Anforderungen. 

Dies geschieht mittels Schulungen oder Aushang. 

7 4 Kommunikation  

Wir haben eine Liste der Kommunikationswege erstellt. Darin wird die externe und interne Kommunikation 

beschrieben.  

Dabei beachten wir mindestens die folgenden vier Punkt: 
 Worüber wird kommuniziert? 

 Wann wird kommuniziert? 

 Mit wem wird kommuniziert? 

 Wie wird kommuniziert? 

 Wer kommuniziert? 
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7 5 Dokumentierte Information  

7 5 1 Allgemeines  

Unsere Dokumentation zum Qualitätsmanagementsystem beinhaltet: 
 alle geforderten Informationen der DIN EN ISO 9001, 

 ein Regelwerk als Rahmen für das QM-System, 

 Prozessbeschreibungen und 

 weitere Informationen. 

Alle festgelegten und angewendeten Informationen sind in einer Liste aufgeführt. 

7 5 2 Erstellen und Aktualisieren  

Unsere dokumentierten Informationen beinhalten immer: 
 Eine Kennzeichnung und Beschreibung mit: 

o Titel,  

o Datum,  

o Autor und  

o Referenznummer (Ursprung in der Norm) 

 angemessene Format, die folgendes berücksichtigen: 

o Sprache,  

o Softwareversion,  

o Graphiken und  

o Elektronische Medien oder Papier an Arbeitsplätzen ohne elektronischen Zugang. 

 Überprüfung und Genehmigung durch festgelegte Kompetenzinhaber im Hinblick auf Eignung und 

Angemessenheit. 

7 5 3 Lenkung dokumentierter Information  

7.5.3.1  

Dokumentierte Informationen werden an den vorgesehenen Verwendungsorten bereitgestellt. Dabei ist auf 

eine Verwendungsmöglichkeit geachtet.  

Alle dokumentierten Informationen werden angemessen geschützt in Bezug auf: 
 Verlust, 

 Vertraulichkeit,  

 unsachgemäßem Gebrauch und 

 Verlust der Integrität. 

7.5.3.2  

Bei der Lenkung dokumentierter Informationen beachten wir: 
 die Verteilung,  

 den Zugriff mit Berechtigungen,  

 die Auffindbarkeit und Verwendung, 

 die Ablage/Speicherung und Erhaltung,  

 die Aufrechterhaltung der Lesbarkeit, 

 die Überwachung von Änderungen und Versionierungen, 

  Aufbewahrung und Verfügung bis zur Vernichtung. 

Dokumentierte Informationen externer Herkunft werden zentral verwaltet und im Intranet nach Scan den 

Anwendern/-innen zur Verfügung gestellt. 

Wir sichern laufend unsere Daten und haben eine regelmäßige Datensicherung eingerichtet. 
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8 Betrieb  

8 1 Betriebliche Planung und Steuerung  

Anforderungen an unsere Leistungen sind im Formblatt 8 1 0 Planung und Steuerung beschrieben. Die 

Beschreibung ist geeignet zur Durchführung der Leistungserbringung. Änderungen werden mit der Leitung und 

dem Kunden besprochen und mögliche negative Auswirkungen besprochen. Die Änderungen werden bewertet 

und Maßnahmen schriftlich kommuniziert.  

Bei neuen Leistungen werden die folgenden Punkte stets beachtet: 
 Bestimmung der Anforderungen an die Leistungen, 

 Bestimmung der Prozesskriterien und der Annahmekriterien, 

 Festlegung der Ressourcen zur Erreichung der Konformität,  

 die Steuerung der Prozesse unter Beachtung der Kriterien, 

 der Umfang der dokumentierten Informationen zum vertrauensvollen Nachweis der Konformität mit den 

Anforderungen. 

Die Ergebnisse können auf unterschiedliche Weise dargestellt werden und sind für unsere Betriebsabläufe auf 

Eignung geprüft. Ausgelagerte Prozesse werden entsprechend Kapitel 8.4 gesteuert. 

Wir bewahren dokumentierte Informationen auf. 

8 2 Anforderungen an Dienstleistungen  

8 2 1 Kommunikation mit den Kunden  

Wir haben Prozesse zur Kommunikation mit den Kunden festgelegt, die folgende Themen behandeln: 
 Informationen über Dienstleistungen, 

 Anfragen, Verträge oder Aufträge einschließlich Änderungen, 

 den Eingang von Kundenmeinungen,  

 den Eingang von Kundenbeschwerden, 

 der Behandlung von Kundeneigentum, wenn dies eine Anforderung ist und 

 Abläufe von Notfallmaßnahmen, wenn dies eine Anforderung ist. 

8 2 2 Bestimmen von Anforderungen in Bezug auf unsere Leistungen  

Mit der PA 8 2 2 Ermittlung Anforderungen wird beschrieben, wie wir Kunden unsere Leistungen anbieten. 

Die Prozessbeschreibung beinhaltet: 
 die Ermittlung der Anforderungen an Leistungen, 

 die Ermittlung von Anforderungen, die notwendig sind,  

 gesetzliche und regulatorische Anforderungen, 

 die Prüfung der Machbarkeit. 

8 2 3 Überprüfung von Anforderungen in Bezug auf unsere Leistungen  

Vor Annahme eines Auftrages prüfen wir intern: 
 alle festgelegten Anforderungen der Kunden / des Gastes, 

 intern festgelegte Anforderungen, 

 regulatorische Anforderungen (Gesetze, Richtlinien und Erlasse), 

 Unterschiede zum ursprünglichen Angebot und 

 gesetzliche und regulatorische Anforderungen. 
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Wenn alle Anforderungen positiv beantwortet werden können, wird mit dem Kunden ein Vertrag 

abgeschlossen. Falls der Kunde keine weiteren Anforderungen abgibt (Bsp. Internetbestellung), wird zuvor eine 

Leistungsmöglichkeit geprüft. 

Dokumentierte Informationen sind Angebote, Rechnungen, Lieferscheine, Bestellungen, Verträge und 

Leistungsberichte. Sie werden nach den gesetzlichen Regelungen aufbewahrt. Bei Änderungen werden die 

Bereiche informiert und die Informationen erneut erstellt. Die Anforderungen werden dem Kunden gegenüber 

bestätigt. 

8 2 4 Änderungen von Anforderungen an Produkte und Dienstleistungen  

Interne Auftragsänderungen 

Falls Änderungen notwendig sind, ist die Realisierbarkeit zu überprüfen. Der Kunde wird über das Ergebnis 

informiert. Firmeninterne Änderungen, bedürfen der umgehenden Information der Rezeption und der 

Genehmigung des Kunden. Das Ergebnis wird vermerkt. 

Auftragsänderung durch den Kunden 

Kommt es durch den Kunden zu einer nachträglichen Auftragsänderung, wird umgehend geprüft, ob die 

Änderung möglich ist. Die Änderung wird schriftlich festgehalten und beim Vorgang abgelegt. Änderungen 

werden individuell von der Rezeption oder dem Marketing bearbeitet. 

8 3 Entwicklung von Produkten und Dienstleistungen  

Wir betreiben keine Entwicklung im Sinne der Norm. 

8 4 Steuerung von extern bereitgestellten Prozessen, Produkten und Dienstleistungen  

8 4 1 Allgemeines  

Die Anforderungen an extern bereitgestellte Prozesse und Dienstleistungen sind festgelegt und werden 

überwacht.  

Diese Anforderungen werden angewendet, wenn: 
 die gelieferten / erbrachten Leistungen in das Produkt / die Dienstleistung integriert wird, 

 die gelieferten / erbrachten Leistungen den Kunden direkt zukommen, 

 eine Ausgliederung der Leistungen intern beschlossen wurde. 

Die Kriterien für die Beurteilung, Auswahl, Leistungsüberwachung und Neubeurteilung externer Anbieter sind:  
 Bereitstellung von dokumentierten Informationen (Chargennachweise, Zertifikate, Leistungsnachweise), 

 Ergebnisse der laufenden Lieferungen und Leistungen, 

 Ergebnisse aus Musterlieferungen und Musterleistungen, 

 Termintreue, 

 Preis-Leistungsverhältnis, 

 Vollständigkeit, 

 Funktionsfähigkeit, 

 Verwendbarkeit, 

 Reklamationsergebnisse, 

 Beschädigung, 

 Menge, 

 … 

Dokumentierte Informationen über die Ergebnisse der Beurteilungen, der Leistungsüberwachung und der 

Neubeurteilungen ist die Lieferantenbewertung.  

8 4 2 Art und Umfang der Steuerung 

Wir kontrollieren systematisch externe Lieferungen und Leistungen.  

Art und Umfang richten sich nach: 
 dem Einfluss der erbrachten Lieferungen und Leistungen auf die Dienstleitungen, 

 die Einhaltung von Kundenforderungen, 

 die Beachtung der gesetzlichen und regulatorischen Anforderungen und 

 die wahrgenommene Wirksamkeit der Kontrollen / Prüfungen, welche die Anbieter durchführen. 

