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1 Problemstellung, Zielsetzung und Aufbau der Arbeit

1.1 Problemstellung

Die Bedeutung von Gemeinschaftsverpflegungen ist aufgrund der gesellschaftlichen Ent-
wicklungen der letzten Jahre deutlich gestiegen. Zunehmende Berufstatigkeit (besonders
bei Frauen), flexible und langere Arbeitszeiten, flihren dazu, dass immer mehr Menschen
Auller-Haus-Verpflegung in Form von Gemeinschaftsverpflegungseinrichtungen in An-

III

spruch nehmen. , Nichts ist so bestandig wie der Wandel”, sagte einst Heraklit von Ephe-
sus (etwa 540 - 480 v. Chr.). Dieses Zitat lasst sich auf die gesamte Entwicklung und den
Stellenwert der Gemeinschaftsverpflegung ibertragen. Auf Grund des stetigen Wandels,
miissen die Bediirfnisse und die Anspriiche der Kunden beziehungsweise' der Gaste,

standig beobachtet und analysiert werden.

Ziel einer Gemeinschaftsverpflegungseinrichtung ist es, den Anforderungen der Gaste
gerecht werden zu kdnnen. Gaste die eine Gemeinschaftsverpflegung besuchen, sehen
heutzutage, besonders das Angebot in der Gastronomie, als Messlatte fir die Bewertung
und Beurteilung einer Gemeinschaftsverpflegung.

Daraus lasst sich schlieBen, dass heutzutage, nicht mehr nur die Erndahrung, die Auswahl
der Menis, das Ambiente oder die Essenpreise, in einer Gemeinschaftsverpflegungsein-
richtung eine wichtige Rolle spielen, sondern auch der Gasteservice von immer grolRere

werdender Bedeutung flr den Kunden ist.

Der Service am Gast, wird ein immer wichtiger werdendes Medium, zum Gewinn und zur
Erhaltung von Kunden. Deshalb ist es fiir ein Unternehmen bzw. fiir eine Einrichtung’
wichtig, dass sie Uber einen gewissen Grad an Dienstleistungs- bzw. Servicequalitat ver-
fugt. Aushangeschild fiir eine gute Serviceleistung am Gast, sind die Mitarbeiter des je-

weiligen Unternehmens.

Yn der folgenden Arbeit wird das Wort beziehungsweise durch bzw. abgekiirzt.
% In der folgenden Arbeit, wird weitgehend der Begriff Unternehmen verwendet, welches auch stellvertretend fiir
Betriebe und Einrichtungen steht.



Aus diesem Grund, missen sich Mitarbeiter im Umgang mit Gasten, Gber gewissen Ver-
haltensregeln bewusst sein (egal ob diese in Krankenhdusern, Behinderteneinrichtungen,

in Schulen, in Kindergarten oder in Betriebsrestaurants beschaftigt sind).

1.2 Ziel
Hauptziel der vorliegenden Bachelorarbeit ist es, die Servicequalitat im Verpflegungsbe-
reich der Johannes-Diakonie Mosbach zu verbessern. Hierzu wurde eine Schulung zum

Thema Servicequalitat entwickelt, durchgefihrt und evaluiert.

Ein Unterziel der vorliegenden Arbeit besteht daraus, fiir die Johannes-Diakonie Mos-
bach, grundlegende Serviceregeln zur Verbesserung der Servicequalitat zu erstellen und
den Ist-Zustand in Form einer strukturierten, teilnehmenden, verdeckten Beobachtung,
anhand dieser Serviceregeln zu ermitteln. Auf Grundlage dieser Erkenntnisse wird ein
Schulungskonzept, das die Entwicklung und die Durchfiihrung der Schulung beinhaltet,
erstellt. Unmittelbar und acht Wochen nach der Schulung, wird die Servicequalitat an-
hand von weiteren Beobachtungen gemessen. Zudem werden zum Schluss, alle Ergeb-

nisse der Beobachtungen miteinander verglichen und evaluiert.

1.3 Aufbau

Die vorliegende Arbeit setzt sich allgemein aus zwei Teilen bzw. Schwerpunkten zusam-
men. Diese sind zum einen die Entwicklung eines Schulungskonzepts und zum anderen
die Evaluierung des zuvor entwickelten Schulungskonzepts.

Diese Arbeit ist so aufgebaut, dass zunachst die Johannes-Diakonie Mosbach vorgestellt
wird (Kapitel zwei). Dort werden allgemeine Informationen und der Zentralbereich Haus-
wirtschaft, der Johannes-Diakonie Mosbach, vorgestellt.

In Kapitel drei, wird die Entwicklung des Schulungskonzepts erarbeitet. Dieses Kapitel be-
inhaltet mehrere Unterpunkte. Im ersten Teil, wird auf die Theoretischen Grundlagen
bzw. auf fachliche Begriffe eingegangen. Teil zwei geht auf die Untersuchung des Schu-
lungsbedarfs ein. Ein wichtiger Punkt hierbei ist die, fiir die Untersuchung des Schulungs-
bedarfs, relevante Entwicklung und die daraus folgenden Beobachtungen, der Qualitats-

standards bei der Speisenausgabe, fiir die Johannes-Diakonie Mosbach.
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Ein weiterer wesentliche Teil von Kapitel drei, besteht aus der Entwicklung der Schu-
lungsinhalte und aus der Durchfiihrung der zuvor erstellten Schulung.

Kapitel vier, beinhaltet die Evaluierung des erstellen Schulungskonzepts. Der wesentliche
Punkt dieses Kapitels, besteht aus der Vorstellung der Ergebnisse der einzelnen durchge-
flihrten Beobachtungen, die im Laufe der Entwicklung und Evaluation des Schulungskon-
zepts durchgefiihrt wurden. Kapitel flinf, beschaftigt sich mit der Diskussion der Entwick-
lung und der Evaluierung des erstellen Schulungskonzeptes. Das abschlielende Kapitel

dieser Arbeit, besteht aus einer Zusammenfassung.

In der nachfolgenden Arbeit wird auf die gleichzeitige Verwendung von mannlicher und
weiblicher Sprachformen verzichtet. Aus Griinden der besseren Lesbarkeit, wird im Fol-
genden nur die mannliche Form verwendet, die weibliche Form wird dabei jeweils mit-
eingeschlossen. Zudem beziehen sich niedergeschriebene Beispiele, auf den Verpfle-
gungsbereich der Johannes-Diakonie Mosbach. Die Beispiele konnen jedoch auf alle an-

deren Dienstleistungsbranchen adaptiert werden.

2 Vorstellung der Johannes-Diakonie Mosbach

2.1 Allgemeine Informationen

Die Johannes-Diakonie Mosbach wurde im Jahre 1880 gegriindet und ist heute eine Kor-
perschaft 6ffentlichen Rechts. Sie zahlt zu einer der dltesten Einrichtungen fiir Menschen
mit Behinderungen in Stidwestdeutschland.®> An tber dreiRig Standorten (Hauptstand-
orte befinden sich in Mosbach und Schwarzach) in Baden-Wiirttemberg werden taglich
mehrere tausend Menschen mit Behinderung unterstitzt, betreut, versorgt, geférdert
und gepflegt. Zudem ist die Johannes-Diakonie Mosbach ein modernes und soziales
Dienstleistungsunternehmen, das Mitglied im Diakonischen Werk der evangelischen Lan-
deskirche in Baden ist. Die Arbeit in der Johannes-Diakonie Mosbach ist von einem christ-

lichen Menschenbild und dem darin enthaltenen diakonischen Gedanken gepragt. Die

3 Vgl: Johannes-Diakonie Mosbach; 2017; URL: http://www.johannes-diakonie.de/ueber-uns/historie/; gesehen
am 04.04.2017.
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Johannes-Diakonie Mosbach orientiert sich am allgemeinen Leitbild des Diakonischen
Werkes Baden und am Leitbild der Behindertenhilfe.* Jedoch ist der Grundgedanke bei-
der Leitbilder, dass Menschen mit unterschiedlichen Begabungen und Fahigkeiten, in der
Johannes-Diakonie Mosbach, gleichberechtigt miteinander leben und voneinander ler-
nen kénnen. Es ist normal, verschieden zu sein.”

Die Bereiche der Johannes-Diakonie sind nach den Lebensspharen der Menschen mit Be-
hinderung in: Wohnen, Beschaftigung, Gesundheit und Schulen geordnet. Neben klassi-
schen Angeboten der Behindertenhilfe (Wohnen, Werkstatten, Sonderschulen, inklusive
Schulkindergarten) und der Rehabilitation (Berufsbildungswerk) werden in der Johannes-
Diakonie Mosbach zunehmend alternative Betreuungsformen im Bereich der ambulan-
ten und offenen Hilfen angeboten. Beispielsweise verfligt die Johannes-Diakonie Mos-
bach iber 7.000 Platze in Werkstatten flir chronisch psychisch kranke und seelisch be-
hinderte Menschen. Daneben wird Jugendlichen und jungen Erwachsenen mit Lern- und
Mehrfachbehinderungen eine Ausbildung in zweiundzwanzig verschiedenen Berufen er-
moglicht (z.B. Fachkraft fiir Lagerlogistik, Hauswirtschafter/-in, Landwirtschaftsfachwer-
ker/-in, Fachhelfer/-in fiir Reinigungstechnik u.v.m.).°

Zudem werden taglich Pflegebedirftige und kranke Menschen in den Kliniken und Am-
bulanzen der Johannes-Diakonie behandelt und betreut.

In der Johannes-Diakonie Mosbach arbeiten circa 3.000 Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter in verschiedenen Bereichen. Zu diesen Bereichen zdhlen beispielsweise: Heilerzie-
hungspfleger und — helfer, Piddagogen, Erzieher, Arzte, Psychologen, Therapeuten, Be-

triebswirte, Handwerksmeister und andere Fachkrifte.”

4 Vgl: Johannes-Diakonie Mosbach; 2017; URL: http://www.johannes-diakonie.de/fileadmin/filemounts/redak-
tion/PDF/161215_JD_Gesamtbroschire_2016_korr_29-11-2016_web.pdf; gesehen am 04.04.2017.

> Vgl: Johannes-Diakonie Mosbach; 2017; URL: http://www.johannes-diakonie.de/ueber-uns/leitsaetze/; gesehen
am 04.04.2017.

6 Vgl: Johannes-Diakonie Mosbach; 2017; URL: http://www.bbw-mosbach-heidelberg.de/bbw-mos-hd-ausbil-
dung.html; gesehen am 04.04.2017.

7 Vgl: Johannes-Diakonie Mosbach; 2017; URL: http://www.johannes-diakonie.de/ueber-uns/im-aufbruch-und-
wandel/; gesehen am 04.04.2017.
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Die Johannes-Diakonie besitzt ein grof3es Fort- und Weiterbildungsangebot. Mitarbeiter
werden bewusst dabei unterstiitzt, sich stetig fort- und/oder weiterzubilden. Beispiele
hierfiir waren Seminare in den Bereichen Pflege und Padagogik, Zusatzqualifikationen fir
Mitarbeiter ohne sozialpadagogische Ausbildung, Weiterbildung zur Leitung stationarer
Einrichtungen und viele mehr. Zusatzlich werden im Bedarfsfall, Themen - oder gruppen-
spezifische Fortbildungen angeboten.?

An der eigenen Fachschule flir Sozialwesen, die sich in Neckarbischofsheim befindet,
werden staatlich anerkannte Heilerziehungspfleger und — helfer fiir zukiinftigen Fach-
kraftenachwuchs fiir Assistenz- und Férderungsangebote ausgebildet.” An der Berufs-
fachschule fur Altenpflege, die ebenfalls ihren Sitz in der Stadtmitte Mosbachs hat, wer-
den zukiinftige Altenpfleger fur die Johannes-Diakonie Mosbach ausgebildet.'® Des Wei-
teren bietet die Johannes-Diakonie: Praktika, Ferienjobs, ein Freiwilliges Soziales Jahr o-
der ein Bundesfreiwilligendienst im Bereich der Behindertenhilfe an. Auch in anderen

Bereichen der Johannes-Diakonie werden Ferienjobs, Praktika oder dhnliches angeboten.

2.2 Zentralbereich Hauswirtschaft

Die Johannes-Diakonie Mosbach besteht aus verschiedenen Geschaftsbereichen und
Zentralbereichen. Darunter befindet sich auch der Zentralbereich Hauswirtschaft (siehe
Abbildung 1). Der Zentralbereich Hauswirtschaft lasst sich in acht verschiedene Bereiche
unterteilen. Zum einen gibt es das Qualitatsmanagement, den Friseur, das Hauswirt-
schaftsbiiro, die Kiiche Schwarzach, das fideljo", die Cafeteria Schwarzach, die Textil-
zentrale Mosbach und Schwarzach, die Raumpflege und das Hauswirtschaftslager. Im

Rahmen dieser Arbeit, kann nicht auf alle Bereiche des Zentralbereichs Hauswirtschaft,

8 Vgl: Johannes-Diakonie Mosbach; 2017; URL: http://www.johannes-diakonie.de/bildung-ausbildung/fort-und-
weiterbildung/; 2017; gesehen am 04.04.2017.

? Vgl: Johannes-Diakonie Mosbach, 2017; URL: http://www.johannes-diakonie.de/ueber-uns/im-aufbruch-und-
wandel/; gesehen am 04.04.2017.

1%ygl: Johannes-Diakonie Mosbach; 2017: URL: http://www.johannes-diakonie.de/bildung-ausbildung/fachschule-
fuer-sozialwesen/; gesehen am 04.04.2017.

"Name des Kultur - und Begegnungszentrum in Mosbach
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naher eingegangen werden. Im nachfolgenden Text wird der Verpflegungsbereich des

Zentralbereichs Hauswirtschaft ndaher vorgestellt.

Zentralbereich s
Hauswirtschaft Qualitatsmanagement

Hauswirtschaftsbiro Friseur Schwarzach

fideljo - Zentrum fiir
Kuiche Schwarzach Kulturund Cafeteria Schwarzach
Begegnung

Textilzentrale Raumpflege und
Mosbach/Schwarzach Lagerwesen

Abbildung 1: Kurze Ubersicht iiber die Abteilungen des Zentralbereichs Hauswirtschaft der
Johannes-Diakonie Mosbach

2.3 Verpflegungsbereich
Der Verpflegungsbereich des Zentralbereichs Hauswirtschaft besteht aus der Cafeteria

Schwarzach, dem fideljo in Mosbach und aus der Zentralkiiche in Schwarzach.

2.3.1 Cafeteria Schwarzach

Die Cafeteria der Johannes-Diakonie Mosbach hat ihren Sitz am Schwarzacher Hof
(Hauptstandort Schwarzach) und wurde im Jahre 1983 gegriindet. Sie besteht aus einem
Gastraum und einem Wintergarten, der 1996 erweitert und neugestaltet wurde. Auch
eine Terrasse, die sich vor der Cafeteria befindet, bietet Platz fiir Gaste. Seit Gber 30 Jah-
ren bietet die Cafeteria eine Vielfalt an verschiedenen Speisen, Getranken und SiiRem

an. Menschen mit und ohne Behinderung arbeiten als Team gemeinsam zusammen.*?

12 vgl: Johannes-Diakonie Mosbach; 2017; URL: http://www.johannes-diakonie.de/produkte-services/gastrono-
mie-und-event/cafeteria-am-schwarzacher-hof/; gesehen am 05.04.2017.
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2.3.2 fideljo — Zentrum fiir Kultur und Begegnung Mosbach

Das fideljo der Johannes-Diakonie Mosbach hat ihren Sitz am Hauptstandort Mosbach.
Das fideljo (das auch Kultur- und Begegnungszentrum genannt wird) der Johannes-Dia-
konie Mosbach wurde im Jahr 2012, nach einem Umbau, er6ffnet. Zuvor befand sich das
Wirtschaftsgebaude der Johannes-Diakonie Mosbach, mit zwei getrennten Speisesalen
und nicht genutzter AuRenterrasse, in den Raumlichkeiten des fideljos. Ein umfassender
Umbau von Giber 1500 m” Flache, der unter anderem mit Hilfe von Auszubildenden des
Berufsbildungswerks Mosbach-Heidelberg und unter Einbeziehung von Menschen mit
Behinderung stattfand, wurde das Kultur- und Begegnungszentrum errichtet. Seither be-
sitzt das fideljo eine Lounge (Sitzecke mit Sofas und Tischen), einen Fair-Trade Shop, eine
Kaffeebar, einen Gastronomiebereich, klimatisierte Konferenz- und Tagungsraume und
einen Veranstaltungsbereich. Die zuvor ungenutzten Aullenterrassen dienen neben dem
Gastronomiebetrieb, als Aussichtspunkt auf die Waldstadt Mosbachs.®® Im Kultur-und
Begegnungszentrum fideljo, arbeiten Menschen mit Behinderung und psychischen Be-
eintrachtigungen, die entsprechend ihrer individuellen Starken und ihrem individuellen
Entwicklungspotential beschaftigt und gefordert werden.