Mögliche Formen der Verifizierung: 
 Wareneingangsprüfungen, 

 Leistungskontrollen, 
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 Lieferantenbewertungen, -besuche, -audits, 

 In Prozesskontrollen, 

 Überwachung vor Ort,  

 Kundenbefragungen, 

 Auswertung Leistungsnachweise, 

 Auswertung Arbeits- und Lehrproben, 

 Funktionsprüfungen 

 und vieles mehr. 

Aufgrund des Einflusses der Leistung auf den Prozess, das Produkt oder die Dienstleistung, wird die Form der 

Verifizierung festgelegt. 

8 4 3 Informationen für externe Anbieter  

Wenn zutreffend, stellen wir unseren externen Anbietern folgende Informationen bereit: 
 Eine Beschreibung der: 

o Bereitzustellenden Prozesse, Produkte und Dienstleistungen, 

 Genehmigungen und Freigaben zu: 

o Produkten, 

o Dienstleistungen, 

o Methoden, 

o Prozessen oder  

o Ausrüstungen. 

 Anforderungen an die Kompetenz von Personal und dessen Qualifikation, 

 Das Zusammenwirken der jeweiligen QM-Schnittstellen, 

 Steuerungs- und Überwachungsmethoden, die angewendet werden, 

 Beabsichtigte Verifizierungen und Validierungen bei den externen Anbietern vor Ort durch unser Unternehmen 

oder unsere Kunden. 

Die Informationen werden vor Abgabe auf Ihre Angemessenheit geprüft. 

8 5 Dienstleistungserbringung  

8 5 1 Steuerung des Beherbergungsbetriebes 

Wir haben die Bedingungen für eine beherrschte Leistungserbringung erkannt und festgelegt. 

Soweit zutreffend enthalten diese: 
 Dokumentierte Informationen zu: 

o festgelegten Merkmalen, 

o durchzuführenden Tätigkeiten und  

o zu erzielenden Ergebnissen. 

 Überwachungs- und Messtätigkeiten auf festgelegten Stufen, um Annahmekriterien zu überwachen, 

 Die Steuerung und Nutzung der Infrastruktur und Prozessumgebung, 

 Die Nutzung und Verfügbarkeit geeigneter Ressourcen zur Überwachung, 

 Erforderliche Qualifikationen und Kompetenzen der Durchführenden, 

 Die Validierung und Revalidierung von Prozessen und Prozessergebnissen, die nicht unmittelbar verifiziert werden 

können,  

Mögliche Formen der Festlegung: 
 Prozessbeschreibungen, Arbeitsanweisungen und Infos mit Nachweisen, 

 vom Kunden vorgegebene Anweisungen, 

 Projektausarbeitungen, 

 Angebote mit Leistungsverzeichnisse und 

 Verträge. 
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8 5 2 Kennzeichnung und Rückverfolgbarkeit  

Wir kennzeichnen Prozessergebnisse soweit es die Konformität von Leistungen sicherstellt. Während der 

gesamten Leistungserbringung ist der Status in Bezug auf den Stand der Überwachungs- und 

Messanforderungen gekennzeichnet.  

Wenn Rückverfolgbarkeit von uns festgelegt oder durch regulatorische Anforderungen festgelegt ist, werden 

die Prozessergebnisse gekennzeichnet, gesteuert und die dokumentierten Informationen aufbewahrt im 

notwendigen Umfang. 

Wir verstehen Prozessergebnisse als Ergebnisse beliebiger Tätigkeiten, die für die Lieferung an interne und 

externe Kunden bereitgestellt werden.  

8 5 3 Eigentum der Kunden oder der externen Anbieter  

Wir gehen sorgfältig mit dem Eigentum von Kunden und externen Anbietern um. Bei Beeinträchtigungen wie 

Verlust, Beschädigung oder anderen Formen der Unbrauchbarkeit wird dies dem Kunden / externen Anbieter 

mitgeteilt. 

Maßnahmen bei Verlust, Beschädigung oder Unbrauchbarkeit werden dokumentiert und gelenkt.  

8 5 4 Erhaltung  

Prozessergebnisse werden im notwendigen Umfang nach der Erbringung erhalten, um die Konformität und 

Verwendungsfähigkeit zu erhalten. Dies betrifft im Besonderen Rückstellmuster. 
Beispiele für die Erhaltung sind: 

 Kennzeichnung,  

 Handhabung,  

 Verpackung,  

 Lagerung,  

 Speicherung, 

 Sauberkeit, 

 Übertragung / Transport und 

 Schutz. 

8 5 5 Tätigkeiten nach der Lieferung  

Wir führen keine Tätigkeiten nach der Lieferung / Leistungserbringung durch.  

8 5 6 Überwachung von Änderungen  

Ungeplante Änderungen, die für die Leistungserbringung von wesentlicher Bedeutung sind, werden gelistet, 

beurteilt und überwacht zur Aufrechterhaltung der Konformität. Die Ergebnisse und Bewertungen werden im 

Formblatt Überwachung Änderungen (8.5.6) dokumentiert und aufbewahrt. Sie beinhalten die Bewertung 

selbst, dass Personal welches die Bewertung durchgeführt hat und ergriffene Maßnahmen sowie deren 

Wirkung.  

8 6 Freigabe von Leistungen  

Wir haben die Prüfungen, welche die Anforderungen an Leistungen nachweisen, systematisch geplant und 

beschrieben. Die Prüfungen werden in geeigneten Phasen durchgeführt. Dokumentierte Informationen werden 

erstellt und aufbewahrt, wobei die zuständige Person, welche die Freigabe erteilt hat, erkennbar ist.  
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8 7 Steuerung nichtkonformer Prozessergebnisse  

Alle Prozessergebnisse, die die Anforderungen nicht erfüllen, werden gekennzeichnet und gesteuert. Der 

unbeabsichtigte Gebrauch oder eine Auslieferung ist auszuschließen.  

Es wird eine geeignete Korrekturmaßnahme basierend auf dem Einfluss der Nichtkonformität durchgeführt. 

Dies betrifft auch Produkte und Leistungen, die bereits geleistet wurden oder in Verwendung sind. 

Folgende Optionen werden in Betracht gezogen: 
 Korrektur, 

 Nachbesserung, 

 Aussonderung, 

 Zurückhaltung, 

 Aussetzung, 

 Kundeninformation sowie 

 Mögliche Befugnisse zur 

o Verwendung im aktuellen Zustand, 

o Freigabe,  

o Fortsetzung, 

o erneute Bereitstellung und 

 Annahme nach Sonderfreigabe. 

Bei nichtkonformen Prozessergebnissen werden neue Prüfungen durchgeführt.  

Es werden dokumentierte Informationen geführt über die Tätigkeiten, die unternommen wurden inklusive zu 

Sonderfreigaben und zu den Personen oder Behörden, die die Entscheidung über den Umgang mit der 

Nichtkonformität getroffen haben. 

Dokumentierte Informationen werden aufbewahrt zu: 
 Beschreibungen der Nichtkonformitäten, 

 Eingeleitete und durchgeführte Maßnahmen, 

 Informationen zu Sonderfreigaben und  

 Die Identität der Entscheidenden Personen. 

9 Bewertung der Leistung  

9 1 Überwachung, Messung, Analyse und Bewertung  

9 1 1 Allgemeines  

Wir haben festgelegt: 
 was überwacht und gemessen wird, 

 die Methoden zur  

o Überwachung,  

o Messung,  

o Analyse und  

o Bewertung,  

um gültige Ergebnisse sicherzustellen, 
 zu welchem Zeitpunkt die Überwachung und Messung durchzuführen ist, 

 zu welchem Zeitpunkt die Ergebnisse der Überwachung und Messung zu analysieren und zu bewerten sind. 

Alle Überwachungs- und Messtätigkeiten stehen in Übereinstimmung mit den Anforderungen. Geeignete 

dokumentierte Informationen werden als Nachweis erstellt. Die Qualitätsleistung und die Wirksamkeit des 

Qualitätsmanagementsystems werden bewertet. 

9 1 2 Kunden- und Gästezufriedenheit  

Wir überwachen Wahrnehmungen der Kunden. Das Ausmaß kann nachweisen, ob die Anforderungen erfüllt 

sind. Informationen über Meinungen und den Eindruck des Kunden über unser Unternehmen und dessen 

Leistungen werden eingeholt. Methoden zur Einholung und Verwendung dieser Informationen sind festgelegt.  
Mögliche Methoden zu Erreichung der Informationen sind:  

 Eindrücke der Kunden,  
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 Kundenzufriedenheits- oder Kundenmeinungsermittlungen,  

 Kundendaten in Bezug auf gelieferte Produkts oder erbrachter Dienstleistungen,  

 Analyse der Marktanteile,  

 Anerkennungen,  

 Forderungen nach Garantieleistungen, 

 Berichte von Händlern und 

 Auswertungen von Reparaturen oder Nachbesserungen. 

9 1 3 Analyse und Bewertung 

Daten, die aus Erhebungen gewonnen wurden, werden systematisch analysiert und beurteilt. 

Die Ergebnisse werden verwendet, um: 
 die Konformität mit den Anforderungen nachzuweisen, 

 die Kundenzufriedenheit zu bewerten und wenn möglich zu verbessern, 

 die Wirksamkeit und Konformität des Qualitätsmanagementsystems sicherzustellen, 

 nachzuweisen, dass die Planung erfolgreich umgesetzt wurde, 

 die Prozessleistungen zu bewerten, 

 die Leistungen externer Anbieter zu bewerten, 

 die Notwendigkeiten oder die Chancen für Verbesserungen innerhalb des QM-Systems zu bestimmen. 

Analysen und Beurteilung werden zusätzlich verwendet, um Eingaben für die Managementbewertung zu 

liefern. 

9 2 Internes Audit  

9.2.1  

Interne Audits werden geplant und durchgeführt, um Informationen zu erhalten ob: 
 wir die Anforderungen an das QM-System erfüllen, 

 die zugrundeliegende Norm eingehalten wird und  

 das QM-System wirksam verwirklicht und aufrechterhalten wird. 

9.2.2  

Wir orientieren uns bei Audits an der DIN EN ISO 19011 Leitfaden für Audits von Qualitätsmanagement und/ 

oder Umweltmanagementsystemen. 

Unsere Regelungen erfüllen: 
 Planung,  

 Aufbau,  

 Aufrechterhaltung,  

 Verwirklichung, 

 Häufigkeit,  

 Methoden,  

 Verantwortlichkeiten,  

 Planungsanforderungen und  

 Berichterstattung 

 von Auditprogrammen.  

Sie berücksichtigen dabei: 
 Qualitätsziele,  

 Bedeutungen betroffener Prozesse,  

 Rückmeldungen von Kunden,  

 Änderungen mit Einfluss auf unser Unternehmen und  

 die Ergebnisse vorheriger Audits. 

Für Audits werden die Auditkriterien sowie der Umfang festlegt. Auditoren sind so ausgewählt, dass das 

Durchführen des Audits die Objektivität und Unparteilichkeit des Auditprozesses sichergestellt. Ergebnisse 
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werden der Leitung berichtet. Korrekturen und Korrekturmaßnahmen werden ohne ungerechtfertigte 

Verzögerungen umgesetzt. Dokumentierte Informationen werden bei den Unterlagen ausbewahrt.  

9 3 Managementbewertung  

9.3.1 Allgemeines 

Wir bewerten das QM-System jährlich zur Sicherstellung der fortdauernden Eignung, Angemessenheit und 

Wirksamkeit. 

Folgende Aspekte werden bei der Planung und Durchführung behandelt: 
 den Status von Maßnahmen aus vorherigen Managementbewertungen, 

 Veränderungen bei externen und internen Themen, die das Qualitätsmanagementsystem betreffen, einschließlich 

dessen strategische Ausrichtung, 

 Informationen über die Qualitätsleistung, einschließlich Entwicklungen und Indikatoren bei: 

o Nichtkonformitäten und Korrekturmaßnahmen, 

o Ergebnissen von Überwachungen und Messungen, 

o Auditergebnissen, 

o Kundenzufriedenheit, 

o Themen in Bezug auf externe Anbieter und andere relevante interessierte Parteien, 

o Eignung von Ressourcen, die für Aufrechterhaltung eines wirksamen Qualitätsmanagementsystems 

erforderlich sind, 

o Prozessleistung und Konformität von Produkten und Leistungen, 

 Wirksamkeit von Maßnahmen zur Behandlung von Risiken und Chancen (siehe 6.1), 

 neue potentielle Chancen zur fortlaufenden Verbesserung. 

9.3.2 Eingaben für die Managementbewertung 

Als Eingabe für die Managementbewertung dienen folgende Informationen: 
 Maßnahmen aus vergangenen Bewertungen und deren Status, 

 Interne und externe Themen betreffend des QM-Systems und anstehenden Änderungen, 

 Informationen zur Leistung des QM-Systems wie: 

o Ergebnisse der Kundenzufriedenheit, 

o Rückmeldungen von interessierten Parteien, 

o Leistung und Konformität von Leistungen, 

o Nichtkonformitäten und deren Korrekturmaßnahmen, 

o Prozessergebnisse zu Überwachungen und Messungen, 

o Ergebnisse aus internen und externen Audits,  

o Leistungen Externer, 

 Die Angemessenheit des Einsatzes von Ressourcen, 

 Umsetzung und Wirkung aus Maßnahmen zur Behandlung von Risiken und Chancen und 

 Verbesserungspotentiale. 

Dokumentierte Informationen als Nachweis der Ergebnisse der Überprüfung werden aufbewahrt.  

9.3.3 Ergebnisse der Managementbewertung 

Die Managementbewertung enthält Entscheidungen und Maßnahmen zu: 
 Chancen der fortlaufenden Verbesserung, 

 Änderungsbedarf am Qualitätsmanagementsystem sowie 

 Ressourcenbedarf. 

Dokumentierte Informationen als Nachweis der Ergebnisse der Überprüfung werden aufbewahrt.  

10 Verbesserung  

10 1 Allgemeines  

Wir bestimmen und wählen Chancen zur Verbesserung aus und setzen Tätigkeiten um, damit 

Kundenanforderungen und die Kundenzufriedenheit verbessert werden.  
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Dies umfasst: 
 Prozessverbesserung zur Verhinderung von Nichtkonformitäten, 

 Vorhergesagte Anforderungen zu erfüllen durch Verbesserung von Produkten und Leistungen und  

 die Verbesserung der Ergebnisse des QM-Systems. 

Unsere Optionen sind dabei: 

 reaktive Verbesserungen aufgrund von Korrekturmaßnahmen,  

 schrittweise und somit fortlaufende Verbesserung, 

 sprunghafte Verbesserungen mittels Durchbruch,  

 kreative Verbesserungen durch Innovation oder  

 durch Neuorganisation wie  

erfolgen. 

10 2 Nichtkonformität und Korrekturmaßnahmen  

10.2.1  

Bei dem Auftreten von Nichtkonformitäten und Beschwerden reagieren wir ggfs. wie folgt: 
 Umgehende Reaktion, 

o Maßnahmen zur Korrektur und Überwachung ergreifen, 

o mit Folgen umgehen, 

 Ursachenbewertung um Wiederholungen zu vermeiden durch: 

o Überprüfen, 

o Bestimmen der Ursachen, 

o Bestimmen, ob vergleichbares besteht oder auftreten kann. 

 Erforderliche Maßnahme einleiten, 

 Wirksamkeitsprüfungen zu allen Korrekturmaßnahmen, 

 Aktualisierung der Chancen und Risiken die während der Planung aktualisiert werden müssen, 

 das QM-System ändern. 

Unsere Korrekturmaßnahmen sind den Auswirkungen der aufgetretenen Nichtkonformitäten angemessen. 

10.2.2 

Unsere dokumentierten Informationen belegen: 
 die Art der Nichtkonformität, 

 jede getroffene Maßnahme, und 

 die Ergebnisse der Korrekturmaßnahmen. 

10.3 Fortlaufende Verbesserung 

Laufend verbessern wir die Wirksamkeit, Angemessenheit und Eignung des QM-Systems. Dabei berücksichtigen 

wir Ergebnisse von Analysen und Beurteilungen sowie die Ergebnisse der Managementbewertung. So sind wir 

in der Lage, Minderleistungen oder Chancen zu erkennen. Die Elemente des QM-Systems gewährleisten genug 

Methoden für die Untersuchung der Ursachen von Minderleistung und zur Unterstützung der fortlaufenden 

Verbesserung. 

11.0 Begriffserklärung 

Anforderung 
Festgelegte Erfordernisse und Erwartungen.  

Audit 
Prozess, der systematisch, unabhängig und dokumentiert ist, um objektive Nachweise zu erhalten.  
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Auditprogramm 
Auf einen spezifischen Zweck gerichteter Satz von einem oder mehreren Audits. 

Auditkriterien 
Politiken, Informationen und oder Anforderungen als Bezugsgrundlage zum Vergleich mit Auditgrundlagen.  

Auditnachweis/ Objektiver Nachweis 
Erhobene oder gestellte Aufzeichnungen, Feststellungen und oder andere Informationen die auf Auditkriterien 

zutreffen und verifiziert werden können. 

Auditfeststellung 
Beurteilungsergebnisse aus Auditnachweisen gegen Auditkriterien.  

Ausgliedern (Verb) 
Zu treffende Vereinbarungen in denen Externe von der Organisation teilweise oder ganze Prozesse wahrnimmt.  

Behördliche Anforderung 
Eine durch eine vom Gesetzgeber mandatierte Behörde verbindliche Anforderung.  

Beteiligung 
An gemeinsamen Zielen Mitwirkung und dazu beitragen.  

Bestimmung 
Ermittlung eines oder mehrerer Merkmale mit Werten.  

Bewertung 
Bestimmung der Angemessenheit, Wirksamkeit und Eignung eines Objektes um festgelegte Ziele zu erreichen. 