Durch das Kultur- und Begegnungszentrum fideljo mochte die Johannes-Diakonie Mos-
bach, Menschen der Region auf ihr Gelande einladen, Begegnungsangste zwischen
Menschen mit und ohne Behinderung abbauen und zu einem selbstverstandlichen Mit-
einander beitragen.* Neben kulturellen Angeboten (beispielsweise Musik, Theater und
Lesungen) wird den Gasten des fideljo eine kulinarische Vielfalt dargeboten. Neben
selbst hergestellter Pizza und Pasta am Abend, bietet das fideljo kleine Snacks, stiRe
Speisen, Brot- und Backwaren, Getranke aller Art, einen Mittagstisch (mit drei unter-
schiedlichen Menis), ein Salat-Buffet fir seine Gaste an. In vier verschiedenen Konfe-

renzraumen oder in der Johanneskirche, die in unmittelbarer Ndahe zu erreichen ist,

B vgl: fideljo- Zentrum fiir Kultur und Begegnung; 2017; URL: http://www.fideljo.de/startseite/historie/, gesehen
am 06.04.2017.

" vgl: fideljo- Zentrum fiir Kultur und Begegnung; 2017; http://www.fideljo.de/startseite/inklusiver-betrieb/; ge-
sehen am 06.04.2017.
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konnen Tagungen und Konferenzen (inklusive Bewirtung) gehalten werden.™ Auch gro-
Rere Veranstaltungen, wie beispielsweise ein Sylvester-Party flir 250 Gaste oder ein Os-
terbrunch, werden in regelmaRigen Abstanden im fideljo angeboten. Zudem besteht
die Moglichkeit, Geburtstage, Jubilaen oder andere Festlichkeiten in den Raumlichkei-

ten des fideljo auszurichten. *°

2.3.3 Zentralkiiche Schwarzach

Die Zentralkiiche der Johannes-Diakonie Mosbach befindet sich seit November 2014 am
Standort Schwarzach (zuvor gab es an den Standorten Mosbach und Schwarzach jeweils
eine Zentralkliche). Die Zentralkiiche in Schwarzach liefert taglich rund 2.000 Essen an
Wohnangebote fiir Menschen mit Behinderung, Pflegeeinrichtungen und Kantinen. Zu-
dem werden taglich rund 420 Essen im fideljo Mosbach (circa 300 Essen) und im Speises-
aal Schwarzach (circa 120 Essen) an Bewohner, Mitarbeiter und Menschen aus der Re-
gion gereicht."”

Die Speisenzubereitung erfolgt nach dem ,,Cook and Chill“ Verfahren. , Cook and Chill“
bedeutet libersetzt ,Kochen und Kihlen®. Bei diesem Verfahren werden die Mittags-
mahlzeiten mindestens einen Tag vor dem Verzehr zubereitetet. Diese werden nach dem
Garverfahren mithilfe von Hochleistungs-Kiihlschranken, den sogenannten Chillern (Kiih-
ler), auf unter zehn Grad heruntergekiihlt. Danach werden die Speisen, in Kiihlhdusern
weiter auf null bis drei Grad heruntergekihlt und zwei bis drei Tage zwischengelagert.
Die Speisen werden im gekuhlten Zustand ausgeliefert und erst unmittelbar vor der Aus-

gabe bzw. vor dem Verzehr in Regenerieréfen erhitzt (auf circa 75 Grad).'®

> vgl. fideljo- Zentrum fiir Kultur und Begegnung; 2017; http://www.fideljo.de/kulinarisches/, gesehen am
06.04.2017.

'8 vgl: fideljo — Zentrum fiir Kultur und Begegnung; 2017; URL: http://www.fideljo.de/tagungen-feiern/; gesehen
am 06.04.2017.

v Vgl: Johannes-Diakonie Mosbach; 2017; URL: http://www.johannes-diakonie.de/produkte-services/kueche-und-
catering/; gesehen am 05.04.2017.

18 Vgl: Johannes-Diakonie Mosbach; 2017; URL: http://www.johannes-diakonie.de/fileadmin/filemounts/redak-
tion/PDF/Informationen/Info3_11_Internet.pdf; gesehen am 06.04.2017.
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Das ,,Cook and Chill“ Verfahren stellt die Erhaltung der Nahrstoffe in den Speisen sicher,
ermoglicht Individualitat (zum Beispiel™ bei den Wahlmoglichkeiten der Speisen) und
bietet ein hohes Mal} an Flexibilitat (z.B. auf die tatsachliche Anzahl der Essensteilneh-

mer) beim Kunden.?

3 Entwicklung eines Schulungskonzepts

3.1 Theoretische Grundlagen

3.1.1 Die Definition des Begriffs Qualitat

Der Begriff Qualitat wird heutzutage weitlaufig verwendet. Dennoch gibt es in der Lite-
ratur keine eindeutige und klare Definition. Im deutschsprachigen Duden wird der Begriff
Qualitat aus dem lateinischen Wort ,qualitas” abgeleitet und bedeutet wortlich tber-

setzt Beschaffenheit oder Eigenschaft. **

Jedoch ist der Begriff Qualitat, in der Normenreihe DIN (Deutsches Institut fiir Normung),
EN (europdische Norm) ISO (Internationale Organisation for Standardisation) 9000 ff.
(Nummer der Norm) fir Qualitatsmanagementsysteme standardisiert. Die Normenreihe
DIN EN ISO 9000 ff. ist branchentibergreifend und legt Grundsatze fir die Mallnahmen
eines Qualitatsmanagementsystems fest. Die Norm DIN EN ISO 9000:2015 (Jahr in der
die Norm zuletzt aktualisiert wurde) beschreibt Grundlagen fiir Qualitaitsmanagement-
systeme und erlautert Begriffe zum Thema Qualitat und Qualititsmanagement.”* Quali-
tat wird als Grad, in dem ein Satz inharenter Merkmale eines Objekts Anforderungen er-
flllt, beschrieben. Unter dem Begriff Qualitat, befinden sich in der DIN EN ISO Norm
9000:2015 zwei Anmerkungen. In der ersten Anmerkung wird erlautert, dass der Begriff

Qualitat, zusammen mit Adjektiven z.B. schlecht, gut oder ausgezeichnet verwendet wer-

' Das Wort zum Beispiel wird in der folgenden Arbeit durch z.B. abgekiirzt

20 Vgl: Johannes-Diakonie Mosbach; 2017; URL: http://www.johannes-diakonie.de/produkte-services/kueche-und-
catering/; gesehen am 05.04.2017.

2 Vgl: Duden online; 2017; URL: http://www.duden.de/rechtschreibung/Qualitaet; gesehen am 09.04.2017.
?2 vgl: Trubel/Bastian; 2016; S.27.
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den kann. Inhdrent bedeutet hier, im Gegensatz zu zugeordnet, einem Objekt bzw. Ein-
heit innewohnend.”.Diese Definition tiber Qualitit sagt demnach aus, in welchem Um-
fang die Merkmale eines Produkts oder einer Leistung den Anforderungen entsprechen,
die an das jeweilige Produkt bzw. die jeweilige Leistung gestellt werden®* Daraus folgt,
dass Qualitat subjektiv und objektiv bewertet werden kann. Schlussendlich ist Qualitat
jedoch von subjektiver Natur und wird in der Regel durch subjektive Wahrnehmung ge-

préigt.25

3.1.2 Die Definition des Begriffs Dienstleistung

Insgesamt oder in wesentlichen Teilen werden Dienstleistungen im Angesicht des Kun-
den erbracht. Eine Dienstleistung ist ein beabsichtigtes, immaterielles Angebotsprodukt,
das durch mindestens eine Tatigkeit erbracht wird, die notwendigerweise an der Schnitt-
stelle zwischen Lieferant und Kunde ausgefiihrt wird. Eine Tatigkeit zur Erbringung einer
Dienstleistung ist das, was den Zustand einer Einheit verandert z.B. einen Haarschnitt
oder eine Reise. Im Gegensatz zur Produktion von Sachgutern, liegt bei Dienstleistungen
kein tangibles (materielles, berlGhrbares) Gut vor. Daraus folgt, dass Dienstleistungen

nicht lagerfahig sind und somit nicht vorab erstellt werden kénnen.”

3.1.3 Die Definition des Begriffs Service

Unter dem Begriff Service versteht man eine Dienstleistung eines Herstellers oder Hand-
lers, die er seinem Abnehmer entweder im Zusammenhang mit dem Kauf eines Produk-
tes oder davon unabhingig als eigenes Gut anbietet.”” Das bedeutet, dass Service ent-
weder die Kernleistung eines Unternehmens (Dienstleistungsunternehmens) darstellt
(beispielsweise bei einem Friseurbesuch) oder als Zusatzleistung, vor oder nach dem Er-

werb eines Produkts (z.B. Beratung), gesehen wird. Unter den Begriff Service, fallt auch

2 vgl: Trubel/Bastian; 2016; S.17 ff..

** vgl: Steinel, Margot; 2008, S.218.

2 Vgl: Piechotta, Beatrice; 2008; S.6.

?® vgl: Bruhn, Manfred; 2011; S. 178 ff..

7 Vgl: Gabler Wirtschaftslexikon; 2002; S. 364 f.
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der Kundendienst (z.B. Wartung, Pflege des erworbenen Produkts).?® Der Service eines
Unternehmens ist allgemein ein wichtiges Argument fur Kaufentscheidung, Kundentreue

und Kundenzufriedenheit.?

3.1.4 Definition von Dienstleistungsqualitat

Dienstleistungsqualitat beschreibt nach Bruhn, die Fahigkeit eines Anbieters, die Be-
schaffenheit einer primdren intangiblen (nicht greifbaren) Leistung, gemal} den Kunden-
erwartungen, auf einem bestimmten Anforderungsniveau zu erstellen. Sie bestimmt sich
aus der Summe der Eigenschaften bzw. Merkmalen einer Dienstleistung die bendtigt
werden, um bestimmten Anforderungen gerecht zu werden. In der Literatur existieren
verschiedene Auffassungen bzw. Modelle bezlglich Dienstleistungsqualitat, sodass es
eine Festlegung von relevanten Dimensionen der Dienstleistungsqualitat (die die Vielzahl
von branchen- und typenspezifischer Qualititsmerkmale umfassen) erfordert. *° Dienst-
leistungsqualitat entsteht nicht von selbst, sondern wird im Rahmen eines ganzheitlichen
Qualitatsmanagements geplant, implementiert und kontrolliert. An der Schnittstelle zwi-
schen dem leistungserstellenden Unternehmen (qualitatsproduzierend) und dem leis-
tungsempfangenden (qualitatswahrnehmenden) Kunden steht somit die Messung der

Anforderungen an die Dienstleistung.

3.1.5 Die Messung der Qualitat von Dienstleistungen

Die Erstellung bzw. Aufrechterhaltung einer hohen Dienstleistungsqualitat hat sich in den
vergangenen Jahren zu einem zentralen Wettbewerbsfaktor unter Unternehmen entwi-
ckelt. Um einen langfristigen Erfolg zu generieren und auf dem Wettbewerbsmarkt be-
stehen zu kdnnen, missen sich Unternehmen statig weiterentwickeln. Neue Kunden un-
mussen erworben und bestehende Kunden gehalten werden. Deswegen zahlt zu den

Hauptaufgaben eines Qualitatsmanagements, die Unternehmensleistungen gemal den

28 Vgl: Gabler Wirtschaftslexikon, Begriff: Service, http://wirtschaftslexikon. gabler. de/Definition/service.html,
gesehen am 07.04.2017.

2 Vgl: Gabler Wirtschaftslexikon, 2002; S. 364. Begriff ,,Kundendienst/Kundenservice”.
* vgl: Meffert/ Bruhn, 2009, S. 95 f. .
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Kundenanforderungen zu erstellen bzw. anzupassen. Ein Ausgangspunkt bietet die Mes-
sung der Dienstleistungsqualitat, in deren Rahmen die Anforderungen der Kunden an die
Dienstleistungsqualitat bestimmt werden. Durch die in der Literatur bestehende Koexis-
tenz des Begriffs Qualitat und Dienstleistungsqualitat, haben sich in der Literatur ver-
schiedene Ansitze bzw. Modelle entwickelt* In der folgenden Arbeit wird speziell auf
das Dienstleistungsqualitaitsmodell von Avedis Donabedian eingegangen, da dieses

grundsatzlich auf jeden Dienstleistungssektor adaptiert werden kann.

3.1.5.1 Qualitatsmodell nach Avedis Danabedian

Eines der ersten dienstleistungsspezifischen Qualitaitsmodelle entwickelte im Jahre 1980
Avedis Donabedian.** Am Beispiel medizinischer Versorgung unterscheidet Donabedian
erstmals die Qualitat von Dienstleistungen in drei Qualitatsdimensionen, die sich an den
Phasen des Dienstleistungserstellungsprozesses orientieren. Das Modell von Donabedian
differenziert sich demnach in Struktur-, Prozess- und Ergebnisqualitat (die im folgenden
Punkt naher erlautert werden) und kann grundsatzlich auf andere Dienstleistungen liber-

tragen werden.>

3.1.5.2 Qualitdtsmodell von Donabedian in Dienstleistungsbetrieben
Die taglichen Ablaufe in einem Betrieb konnen, bezogen auf das Modell von Donabedian,
ebenfalls in drei Dimensionen eingeteilt werden. Der tagliche Ablauf in einem Betrieb

besteht aus:

e Input bzw. der Struktur (Was flie8t in die Leistungserstellung mit ein?),
e Prozess (Wie lauft der Erstellungsprozess einer Leistung ab?) und
e Output bzw. dem Endergebnis (Was sind die Ergebnisse des Leistungserstellungs-

prozesses?).

*Lvgl: Meffert / Bruhn; 2009; S. 96 ff. .
%2 vgl: Zollondz, Hans-Dieter; 2011; S. 170 ff. .
* vgl: Guthoff Judith; 1995; S. 45 ff. .
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Flr Kunden ist meist nur die Qualitat der Endleistung, also das Ergebnis sichtbar. Jedoch
wird die Qualitat der Endleistung mal3geblich durch die Qualitat der Prozesse und Struk-
turen bestimmt. Deshalb ist es wichtig, die Qualitat einer Leistung bzw. Produkts, in allen

Qualitatsdimensionen (Struktur, Prozess und Ergebnis) zu betrachten und zu beurteilen.

3.1.5.3 Strukturqualitat

Die Strukturqualitat ist durch relativ dauerhafte Ausstattungsmerkmale gekennzeich-
net.>* Sie umfasst alle strukturellen Voraussetzungen eines Dienstleistungsunterneh-
mens, die zur Erstellung einer Leistung/Produkts notwendig sind. Darunter zdhlen insbe-
sondere die zur Dienstleistungserstellung notwendigen Fahigkeiten der Institution und
deren Mitarbeiter (z.B. Gebaude, Qualifikationen und Erfahrung der Mitarbeiter, Anzahl
qualifiziertes Personal). Auch die technische Ausriistung (z.B. Arbeitsgerate und Maschi-
nen), die physischen und organisatorischen Arbeitsbedingungen, sowie die Zugangs- und
Nutzungsmoglichkeit des Leistungsangebotes des Produkts durch den nachfragenden
Kunden, werden der Ebene Strukturqualitit untergeordnet.* Die Strukturqualitdt kann
nur tendenzielle Hinweise auf die Gesamtqualitat einer Dienstleistung geben, da lber
den Zusammenhang zwischen Struktur, Prozess und Ergebnis einer Dienstleistung keine
konkreten Aussagen getroffen werden kénnen. Die Struktur ist insofern als ein indirektes
Mals fir die Qualitat einer Dienstleistung anzusehen (Dienstleistungspotential), da eine
qualitativ positiv zu bewertende Grundausstattung als Voraussetzung fir gute Qualitat
insgesamt angesehen werden kann. Zudem bietet die Struktur bzw. die Grundausstat-
tung dem Dienstleistungsanbieter die grofte Moglichkeit, den Qualitatsstandard seiner

Leistung zu halten oder auszubauen.*

** vgl: Guithoff Judith; 1995; S. 45.
** vgl: Zollondz, Hans-Dieter; 2011; S. 170 ff. .
% vgl: Guithoff Judith; 1995; S. 46 f..
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3.1.5.4 Prozessqualitat

Die Prozessqualitat bezieht sich auf die Gesamtheit aller Aktivitaten (z.B. eingesetzte Ver-
fahren, Methoden, Techniken), die im Verlauf der tatsachlichen Erstellung eines Produkts
bzw. einer Dienstleistung vollzogen werden.*’ Der Prozess beschreibt demnach die Art
und Weise (Ablauf), Wie Leistungen erbracht werden. Hierbei miissen sowohl direkte, als
auch indirekte Aktivitaten eines Prozesses bericksichtigt werden. Direkte Aktivitaten wa-
ren beispielsweise die Beratung bzw. das Auftreten gegeniiber Gasten oder die Zuverlas-
sigkeit, Indirekte Aktivitaten, Zielvereinbarungen oder geregelte Produktions- und Ar-
beitsablaufe.