Daten 
Fakten über ein oder mehrere Objekte. 

Dienstleistung 
Ergebnis von Tätigkeiten, die immateriell sind und zwischen Anbieter und Kunden ausgeführt werden.  

Dokumentierte Informationen 
Notwendige Informationen inkl. Medien, die gelenkt und aufrechterhalten werden.  

Entwicklung 
Prozesse, welche detaillierte Anforderungen an ein Objekt umsetzen.  

Ergebnis 
Ergebnis(e) von einem oder mehreren Prozessen. Beispiel: Dienstleistung(en), Verfahrenstechnische Produkte sowie 

Hard- und Software. 

Fortlaufende Verbesserung 
Dauerhafte Tätigkeit(en) zur Leistungssteigerung.  

Freigabe 
Übergangserlaubnis zur nächsten Prozessstufe. 

Funktion 
Wahrnehmen einer Rolle durch eine Organisationseinheit.  

Gesetzliche Anforderung 
Gesetzlich festgelegte und verbindliche Anforderungen.  



 

 

Regelwerk zur Norm  

DIN EN ISO 9001:2015  

Hotel / Gastro 

 

 

© QM-Verlag Seiler, Revision 0, Seite 19 von 21, gültig ab xx.xx.xxxx 

Information 
Daten mit Bedeutung. 

Infrastruktur 
Satz von notwendigen Einrichtungen, Ausrüstungen und Dienstleistungen welche für den Betrieb notwendig 

sind. 

Innovation 
Ein Prozess, dessen Ergebnis zu einem neuen oder erheblich veränderten Objekt führt.  

Informationssystem 
Ein in der Organisation bestehendes Netzwerk zur Kommunikation.  

Interessierte Partei 
Organisation, die Entscheidungen und Tätigkeiten beeinflussen, diese beeinflusst / oder von denen gefühlt 

beeinflusst sein kann.  

Kompetenz 
Die Fähigkeit, beabsichtigte Ergebnisse zu erreichen mittels Wissen und Fertigkeiten.  

Konformität 
Erfüllung einer oder mehrerer Anforderungen.  

Korrektur 
Beseitigung einer Nichtkonformität, die in der Regel im Rahmen von einer Korrekturmaßnahme stattfindet.  

Korrekturmaßnahme 
Maßnahme, die einen Fehler in der Ursache beseitigt und dessen erneutes Auftreten vermeidet.  

Kunde 
Personenkreis, der Produkte und Dienstleistungen empfängt oder empfangen könnte. Dies kann auch intern 

sein wie Prozesskunden. 

Kundenzufriedenheit 
Kundenwahrnehmung zum Grad der Erfüllung der Erwartungen.  

Kontext der Organisation 
Eine Kombination von Bedingungen Faktoren (intern / extern), die Auswirkung auf das Unternehmensvorgehen 

haben. Dies bezieht sich im Besonderen auf Produkte, Dienstleistungen, interessierte Parteien und 

Investitionen. Somit sind dies die wirtschaftlichen Rahmenbedingungen. 

Leistung 
Ergebnis das messbar ist.  

Leistungsindikator 
Merkmal mit signifikanter Auswirkung auf Ergebnisse und Kundenzufriedenheit. 

Lieferant 
Anbieter, die ein Produkt oder Dienstleistungen bereitstellen. 

Managementsystem 
Zusammenhängende und gegenseitig beeinflussende Elemente, um die Politik, die Ziele und Prozesse 

einzuhalten. 

Messung 
Bestimmung eines Wertes mittels eines Prozesses. 
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Management 
Abgestimmte Tätigkeiten zur Lenkung einer Organisation. 

Mangel 
Ein für den beabsichtigten oder festgelegten Gebrauch erkannter Fehler. 

Merkmal 
Kennzeichnende Eigenschaft. 

Messmittel 
Zur Realisierung einer Messung / erforderliches Hilfsmittel oder deren Kombination wie Geräte, Software, 

Normale, Referenzmaterialien und oder apparative Hilfsmittel.  

Nichtkonformität 
Fehler bzw. mangelnde Erfüllung einer Anforderung. 

Oberste Leitung 
Person/-en/gruppe, die eine Organisation auf oberster Ebene lenkt. 

Objekt 
Wahrzunehmende oder vorstellbare Einheit. 

Objektiver Nachweis 
Bestätigung das Daten wahr und existent sind.  

Organisation 
Person/-en/gruppe mit Funktionen, Verantwortlichkeiten, Befugnissen und Beziehungen zur Zielerreichung.  

Politik 
Absichten und Ausrichtung einer Organisation die durch die oberste Leitung festgelegt ist. 

Produkt 
Aus Tätigkeiten resultierende Ergebnisse.  

Prozess 
Eine oder mehrere Tätigkeiten, die sich gegenseitig beeinflussen und Eingaben in Ergebnisse wandelt. 

Qualität 
Inhärente Merkmale eines Objekts und der Grad in Anforderungen erfüllt werden. 

Qualitätsmanagement 
Management in Bezug auf Qualität. 

Qualitätspolitik 
Festgelegte Politik in Bezug auf Qualität. 

Qualitätsziel 
Ziel, das bezüglich der Qualität erstellt ist.  

Reklamation 
Information zur Unzufriedenheit in Bezug auf Dienstleistungen und Produkte mit Anspruch auf Reaktion. 

Risiko 
Die Ungewissheit einer Auswirkung auf zu erwartende Ergebnisse. 



 

 

Regelwerk zur Norm  

DIN EN ISO 9001:2015  

Hotel / Gastro 
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Rückmeldungen 
Informationen zu eigenen Produkten und Dienstleistungen. 

Rückverfolgbarkeit 
Die mögliche Verfolgung eines Objektes über seinen Werdegang.  

Sonderfreigabe 
Einmalige Freigabe für Dienstleistungen und oder Produkte die Anforderungen nicht erfüllen.  

Strategie 
Tätigkeiten die ein Ziel geplant erreichen. 

System 
Satz zusammenhängender und mehrerer sich gegenseitig beeinflussender Elemente, die zusammenhängend 

sind. 

Überwachung 
Bestimmter Zustand von einem oder mehreren Systemen und Tätigkeiten.  

Validierung 
Nachweis, dass Anforderungen für einen beabsichtigten Gebrauch bzw. Anwendung erfüllt sind. 

Verbesserung 
Steigern der Leistung durch eine Tätigkeit. 

Verifizierung 
Objektiver Nachweis, dass Anforderungen erfüllt sind.  

Vertrag 
Gegenseitige übereinstimmende Willenserklärung und somit eine bindende Vereinbarung. 

Wirksamkeit 
Grad der Verwirklichung von Tätigkeiten und Zielerreichung.  

Wissen 
Mit großer Sicherheit wahre Sammlungen von Informationen, die berechtigte Überzeugungen darstellen.  

Ziel 
Ergebnis, welches zu erreichen ist. 



7.Ϯ.Ϭ SĐhuluŶgeŶ 

MA VA Aďlauf / TätigkeiteŶ  DokuŵeŶte Aďlauf / Hilfsŵittel

Start

SuĐhe 
AusďilduŶgsträgerVerǁalt‐

uŶg

Ja

Träger geeigŶet?

NeiŶ
QM SpezifizieruŶg der 

AďteiluŶg

GF, MA
GegeďeŶeŶfalls durĐh ďesteheŶdes 
AŶgeďot oder AussĐhreiďuŶg, SuĐhe 
ŶaĐh iŶterŶeŵ Ausďilder.

ENDE

VertragliĐhe BiŶduŶg

DurĐhführuŶg 
SĐhuluŶg

PA „Korrekturŵaß‐
ŶahŵeŶ“

Ja

AusďilduŶgsziel 
erreiĐht?

NeiŶ
MaßŶahŵeŶ erstelleŶ

DateŶpflege

GF

BereiĐh

Verǁalt‐
uŶg 

ExterŶe / 
iŶterŶe 
Träger

QM, GF,  
Ma

Der Träger ŵuss ŶeďeŶ deŶ KosteŶ 
auĐh die faĐhliĐhe KoŵpeteŶz 
ŶaĐhǁeiseŶ, Ŷähere SpezifizieruŶg 
durĐh deŶ AďteiluŶgsleiter.

Mit DefiŶitioŶ des AusďilduŶgsziels 
uŶd deŶ KosteŶ. Bei iŶterŶeŵ Träger 
keiŶe ǀertragliĐhe BiŶduŶg.

VerfahreŶ geŵäß PA 
„KorrekturŵaßŶahŵeŶ“.

DurĐhführuŶg der SĐhuluŶg ŵit  
ErfassuŶg FeedďaĐk.

WeŶŶ das SĐhuluŶgsziel ŶiĐht 
erreiĐht ǁurde, ǁird der Fehler 
durĐh deŶ QM eiŶgegreŶzt uŶd 
geeigŶete MaßŶahŵeŶ festgelegt.

NaĐhǁeis der AusďilduŶg iŶ der 
PersoŶalakte, ggf. AktualisieruŶg der 
KoŵpeteŶzeŶ.