Gleichzeitig kann man die Qualitat einer Dienstleistung in personenbezogene und sach-
bezogene Qualitat unterteilen. Unter personenbezogene Qualitat versteht man das Ver-
halten der Mitarbeiter wahrend des Prozesses. Beispielsweise zahlen die Ausfiihrung der
Arbeitsschritte in der richtigen Reihenfolge, die Einhaltung der Zeitvorgaben, sowie die
Einhaltung der Hygienevorschriften unter personenbezogene Qualitat. Die sachbezogene
Qualitat beinhaltet Produktionsmittel (z.B. Lebensmittel) und Produktionshilfsmittel (z.B.
Mixer, Pfannen usw.).*®

Das Vorhandensein von Handlungen, deren Ergebniswirkung als positiv oder negativ er-
achtet wird, hat malRgebenden Einfluss auf das Qualitatsurteil. Deswegen hat der Prozess
(nach Avedis Donabedian) als einzige Dimension direkte Wirkung auf das Gesamtquali-

tatsurteil und stellt somit einen besonderen Schwerpunkt dieses Qualitatsmodells dar. *°

3.1.5.5 Ergebnisqualitat
Bei der Ergebnisqualitat, wird die erbrachte Leistung am Ende des Erstellungsprozesses

beurteilt. *° Anders ausgedriickt, beschreibt die Ergebnisqualitit die Differenz zwischen

*"vgl: Zollondz, Hans-Dieter; 2011; S. 170 ff. .

8 Vgl: Steinel/Kelm; URL: http://www.kolleg.loel.hs-anhalt.de/forschung/hauswirtschaft/selbstlernkurs/kurs/the-
men_druck.php?kurs=2&lenr=9&id=30; gesehen am 13.04.2017.

¥ vgl: Guithoff Judith; 1995; S. 46 f..

0 vgl: Steffen, Dirk; 2006; S 111 ff..
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dem Eingangs- und Ausgangszustand. ** Das bedeutet, dass die Ergebnisqualitat das End-
resultat darstellt, in dem sich anderen Qualitaten aus Struktur- und Prozessqualitat wie-
derspiegeln. **

Beispiele fur ein Dienstleistungsergebnis ware die Effizienz der Losung eines Problems,
die Schnelligkeit der Loésung und die Nachhaltigkeit des Erfolgs. Die Ergebnisqualitat ist
wie die Strukturqualitat, ein indirekter Qualitatsindikator, da externe und intervenie-
rende Faktoren Einfluss auf das Ergebnis nehmen kénnen.*

Durch das Qualitatsmodell von Avedis Donabedian wird deutlich, dass die Qualitatswahr-
nehmung nicht allein auf das Ergebnis der erbrachten Leistung zuriickzufiihren ist. Auch
strukturelle Ausstattungsmerkmale und der Erstellungsprozess als solchen, beeinflussen
die Qualitat einer Dienstleistung. Somit konnen Dienstleistungen anhand ihrer Struktur-
als auch durch ihre Prozessdimension beurteilt werden.**

Jedoch stellt letztendlich der Kunde, die Anforderungen an eine Dienstleistung und steht
daher unmittelbar im Mittelpunkt der angestrebten Dienstleistungsqualitat. Die Anfor-
derungen definieren sich durch spezifischen Erwartungshaltungen der aktuellen und po-
tenziellen Kunden und stellen somit den zentralen MaRstab zur Bestimmung der Dienst-

leistungsqualitat dar.

* vgl: Zollondz, Hans-Dieter; 2011; S. 170.

42 Vgl: Steinel /Kelm; URL: http://www .kolleg.loel.hs-anhalt.de/forschung/hauswirtschaft/selbstlernkurs/kurs/th
men_druck.php?kurs=2&lenr=9&id=30; gesehen am 13.04.2017.

* vgl: Guthoff Judith; 1995; S. 46.

* vgl: Guthoff Judith; 1995; S. 47 f..
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Dienstleistungsqualitat

Abbildung 2: Darstellung der Dienstleistungsqualitdt nach Avedis Donabedian

3.1.6 Qualitatsmanagement

Das Qualitatsmanagement eines Unternehmens ist ein sich selbst tiberpriifendes System,
das in jedem Fall gewahrleistet, dass ein Produkt oder eine Leistung die Merkmale auf-
weist, die den Anforderungen entsprechen (siehe Definition Qualitat). Ein Qualitatsma-
nagementsystem stellt Wege und Mdglichkeiten dar, wie ein bestimmtes (zuvor festge-

legtes) Qualitatsniveau erreicht werden soll.

Die Qualitatspolitik bzw. -philosophie stellt die Grundlage des Verhaltens und Handelns
eines Unternehmens dar und bildet den Rahmen aller Aktivitaten im Qualitdtsmanage-
ment. Darin werden aullerdem Werte und Ziele eines Unternehmens beschrieben, um
eine definierte Qualitdt bzw. ein definiertes Qualitatsniveau zu erreichen, zu halten und
stetig zu verbessern. Sie ist das oberste Ziel bezliglich Qualitat und sollte im Leitbild eines
jeden Unternehmens verankert sein. Die Beschreibung der Qualitatspolitik ist richtungs-
weisend fiir das Einfliihren eines Qualitatsmanagementsystems und dessen weitere Ar-

beit damit.*®

* vgl: Steinel, Margot; 2008, S.221 f..
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Das Qualitatsmanagement beinhaltet allgemein Qualitatskontrolle und Qualitatssiche-
rung. Qualitatskontrollen sind der erste Schritt zu einem Qualitaitsmanagement. Das Pro-
dukt oder die Leistung wird bei der Qualitatskontrolle nach bestimmten Parametern
Uberprift, ob es/sie den Anforderungen entspricht. Qualitatskontrollen kdnnen in allen
drei Qualitatsdimensionen (Struktur, Prozess, Ergebnis) erfolgen. Teil der Kontrolle der
Strukturqualitit kénnte z.B. die Uberpriifung sein, ob alle Mitarbeiter ein Gesundheits-
zeugnis vorweisen kdnnen. Denn laut Infektionsschutzgesetz muss jeder Mitarbeiter ein
Gesundheitszeugnis besitzen, der im Lebensmittelbereich tatig ist (Voraussetzung fiir die
Aufnahme einer Tatigkeit). Die Kontrolle der Prozessqualitat konnte beispielsweise das
genaue Abwiegen der Komponenten einer Speise sein. Dies sichert eine gezielte Zusam-
mensetzung der Nahrstoffe pro Portion. Die Ergebnisqualitat konnte zum Beispiel durch

die Verkostung der verzehrfertigen Speise erfolgen.

Die Qualitatssicherung setzt ihren Schwerpunkt auf die Prozessqualitdt. Neben der inte-
grierten Qualitatskontrolle (in der definierte Parameter Gberprift werden), werden bei
der Qualitatssicherung zusatzlich MaBnahmen eingefiihrt, die dazu beitragen, dass das
Produkt bzw. die Leistung die entsprechend geforderten Eigenschaften aufweist und so-
mit den Anforderungen entspricht. MaBnahmen in der Qualitatssicherung kénnen die
Dokumentation wichtiger Ablaufe (z.B. Rezepturen, Arbeitsanweisungen, Verfahrensan-
weisungen), Veranderungen des Produktionsablaufs oder die Einflihrung eines neuen
Menduplans, sein.

Das Qualitatsmanagement Uberprift in regelmaBigen Abstianden, ob die Mallnahmen
der Qualitatssicherung, noch den gesetzlichen Bestimmungen, den Anforderungen der
Kunden und dem aktuellen Produktionsprozess entsprechen. Die Aufgaben eines Quali-
tatsmanagementsystems lasst sich anhand des PDCA-Zyklus (Plan-Do-Check-Act) be-
schreiben. Der PDCA-Zyklus oder Deming-Zyklus (nach seinem Erfinder William Edwards

Deming benannt) bildet das Herzstlick aller Qualitatsmanagementsysteme.
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Abbildung 3: Darstellung des PDCA - Zyklus nach Deming

Der PDCA-Zyklus nach Deming sagt aus, das komplexe Vorhaben einer sorgfaltigen Pla-
nung bediirfen (P=Plan). Die Umsetzung muss auf Basis dieser Planung erfolgen — sonst
ist die Planung Uberflissig (D= Do). Nach der Umsetzung, muss ein Blick auf die Planung
und ein Abgleich mit den Ergebnissen durchgefiihrt werden, um zu priifen (C=Check) ob
alle geplanten Ziele erreicht wurden oder ob es Abweichungen gab. Anhand der Abwei-
chungen muss das weitere Vorgehen angepasst werden (A=Act). Die Umsetzungen, die
sich bei der Uberpriifung zeigen, miissen wieder neu geplant und angepasst werden
(P=Plan). Somit schlielt sich der Kreislauf bzw. Zyklus. Wenn dieser grundlegende Zyklus
an einer Stelle stockt oder Aspekte ibersprungen werden, bleiben inhaltliche Qualitats-
managementanforderungen wirkungslos. °

Die Aufgabe des Qualitatsmanagements besteht zusammenfassend in der Umsetzung
der von der Geschaftsleitung festgelegten Qualitatspolitik und deren Qualitatsziele. So-
mit setzen sich die Aufgaben des Qualitatsmanagements aus Qualitatsplanung (es wer-
den relevante Qualitatsstandards bzw. -merkmale definiert und wie diese erfiillt werden
kénnen), Qualitatssicherung (Uberpriifung die Anwendung aller geplanten Qualitatsvor-
ginge), Qualitatslenkung (Uberwachung der Ergebnisse und méglichen Abweichungen.
Bei Abweichungen werden Ursachen erforscht und behoben) und Qualitatsverbesserung

Zzusammen.

*® vgl: Trubel/Bastian; 2016; S.17 ff..
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3.1.7 Zertifizierung nach DIN EN ISO 9001

In der Normenreihe DIN EN ISO 9001 wird ein nationaler und internationaler Standard
fur die Anforderungen an ein Qualitatsmanagement in Unternehmen definiert (Unter-
nehmen sind nicht dazu verpflichtet). Das Deutsche Institut fiir Normung hat die soge-
nannten Qualitaitsmanagementnorm zuletzt im Jahr 2015 aktualisiert. Das Kernziel der
DIN EN ISO 9001 Norm ist es, Vertrauen in Produkte und Dienstleistungen zu schaffen,
die von Unternehmen bereitgestellt werden, um die Kundenzufriedenheit zu steigern.
Unternehmen kdnnen sich nach der DIN EN I1SO 9001 Norm - Anforderungen an ein Qua-
litatsmanagementsystem- zertifizieren lassen. Die Vorteile einer Zertifizierung liegt darin,
dass Unternehmen ihren Kunden bescheinigen kénnen, dass sie die Normanforderungen
far ein Qualitatsmanagementsystem nach DIN EN ISO 9001 erfiillen und somit tiber einen
gewissen Qualitatsstandard verfiigen. Eine Zertifizierung nach DIN EN ISO 9001 bringt
viele Vorteile. Beispielsweise verschafft sie gegeniber Kunden ein gewisses Vertrauen
und vermittelt Qualitatsanspriiche glaubhaft nach aullen und er6ffnet so die Chance zur

Steigerung der Kundenzufriedenheit.”’

3.1.8 Gasteservice in der Gemeinschaftsverpflegung

3.1.8.1 Definition Gemeinschaftsverpflegung

Unter Gemeinschaftsverpflegung versteht man eine Verpflegung von definierten Perso-
nengruppen in besonderen Lebenssituationen. Die Gemeinschaftsverpflegung ist
dadurch charakterisiert, dass sie nur einem bestimmten Personenkreis von Berechtigten
(z.B. Hilfsbedirftige und Unterstiitzungswiirdige) zuganglich ist, da die Erstellung der
Leistungen zumeist direkt (Zuschuss in Euro pro Gast) oder indirekt (z.B. Verfligung stel-
len der Raume) subventioniert ist. Hilfsbediirftige Personen sind beispielsweise Men-
schen mit Behinderung, Patienten eines Krankenhauses oder Bewohner von Altenpflege-
einrichtungen. Eine andere Gruppe von Nutzern der Gemeinschaftsverpflegung sind sol-
che Personen, die nicht hilfsbediirftig sind, aber dennoch unterstiitzt werden sollen. Bei-

spiele hierflir waren Soldaten bei der Nutzung von Truppenverpflegung, Kindergarten-

4 Vgl: Trubel/Bastian; 5.27 ff

27



und Schulkinder bei der Nutzung von Kindergarten- und Schulverpflegung, oder Studie-

rende bei der Nutzung von Mensen.
Die Gemeinschaftsverpflegung differenziert sich in drei Bereiche:

e CARE: Anstaltsverpflegung (z.B. Krankenhduser, Behinderteneinrichtungen, Kin-
der- und Altenheime)

e EDUCATION: Verpflegung im Bildungs- und Ausbildungsbereich (z.B. Schulen, Kin-
derbetreuungseinrichtungen, Jugendherbergen)

e BUSINESS: Betriebsverpflegung (z.B. in Betriebsrestaurants oder Kantinen)*

In begrenzten Umfang stellen Gemeinschaftsverpflegungseinrichtungen ihre Leistungen
auch an andere Nutzer, sogenannte Fremdesser, zur Verfligung. Das geschieht, damit die
Moglichkeit der Verpflegung von Hilfsbedirftigen oder Unterstitzungswirdigen, durch
die Erwirtschaftung von Deckungsbeitragen (gibt an wieviel ein bestimmtes Produkt, in
diesem Fall das Essen, zur Deckung der fixen Kosten beitragt), gesichert wird. Die Ver-
pflegungsdienstleistung einer Gemeinschaftseinrichtung wird meist aus dem Wohlfahrts-
gedanken heraus erbracht (unter Wohlfahrt versteht man versteht man die Unterstiit-
zung von notleidenden und sozial gefihrdeter Menschen®). Ein wohlfahrtsorientierter
Betrieb misst demnach seinen Erfolg an der Bedarfsdeckung der bedirftigen und unter-

stutzungswirdigen Personen.

3.1.8.2 Nutzer einer Gemeinschaftsverpflegung

Die Nutzer einer Gemeinschaftsverpflegungseinrichtung sind hinsichtlich der Freiwillig-
keit der Inanspruchnahme zu differenzieren. Es wird zwischen Captive und Non-Captive
Consumer (Verbraucher) unterschieden.

Aus dem Englischen Uibersetzt bedeutet Captive Consumer so viel wie ein Gefangener,

*® vgl: Steinel, Margot; 2008, S. 14-19.

49 Vgl: Duden; 2017; Stichwort: Wohlfahrt; http://www.duden.de/suchen/dudenonline/wohlfahrt, gesehen am
09.04.2017.
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der keine andere Wahl hat, als die Verpflegungsdienstleistung, die ihm angeboten wird,
in Anspruch zu nehmen. Captive Consumer findet man am haufigsten in Justizvollzugsan-
stalten, die der Verpflegung lediglich durch Hungerstreik entkommen kénnen. Eine ab-
geschwachte Form findet sich beispielsweise in Einrichtungen fir Menschen mit Behin-
derung, in Krankenhdusern und in Kinderheimen wieder. Non Captive-Consumer sind
Gaste bzw. Personen, die frei liber die Inanspruchnahme der Verpflegungseinrichtung
entscheiden kénnen. Sie sind das Gegenteil von Captive Consumer und kommen aus
freiem Entschluss in solche Einrichtungen, um mit ihrem Besuch ein MindestmaR an Zu-

friedenheit mit der Leistung der zu signalisieren.

Captive Consumer sind tendenziell schwerer zufriedenzustellen, da beispielsweise die
fehlenden Ausweichmoglichkeiten als unangenehm und als Abhangigkeit empfunden
wird. Diese Abhangigkeit kann z.B. dazu fliihren, dass sich Bewohner von Altenhilfeein-
richtungen oder Einrichtungen fiir Menschen mit Behinderung, nicht trauen ein Feed-
back (Rlickmeldung) beziiglich des Essens zu geben, aus Angst es sich moglicherweise mit
den Betreuenden zu verspielen. Da die Anzahl der Gaste in solch einer Gemeinschafts-
verpflegungseinrichtung auch bei verminderter Qualitat gleichbleibt, besteht die Gefahr,
dass die Unzufriedenheit bei den Gasten gar nicht wahrgenommen wird.

Aus diesem Grund ist ein bestehendes Qualitatsmanagement in solchen Unternehmen
besonders wichtig, aber auch schwer zu organisieren, zu garantieren und zu gewabhrleis-

ten.”®

3.1.8.3 Service bzw. Servicequalitdat im Verpflegungsbereich

Unter Service bzw. Servicequalitat in Gemeinschaftsverpflegungseinrichtungen versteht
man das Zusammenspiel von sogenannten Service-Momenten und den geplanten Er-
folgsfaktoren. Service-Momente sind erlebte Dienstleistungen, in der das innere Verhal-
ten und die innere Haltung eines Mitarbeiters vom Gast positiv wahrgenommen werden
(z.B. Kommunikation, Verhalten, Haltung). Der Erfolgsfaktor, ist eine planbare Grolie, die

eine definierten Standard und eine verlassliche Qualitat zum Ausdruck bringt. Beispiele

% vgl: Steinel, Margot; 2008, S. 14-19.
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waren hier geplante Vorgange, Vereinbarungen oder Standards. Trotz Service-Momen-
ten und geplanten Erfolgsfaktoren, bewertet ausschlieRlich der Empfanger (Gast), der

erbrachten Dienstleistung, die Servicequalitit.”*

3.1.8.4 Der Servicemitarbeiter

Der Service ist die Fahigkeit und die Bereitschaft des Personals, eine Dienstleistung zu
erbringen, die der Erfillung der Kundenanforderungen entspricht.>> Aushangeschild und
Botschafter eines jeden Verpflegungsbetriebs, ob bewusst oder unbewusst, sind die Ser-
vicemitarbeiter.>® Servicemitarbeiter haben direkt Kontakt mit Gasten und miissen des-
halb ein bestimmtes Mal8 an Anforderungen erfiillen bzw. beherzigen, damit Dienstleis-
tungsqualitat stattfinden kann. Im folgenden Text werden nun die wichtigsten Anforde-

rungen an eine Servicekraft naher erlautert.

3.1.8.4.1 Aufgabenbereich

Eine Servicekraft hat vielfaltige Aufgabenbereiche. Beispielsweise serviert sie Speisen
und Getranke aller Art, betreut Gaste, ibernimmt hauswirtschaftliche Aufgaben und Rei-
nigungstatigkeiten. Zusatzliche Aufgaben sind das Uberbringen von Rechnungen und Kas-
sieren der offenen Betrdge. Servicekrafte kdnnen besondere Betreuungsangebote wie
Blffetdienst, Bar- oder Etagenservice ausfihren. Zudem bereiten Servicekrafte beson-
dere Veranstaltungen, wie Hochzeiten oder Jubilden vor und sorgen fiir deren reibungs-
losen Ablauf. Darliber hinaus kdnnen Servicekrafte bei anderen Aufgaben, beispielsweise
beim Wareneinkauf, mitwirken. Servicekrafte arbeiten in Gastronomiebetrieben (Res-
taurants, Hotels, Bars, Cafés) in sozialen Einrichtungen (Seniorenheime, Krankenhauser),

in Privathaushalten, im Lebensmitteleinzelhandel oder in Catering-Unternehmen.

> Vgl: Bestmann/Schmidt;2007; URL: http://www.bestmannundschmidt.de/DefinitionSQ.pdf; gesehen am
07.04.2017.

> vgl: Glinsky, Markus;2014, S. 22 f..

>* vgl: Kohl, Manfred;2015; S. 59.
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3.1.8.4.2 Fachliche Kompetenzen/Ausbildung

Die staatliche Ausbildung einer Servicekraft dauert in der Regel zwei Jahre. Fir die Aus-
bildung wird, je nach Bundesland, einen Hauptschulabschluss vorausgesetzt. Nach Been-
digung der Ausbildung, lautet die Abschlussbezeichnung: staatlich geprifte/r Assis-
tent/in fUr Ernahrung und Versorgung, Schwerpunkt Service.

Dartber hinaus werden in folgenden Ausbildungsberufen ebenfalls Fachkrafte fir den
Service ausgebildet: Hotelfachfrau/-mann, Restaurantfachfrau/-mann, Hauswirtschaf-

ter/in, Fachfrau/-mann fir Systemgastronomie, Fachkraft im Gastgewerbe. >*

Jedoch ist allgemein anzumerken, dass nur wenige Servicekrafte, die heutzutage in einem
Unternehmen arbeiten, Gber eine Fachausbildung verfligen (in der Johannes-Diakonie
Mosbach verfiigen kaum Mitarbeiter Gber eine qualifizierte Ausbildung im Verpflegungs-
bereich). Deswegen ist es fur ein Unternehmen wichtig, dass ein Servicemitarbeiter be-

stimmte Anforderungen im Servicebereich erfiillt.

3.1.8.4.3 AuBeres Erscheinungsbild

Das duliere Erscheinungsbild einer Servicekraft wird von Kleidung, Frisur, Make-Up, Ac-
cessoires, Korperpflege sowie Korpersprache und Umgangsformen bestimmt. Dieses Zu-
sammenspiel entscheidet tGber den Eindruck, den eine Servicekraft bei den Gasten hin-

terldsst.

Ein wichtiger Aspekt des dulleren Erscheinungsbildes nimmt die personliche Hygiene ei-
nes Mitarbeiters ein. Sie fangt fiir gewdhnlich zu Hause an und sollte tagliches duschen,
tagliche Mund- und Zahnpflege und die tagliche Pflege von Kopf- und Barthaaren bein-
halten. Zudem sollten vor jedem Dienstantritt die Fingernagel kontrolliert, gegebenen-
falls gekirzt und gereinigt werden. Ebenfalls sollte vor Dienstbeginn darauf geachtet wer-

den, dass Schmuck und Accessoires abgelegt werden (aus hygienischen Aspekten und

> Vgl: Bundesargentur flr Arbeit; 2017; URL: https://berufenet.arbeitsagentur.de/berufenet/bkb/67150.pdf, ge-
sehen am 07.04.2017.
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aus Griinden der Sicherheit und Unfallgefahr am Arbeitsplatz). Die Frisur eines Ser-
vicemitarbeiters sollte eher schlicht erscheinen (Haare sollten aus dem Gesicht frisiert
sein). Mannliche Servicemitarbeiter sollten ihren Bartwuchs stets im Auge behalten (alles
was Uber einen Drei-Tage-Bart hinausgeht, wird nicht gestattet). Ein Servicemitarbeiter
sollte allgemein kein zu intensives Parfiim oder Rasierwasser verwenden (frische und
leichte Dufte sind zu bevorzugen), da penetrante Diifte den Geschmacksinn und/oder die
Wohlfuihlatmosphdre der Gaste beeinflusst. Da Servicekrdften den Gasten sehr Nahe
kommen, ist ein angenehmer Kérper- und Mundgeruch unabdingbar. Deswegen sollte
zudem darauf geachtet werden, dass bei dem Genuss von Knoblauch, Zwiebeln oder exo-
tischen Gewdirzen eine Servicekraft beachtet, dass nicht nur der Atem danach riecht, son-

dern die Geriiche auch tiber den Kérper ausgedinstet werden.”

3.1.8.4.4 Kommunikation

Im alltaglichen Leben ist Kommunikation ein zentrales Element. Sie ist ein zentraler Be-
griff in vielen wissenschaftlichen Disziplinen und spielt eine wichtige Rolle bei einer Viel-
zahl von Berufsausbildungen und Anwendungsfeldern, bei denen der direkte Umgang
mit Menschen im Mittelpunkt steht, z.B. Servicemitarbeiter in einem Restaurant. *°
Allgemein wird in verbale und nonverbale Kommunikation unterschieden. Die verbale
Kommunikation beinhaltet alle sprachlichen AuBerungen, in miindlicher, als auch in
schriftlicher Form. Jedoch ist die verbale Kommunikation, also das gesprochene oder ge-
schriebene Wort, immer in einem Kontext von nonverbalen Elementen eingebettet. Ge-
pflegte Umgangsformen gelten als Zeichen einer ausgebildeten Personlichkeit und soll-
ten fiir eine Servicekraft selbstverstandlich sein. Denn sie signalisieren das Interesse an
einem zivilisierten Miteinander und zeigen somit Respekt und Achtung vor anderen Per-
sonen. Wichtig beim Umgang mit Gasten waren beispielsweise das formulieren von ein-
fachen und verstandlichen Satzen (keine Fremdworter) oder das formliche BegriiRen o-

der Verabschieden (z.B. Guten Tag, Auf Wiedersehen).

>3 Vgl: Radinger/ Droste;2013;146 ff..
> Vgl: Mathias Blanz et. al.; 2013; S. 7.
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Die nonverbale Kommunikation umschlief3t alle nichtsprachlichen Elemente, die eine ver-
bale AuRerung unterstreichen oder ersetzen. Zu den nichtsprachlichen Elementen zihlen
zum Beispiel die Mimik, die Gestik und die Kérperhaltung einer Person. Im Gegensatz zur
verbalen Kommunikation, ist es ist es durchaus maoglich, sich ausschlieBlich nonverbal zu
auBern. Eines der ausdrucksvollsten Kommunikationsmittel ist das Gesicht. Die Mimik
einer Person, beschreibt also das Gebarden- und Mienenspiel des Gesichts (z.B. Bewe-
gungen im Bereich der Mundwinkel oder der Augen) bzw. den Gesichtsausdruck. Uber
die Mimik werden Emotionen und Gedanken Ubertragen. Geflihle und Gedanken zeigen
sich nicht nur Uber eindeutig zu verstehende Gesichtsausdriicke wie beispielswiese ein
Lacheln oder das Stirnrunzeln, sondern zeichnen sich auch durch sogenannte Mikroaus-
driicke (kleine fliichtige Bewegungen im Gesicht) aus.”” Somit kann die Mimik eine Reak-
tion auf das, was von dem Gegenliber gesagt, wird oder als Begleitung der eigenen Worte
sein. Sie kann verraten, wie das Gesagte gemeint ist oder aufgenommen wird. Somit
kdnnten, um nur einige Beispiele zu nennen, Stirnrunzeln als Zeichen von Skepsis, Augen-
rollen ein Zeichen von Unbehagen oder Augenbrauen hochziehen als Zeichen von Erstau-

nen sein.

Die Gestik bzw. die Gesten einer Person sind Ausdrucksbewegungen des Korpers. Sie die-
nen meist als Unterstreichung einer Aussage und senden somit Signale an das Umfeld
aus. Gesten sollten immer situativ und nicht isoliert betrachtet werden. Denn um eine
Geste richtig deuten zu kdnnen, missen in die Beurteilung auch Mimik, Blickkontakt und
Koérperhaltung mit einflieBen. Bewusste Gesten waren beispielsweise der Handedruck
bei BegriRung und Verabschiedung oder das Kopfnicken bei Zustimmung. Ebenfalls wirkt
sich die Korperhaltung auf die Gestik aus. Das Gesicht, die Arme und die Hande fiihren
Bewegungen aus, die zusammen mit der Kérperhaltung unterschiedliche Befindlichkei-
ten und Stimmungen zum Ausdruck bringen kénnen (der Oberkérper kann dabei nach

vorne oder hinten geneigt sein).

>’ vgl: Matsching, Monika; 2016; S.10.
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Das Unterbewusstsein von Personen neigt dazu, negative Aussagen kérpersprachlich zu
verstarken und positive Aussagen eher neutral zu unterstreichen. Negative Mimik und
Gestik entsteht meist unbewusst und ist daher schwer zu unterdriicken. Deswegen soll-
ten Gesten immer situativ und nicht isoliert bewertet werden. Denn um eine Geste rich-
tig zu deuten, missen Mimik und Koérperhaltung in die Beurteilung mit einflieSen.
Aus diesen genannten Griinden, ist es wichtig, dass sich Servicekrafte ihrer eigenen Kor-
persprache bewusst sind und sich mit der nonverbalen Kommunikation der Gaste aus-
kennen, damit sie in manchen Situationen entsprechend agieren und reagieren kon-

nen.58

3.2 Untersuchung des Schulungsbedarfs

3.2.1 Entwicklung Grundlegender Serviceregeln fiir die Johannes-Diakonie Mosbach

Aus Griinden der Verbesserung der Dienstleistungsqualitat des Verpflegungsbereichs,
wurden in Zusammenarbeit mit der Johannes-Diakonie Mosbach, Qualitatsstandards bei
der Speisenausgabe entwickelt. Hierzu wurde die Speisenausgabe im Speisesaal Schwarz-
ach, mit dem Wissenstand der zuvor aufgefiihrten Literatur, von einem externen Be-
obachter besucht und beobachtet. Auf Grundlage dieser Erkenntnisse und ergdanzende
Anliegen der dafir zustandigen Geschaftsleitung der Johannes-Diakonie Mosbach, wur-
den in Zusammenarbeit, Qualitatsstandards bei der Speisenausgabe, festgelegt und
diese, in Form von sogenannten Serviceregeln bei der Speisenausgabe, aufgestellt.
Die Qualitatsstandards bei der Speisenausgabe, richten sich hauptsachlich an Servicemit-
arbeiter im Ausgabebereich des Speisesaals, die direkten Umgang mit Gasten haben.
Damit Dienstleistungsqualitat gehalten wird und/oder verbessert werden kann, muss
eine gewisse ,,Basisqualitat” bei der Speisenausgabe anzutreffen sein. Deswegen miissen
grundlegende Regeln beim Servieren und beim Umgang mit den Gasten, von den Mitar-

beitern des Servicebereichs der Johannes-Diakonie, verinnerlicht und verfolgt werden.

*% vgl: Droste/Th. Radinger; 2013; S. 146 ff..
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Aus Griinden der Ubersichtlichkeit, werden die erarbeiteten Serviceregeln der Speisen-

ausgabe in tabellarischer Form dargestellt.

Serviceregeln der Johannes-Diakonie Mosbach

Serviceregel

Beschreibung

Der Mitarbeiter an der Speisenausgabe
ist gegeniiber dem Gast

freundlich und zuvorkommend

Der Servicemitarbeiter begriil$t den Gast,
bei Erreichen des Raumes oder der Aus-
gabentheke, mit einem Lacheln.
Zusatzlich wird der Gast mit einem ,,Gu-
ten Morgen”, ,Guten Mittag”“, ,,Hallo“ o-
der ahnlichem angesprochen.

Wichtig ist, dass der Servicemitarbeiter
stets den Blickkontakt zum Gast aufrecht-
erhalt (besonders bei der Begriilung und
der Anrede).

Der Servicemitarbeiter wiinscht jedem

Gast einen Guten Appetit.

Der Mitarbeiter an der Speisenausgabe,
kann Auskunft liber das

Speisenangebot geben

Der Servicemitarbeiter kann auf Nach-
frage das Angebot der einzelnen Men(s,
die an diesem Tag zur Auswahl stehen
nennen. Zudem kann der Mitarbeiter die
Allergene und die Inhaltsstoffe der Me-
nls wiedergeben (der Mitarbeiter kann
sich hierbei auf die internen

Aushdnge beziehen).
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Der Mitarbeiter an der Speisenausgabe
nimmt die Bestellung des Gastes

vollstandig entgegen

Der Servicemitarbeiter lasst den Gast bei
der Bestellung ausreden. Die Portions-
grolle (klein, mittel, grof8) wird beim Gast
erfragt.

Sonderwiinsche werden, soweit moglich,
berlicksichtigt und umgesetzt (z.B. anstatt
Reis in Meni 1 wiinscht der Gast Nudeln

aus Menu 2 als Hauptkomponente)

Der Mitarbeiter an der Speisenausgabe
richtet das Essen auf dem Speisenteller

asthetisch an

Die einzelnen Komponenten des Meniis
befinden sich getrennt und mit etwas Ab-
stand auf dem Teller (soweit dies bei den
Speisen bzw. Gerichten moglich ist).

Bei Gerichten in dem zwei Komponenten
zusammengehoren, ist auf das Verhaltnis
der Komponenten zu achten (Beispiel
Spagetti Bolognese: Das Verhaltnis zwi-
schen Nudeln und Bolognesesolie muss
Sinn machen, d.h. nicht zu wenig Sol3e
auf den Teller des Gastes geben).

Der Teller des Gastes muss nach dem An-
richten der Komponenten dekoriert sein,
z.B. in Form von gehackter Petersilie, Gur-
ken- oder Tomatenscheiben (die Vorgabe
der Dekoration wird von der Zentralkiiche

vorgegeben).

Der Mitarbeiter an der Speisenausgabe

ist gegeniiber den Gasten hilfsbereit

Der Servicemitarbeiter erkennt, wann ein
Gast Hilfe bendétigt. Er hilft bei Bedarf bei
der Bedienung des Wasserspenders, bei

der Bedienung und Zusammenstellen des
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Salates an der Salatbar oder reicht bei Be-
darf das Dessert bzw. die Nachspeise aus
der Kihltheke. Der Servicemitarbeiter er-
kundigt sich, ob das Essen geschmeckt
hat und halt (soweit es der Arbeitsfluss

ermoglicht) Smalltalk mit dem Gast.

Der Servicemitarbeiter hat wahrend sei-
nes Einsatzes an der Ausgabetheke stets
einen Blick auf die Salat- und Dessert-
theke und fillt, wenn nétig, die fehlen-
Der Mitarbeiter behalt wahrend der den Komponenten auf. Bei Verschmut-
Speisenausgabe den Gesamtiiberblick zung des Thekenbereichs, ist diese in ei-
nem Zeitraum von unter finf Minuten zu
reinigen. Ebenso hat ein Servicemitarbei-
ter stets einen Blick auf die Tablettwagen
und tauscht diese bei einer hohen Anzahl

an gebrauchten Tabletts durch neue aus.