KoŵpeteŶzeŶ 

AŶgeďote, NotizeŶ

Vertrag

PA „Korrekturŵaß‐
ŶahŵeŶ“ 

SĐhuluŶgsuŶter‐
lageŶ

MaßŶahŵeŶplaŶ

Alle UŶterlageŶ

BereiĐh, 
Ma
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GF BereiĐh



8.Ϯ.ϭ ReservieruŶgeŶ / AŶfrageŶ

MA VA Ablauf / TätigkeiteŶ  DokuŵeŶte Ablauf / Hilfsŵittel

Start

AŶfrageRezept.

Ja

KaŶŶ BuĐhuŶg 
erfolgeŶ?

NeiŶ

FreuŶdliĐhe Aďsage 
ggfs. ŵit ErläuteruŶg

Gast / 
KuŶde

Rezept.

AŶfrageŶ köŶŶeŶ auf 
uŶtersĐhiedliĐhe ǁeise iŵ Haus 
aŶkoŵŵeŶ. Sie ǁerdeŶ iŵŵer aŶ 
die RezeptioŶ ǁeitergeleitet 
;Beispiele: Mail, 
ReserǀieruŶgsdieŶst, TelefoŶ, 
persöŶliĐh…Ϳ

ENDE

PrüfuŶg

ReserǀieruŶg ďuĐheŶ

AuftragsďestätiguŶgRezept.

Die AŶfrage ǁird geprüft auf 
MaĐhďarkeit. Weiter ist zu prüfeŶ oď 
die AŶfrage zuŵ Stil des Hauses 
passt. Bei EǀeŶt‐ oder 
GruppeŶaŶfrageŶ ǁird diese zur 
iŶdiǀiduelleŶ BearďeituŶg 
ǁeitergeleitet.

Deŵ Gast / KuŶde ǁird freuŶdliĐh 
aďgesagt. WeŶŶ ŵögliĐh ǁerdeŶ 
AlterŶatiǀeŶ aufgezeigt. 

)useŶduŶg der AB uŶd der AGB‘s aŶ 
deŶ Gast / KuŶdeŶ.

Die BuĐhuŶg ǁird ǀerďiŶdliĐh 
eiŶgeďuĐht ǁeŶŶ eiŶe )usage des 
Gastes / KuŶdeŶ ďesteht. 
BesoŶderheiteŶ ǁerdeŶ ǀerŵerkt.

Forŵfrei

BuĐhuŶgssoftǁare, 
AŶfrage

GF AŶfrage, Aďsage

AuftragsďestätiguŶg 
uŶd AGB‘s

BuĐhuŶgssysteŵ, 
BuĐhuŶgsďestätiguŶg
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Rezept.Gast / 
KuŶde
EǀeŶtŵ.

Rezept.Gast / 
KuŶde



8.ϭ.Ϭ Speisekarte

MA VA Ablauf / TätigkeiteŶ  DokuŵeŶte Ablauf / Hilfsŵittel

Start

EŶtǁurfKüĐheŶ‐
leituŶg

Ja

EŶtǁurf
geeigŶet?

NeiŶ

GF

GF

EŶtǁurf aŶhaŶd der 
UŶterŶehŵeŶsstrategie, 
AusgeǁogeŶheit, kultureller 
BesoŶderheiteŶ, AŶlässe

ENDE

BespreĐhuŶg

UŵsetzuŶg

Ja

KorrektureŶ
ŶotǁeŶdig?

NeiŶ

LaufeŶde 
ÜďerǁaĐhuŶg

KüĐheŶ‐
leituŶg

KüĐheŶ‐
leituŶg

BeaĐhtet ǁerdeŶ das ausreiĐheŶde 
AŶgeďot aŶ saisoŶale uŶd regioŶale  
Produkte, ErŶähruŶgsphysiologisĐhe 
GruŶdsätze uŶter BeaĐhtuŶg 
gesĐhützter 
HerkuŶftsďezeiĐhŶuŶgeŶ 
;NürŶďergerͿ

WeŶŶ der EŶtǁurf ŶiĐht geeigŶet ist, 
ǁird eiŶ Ŷeuer erstellt.

DurĐhführuŶg der BesĐhaffuŶg, 
IŶforŵatioŶ ďeteiligte BereiĐhe 
iŶsďesoŶdere KüĐheŶpersoŶal, 
AushaŶg uŶd VeröffeŶtliĐhuŶg

Der PlaŶ ǁird laufeŶd üďerǁaĐht 
uŶd ggfs. aŶgepasst.

Forŵfrei

Speisekarte iŵ 
EŶtǁurf

Alle 
BereiĐhe

Speisekarte, 
Fehlerliste 
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KüĐheŶ‐
leituŶgGF

KüĐheŶ‐
leituŶg

Alle 
BereiĐhe

Alle 
BereiĐhe

Speisekarte iŵ 
EŶtǁurf

Speisekarte

KorrekturŵaßŶahŵe

KorrektureŶ ǁerdeŶ sĐhriftliĐh 
festgehalteŶ uŵ später aus deŶ 
ErfahruŶgeŶ zu lerŶeŶ. Die 
KorrekturŵaßŶahŵeŶ ǁird 
iŶdiǀiduell festgelegt. Beispiel: 
LieferaŶteŶǁeĐhsel, PersoŶaleiŶsatz, 
UŶǁetter…

Speisekarte, 
Fehlerliste 

Alle 
BereiĐhe

NäĐhste PrüfuŶg 
festlegeŶ

KüĐheŶ‐
leituŶg

Das Datuŵ der ŶäĐhsteŶ PrüfuŶg / 
ÜďerarďeituŶg ǁird groď festgelegt.

Alle 
BereiĐhe

Speisekarte



8.5.ϭ ArďeitsaŶǁeisuŶg 
KasseŶǀerǁaltuŶg 
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Betrifft die BereiĐhe ............................................................................................................................ 1 

AllgeŵeiŶes ......................................................................................................................................... 1 

AďkürzuŶgeŶ ....................................................................................................................................... 1 

BuĐhuŶgeŶ ................................................................................................................................... 1 

BesoŶderheiteŶ: .......................................................................................................................... 1 

 

Betrifft	die	Bereiche	
MarketiŶg  House‐

keepiŶg 
RezeptioŶ  VerǁaltuŶg SerǀiĐe KüĐhe EǀeŶt‐

ŵaŶageŵeŶt 
WellŶess  Haus‐

teĐhŶik 
    X    X      X   

Allgemeines	
Die  Kasse  iŶ  eiŶeŵ  UŶterŶehŵeŶ  uŶterliegt  der  AufsiĐht  der  FiŶaŶzďehördeŶ.  Uŵ  deŶ 
regulatorisĐheŶ  VorgaďeŶ  gereĐht  zu  ǁerdeŶ,  siŶd  die  hier  gestellteŶ  AŶforderuŶgeŶ  für  die 
ďetroffeŶeŶ BereiĐhe ďiŶdeŶd. 

Abkürzungen		
GF      GesĐhäftsführuŶg 

QM/UM    Qualitäts‐ uŶd UŵǁeltŵaŶager/‐iŶ 

Buchungen	
 Alle EŶtŶahŵeŶ uŶd )uführuŶgeŶ aus der Kasse / iŶ die Kasse siŶd zu ǀerŵerkeŶ. 
 Iŵ BereiĐh SerǀiĐe siŶd die BuĐhuŶgeŶ üďer das KasseŶsysteŵ geǁährleistet. 
 Die RezeptioŶ führt das KasseŶsysteŵ üďer die BuĐhuŶgssoftǁare / AďreĐhŶuŶgssysteŵ. 
 Der  BereiĐh  WellŶess  führt  eiŶe  Kasse  die  tägliĐh  aďgereĐhŶet  ǁird.  Hier  ǁird  auf  eiŶ 
KasseŶsysteŵ  ǀerziĐhtet.  Es  ǁird  eiŶe  tägliĐhe  Liste  der  EiŶŶahŵeŶ  geführt  die  ŶaĐh 
DieŶstsĐhluss ŵit der RezeptioŶ aŶgereĐhŶet ǁird. 

FolgeŶde RegeluŶgeŶ siŶd uŶďediŶgt zu ďeaĐhteŶ:  

 Es  loggt  siĐh  jeǁeils  der  /  die  EiŶŶehŵeŶde  PersoŶ  eiŶ  ;PassǁortͿ.  Nur  RezeptioŶ  uŶd 
SerǀiĐe. 

 Die Kasse ŵuss tägliĐh aďgesĐhlosseŶ ǁerdeŶ. 
 Die EiŶŶahŵeŶ ǁerdeŶ außer deŵ WeĐhselgeld ŵit der RezeptioŶ tägliĐh aďgereĐhŶet. 
 Die RezeptioŶ führt die zeŶtrale Hauptkasse uŶd reĐhŶet. 
 Die  TageseiŶŶahŵeŶ  ǁerdeŶ  ďeiŵ  GeldiŶstitut  eiŶzahlt.  Der  Beleg  ǁird  der  BuĐhhaltuŶg 
zugeführt. 