Der Mitarbeiter im Ausgabenbereich
tragt bei Dienstbeginn, eine Haube
(Haare sind vollstandig bedeckt) und Ein-
malhandschuhe. Der Mitarbeiter hat

Der Mitarbeiter arbeitet wahrend der Schmuck an Handen und Unterarmen ab-
Speisenausgabe hygienisch gelegt und arbeitet bei der Essensaus-
gabe mit Portionierbesteck. Wenn der
Mitarbeiter seinen Arbeitsplatz verlasst,

muss er darauf achten, dass die Speisen-

behalter geschlossen sind.

Tabelle 1: Aufzéhlung der entwickelten Serviceregeln bei der Speisenausgabe fiir Servicemitarbeiter des Verpflegungsbereichs

der Johannes-Diakonie Mosbach
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3.2.2 Methode (Feststellung des Ist-Zustands)

3.2.3 Grundgesamtheit/Auswahlverfahren/Stichprobe

Die Grundgesamtheit setzt sich aus allen flinfzehn Mitarbeitern zusammen, die in der
Johannes-Diakonie Mosbach, Standort Schwarzach, im Verpflegungsbereich, an der Spei-
senausgabe des Speisesaals, beschaftigt sind und sich zum Zeitpunkt der Beobachtung
im Dienst befinden.

Fir die vorliegende Arbeit wurde eine Vollerhebung gewahlt. Die Stichprobe setzt sich
aus den Mitarbeitern zusammen (immer drei Mitarbeiter), die sich am Tag der Beobach-
tung im Dienst befinden. Bei der Stichprobe handelt es sich um eine zufallige Stichprobe,
da jeder Mitarbeiter des Servicebereichs der Johannes-Diakonie Mosbach, die gleiche

Moglichkeit besitzt, an diesem Tag in die Stichprobe mit aufgenommen zu werden.

3.2.3.1 Erhebungsmethode und Erhebungsinstrument

Bei der Erhebungsmethode, handelt es sich um eine strukturierte teilnehmende, ver-
deckte Beobachtung. Bei dieser Beobachtung, werden Mitarbeiter des Servicebereichs
der Johannes-Diakonie Mosbach, anhand von vorgegebenen Kriterien und/oder Katego-
rien (strukturiert) beobachtet und bewertet. Dabei ist darauf zu achten, dass ein Be-
obachter nur eine begrenzte Wahrnehmungsfahigkeit besitzt (Anzahl der Kriterien bzw.
Kategorien auf einen (berschaubaren Anteil reduzieren). Diese Erhebungsmethode
wurde gewahlt, um neutrale Aussagen dariiber treffen zu kénnen, wie sich Mitarbeiter
an der Speisenausgabe wahrend ihres Dienstes gegenliber den Gasten verbal und non-
verbal Verhalten, wenn kein Beobachter sie direkt dabei beeinflusst (die Mitarbeiter wis-
sen nicht, dass sie beobachtet werden, deshalb verdeckte Beobachtung). Ebenso kdnnen
die sozialen Interaktionen zwischen Mitarbeitern und Gasten analysiert werden. Der Be-
obachter ist dabei ein aktiver Teil des Geschehens (teilnehmende Beobachtung), das be-
deutet, dass der Beobachter selbst, Gast des Speisesaals ist, die Essensausgabe durch-
lauft und Kontakt mit den Mitarbeitern hat. Dadurch kann damit gerechnet werden, dass

er Einblicke erhilt, die einem nicht teilnehmenden Beobachter eventuell verborgen blei-
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ben wirden. Ein Nachteil der Erhebungsmethode ist es, dass Meinungen und Einstellun-
gen bezlglich des Themas Qualitatsstandards bei der Speisenausgabe, nicht erfasst wer-

den.

Um die Daten der Beobachtung zu erheben, wurden zwei Beobachtungsbdgen mit ge-
schlossenen Fragen erstellt. Diese befinden sich im Anhang (8.1 und 8.2).
Geschlossene Fragen wurden gewahlt, um dem Beobachter mit eindeutige Antwortmog-
lichkeiten einen strukturierten und leichteren Ablauf bei der Bearbeitung der Beobach-
tungsbogen wahrend der Beobachtung zu gewahrleisten. Beobachtungsbogen eins, be-
inhaltet funf geschlossene Fragen. Diese bestehen jeweils aus mindestens zwei Unterka-
tegorien bzw. Kriterien und verfiigen Uber vier verschiedenen Antwortmoglichkeiten
(trifft vollig zu, trifft zu, trifft teilweise zu, trifft nicht zu). Beobachtungsbogen zwei bein-
haltet zwei Fragenkomplexe, die jeweils zwei Antwortmaoglichkeiten (trifft vollig zu, trifft
zu, trifft teilweise zu, trifft nicht zu und Ja, Nein) aufweisen. Die Beobachtungsbdgen wur-
den aus Griinden des besseren Verstandnisses, in zwei verschiedene Arten der Beobach-

tung unterteilt:

1. Der Mitarbeiter wird pro Gast bzw. aus der Sicht des Gastes, hinsichtlich seiner
Verhaltensweisen bewertet. Das heil’t, ein Gast wird vom Erreichen bis zum Ver-
lassen des Essensbereichs im Speisesaals gedanklich begleitet (mit den Augen).
Dabei wird der Mitarbeiter hinter der Ausgabetheke beobachtet und daraufhin
bewertet (Beobachtungsbogen eins).

2. Der Mitarbeiter wird hinsichtlich seines Auftretens wahrend der gesamten Essen-

ausgabe beobachtet und bewertet (Beobachtungsbogen zwei).

In Beobachtungsbogen eins, wird der Beobachter darauf aufmerksam gemacht, dass er
den Mitarbeiter hinsichtlich der aufgefiihrten Verhaltensweisen (gegenliber dem Gast),
beurteilen soll. Beobachtungsbogen eins, beinhaltet fliinf geschlossenen Fragen. Diese

Fragen weisen jeweils mindestens zwei Unterkriterien auf, die durch vier verschiedenen
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Antwortmoglichkeiten (trifft vollig zu, trifft teilweise zu, trifft nicht zu) bewertet werden
kénnen. In der ersten Frage wird nach der Freundlichkeit des Mitarbeiters gegenilber
dem Gast gefragt. Die Unterkriterien beherbergen, die BegriilBung und Verabschiedung
des Gastes mit einem Lacheln, begriiien des Gastes mit einem ,,Guten Tag“, ,Hallo” o.
dahnlichem, das Wiinschen eines Guten Appetits und das Halten des Blickkontaktes, wah-
rend der Bedienung. Die zweite Frage bezieht sich auf das Speisenangebot. Hierbei wurde
erfasst, ob der Mitarbeiter Auskunft Gber das Angebot, die Inhaltsstoffe und Allergene
der einzelnen Mends des Tages, Auskunft geben kann. Frage drei, beinhaltet das Verhal-
ten des Mitarbeiters, wahrend der Bestellung eines Gastes. Hierflir wurden Kriterien wie
das Ausreden lassen bei der Bestellung, das Erfragen der PortionsgroRe (klein, mittel,
grof3) und das Umsetzen von Sonderwiinschen festgelegt. Frage vier richtet das Haupt-
augenmerk, auf die Asthetik des Speisentellers. Dabei wurde {iberpriift, ob die einzelnen
Komponenten, soweit moglich, getrennt, mit etwas Abstand und dekoriert, auf dem Tel-
ler angerichtet sind. Frage fiinf bewertet die Hilfsbereitschaft eines Mitarbeiters gegen-
Uber dem Gast, indem erfragt wird, ob bei der Bedienung des Wasserspenders, der Salat-
oder Desserttheke geholfen wird (soweit Hilfe bendtigt wird).

In Beobachtungsbogen zwei, wird der Mitarbeiter hinsichtlich seines Auftretens wahrend
der gesamten Essenausgabe beobachtet. Dieser beinhaltet, zwei geschlossene Fragen
mit jeweiligen Unterkriterien, die jeweils durch vier verschiedenen Antwortmaéglichkei-
ten (trifft vollig zu, trifft teilweise zu, trifft nicht zu) mit Ja und Nein beantwortet werden

kdnnen.

Fragenkomplex eins, ist darauf ausgerichtet, ob der Mitarbeiter liber den gesamten Zeit-
raum der Speisenausgabe den Gesamtiiberblick behalt. Kriterien wie das nétige Auffiillen
von Komponenten an der Salat- oder Desserttheke, das Auswechseln der vollen Tablett-
wagen und die Verschmutzung der Ausgabetheke werden hierbei ermittelt. Auch der
Smalltalk mit den Gasten und die Frage, ob das Essen geschmeckt hat, wurden hierbei

berucksichtigt.
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In Beobachtungsbogenkomplex zwei, wird die Hygiene des Mitarbeiters wahrend der
Speisenausgabe. Dabei wird beobachtet, ob der Mitarbeiter eine Haube und Einmalhand-
schuhe tragt. Ebenfalls wurde bei dieser Frage darauf geachtet, dass der Mitarbeiter sei-
nen Schmuck an Handen und Unterarmen abgelegt hat. Zudem wurde Uberprift, ob der
Mitarbeiter mit Portionierbesteck arbeitet und das er bei Verlassen des Arbeitsplatzes

die Speisenbehalter abdeckt.

3.2.3.2 Pretest

3.2.3.2.1 Durchfiihrung

Vor der Durchfiihrung der Haupterhebung, wurde die Beobachtungsbégen am
13.01.2017 mittels Pretest auf ihre Praktikabilitat Gberprift. Hierzu wurde zur Mittags-
zeit, in einem Zeitraum von eineinhalb Stunden (11:45 Uhr bis 13:15 Uhr), das Verhalten
und das Auftreten der Mitarbeiter gegeniiber den Gasten, im Speisesaal Schwarzach in
der Johannes-Diakonie Mosbach beobachtet und zeitgleich die Beobachtungsbogen von
einem Beobachter ausgefillt. Hierbei sollte der Aufbau des Beobachtungsbogens, die
Verstandlichkeit, der Zeitaufwand, die Anzahl der Beobachtungsbdgen und mogliche Ver-

besserungen erkannt und gegebenenfalls verbessert werden.

Durch den Pretest, konnten 27 Beobachtungsbdgen von Beobachtungsbogen eins und
drei Beobachtungsbdgen von Beobachtungsbogen zwei, in einem Zeitraum von einein-
halb Stunden, ausgefillt und bei der Auswertung berlicksichtigt werden. .

Zudem zeigte sich, dass Kriterien wie beispielsweise das Auffiillen der Salat- oder Des-
sertbar oder das Austauschen des Tablettwagens, nicht unmittelbar nach jedem Gast
ausgetauscht und berticksichtigt werden muss. Aus diesem Grund, wurde die Frage nach
dem Gesamtuberblick des Mitarbeiters, in den zweiten Aspekt des Beobachtungsbogens,
bei dem es nur zwei verschiedenen Antwortmaoglichkeiten, verschoben. Somit beinhaltet
der erste Aspekt finf und der zweite Aspekt zwei Fragen. Zudem wurde bei der Frage
nach der Freundlichkeit des Mitarbeiters (Frage eins in Aspekt eins), das Wiinschen eines

Guten Appetits hinzugefigt.
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3.2.3.3 Haupterhebung

Die Haupterhebung fand am 06.02.2017 im Speisesaal Schwarzach, der Johannes-Diako-
nie Mosbach statt. Fiir die Haupterhebung wurde ein zufalliger Tag unter der Woche ge-
wahlt, um mit einer hohen Anzahl an Gasten im Speisesaal rechnen zu konnen. Die Mit-
arbeiter wurden mittels der zwei zuvor erstellen Beobachtungsbdgen, tber einen Zeit-
raum von eineinhalb Stunden (11:45 Uhr —13:15 Uhr) wahrend der Speisenausgabe be-
obachtet. Diese Untersuchung wurde durchgefiihrt, um den Ist-Zustand der Verhaltens-
weisen und das Auftreten der Servicemitarbeiter zu beobachten und zu beurteilen. Ins-
gesamt konnten in diesem Zeitraum 27 Beobachtungsbdgen von Beobachtungsbogen

eins und drei Beobachtungsbdgen von Beobachtungsbogen zwei ausgefiillt werden.

3.2.3.4 Auswertungsmethode

Die statistische Datenauswertung erfolgte mittels Statistikprogramm IBM SPSS Statistics
der Softwarefirma IBM. Hierbei mussten die Beobachtungsbégen zunachst in das Pro-
gramm IBM SPSS Data Collection Author (dieses Programm ist Voraussetzung fiir die Aus-
wertung und Eingabe der Fragebdgen) eingeben bzw. erstellt werden. Nach der Eingabe
der Fragebogen in das Programm IBM SPSS Data Collection Author, konnte mit der Aus-
wertung begonnen werden. Hierbei wurden die Fragen der Beobachtungsbogen eins und
zwei der Reihe nach ausgewertet. Die Darstellung der Ergebnisse (in Form von Diagram-

men), erfolgte mittels des Programms Microsoft Excel.

3.2.4 Ergebnisse
Die Ergebnisse der Untersuchung des Ist-Zustandes werden in Punkt 4.2. Ergebnisse auf-

gefiihrt und mit nachfolgenden Untersuchungen verglichen.

42



3.3 Entwicklung der Schulungsinhalte und Schulungsmethoden

Im Rahmen dieser Arbeit wurden Qualitatsstandards bei der Speisenausgabe in Zusam-

menarbeit mit der Johannes-Diakonie Mosbach erstellt, beobachtet und ausgewertet.

Anhand dieser Grundlagen, wurde eine Schulung fiir Mitarbeiter im Servicebereich (Aus-

gabetheke der Essen im Speisesaal Schwarzach) entwickelt.

3.3.1 Exemplarische Darstellung einer Schulungsentwicklung

Die Entwicklung einer Schulung findet allgemein in sieben Phasen statt. Diese werden in

der nachfolgenden Tabelle aufgezeigt und naher erlautertet.

Phasen einer Schulungsentwicklung

Phase

Beschreibung

1- Allgemeine Arbeitsbedingungen

In dieser Phase werden situative Bedin-
gungen und Voraussetzungen der Schu-
lung erfasst. Hierbei wird die Art und die
Anzahl der Personengruppe festgelegt
bzw. beschrieben. Zudem muss die Frage
geklart werden, welche Voraussetzungen
die Lehrenden (z.B. Mitarbeiter eines Un-
ternehmens) mitbringen, damit die Schu-
lungsinhalte daraufhin angepasst werden
konnen.

Zudem mussen sachliche Voraussetzun-
gen, beispielsweise Raumsituation,
Raumausstattung und Verdunklungsmog-

lichkeiten beachtet werden.
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Ebenso missen eventuelle Schwierigkei-
ten bei der Planung einer Schulung be-
ricksichtig werden (z.B. StraRenlarm,

Schichtplane).

2- Fachliche Wissensbasis

In dieser Phase wird die sachliche Infor-
mation der Schulungsinhalte festgelegt
und ausgearbeitet. Zur Sammlung der In-
halte konnen Primar-, Sekundar-, und

Tertiarliteratur verwendet werden.

3- Zielformulierung

In Phase drei wird ein Schulungsziel for-
muliert. Dabei kdnnen fachliche und
uberfachliche Ziele formuliert werden.
Das Ziel bzw. die Teilziele missen auf den
vorausgegangenen und kiinftigen Ar-
beitsalltag passen bzw. angepasst wer-
den. Jedoch ist dabei zu beachten, dass
das Ziel fiir Lehrende und Referent, mog-
lichst klar formuliert ist (um dieses klar

verfolgen zu kénnen).

4- Festlegung der Schulungsmethode

Schulungsmethoden sind Muster aus
Verfahren und Formen der Lehrenden,
nach denen eine Schulung arrangiert
bzw. gestaltet wird. Das dient dazu, dass
das Thema der Schulung zielgerecht ge-
staltet wird. In dieser Phase wird dem-
nach festgelegt, welche Art von Schu-
lungsmethode/konzeption fiir das The-

mengebiet, sowohl als auch fur die Ler-
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nenden, geeignet ist (z.B. Frontalunter-
richt mit anschlieBender Gruppenarbeit).
Zudem wird in dieser Phase festgelegt,
welche Zugangsmaoglichkeit zum Thema,
z.B. in Form von einer Erzahlung, einem

kleinen Video 0.a., méglich sind.

5- Festlegung von Medien und Mate-

rial

In dieser Phase werden die fur die Schu-
lung relevanten Materialen und Medien
festgelegt. Dazu muss festgelegt werden,
welche Medien und Materialen fir die
Schulung benétigt werden. Zudem muss
einem Referenten bewusst sein, welche
Medien in einem Schulungsraum bzw. in
einem Unternehmen zur Verfligung ste-
hen, welche selbst beschafft werden
mussen und/oder ob eventuell Medien

selbst erstellt werden missen.