 

Besonderheiten:		
 GästezahluŶgeŶ:  

o WeŶŶ KuŶdeŶ ihre ReĐhŶuŶg ďar ďezahleŶ, ǁird der Betrag eiŶgezogeŶ uŶd eiŶe 
Kopie der ReĐhŶuŶg geht iŶ die Kasse. 



8.5.ϭ ArďeitsaŶǁeisuŶg 
KasseŶǀerǁaltuŶg 
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 KarteŶzahluŶg:  
o Es  ǁerdeŶ  Ŷur  KarteŶ  aŶgeŶoŵŵeŶ  die  auf  die  IdeŶtität  der  zahleŶdeŶ  PersoŶ 

zutrifft. AusŶahŵe ďildeŶ FirŵeŶkarteŶ. 
o Mit deŵ Träger des AďreĐhŶuŶgssysteŵs ŵuss eiŶ gültiger Vertrag ďesteheŶ. 

 EŶtŶahŵeŶ:  
o Alle EŶtŶahŵeŶ ŵüsseŶ autorisiert ǁerdeŶ ǀoŵ VorgesetzteŶ.  
o Alle EŶtŶahŵeŶ ǁerdeŶ ŵit UŶtersĐhrift uŶd eŶtspreĐheŶdeŵ Beleg geďuĐht.  

 KasseŶaďsĐhluss: 
o Beiŵ KasseŶaďsĐhluss ǁerdeŶ die TageseiŶŶahŵeŶ gelistet. 
o Die AusgaďeŶ ǁerdeŶ iŶ eiŶer eigeŶeŶ Liste geführt. 
o Beiŵ AďsĐhluss ǁerdeŶ die AusgaďeŶ ǀoŶ deŶ EiŶŶahŵeŶ aďgezogeŶ. 
o AŶsĐhließeŶd ǁird eiŶ Tagessaldo geďildet der ŵit Datuŵ uŶd UŶtersĐhrift ďestätigt 

ǁird.  
o NaĐhtägliĐh ÄŶderuŶgeŶ ǁerdeŶ iŵŵer ŵit NaŵeŶszeiĐheŶ uŶd Datuŵ ǀerseheŶ. 

 RestaŶteŶ:  
o Das siŶd Gäste die LeistuŶgeŶ auf die )iŵŵerreĐhŶuŶg ďuĐheŶ lasseŶ.  
o Diese  LeistuŶgeŶ  siŶd  ǀoŵ  Gast  aďzuzeiĐhŶeŶ  uŶd  üďer  die  AďreĐhŶuŶg  der 

RezeptioŶ zuzuführeŶ.  
o Der Beleg ǁird iŶ der TagesaďreĐhŶuŶg ǁie eiŶe EiŶŶahŵe ďetraĐhtet.  

 DeďitoreŶ: 
o GroßkuŶdeŶ  oder  KuŶdeŶ ŵit  ďesoŶdereŶ VereiŶďaruŶgeŶ  ;Bsp. MoŶatsreĐhŶuŶgͿ 

erhalteŶ zuŵ ǀereiŶďarteŶ )eitpuŶkt eiŶe LeistuŶgsaďreĐhŶuŶg. 
o AďreĐhŶuŶgeŶ aus deŵ EǀeŶtďereiĐh eŶthalteŶ die detaillierteŶ LeistuŶgeŶ uŶd deŶ 

)eitpuŶkt der LeistuŶgserďriŶguŶg. 
o Es ist ǁiĐhtig auf die jeǁeiligeŶ VereiŶďaruŶgeŶ zu aĐhteŶ. 

 AďreĐhŶuŶgeŶ ŵit DritteŶ ;Bsp. VeraŶstalter, Reiseďüros…Ϳ: 
o GruŶdlage ist stets eiŶe ǀertragliĐhe VereiŶďaruŶg.  
o Bei der ErstelluŶg der ReĐhŶuŶgeŶ ǁerdeŶ die LeistuŶgeŶ detailliert aufgeführt.  
o MögliĐhe  Raďatte,  ProǀisioŶeŶ,  KoŵŵissioŶeŶ  uŶd  SoŶderregeluŶgeŶ  ǁerdeŶ 

ausgeǁieseŶ. 
o IŶ der Regel erfolgeŶ GutsĐhrifteŶ die aŶ die BuĐhhaltuŶg ǁeitergeleitet ǁerdeŶ.  

 SoŶstiges:  
o Alle aŶdereŶ BuĐhuŶgeŶ siŶd iŶdiǀiduell ŵit der RezeptioŶ aďzustiŵŵeŶ. EiŶzelfälle 

ŵüsseŶ ggfs. ŵit der GF aďgestiŵŵt ǁerdeŶ. 

 



QM‐Info 7.4.Ϭ
Die „Gute“ KüĐhe 
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IŶ  eiŶeŵ BeherďerguŶgsďetrieď  arďeiteŶ  ǀersĐhiedeŶe DiszipliŶeŶ  / AďteiluŶgeŶ. Da das AuftreteŶ 
der  BereiĐhe  erheďliĐh  zur  )ufriedeŶheit  der  Gäste  ďeiträgt,  siŶd  hier  die  AŶforderuŶgeŶ  aŶ  eiŶe 
„gute AďteiluŶg“ ďesĐhrieďeŶ. 

Kernaufgaben:	
 Aufďau uŶd KoŶtrolle eiŶes QualitätssiĐheruŶgssǇsteŵs zur SiĐheruŶg der AďforderuŶg des 
Betrieďes 

 Optiŵale VertrieďsförderuŶg ;aktiǀ uŶd passiǀͿ 
 MeŶüs zusaŵŵeŶstelleŶ, Tages‐ uŶd SaisoŶkarteŶ erstelleŶ,  
 AďspraĐheŶ ǀoŶ LeistuŶgeŶ für Gäste uŶd KuŶdeŶ/ LieferaŶteŶ 
 KoordiŶatioŶ der AďteiluŶgsleistuŶgeŶ 
 KüĐheŶorgaŶisatioŶ 
 HǇgieŶestaŶdart/ HACCP 
 Mitarďeiter MotiǀatioŶ uŶd EŶtǁiĐkluŶg 
 VeraŶtǁortuŶg für deŶ WareŶeiŶsatz 
 BestelluŶgeŶ erfasseŶ uŶd kosteŶďeǁusst eiŶkaufeŶ  
 Aufďau uŶd Pflege der Gäste‐ uŶd KuŶdeŶkoŶtakte 

Anforderungen	
 VisiteŶkarte des UŶterŶehŵeŶs 
 Iŵagepflege 
 Gepflegtes AuftreteŶ 
 KoŵpeteŶz iŵ FaĐhďereiĐh 
 KoŵŵuŶikatioŶsfreudigkeit 
 Fleǆiďilität 
 Belastďarkeit 
 BeaĐhtuŶg kultureller BesoŶderheiteŶ 
 GeǁährleistuŶg IŶforŵatioŶsfluss 

 



5.2.0	Politik	
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Qualitätspolitik 

Die staďile Qualität uŶseƌeƌ LeistuŶgeŶ ist eiŶe deƌ GƌuŶdlageŶ uŶseƌeƌ eƌfolgƌeiĐheŶ GesĐhäftstätig‐
keit. Qualität ďedeutet füƌ uŶs, die AŶspƌüĐhe uŶseƌeƌ KuŶdeŶ / Gäste ďestŵögliĐh zu eƌfülleŶ. Dies 
eƌfoƌdeƌt die pƌäzise AďstiŵŵuŶg uŶseƌeƌ LeistuŶgeŶ ŵit deŶ EƌfoƌdeƌŶisseŶ uŶseƌeƌ KuŶdeŶ / Gäs‐
te, soǁie gleiĐhŵäßige EƌfülluŶg dieseƌ so festgelegteŶ QualitätsstaŶdaƌds. 

IŶ dieseŵ SiŶŶe ist Qualität eiŶ ǁiĐhtiges Kƌiteƌiuŵ füƌ die WiƌtsĐhaftliĐhkeit uŶseƌes UŶteƌŶehŵeŶs 
uŶd ďildet eiŶ zuǀeƌlässiges BaŶd zu uŶseƌeŶ KuŶdeŶ. 

Qualitätsďeǁusst haŶdelŶ heißt füƌ uŶs auĐh, ŵit ǁeƌtǀolleŶ RessouƌĐeŶ effizieŶt uŶd sĐhoŶeŶd uŵ‐
zugeheŶ.  Jede/ƌ Mitaƌďeiteƌ/‐iŶ  hat  das ReĐht  uŶd  die  PfliĐht  daƌauf  hiŶzuǁiƌkeŶ,  dass UŵstäŶde, 
ǁelĐhe die DuƌĐhfühƌuŶg deƌ LeistuŶgeŶ ŵit eiŶǁaŶdfƌeieƌ Qualität ǀeƌhiŶdeƌŶ, ďeseitigt ǁeƌdeŶ. 