6- Festigung der Lernergebnisse

In dieser Phase geht es darum, wie die
Lernergebnisse bei den Mitarbeitern ge-
sichert werden kénnen. Dazu muss fest-
gelegt werden, welche Ubungs- und Ver-
tiefungsmoglichkeiten fiir die Schulung
erstellt werden (z.B. Schulungsunterlagen
in Papierform fur alle Mitarbeiter, Aus-
hange in der daflir vorgesehenen Abtei-
lung eines Unternehmens, Arbeitsblatter,

PowerPoint-Prasentation)
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7- Entwurf einer Verlaufsskizze/plan

Am Ende der Zusammenstellung der Pha-
sen eins bis sechs, wird eine Verlaufs-
skizze in tabellarischer Form erstellt (Pha-
sen eins bis sechs sind darauf vermerkt).
Die Verlaufsskizze dient dem Lehrenden,
als Uberblick tiber die Schulung und um-

fasst meistens eine Seite.

Tabelle 2: Phasen einer allgemeinen Schulungsentwicklung

3.3.2 Entwicklung einer Schulung fiir die Johannes-Diakonie Mosbach

Die Entwicklung der Schulung zum Thema Qualitatsstandards bei der Speisenausgabe

orientiert sich an den vorgestellten sieben Phasen der Schulungsentwicklung.

Um einen besseren Lesefluss zu gewahrleisten, wird die Entwicklung der Schulung im

nachfolgenden Text ebenfalls in tabellarischer Form dargestellt.

Phasen der Schulungsentwicklung zum Thema ,,Qualitdtsstandards bei der Speisenaus-

gabe” fur die Johannes-Diakonie Mosbach

Phase

Beschreibung

1- Allgemeine Arbeitsbedingungen

Anzahl der Mitarbeiter:

- 15 Mitarbeiter des Servicebereichs
(Essenausgabe) der Johannes-Dia-
konie Mosbach, am Standort
Schwarzach.

Voraussetzungen der Mitarbeiter:

- der Wissenstand, in Bezug auf

Qualitatsstandards bei der Spei-
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senausgabe, variiert bei den ein-
zelnen Mitarbeitern des Servicebe-
reichs.

- jeder Mitarbeiter hat vor Arbeits-
beginn eine Erstbelehrung im
Sinne des Infektionsschutzgesetz-
tes erfahren. Dabei wurden Hygie-
nemalnahmen und ansteckende
Infektionskrankheiten geschult.
Die Teilnahmebestatigung dieser
Schulung erfolgte in Form des ge-
setzlichen Gesundheitszeugnisses.

- Die Belehrung Giber Hygienemal3-
nahmen und Infektionskrankhei-
ten im Sinne des Infektionsschutz-
gesetzes, wird jahrlich bei allen
Mitarbeitern des Servicebereichs
der Johannes-Diakonie Mosbach,
in Form einer internen Hygiene-
schulung durchgefiihrt, d.h. die
Mitarbeiter verfligen liber einen
gewissen Wissensstand zum
Thema Hygiene.

Sachliche Voraussetzungen:

- Die Schulung wird in den Raum-
lichkeiten der Johannes-Diakonie
Mosbach stattfinden. Hierzu wird
der Speisesaal in Schwarzach zur

Verfligung gestellt.
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Eventuelle Schwierigkeiten:

Der Speisesaal in Schwarzach ver-
flgt Gber genligend Stromquellen
(Steckdosen).

Zahlreiche Tische und Stiihle flr
Mitarbeiter und Referent sind vor-
handen. Hierbei ist zu beachten,
dass die Tische und Stlhle jeweils
in Tischgruppen (zwei Tische langs
aneinander mit jeweils sechs Per-
sonen pro Tisch) angeordnet sind.
Platz zum Umstellen der Tische
und Stlhle z.B. in U-Form ist ge-
wahrleistet.

Der Referent hat an einer groRen
Wand die Moglichkeit, z.B. Power-
Point-Prasentationen abzubilden
oder Plakate anzubringen.

Eine ausreichende Verdunkelung
des Raumes, beispielsweise fiir
Power-Point-Prasentationen, kann
durch Rollladen und Vorhange ge-

wahrleistet werden.

StraRen und Baularm unmittelbar
vor dem Speisesaal, konnten die
Schulung storen. Deswegen ist da-

rauf zu achten, dass die Fenster
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und Tiren bei der Schulung ge-
schlossen sind, um den eventuel-

len Larm etwas abzuschirmen.

2- Fachliche Wissensbasis

Die fachliche Wissenbasis bzw. die fachli-
che Information der Schulung, bezieht
sich auf die theoretischen Grundlagen
dieser Arbeit. Im folgenden Text wird die
fachliche Wissenbasis in Stichpunkten
vorgestellt. Die ausgearbeiteten sach-
bzw. fachlichen Inhalte der Schulung,
kénnen in Punkt 3.1 Theoretische Grund-
lagen nachgelesen werden.

Sachliche Informationen:

Allgemeine Begriffserklarungen
zum Thema: Qualitat, Dienstleis-
tung und Service.

- Vorstellung des allgemeinen Be-
griffs Dienstleistungs- bzw. Ser-
vicequalitat.

- Beschreibung der Servicequalitat
im Verpflegungsbereich.

- Beschreibung des Servicemitarbei-
ters. Eingehen auf duBeres Er-
scheinungsbild und Kommunika-
tion (verbal und nonverbal).

- Vorstellen und beschreiben der

entwickelten Qualitatsstandards

bzw. Serviceregeln bei der Spei-

senausgabe.
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3- Zielformulierung

Ziel der Schulung:

Hauptziel der Schulung ist es, die Ser-
vicemitarbeiter der Johannes-Diakonie
Mosbach, tiber die neuen Qualitatsstan-
dards bei der Speisenausgabe zu infor-
mieren. Daruber hinaus werden als Teil-
ziele, Begrifflichkeiten aus der Dienstleis-
tungsbranche geklart und Verhaltenswei-

sen von Servicemitarbeitern besprochen.

4- Festlegung der Schulungsmethode

Schulungsmethode:

- Frontalschulung (d.h. die Inhalte
der Schulung werden tGberwiegend
sprachlich, von einem Referenten
bzw. Lehrenden, vermittelt).

- Gruppendiskussion (d.h. ziel- und
ergebnisorientiertes diskutieren

Uber einen Sachverhalt).

5- Festlegung von Medien und Mate-

rial

Medien:
- Power-Point-Prasentation
- Handout (die wesentlichen Punkte
der Schulung sind hier meist in
Form von ein bis zwei Seiten fest-
gehalten)

Material fur die eingesetzten Medien:

- Beamer

- Leinwand

- Laptop

- Computermaus (ohne Kabel)

- Verlangerungskabel
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Sonstiges Material:

Blatter

Drucker

Heftzange

Heftklammern

6- Festigung der Lernergebnisse

Um die Schulungsinhalte bei den Mitar-
beitern im Servicebereich zu festigen,
werden folgende Sicherungsmaoglichkei-
ten festgelegt:

- Handout tber die wesentlichsten
Punkte der Schulung, am Tag der
Schulung

- Ausfuhrliche Schulungsunterlagen
in Papierform (werden nicht am
Tag der Schulung ausgehandigt,
sondern zu einem spateren Zeit-

punkt)

7- Entwurf einer Verlaufsskizze/plan

Der fir die Schulung erstellte Verlaufs-
plan bzw. die Verlaufsskizze befindet sich

in Anhang 8.4..

Tabelle 3: Phasen der Schulungsentwicklung zum Thema ,,Qualitdtsstandards bei der Speisenausgabe” fiir die Johannes-Diako-

nie Mosbach
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3.4 Durchfiihrung der Schulung

Die Schulung zum Thema Qualitatsstandards bei der Speisenausgabe fiir Servicemitar-
beiter der Johannes-Diakonie Mosbach fand am 09.03.2017 um 15:00 Uhr statt. Die Schu-
lung wurde in den Raumlichkeiten des Speisesaals in Schwarzach, am Standort Schwarz-
ach, durchgefiihrt. Insgesamt nahmen 15 Mitarbeiter des Servicebereichs an der Schu-
lung teil. Diese wurden eineinhalb Wochen zuvor, zur Teilnahme an der Schulung einge-
laden (Einladung wurde personlich ausgehandigt oder in den Mitarbeiterfachern hinter-
legt. Hierbei mussten die Mitarbeiter dem Referenten keine Riickmeldung tber die Teil-

nahme abgeben).

Am Tag der Schulung wurde zwischen 14:00 Uhr und 14:45 Uhr ein Teil der bestehenden
Tischgruppen im Speisesaal (Eine Tischgruppe besteht aus zwei nacheinander angeord-
neten Tischen. Je Tischgruppe kénnen 12 Personen Platz nehmen (pro Tisch sechs Perso-
nen)) fur die Schulung der Mitarbeiter umgestellt. Daflir wurden finf Tische und 15
Stihle (angepasst an die Mitarbeiteranzahl) in U-Form ( I_I ) aufgestellt. Auf einem sepa-
raten Tisch wurden Beamer und Laptop aufgebaut und an die Projektionswand ange-
passt. Auf jedem Mitarbeiterplatz, vor dem Eintreffen der Teilnehmer, ein Handout fur

die Schulung bereitgelegt.
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Die Schulung orientierte sich an den zuvor entwickelten Schulungsmaterialien bzw. -in-
halten (siehe 3.3 Entwicklung einer Schulung). Die Abfolge der Schulung, kann dem Schu-

lungsverlaufsplan in Anlage 8.4 entnommen werden.

Abbildung 4: Raumgestaltung des Speisesaals der Johannes-Diakonie Mosbach am
Tag der Schulung

4 Evaluierung des erstellten Schulungskonzepts

4.1 Methode

4.1.1 Methode/Grundgesamtheit
Die Methode und die Grundgesamtheit des Schulungskonzepts, setzt sich aus derselben
Methode und der Grundgesamtheit aus der Entwicklung eines Schulungskonzepts zu-

sammen (siehe 3.2.2).

4.1.2 Erhebungsmethode und Erhebungsinstrument

Die Erhebungsmethode und das Erhebungsinstrument der Evaluierung der erstellten
Schulung, setzt sich ebenfalls aus der Erhebungsmethode und dem Erhebungsinstrument
aus der Entwicklung eines Schulungskonzepts zusammen. Diese sind in Punkt 3.2.3, Er-

hebungsmethode und Erhebungsinstrument, nachzulesen.
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4.1.3 Haupterhebung

Die Haupterhebung der Evaluation des erstellen Schulungskonzepts unterteilt sich in
zwei verschiedene Aspekte. Hierbei wird die teilnehmende, verdeckte Beobachtung ein-
mal unmittelbar nach der Schulung (einen Tag danach) und acht Wochen nach der Schu-

lung durchgefiihrt und ausgewertet.

4.1.4 Untersuchung unmittelbar nach der Schulung

Die Beobachtung zur Untersuchung der Qualitatsstandards bei der Speiseausgabe, un-
mittelbar nach der durchgefiihrten Schulung, erfolgte am 10.03.2017, im Speisesaal der
Johannes-Diakonie Mosbach. Diese Untersuchung wurde unmittelbar nach der Schulung
durchgefiihrt, um eventuelle Verbesserungen der Verhaltensweisen der Mitarbeiter auf
Grund der Schulung zu verzeichnen. Die Mitarbeiter wurden lber einen Zeitraum von
eineinhalb Stunden (11:45 Uhr —13:15 Uhr), mittels der zuvor erstellen Fragebdgen wah-
rend der Speisenausgabe beobachtet und bewertet. In diesem Zeitraum konnten 21 Fra-
gebogen von Beobachtungsbogen eins und 3 Bobachtungsbégen von Beobachtungsbo-

gen zwei bearbeitet werden.

4.1.5 Untersuchung 8 Wochen nach der Schulung

Um eventuelle langfristige Veranderungen der Verhaltensweisen der Mitarbeiter gegen-
Uber den Gasten zu erkennen, wurde acht Wochen nach der Durchfiihrung der Schulung,
am 04.05.2017 eine erneute Beobachtung der Servicemitarbeiter, anhand der zuvor er-
stellen Beobachtungsbogen, durchgefiihrt (Dabei sollte tberpriift werden, ob sich die
Mitarbeiter langfristig in ihrem Verhaltensmuster geandert haben oder ob sie eventuell
in alte Muster verfallen).

Die Untersuchung bzw. die Beobachtung fand ebenfalls im Speisesaal der Johannes-Dia-
konie Mosbach, in Schwarzach statt und erfolgte liber einen Zeitraum von eineinhalb
Stunden (11:45 Uhr — 13:15 Uhr). In diesem Zeitraum konnten ebenfalls 21 Beobach-
tungsbogen von Beobachtungsbogen eins und 3 Beobachtungsbdgen von Beobachtungs-

bogen zwei bearbeitet werden.
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4.1.6 Auswertungsmethode
Die Auswertung der zweiten Haupterhebung dieser Arbeit, erfolgte ebenfalls mittels Sta-
tistikprogramm IBM SPPS Statistics der Softwarefirma IBM und dem Programm Excel der

Firma Microsoft (siehe 3.2.3.4).

4.2 Ergebnisse

Die Ergebnisse der vorliegenden Arbeit, ergeben sich aus der Untersuchung vor der Schu-
lung und aus den Untersuchungen unmittelbar und acht Wochen nach der Schulung. Im
folgenden Text werden die Ergebnisse der einzelnen Untersuchungen, anhand der ein-

zelnen Fragen aus den Beobachtungsbogen, gegenlibergestellt und beschrieben.

4.2.1 Verhalten der Mitarbeiter gegeniiber den Gasten (Beobachtungsbogen eins)
4.2.1.1 Freundlichkeit der Mitarbeiter

Um herauszufinden, ob die Mitarbeiter an der Speisenausgabe, freundlich und zuvor-
kommend gegeniber den Gasten sind, wurden einige Beobachtungskriterien fiir diese
Frage festgelegt (Frage aus Beobachtungsbogen: Sind die Mitarbeiter an der Speisenaus-
gabe gegenliber den Gasten freundlich und zuvorkommend?). Jedes Beobachtungskrite-

rium dieses Aspektes wird, aus Griinden der besseren Ubersicht separat dargestellt.
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4.2.1.1.1 BegriiBung des Gastes mit einem Lacheln

In Abbildung flinf ist zu erkennen, dass bei Beobachtung eins (vor der Schulung) kein Mit-
arbeiter, mit der Antwortmaéglichkeit , trifft vollig zu“ bewertet wurde. Allerdings wurde
in Beobachtung zwei (unmittelbar nach der Schulung) und bei Beobachtung drei (acht
Wochen nach der Schulung) die Antwortmaoglichkeit , trifft vollig zu“ an 11,1 % (Beobach-
tung 2) und 14,8% (Beobachtung 3) der Mitarbeiter vergeben.

14,8% der Mitarbeiter aus Beobachtung eins und 7,4% aus Beobachtung zwei wurden
mit der Antwortmaoglichkeit , trifft zu“ bewertet. Beobachtung drei ist hierbei mit 51,9%
der Mitarbeiter am haufigsten vertreten.

22,2% der Mitarbeiter aus Beobachtung eins und zwei, haben die Gaste, nur teilweise
mit einem Lacheln begriiRt. Bei Beobachtung drei waren dies 33,3% der Mitarbeiter.
Zudem zeigt sich, dass 63% der Mitarbeiter aus Beobachtung eins und 59,3% der Mitar-
beiter aus Beobachtung zwei, die Gaste, die den Speisesaal in Schwarzach besuchten,
nicht mit einem Lacheln bei Erreichen der Speisenausgabe begriiRten. Lediglich bei Be-

obachtung drei, wurden alle Gaste, zumindest teilweise, mit einem Lacheln begriift.

Frage 1: Sind die Mitarbeiter an der Speisenausgabe freundlich und zuvorkommend?
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trifft vollig zu trifft zu trifft teilweise zu trifft nicht zu M keine Angabe

Abbildung 5: Auswertung des Beobachtungskriteriums "Begriifsit den Gast mit einem Ldcheln" aus Frage 1: Sind die Mitarbeiter
an der Speisenausgabe freundlich und zuvorkommend?
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4.2.1.1.2 BegriiBung des Gastes mit einem ,,Guten Tag“, “Hallo” oder dhnlichem

In Abbildung sechs ist zu erkennen, dass bei allen drei Untersuchungen die Antwortmog-
lichkeit , trifft vollig zu“ vergeben wurde. Bei Beobachtung eins waren es 11,1% der Mit-
arbeiter, bei Beobachtung zwei 48,2% und bei Beobachtung drei 18,5% der Mitarbeiter.
Daraus lasst sich erkennen, dass unmittelbar nach der Schulung, die BegriiBRung des Gas-
tes mit einem ,,Guten Tag”, “Hallo” oder ahnlichem am besten umgesetzt wurde. Jedoch
ist auch acht Wochen nach der Schulung eine Verbesserung zu Beobachtung eins zu er-
kennen.

Die Antwortmoglichkeit , trifft zu“ wurde bei Beobachtung eins an 7,4% der Mitarbeiter
vergeben. Unmittelbar nach der Schulung steigerte sich dieser Wert auf 44,4% der Mit-
arbeiter. Acht Wochen nach der Schulung steigert sich der Wert von 44,4% aus Beobach-
tung zwei, auf 51,9% der Mitarbeiter.