Die koŶtiŶuieƌliĐhe VeƌďesseƌuŶg uŶseƌeƌ LiestuŶgeŶ ist füƌ uŶs deshalď ŵittel‐ uŶd laŶgfƌistig auĐh 
VoƌaussetzuŶg füƌ eiŶ ǁiĐhtigeƌ Beitƌag zuƌ SĐhoŶuŶg deƌ Uŵǁelt, zuƌ SeŶkuŶg deƌ KosteŶ uŶd zuƌ 
EƌhöhuŶg deƌ KuŶdeŶzufƌiedeŶheit.. 

Uŵ Qualität zu eƌzeugeŶ, koŵŵt es iŶ eƌsteƌ LiŶie daƌauf aŶ, iŶ alleŶ StadieŶ deƌ DieŶstleistuŶg Feh‐
leƌ zu ǀeƌŵeideŶ uŶd FehleƌƋuelleŶ koŶseƋueŶt zu ďeseitigeŶ. Die SiĐheƌuŶg uŶd gezielte Veƌďesse‐
ƌuŶg deƌ Qualität  ist  daďei  die Pƌioƌität  füƌ  alle Mitaƌďeiteƌ/‐iŶŶeŶ uŶd BeƌeiĐhe.  Sie  eƌfoƌdeƌt das 
ďeǁusste EŶgageŵeŶt uŶd die aktiǀe ZusaŵŵeŶaƌďeit alleƌ Mitaƌďeiteƌ/‐iŶŶeŶ. 

EiŶ stöƌuŶgsfƌeieƌ Aďlauf ďildeŶ deŶ dafüƌ ŶotǁeŶdigeŶ RahŵeŶ. Die FühƌuŶgskƌäfte siŶd ǀeƌpfliĐh‐
tet, die iŶ ihƌeŵ VeƌaŶtǁoƌtuŶgsďeƌeiĐh gelteŶdeŶ VoƌgaďeŶ aŶzuǁeŶdeŶ, ihƌe Wiƌksaŵkeit stäŶdig 
zu üďeƌǁaĐheŶ uŶd deŶ ŶeuesteŶ KeŶŶtŶisseŶ uŶd EƌfoƌdeƌŶisseŶ aŶzupasseŶ. Dieses Qualitätsǀeƌ‐
stäŶdŶis  uŶd QualitätsďeǁusstseiŶ,  soǁie die  EiŶstelluŶg  alleƌ Mitaƌďeiteƌ/‐iŶŶeŶ  zuƌ Qualität  siŶd 
VoƌaussetzuŶg füƌ die ZufƌiedeŶheit uŶseƌeƌ KuŶdeŶ uŶd daŵit füƌ deŶ daueƌhafteŶ Eƌfolg uŶseƌes 
UŶteƌŶehŵeŶs. 

 

Oƌt, deŶ 

 

 

GesĐhäftsfühƌuŶg         
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Qualitätsziele ϮϬǆǆ ;BeispieleͿ Soll  MaßŶahŵeŶ zuƌ EƌƌeiĐhuŶg  VeƌaŶtǁoƌtliĐh   IST aŵ: 

)ufƌiedeŶheit Gäste 

)iel: EiŶgeheŶde PƌüfuŶg des AŶgeďotes 

 

ϭx pro MoŶat 

 

BespreĐhuŶg ŵit alleŶ AďteiluŶ‐
geŶ, erörterŶ aktuelle ErgeďŶisse 
uŶd AďleituŶg ǀoŶ VerďesseruŶ‐
geŶ / AktioŶeŶ. 

 

GF, alle Be‐
reiĐhseituŶgeŶ 

 

FühƌuŶg 

)iel: EiŶfühƌuŶg DIN EN ISO 9ϬϬϭ ;)eƌtifizieƌuŶgͿ  

 

ϭϬϬ% 

 

Aufďau HaŶdďuĐh Zertifizierer ǀer‐
tragliĐh ďiŶdeŶ. 

 

QM 

 

Mitaƌďeiteƌ/‐iŶŶeŶzufƌiedeŶheit 

)iel: KüŶdiguŶgeŶ ǁegeŶ UŶzufƌiedeŶheit 

 

Ϭ 

 

Forŵlose PersoŶalgespräĐhe Halď‐
jährliĐh. Liste erstelleŶ. 

 

GF 

 

Mitaƌďeiteƌ/‐iŶŶeŶ 

)iel: KeiŶe AďǁeiĐhuŶgeŶ iŵ laufeŶdeŶ DieŶstďetƌieď 

 

AďǁeiĐhuŶgeŶ pro 
MoŶat kleiŶer ϱ 

 

LaufeŶde WeiterďilduŶg, Beǁust‐
seiŶsförderuŶg der Mitarďeiter/‐
iŶŶeŶ uŶd KoŶtrolle der LeistuŶ‐
geŶ durĐh Vorgesetzte 

 

Mitarďeiter/‐iŶŶeŶ 
uŶd Vorgesetzte 

 

Qualität HousekeepiŶg 

)iel: BeƌeĐhtigte BesĐhǁeƌdeŶ ǁegeŶ ŵaŶgelŶdeƌ LeistuŶg 

 

Ϭ 

 

TägliĐhe KoŶtrolle durĐh Hausda‐

 

Hausdaŵe 
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Qualitätsziele ϮϬǆǆ ;BeispieleͿ Soll  MaßŶahŵeŶ zuƌ EƌƌeiĐhuŶg  VeƌaŶtǁoƌtliĐh   IST aŵ: 

ŵe 

Qualität GastƌoŶoŵie 

)iel: SteigeƌuŶg Uŵsatz 

 

ϱ% per aŶŶo 

 

GleiĐhďleiďeŶde Qualität geǁähr‐
leisteŶ; SoŶderaŶgeďote jedeŶ 
MoŶat 

 

SerǀiĐeleituŶg / 
KüĐhe 

 

Qualität WellŶess 

)iel: AŶgeďot füƌ Gäste eƌǁeteƌŶ 
 

)iel: SiĐheƌheit 

 

Massage aď 
IV.Quartal 

UŶfälle = Ϭ 

 

KoŶzept uŶd WerďuŶg ǀorďreiteŶ 
uŶd realisiereŶ 

TägliĐhe SiĐherheitsďegehuŶgeŶ 

 

LeituŶg / EǀeŶt‐
ŵaŶageŵeŶt 

Mitarďriter/‐iŶ ǀor 
Ort 

 

Qualität EǀeŶtŵaŶageŵeŶt 

)iel: SteigeƌuŶg Uŵsatz 

 

ϱ % 

 

JahresplaŶ für EǀeŶts erstelleŶ, 
ďeǁerďeŶ uŶd uŵsetzeŶ 

 

EǀeŶtŵaŶageŵeŶt 
/ LeituŶg 

 

Qualität RezeptioŶ 

)iel: AuslastuŶg deƌ EiŶƌiĐhtuŶg 

 

AuslastuŶg ~ ϲϬ% 

 

LaufeŶde BeaŶtǁortuŶg ǀoŶ AŶ‐
frageŶ uŶd Verǁeis auf EǀeŶts… 

Flexiďle SteueruŶg der Preise 

 

EŵpfaŶg 

 
EŵpfaŶg / LeituŶg 
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Qualitätsziele ϮϬǆǆ ;BeispieleͿ Soll  MaßŶahŵeŶ zuƌ EƌƌeiĐhuŶg  VeƌaŶtǁoƌtliĐh   IST aŵ: 

Qualität HausteĐhŶik 

)iel: Ausfall deƌ TeĐhŶik 

 

Ϭ 

 

LaufeŶde EiŶhaltuŶg der KoŶtrol‐
leŶ, ÜďerǁaĐhuŶg PrüfplaŶ uŶd 
WartuŶgeŶ, zeitŶahe ReaktioŶ ďei 
VorfälleŶ 

 

HausteĐhŶik 

 

Qualität KüĐhe 

)iel: EiŶhaltuŶg gesetzliĐheƌ VoƌgaďeŶ 

 

Ϭ.‐€ StrafeŶ 

 

EiŶhaltuŶg HACCP, laufeŶde iŶter‐
Ŷe KoŶtrolleŶ 

 

KüĐheŶleituŶg 

 

BeƌeitstelluŶg ǀoŶ MittelŶ 

)iel: PlaŶuŶg eiŶes Neuďaus 

 

ϭϬϬ% 

 

PlaŶuŶgsďüro ďeauftrageŶ uŶd 
üďerǁaĐheŶ. 

 

GF 

 

VeƌďesseƌuŶg deƌ Pƌozesse 

)iel: BesĐhƌeiďuŶg deƌ Pƌozesse iŵ RahŵeŶ des Qualitätsŵa‐
ŶageŵeŶtsǇsteŵs 

 

SĐhuluŶgskoŶzept 
WartuŶg 

 

SĐhuluŶgskoŶzept erstelleŶ, prü‐
feŶ uŶd freigeďeŶ. 