Die Gaste des Speisesaals, wurden von 22,2% der Mitarbeiter am Tag der ersten Be-
obachtung (vor der Schulung) teilweise mit einem ,, Guten Tag”, “Hallo” oder dhnlichem
begriif3t. In der zweiten Beobachtung unmittelbar nach der Schulung ist ein Riickgang des
Wertes zu verzeichnen. Der Wert von 22,2% verringerte sich auf 3,7%. Jedoch ist in Ab-
bildung sechs zu erkennen, dass der Wert acht Wochen nach der Schulung hoher ist, als
bei der Feststellung des Ist-Zustands. Hierbei begriRten 29,6% der Mitarbeiter, die
Gaste, nur teilweise mit einem ,,Guten Tag”, “Hallo” oder dhnlichem.

Zudem kann man in Abbildung sechs erkennen, dass im Vergleich zur Beobachtung eins,
an Beobachtungstag drei, jeder Gast mit einem ,Guten Tag”, “Hallo” oder ahnlichem, von
den Mitarbeitern an der Speisenausgabe begriifdt wurden. Des Weiteren ist zu sehen,
dass der Wert von 59,3% an Beobachtungtag eins, auf einen Wert von 3,7% an Beobach-

tungstag zwei zurickging.
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Frage 1: Sind die Mitarbeiter an der Speisenausgabe freundlich und zuvorkommend?
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Abbildung 6: Auswertung des Beobachtungskriteriums " Begriifst den Gast mit einem "Guten Tag", "Hallo" oder éhnlichem" aus
Frage 1: Sind die Mitarbeiter an der Speisenausgabe freundlich und zuvorkommend?

4.2.1.1.3 Blickkontakt wahrend der Bedienung

Die Auswertung beziglich des Blickkontaktes wahrend der Bedienung des Gastes zeigt,
dass in Beobachtung eins 7,4 %, in Beobachtung zwei 25,9% und in Beobachtung drei
22.2% der Mitarbeiter an der Speisenausgabe der Johannes-Diakonie Mosbach mit der
Antwortmoglichkeit ,trifft vollig zu“ bewertet wurden.

Zudem hielten weitere 48,2% der Mitarbeiter (Antwortmoglichkeit ,trifft zu“) aus Be-
obachtung eins den Blickkontakt wahrend der Bedienung aufrecht. 55,6% der Mitarbei-
ter konnten unmittelbar nach der Schulung dabei beobachtet werden, wie sie den Blick-
kontakt zum Gast aufrechterhalten. Den niedrigsten Wert mit 40,7% der Mitarbeiter ist
in Bobachtung drei zu erkennen.

In Beobachtung eins ist zu erkennen, dass 33,3% der Mitarbeiter den Blickkontakt nur
teilweise aufrecht hielten. Dieser Wert fiel, wie in Abbildung fliinf zu sehen ist, in der
zweiten Beobachtung auf 3,7%. Jedoch stieg dieser Wert, acht Wochen nach der Durch-
fihrung der Schulung an.

Lediglich vor der Schulung und unmittelbar nach der Schulung, konnten Mitarbeiter be-
obachtet werden, die keinen Blickkontakt zu den Gasten hielten. Die Werte hierfir lagen

bei Beobachtung eins bei 11,1 % und bei Beobachtung zwei bei 14,8% der Mitarbeiter.
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Frage 1: Sind die Mitarbeiter an der Speisenausgabe freundlich und zuvorkommend?
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Abbildung 7: Auswertung des Beobachtungskriteriums "hdélt Blickkontakt bei der Bedienung des Gastes" aus Frage 1: Sind die
Mitarbeiter an der Speisenausgabe freundlich und zuvorkommend?

4.2.1.1.4 Wiinschen eines Guten Appetits

In Abbildung acht ist auf den ersten Blick zu sehen, dass 88,9% der Mitarbeiter bei der
Untersuchung des Ist-Zustands (vor der Schulung), den Gisten bei dem Uberreichen des
Speisentellers keinen Guten Appetit wiinschen. Lediglich 11,1% (Antwortmoglichkeit
Htrifft zu“) der Mitarbeiter wiinschten, zum Zeitpunkt der Beobachtung, den Gasten ei-
nen Guten Appetit. Die Antwortmoglichkeit ,trifft zu” ist in Beobachtung zwei unter dem
Wert 37,1% und bei Beobachtung drei unter dem Wert 48,2% zu finden. Jedoch lasst sich
in Abbildung acht erkennen, dass 44,4% der Mitarbeiter unmittelbar nach der Schulung,
dieses Kriterium umsetzten und den Gasten bei der Speisenausgabe einen Guten Appetit
winschten. Acht Wochen nach der Schulung lag dieser Wert darunter. Hierbei konnten
33,3% der Mitarbeiter an der Speisenausgabe dieses Kriterium vollstandig erfillen.
Zudem ist im direkten Vergleich zu erkennen, dass nur bei Untersuchung zwei und drei
die Mitarbeiter mit einem Wert von 18,5% das Kriterium bezliglich des wiinschen eines

guten Appetits nur teilweise erfillten.
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Abbildung 8:Auswertung des Beobachtungskriteriums ,,wiinscht dem Gast einen Guten Appetit“aus Frage 1: Sind die Mitarbeiter
an der Speisenausgabe freundlich und zuvorkommend?

4.2.1.1.5 Verabschiedung des Gastes mit einem Lacheln

Auf den ersten Blick ist in Abbildung neun zu erkennen, dass 96% der Mitarbeiter aus
Untersuchung eins, 59,3% der Mitarbeiter aus Untersuchung zwei und 51,9% der Mitar-
beiter aus Untersuchung drei, sich nicht mit einem Lacheln bei den Gasten verabschie-
deten. Lediglich konnten in Untersuchung eins, 3,7% (,,trifft vollig zu“) der Mitarbeiter
dabei beobachtet werden, wie sie sich mit einem Lacheln beim Gast verabschiedeten.
Der Wert mit dem Antwortkriterium ,trifft vollig zu“ wurde bei Untersuchung zwei, un-
mittelbar nach der Schulung, auf 7,4% verbessert. Jedoch zeigt sich in Untersuchung drei,
der gleiche Wert von 3,7%, wie in Untersuchung eins. Der Wert des Antwortkriteriums
Htrifft zu“ bei Untersuchung zwei (11,1%), wurde in der Untersuchung acht Wochen nach
der Schulungsdurchfiihrung auf einen Wert von 25,9% gesteigert.

Das Kriterium ,,trifft teilweise zu” weist in Versuch zwei einen Wert von 22,2% auf. Dieser

ist acht Wochen nach der Schulung auf 18,5% gesunken.
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Frage 1: Sind die Mitarbeiter an der Speisenausgabe freundlich und zuvorkommend?
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Abbildung 9: Auswertung des Beobachtungskriteriums "verabschieden des Gastes mit einem Lécheln" aus Frage 1: Sind die Mit-
arbeiter an der Speisenausgabe freundlich und zuvorkommend?

4.2.1.2 Auskunft Giber das Speisenangebot

Anhand der erstellten Qualitatsstandards bei der Speisenausgabe in der Johannes-Diako-
nie Mosbach, sollte jeder Mitarbeiter dazu in der Lage sein, auf Nachfrage des Gastes,
Informationen tber das Speisenangebot geben zu kdnnen (allgemeine Informationen des
Speisenangebots, Inhaltsstoffe der Speisen und Allergene der Speisen).
In Abbildung zehn ist zu erkennen, dass in Untersuchung eins, 22,2% der Mitarbeiter
keine allgemeinen Informationen Uber das Speisenangebot, an die Gasten geben konn-
ten.

Jedoch konnten in Untersuchung eins, lediglich 48,1% (,,trifft zu“) der Mitarbeiter Infor-
mationen Uber das Speisenangebot machen. In Untersuchung zwei ist dieser Wert auf
18,5% der Mitarbeiter gesunken, wohingegen in Untersuchung drei, eine eine Steigerung
von 40,4% zu erkennen ist.

14,8% der Mitarbeiter in Untersuchung zwei und 3,7% der Mitarbeiter in Untersuchung
drei konnten eine vollstandige Information, hinsichtlich des Speisenangebotes an die
Gaste abgeben. Zu 29,7% der Mitarbeiter aus Untersuchung eins, 66,7% der Mitarbeiter

aus Untersuchung zwei und 55,9% der Mitarbeiter aus Untersuchung drei, konnten keine
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Angaben hinsichtlich ihres Verhaltens gegeniliber den Gasten gemacht werden (Nach-

frage nach dem Speisenangebot bestand nicht bei jedem Gast).

In Abbildung zehn ist ebenfalls zu erkennen, dass bei allen Untersuchungen, kein Gast
Informationen Gber mogliche Inhaltsstoffen und/oder Allergenen zu seinem Men( haben
wollte. Aus diesen Griinden, wurde die beiden Unterkategorien Inhaltsstoffe und Aller-
gene, mit der Antwortmaoglichkeit , keine Angabe” in dieser Grafik verzeichnet (es be-
stand so keine Moglichkeit, die Mitarbeiter hinsichtlich ihres Verhaltens zu beobachten).
Dies zahlt auch fiir das Kriterium des allgemeinen Speiseangebots. Hier konnten zu 29,7%
der Mitarbeiter aus Untersuchung eins, 66,7% der Mitarbeiter aus Untersuchung zwei
und 55,9% der Mitarbeiter aus Untersuchung drei, keine Angaben hinsichtlich ihres Ver-
haltens gegenliber den Gasten gemacht werden (Nachfrage nach dem Speisenangebot

bestand nicht bei jedem Gast).

Frage 2: Konnen die Mitarbeiter Auskunft tiber das Speisenangebot geben?
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Abbildung 10: Auswertung der Beobachtungskriterien "Informationen tber allgemeines Speisenangebot, Inhaltsstoffe und Aller-
gene der einzelnen Meniis" aus Frage 2: Kénnen die Mitarbeiter Auskunft iiber das Speisenangebot geben?
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4.2.1.3 Bestellung

4.2.1.3.1 Den Gast bei der Bestellung ausreden lassen
In Abbildung elf ist zu erkennen, dass 7,4% der Mitarbeiter in Untersuchung eins das Kri-
terium vollstandig erfillten (Antwortmoglichkeit , trifft vollig zu“). In Untersuchung zwei,
unmittelbar nach der Schulung haben 66,7% der Mitarbeiter die Gaste bei der Bestellung
vollstandig ausreden lassen, wohingegen acht Wochen nach der Schulung dies nur noch
zu 22,2% der Mitarbeiter erfillen.
Die Antwortmaoglichkeit ,trifft zu“ wurden in Beobachtung eins, an 29,6% der Mitarbeiter
vergeben. Unmittelbar nach der Schulung sank diese Zahl auf 18,5% der Mitarbeiter. In
Untersuchung drei, konnte ein Wert von 51,9% festgestellt werden. Lediglich 63,0% (Be-
obachtung eins), 14,8%(Beobachtung zwei) und 25,9% (Beobachtung drei) lieRen die
Gaste nur teilweise bei der Bestellung vollstandig ausreden.

Frage 3: Nehmen die Mitarbeiter die Bestellung des Gastes vollstindig entgegen?
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Abbildung 11:Auswertung des Beobachtungskriteriums "ldsst den Gast bei der Bestellung ausreden" aus Frage 3: Nehmen die
Mitarbeiter die Bestellungen der Gdste vollstéindig entgegen?
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4.2.1.3.2 PortionsgroRe (klein, mittel, groR)
In Abbildung zwolf ist zu erkennen, dass in allen drei Beobachtungen, sich aus Mitarbei-
terseite, nicht nach der gewiinschten Portionsgrof3e (klein, mittel, grol3) der Gaste erkun-

digt wurde.

Frage 3:Nehmen die Mitarbeiter die Bestellungen der Gaste vollstandig entgegen?
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vor der Schulung unmittelbar nach der Schulung 8 Wochen nach der Schulung

PortionsgréRe wird erfragt (klein,mittel,groR)
Untersuchung

trifft vollig zu trifft zu trifft teilweise zu trifft nicht zu W keine Angabe

Abbildung 12: Auswertung des Beobachtungskriteriums "erkundigen nach Portionsgréfie (klein, mittel, grof)" aus Frage 3:
Nehemen die Mitarbeiter die Bestellungen der Géste vollstéindig entgegen?
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4.2.1.3.3 Sonderwiinsche

Das Kriterium Sonderwiinsche wurde in Untersuchung zwei durch 3,7% der Mitarbeiter
und in Untersuchung drei durch 11,1% der Mitarbeiter erfillt (Antwortmoglichkeit ,, trifft
vollig zu“).

Parallel dazu erfiillten 18,5% der Mitarbeiter aus Untersuchung eins das Kriterium Son-
derwiinsche mit der Antwortmaglichkeit ,trifft zu“. Dieser Wert ist unmittelbar nach der
Schulung auf 25,9% angestiegen. In der letzten Untersuchung, acht Wochen nach der
Schulung wurde ein Wert von 185 % der Mitarbeiter erreicht.
Jedoch ist in Abbildung dreizehn zu erkennen, dass in Untersuchung eins 29,7 % der Mit-
arbeiter keine Sonderwiinsche gegeniiber den Gasten erfillte. Unmittelbar nach der
Schulung sank dieser Wert auf 7,4%. Des Weiteren istim Vergleich zu Untersuchung zwei,
in Untersuchung drei zu sehen, dass der Wert von 7,4% gestiegen ist. Das bedeutet, dass
59,3% der Mitarbeiter aus Untersuchung drei, dem Wunsch nach Sonderwiinschen bei
den Gasten nicht nachgekommen sind.

Zudem ist in Abbildung dreizehn zu erkennen, dass 40,7 % der Mitarbeiter, die Sonder-
winsche der Gaste nur teilweise erfillten. Dieser Wert liegt unmittelbar und acht Wo-

chen nach der Schulung bei 11,1%.

Frage 3: Nehmen die Mitarbeiter die Bestellungen der Gaste vollstandig entgegen?

100%
90%

85%
80%

30%
25%
20%

15%
10%
5%

75% 20.7%
70% 59,3%
< 65%
£ 60%
§ 55%
5 50%
£ us% 7.4%
2 0% 40,7%
5 35% 11,1% 1,1%
%
z

11,1%

0% 3,7%
vor der Schulung unmittelbar nach der Schulung 8 Wochen nach der Schulung
Sonderwiinsche werden umgesetzt
Untersuchung
trifft vollig zu ™ trifft zu trifft teilweise zu trifft nicht zu ™ keine Angabe

Abbildung 13: Auswertung des Beobachtungskriteriums "Sonderwiinsche" aus Frage 3: Nehmen die Mitarbeiter die Bestellun-
gen der Gdste vollstdndig entgegen?
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4.2.1.3.4 Anrichten der Speisenteller

In Abbildung vierzehn ist zu erkennen, dass 3,7% der Mitarbeiter aus Untersuchung eins,
die Komponenten der Gerichte getrennt und mit etwas Abstand auf dem Teller serviert
haben. In Untersuchung zwei sind es 37,0% der Mitarbeiter die dieses Kriterium vollstan-
dig umsetzten. Acht Wochen nach der Schulung waren es 51,9% der Mitarbeiter.
Das Antwortkriterium ,trifft zu“ hatte an Untersuchungstag eins 40,7%, wohingegen un-
mittelbar nach der Schulung dieser bei 33,3% lag. Acht Wochen nach der durchgefiihrten
Schulung konnten 48,1% der Mitarbeiter dieses Kriterium umsetzten.
In Untersuchung eins, haben 55,6% der Mitarbeiter die Komponenten der Gerichte teil-
weise getrennt und mit etwas Abstand auf dem Teller serviert. Wohingegen dieser Wert

bei Untersuchung zwei auf 29,7% gesunken ist.

Zudem ist in der Abbildung zu erkennen, dass kein Mitarbeiter an Untersuchungstag eins,
den Speisenteller dekoriert hat. Unmittelbar nach der Schulung konnten 88,9% der Mit-
arbeiter dieses Kriterium vollstandig erflllen. Parallel dazu erfiillten, 11,1% der Mitarbei-
ter mit der Antwortmaglichkeit ,trifft zu“, da genannte Kriterium. Acht Wochen nach der
Durchfliihrung der Schulung, wurden alle Speisenteller der Gaste, von den Mitarbeitern

an der Speisenausgabe dekoriert.