 

QM 

 

AŶďieteƌ ǀoŶ LiefeƌuŶgeŶ uŶd LeistuŶgeŶ 

)iel: BeǁeƌtuŶg deƌ AŶďieteƌ 

 

ϭx koŵplett 

 

ErŵittluŶg der ǁiĐhtigsteŶ AŶďie‐
ter 

 

EiŶkauf 

 

AkƋuisitioŶ, Veƌtƌieďsziele         
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Qualitätsziele ϮϬǆǆ ;BeispieleͿ Soll  MaßŶahŵeŶ zuƌ EƌƌeiĐhuŶg  VeƌaŶtǁoƌtliĐh   IST aŵ: 

)iel: Aufďau Ŷeueƌ StaŵŵkuŶdeŶ  > ϭ  MesseďesuĐh iŶ SaarďrüĐkeŶ  Vertrieď 

VoƌkehƌuŶgeŶ zuŵ SĐhutz deƌ GesuŶdheit uŶd deƌ SiĐheƌheit 
aŵ Aƌďeitsplatz 

)iel: DuƌĐhfühƌuŶg deƌ Eƌst‐ uŶd FolgeuŶteƌǁeisuŶgeŶ iŵ 
RahŵeŶ des AƌďeitssĐhutzes. 

 

 
ϭx per aŶŶo 

 

 
ExterŶeŶ ArďeitssĐhützer ďeauf‐
trageŶ 

 

 
GF 

 

UŵsetzuŶg ǀoŶ MaßŶahŵeŶ aus ǀoƌliegeŶdeŶ BeǁeƌtuŶgeŶ 

)iel: ŶiĐht ďelegďaƌ 

       

AussĐhluss ǀoŶ HaftuŶgsƌisikeŶ, RisikoŵiŶiŵieƌuŶg 

)iel: AusfühƌliĐhe EiŶaƌďeituŶg ǀoŶ AuszuďildeŶdeŶ uŶd ŶeueŶ 
Mitaƌďeiteƌ/‐iŶŶeŶ 

 

ϭϬϬ% 

 

Ausďilder ďeauftrageŶ uŶd BeriĐht 
aŶforderŶ 

 

GF, Ausďilder 

 

RegulatoƌisĐhe AŶfoƌdeƌuŶgeŶ 

)iel: PƌüfuŶg auf NeueƌuŶgeŶ 

 

Ϯx per aŶŶo 

 

ÜďerǁaĐhuŶg IŶterŶetseiteŶ uŶd 
IŶforŵatioŶeŶ IHK 

 

QualitätsŵaŶa‐
ger/‐iŶ 

 

FreigegeďeŶ aŵ: xx.xx.xxxx 

 

 

UŶtersĐhrift GF, Datuŵ 



 

BetriebsǀereiŶbaruŶg 

Nuŵŵer ϭ 

Beispiele iŶ rot 
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ZǁisĐheŶ deŵ UŶterŶehŵeŶ ǆǇ uŶd deŶMitarďeiter/‐iŶŶeŶ, ǁird fpolgeŶde BetrieďsǀereiŶ‐
ďaruŶg aďgesĐhlosseŶ.  

Die IŶhalte siŶd für alle BeteiligteŶ ďiŶdeŶd.  

Diese BetrieďsǀereiŶďaruŶg ǁird IŶkraft gesetzt ŵit deŵ ǆǆ.ǆǆ.ǆǆǆǆ. 

HausiŶterŶe StaŶdards förderŶ die RepräseŶtatioŶ uŶseres UŶterŶehŵeŶ.  

UŶsere StaŶdards zu folgeŶdeŶ theŵeŶ siŶd ǁie folgt: 

Auftreten	
 FreuŶdliĐh, Aufŵerksaŵ uŶd Sauďer  
 Stets iŶ der ǀorgegeďeŶeŶ KleiduŶg 
 KeiŶe priǀateŶ ErlediguŶgeŶ iŶ der DieŶstzeit ohŶe RüĐkspraĐhe 
 KeiŶ Verzehr uŶd TaďakgeŶuss iŶ jegliĐheŶ GästeďereiĐheŶ 

Alkohol,	Drogen	und	Co.	
 KeiŶ KoŶsuŵ der siĐh ŶaĐhteilig auf die ArďeitsleistuŶg ausǁirkt 

MissďrauĐh führt uŶǀerzügliĐh zu AŶzeige  

Bescherden	und	Reklamationen	
 Positiǀe EŶtgegeŶhaŵe ǀoŶ BesĐhǁerdeŶ als IŶput zu VerďesseruŶg 
 Stets die Zusage der WeiterleituŶg 
 IŶforŵatioŶspfliĐht der VorgesetzteŶ / ŶiĐht des BereiĐhes ! 

Datenschutz	
 GeheiŵhaltuŶg jegliĐher IŶforŵatioŶeŶ ǀoŶ KuŶdeŶ, KollegeŶ uŶd iŶterŶeŶ AďläufeŶ 
die ŶiĐht für das TagesgesĐhäft ďeŶötigt ǁerdeŶ. 
 EiŶhaltuŶg der DateŶsĐhutzriĐhtliŶie 
 IŶsďesoŶdre ist die KoŵŵuŶikatioŶ priǀater Natur ǁähreŶd der Arďeit uŶtersagt. 
Dies ďezieht siĐh iŶsďesoŶdere auf soziale Netzǁerke, Moďilgeräte ….. 

Geschenke	und	Aufmerksamkeiten	
 WirŶehŵeŶ keiŶe GesĐheŶke uŶd AufŵerksaŵkeiteŶ aŶ die ŶiĐht deŵ üďliĐheŶ 
StaŶdard eŶtspreĐheŶ ǁie zuŵ Beispiel WeihŶaĐhtsgesĐheŶke  ǀoŶ LieferaŶteŶ. 
SaĐhǁerte ŵit eiŶeŵ Wert ǀoŶ üďer 30.‐€ siŶd der BereiĐhsleituŶg ŵitzuteileŶ.  

Meldepflichtige	und	allgemeine	Erkrankungen	
 AllgeŵiŶe ErkraŶkuŶgeŶ siŶd uŶǀerzügliĐh zu ŵeldeŶ. Wir deŶkeŶ daraŶ das KollegeŶ 
üďerŶehŵeŶ ŵüsseŶ! 
 MeldepfliĐhtige ErkraŶkuŶgeŶ siŶd eďeŶfalss uŶǀerzügliĐh aŶzuzeiegeŶ. ZusätzliĐh 
ǁird die DirektioŶ iŶforŵiert uŵ ŵögliĐhe SofortŵaßŶahŵeŶ eiŶzuleiteŶ. 



 

BetriebsǀereiŶbaruŶg 

Nuŵŵer ϭ 

Beispiele iŶ rot 
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 GesĐhleĐhtskraŶkheiteŶ. Bei GesĐhleĐhtskraŶkheiteŶ ǁird die DirektioŶ ǀertraueŶs‐
ǀoll iŶforŵiert. 

Persönliche	Gegenstände	
 Alle persöŶliĐheŶ gegeŶstäŶde siŶd ǁähreŶd der Arďeitszeit iŵ SpiŶd zu ǀerǁahreŶ. 
 Dies gilt iŶsďespoŶdere für: 

o MoďiltelefoŶe uŶd SŵartphoŶes 
o SĐhlüssel 
o Geldďeutel / BörseŶ / HaŶdtasĐheŶ 
o SĐhŵuĐk. 

 Der SpiŶd MUSS uŶter ǀersĐhluss gehalteŶ ǁerdeŶ.  

Schlüssel	/	Zugangsdaten	
 Alle SĐhlüssel uŶd ZugaŶgsdateŶ zu elektroŶisĐheŶ SĐhlösserŶ, IŶterŶetportaleŶ 
u.ǀ.ŵ. siŶd ǀor Verlust zu sĐhützeŶ. EiŶ Verlust ŵit uŶǀerzügliĐh der BereiĐhsleituŶg 
ŵitgeteilt. 

Sexuelle	Belästigung	
 Seǆuelle ďelästiguŶg ist streŶg zu uŶterlasseŶ uŶd führt uŶŵittelďar zuŵ ǀerlust des 
Arďeitsplatzes uŶd eiŶer strafreĐhtliĐheŶ AŶzeige. 

Zufriedenheit	
 ZufirdeŶheit häŶgt eŶg ŵit KoŵŵuŶikatioŶ zusaŵŵŵeŶ.  
 Alle Mitarďeiter ǁelĐhe ŶiĐht zufriedeŶ siŶd ŵögeŶ ihre LeituŶg zuerst aŶspreĐheŶ.  
 ÜďergeordŶete Proďleŵe köŶŶeŶ, auĐh aŶoŶǇŵ, ŵit der DirektioŶ ďesproĐheŶ ǁer‐
deŶ. 

Zwischenmenschliches	
 KoŶfliktfähigkeit gegeŶüďer KollegeŶ 
 WahreŶ persöŶliĐher IŶforŵatioŶeŶ 
 Neutrales VerhalteŶ ďei iŶterŶeŶ BiŶduŶgeŶ 
 Wir ǀerŵeideŶ deŶ UŵgaŶg ŵit GästeŶ iŶ der Freizeit 