Frage 4: Richten die Mitarbeiter die Speisenteller dsthetisch an?
100%
95% 11,1%
90%
85% 29,7%
80%
75% 48,1%
0% 55,6%
65%
60%
55% 33,3%
50% 100% 100,0%
45% 88,9%
40%
35%
30%
25% 40,7% 51,9%
20% 37,0%
15% '
10%
5%
0% 37%

vor der Schulung unmittelbar nach der Schulung 8 Wochen nach der Schulung vor der Schulung unmittelbar nach der Schulung vor der Schulung

Anteil der Nennungen (%)

die Komponenten des Gerichts befinden sich getrennt und mit etwas Abstand auf dem Teller der Speisenteller ist dekoriert (z.B. in Form eines Petersillienblattes)
Untersuchung

trifft vollig zu trifft zu trifft teilweise zu trifft nicht zu W keine Angabe

Abbildung 14: Auswertung des Beobachtungskriteriums "Sonderwiinsche" aus Frage 3: Nehmen die Mitarbeiter die Bestellun-
gen der Gdste vollstédndig entgegen?
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4.2.1.3.5 Hilfsbereitschaft

Im folgenden Diagramm, beziiglich der Hilfsbereitschaft der Mitarbeiter, lasst sich auf
den ersten Blick erkennen, dass zu einem Grol3teil der Fragen keine Angaben gemacht
werden konnten. Die Mitarbeiter konnten an den Beobachtungstagen, nicht auf ihre
Hilfsbereitschaft bei der Bedienung und Zusammenstellung des Salates an der Salatbar
und der Bedienung des Wasserspenders beobachtet bzw. untersucht werden (kein Gast
bendtigte an den Beobachtungstagen Hilfe bei den zuvor genannten Kriterien).
Trotzdem konnte ein kleiner Teil der Hilfsbereitschaft der Mitarbeiter hinsichtlich des
Reichens des Desserts aus der Kiihltheke beobachtet werden. An Untersuchungstag
29,6% der Mitarbeiter den Gasten das Dessert aus der Kiihltheke gereicht. Jedoch konnte
hierbei bei 70,4% der Mitarbeiter ebenfalls keine Angaben lber die Hilfsbereitschaft ge-
genuber den Gasten beobachtet und untersucht werden. Unmittelbar nach der Schulung
erfullten 7,4% (, trifft vollig zu“) der Mitarbeiter an der Speisenausgabe das Kriterium be-
zlglich der Hilfsbereitschaft an der Kiihltheke. 18,5% der Mitarbeiter wurde die Antwort-
moglichkeit ,trifft zu“ zugeteilt, wohingegen dieser Wert in Untersuchung drei um 3,7%
sank. Das entspricht einem Wert von 14,8%.

7,4% der Mitarbeiter unmittelbar nach der Schulung und 14,8% acht Wochen nach der
Schulung erfiullten dieses Kriterium mit vollstandig (,trifft vollig zu“).
An allen drei Untersuchungstagen konnten zu 70,4% der Mitarbeiter keine Angaben ge-
macht werden (kein Gast bendétigte an den Beobachtungstagen Hilfe bei den zuvor ge-

nannten Kriterien).
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Frage 5: Sind die Mltarbeiter gegentiiber den Gasten hilfsbereit?

100%
95%
90%
85%
80%
75%
70%

g 65% 70,4% 70,4% 70,4%
- 60%
E’ 55%
£ 50% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
2 45%
5 40%
p 35%
2 9
z 30% 37%
25%
20% 14,8%
15% 20,6% i
10%
o 14,8%
5% 7,4%
0%
vor der Schulung  unmittelbar nach der 8 Wochen nach der  vor der Schulung  unmittelbar nach der 8 Wochen nach der  vor der Schulung  unmittelbar nach der acht Wochen nach
Schulung Schulung Schulung Schulung Schulung der Schulung
hilft bei der Bedienung des Wasserspenders hilft bei der Bedienung und Zusammenstellen des Salates an der reicht bei nicht konnen das Dessert aus der Kiihitheke
Salatbar
Untersuchung
trifft vollig zu trifft zu trifft teilweise zu trifft nicht zu keine Angabe

Abbildung 15: Auswertung der Beobachtungskriterien "hilft bei der Bedienung des Wasserspenders, der Salattheke und der Des-
serttheke" aus Frage 4: Sind die Mitarbeiter gegeniiber den Gdsten hilfsbereit?

4.2.2 Auftreten der Mitarbeiter gegeniiber den Gasten (Beobachtungsbogen zwei)
4.2.2.1 Gesamtiiberblick wahrend der Speisenausgabe

In den allgemeinen entwickelten Qualitatsstandards bei der Speisenausgabe, fiir Mitar-
beiter des Servicebereichs der Johannes-Diakonie Mosbach, ist es fiir eine Servicekraft
wichtig, den Gesamtiberblick wahrend der Speisenausgabe zu behalten. Aus Griinden
der besseren Ubersicht, werden auch hier, die einzelnen Beobachtungskriterien im Ver-

gleich dargestellt.

4.2.2.1.1 Blick auf die Komponenten der Salattheke

Damit die einzelnen Komponenten der Salattheke wahrend der Speisenausgabe nicht
ausgehen, ist es als Mitarbeiter im Service wichtig, immer einen Blick auf darauf zu ha-
ben. In Abbildung sechszehn ist zu demnach erkennen, dass 66,7% der Mitarbeiter, an
Untersuchungstag eins, keinen Blick auf die Salattheke hatten. Lediglich 33,3% der Mit-
arbeiter hatten teilweise hatten die Salattheke wahrend der gesamten Speisenausgabe

im Blick.
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Unmittelbar nach der Schulung, hatten 66,7% der Mitarbeiter an der Speisenausgabe die
Salattheke véllig in ihrem Blickwinkel (Antwortmaoglichkeit ,trifft vollig zu“). 33,3% der
Mitarbeiter wurden an Untersuchungstag zwei mit der Antwortmaoglichkeit , trifft zu“ be-
wertet. Acht Wochen nach der Schulung hatten 66,7% der Mitarbeiter die Salattheke
wahrend der gesamten Speisenausgabe im Blick. Lediglich 33,3% der Mitarbeiter hatten

diese nur teilweise im Blickwinkel.

100% Frage 1: Behalten die Mitarbeiter wahrend der Speisenausgabe den Gesamtuberblick?

95%
90%
85%
80%
75%
70%
65% 66,7%
60%
55%
50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15% 33,3%
10%
5%
0%

33,3% 33,3%

66,7% 66,7%

Anteil der Nennungen (%)

vor der Schulung unmittelbar nach der Schulung 8 Wochen nach der Schulung

fehlende Komponenten an der Salattheke werden aufgefiillt
Untersuchung

trifft vollig zu trifft zu trifft teilweise zu trifft nicht zu 1 keine Angabe

Abbildung 16: Auswertung des Beobachtungskriteriums "fehlende Komponenten an der Salattheke werden bei Bedarf aufge-
fillt" aus Frage 1: Behalten die Mitarbeiter den Gesamtiiberblick wéihrend der Speisenausgabe?

4.2.2.1.2 Blick auf die Komponenten der Desserttheke

Damit die einzelnen Komponenten der Desserttheke wahrend der Speisenausgabe nicht
ausgehen, ist es als Mitarbeiter im Service wichtig, immer einen Blick auf darauf zu ha-
ben. An Untersuchungstag eins, ist zu erkennen, dass 66,7% der Mitarbeiter die Dessert-
theke nur teilweise im Blick hatten. Lediglich 33,3% der Mitarbeiter hatten die Dessert-
theke wahrend der Speisenausgabe im Blick.

Unmittelbar nach der Schulung lasst sich in Abbildung siebzehn erkennen, dass 66,7% der
Mitarbeiter dieses Kriterium vollstandig erfillten. Zudem wurden 33,3% der Mitarbeiter
an diesem Beobachtungs-bzw. Untersuchungstag mit dem Antwortkriterium ,trifft zu“

bewertet.
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Acht Wochen nach der Schulung ist zu sehen, dass sich im Vergleich zu Untersuchungstag

zwei, an den Werten nichts geandert hat.

100% Frage 1: Behalten die Mitarbeiter wahrend der Speisenausgabe den Gesamtuberblick?

95%
90%
85%
80%
75%
70%
65% 66,7%
60%
55%
50%
45%
40%
35%
30%
25%
9

o 33,3%
10%

5%

0%

33,3% 33,3%

66,7% 66,7%

Anteil der Nennungen (%)

vor der Schulung unmittelbar nach der Schulung 8 Wochen nach der Schulung

fehlende Komponenten an der Desserttheke werden aufgefiillt
Untersuchung

trifft vollig zu trifft zu trifft teilweise zu trifft nicht zu ™ keine Angabe

Abbildung 17: Auswertung des Beobachtungskriteriums "fehlende Komponenten an der Desserttheke werden bei Bedarf aufge-
fillt" aus Frage 1: Behalten die Mitarbeiter den Gesamtiiberblick wéhrend der Speisenausgabe?

4.2.2.1.3 Blick auf die Tablettwagen

Damit jeder Gast sein benutztes Tablett in einen Tablettwagen stellen kann, ist es wichtig,
dass diese bei einer zu hohen Anzahl an gebrauchten Tabletts ausgetauscht werden.
An Untersuchungstag eins ist zu erkennen, dass 66,7% der Mitarbeiter die Tablettwagen
nur teilweise wahrend der gesamten Speisenausgabe im Blick hatten. Lediglich 33,3% der
Mitarbeiter hatten jedoch die Anzahl der gebrauchten Tabletts in den Tablettwagen und
erfillt somit das Kriterium mit der Antwortmoglichkeit ,trifft  zu”.
In Abbildung achtzehn ist jedoch zu erkennen, dass unmittelbar nach der Schulung und
acht Wochen danach 66,7% der Mitarbeiter die Tablettwagen wahrend der Speisenaus-
gabe vollstandig im Blick hatten und die Tablettwagen bei einer hohen Anzahl an Tabletts
austauschten. Jedoch konnten an Untersuchungstag zwei 33,3% der Mitarbeiter mit der
Antwortmoglichkeit , trifft zu“ bewertet werden. Parallel dazu ist in Abbildung sechszehn
zu erkennen, dass 33,3% der Mitarbeiter an Untersuchungstag drei, die Tabelltwagen nur

teilweise im Blick hatten.
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100% Frage 1: Behalten die Mitarbeiter wahrend der Speisenausgabe den Gesamtiiberblick?

95%
90%
85%

33,3% 33,3%
80% : °
75%
70% o
g 65% 66,7%
= 60%
% 55%
§ 50%
H 45%
E 40%
3 35% 66,7% 66,7%
z 30%
E 25%
20%
15% 33,3%
10%
5%
0%
vor der Schulung unmittelbar nach der Schulung 8 Wochen nach der Schulung
Tablettwagen werden bei einer hohen Anzahl an benutzen Tabletts ausgetauscht
Untersuchung
trifft vollig zu trifft zu trifft teilweise zu trifft nicht zu ¥ keine Angabe

Abbildung 18: Auswertung des Beobachtungskriteriums " die Tabelettwdgen werden bei einer hohen Anzahl an gebrauchten
Tabletts ausgetauscht” aus Frage 1: Behalten die Mitarbeiter den Gesamtiiberblick wéhrend der Speisenausgabe

4.2.2.1.4 Verschmutzung der Ausgabetheke

Damit jeder Gast auf eine saubere Ausgabetheke trifft und aus hygienischen Griinden, ist
es wichtig, dass die Ausgabetheke der Speisen nach Verschmutzung (z.B. Sollenflecken),
in einem Zeitraum von unter finf Minuten gereinigt wird.

An Untersuchungstag eins ist auf den ersten Blick zu sehen, dass 66,7% der Mitarbeiter,
die Ausgabetheke nach Verschmutzung, nicht in einem Zeitraum von unter finf Minuten
reinigten. Jedoch konnten an diesem Tag 33,3% der Mitarbeiter dieses Kriterium, teil-
weise erfillen.

Unmittelbar nach der Schulung ist in Abbildung neunzehn zu sehen, dass 66,7% der Mit-
arbeiter nach Verschmutzung der Ausgabetheke, diese in einem Zeitraum von unter flnf
Minuten sauberten. Zudem konnten an Untersuchungstag zwei, 33.3% der Mitarbeiter
dieses Kriterium mit der Antwortmaoglichkeit ,trifft zu“ erfiillen. Acht Wochen nach der
Schulung zeigt sich, dass 66,7% der Mitarbeiter nur teilweise, die Ausgabetheke nach
Verschmutzung, in einem Zeitraum von unter fiinf Minuten reinigten. Lediglich 33,3% der

Mitarbeiter an Untersuchungstag drei, erfiillten dieses Kriterium.
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Frage 1: Behalten die Mitarbeiter wahrend der Speisenausgabe den Gesamtiiberblick?

100%
95%
90%
85%
80%
75%
9/
g égtﬁ 66,7% 66,7%
T 60%
% 55%
5 50%
H 45%
z 40%
g  35%
3 % 66,7%
s 25%
10/
fgcﬁ: 33,3%
10%
5%
0%
vor der Schulung unmittelbar nach der Schulung acht Wochen nach der Schulung

die Ausgabetheke wird nach Verschmutzung in einem Zeitraum von < 5 Minuten gereiningt
Untersuchung

trifft volligzu ™ trifft zu trifft teilweise zu trifft nicht zu ¥ keine Angabe

Abbildung 19: Auswertung des Beobachtungskriteriums "Verschmutzungen an der Ausgabetheke werden in einem Zeitraum von
unter fiinf Minuten gereinigt" aus Frage 1: Behalten die Mitarbeiter wihrend der Speisenausgabe den Gesamtiiberblick?

4.2.2.1.5 Erkundigung nach dem Geschmack des Essens

Um eine hohe Kundenzufriedenheit zu erlangen, ist es wichtig, dass Servicemitarbeiter
sich bei den Gasten erkundigen, ob das Essen geschmeckt hat.
In Abbildung zwanzig ist zu erkennen, dass an Untersuchungstag drei, kein Mitarbeiter
sich bei den Gasten danach erkundigte, ob das Essen geschmeckt hat.
Unmittelbar und acht Wochen nach der Schulung erfillten dieses Kriterium 33,3% der
Mitarbeiter. 66,7% der Mitarbeiter erfillten an diesen Untersuchungstagen, das Krite-

rium nur teilweise.

100% Frage 1: Behalten die Mitarbeiter wahrend der Speisenausgabe den Gesamtuberblick?

95%
90%
85%
80%
75%
70%
65% 66,7% 66,7%
60%
55%
50% 100%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Anteil der Nennungen (%)

vor der Schulung unmittelbar nach der Schulung 8 Wochen nach der Schulung
der Mitarbeiter fragt bei den Gasten nach, ob das Essen geschmeckt hat
Untersuchung
trifft volligzu ™ trifft zu trifft teilweise zu trifft nicht zu ™ keine Angabe

Abbildung 20: Auswertung des Beobachtungskriteriums "Nachfrage nach dem Geschmack des Essens" aus Frage 1: Behalten die
Mitarbeiter den Gesamtiiberblick wéhrend der Speisenausgabe?
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4.2.2.1.6 Smalltalk mit den Gasten

Um Kunden zu gewinnen oder zu halten, ist es wichtig, dass sich Mitarbeiter im Ser-
vicebereich an den Kunden interessieren und Smalltalk (beildufige Unterhaltung) betrei-
ben.

An Untersuchungstag eins ist zu erkennen, dass 66,7% der Mitarbeiter keinerlei Smalltalk
mit den Gasten im Speisesaal hielten. 33,3% der Mitarbeiter taten dies nur teilweise.
Jedoch ist in Abbildung einundzwanzig zu erkennen, dass unmittelbar nach der Schulung
33,3% und acht Wochen nach der Schulung, 66,7% der Mitarbeiter dieses Kriterium voll-
standig erfullten. Zudem wurden an Untersuchungstag zwei 66,7% und an Untersu-

chungstag drei 33,3% der Mitarbeiter mit der Antwortmaoglichkeit , trifft zu“ bewertet.

100% Frage 1: Behalten die Mitarbeiter wahrend der Speisenausgabe den Gesamtuberblick?
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3 o 66,7%
g 25%
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?goﬁ: 33,3% 33,3%
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5%
0%
vor der Schulung unmittelbar nach der Schulung acht Wochen nach der Schulung

der Mitarbeiter hélt mit den Gasten Smalltalk
Untersuchung

trifft volligzu ™ trifft zu trifft teilweise zu trifft nicht zu ™ keine Angabe
Abbildung 21: Auswertung des Beobachtungskriteriums "Smalltalk mit den Gésten” aus Frage 1: Behalten die Mitarbeiter den

Gesamtiiberblick wéhrend der Speisenausgabe?

4.2.2.2 Hygiene der Mitarbeiter an der Speisenausgabe
In jedem Unternehmen ist es wichtig, dass bestimmte hygienische Anforderungen erfullt

werden.
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4.2.2.2.1 Tragen  von Haube, Einmalhandschuhe und das Arbeiten
mit Portionierbesteck

In Abbildung zweiundzwanzig ist zu erkennen, dass bei Untersuchungstag eins, dass die
Harre von 66,7% der Mitarbeiter, nicht vollstandig mit einer Haube abgedeckt waren.
Lediglich 33,3% der Mitarbeiter erfillten dieses Kriterium. Unmittelbar nach der Schu-
lung, hatten alle Mitarbeiter am Tag der Beobachtung eine Haube auf, die die Haare voll-
standig bedeckte.

Acht Wochen nach der Schulung trugen 66,7% der Mitarbeiter eine Haube, die die Haare
vollstandig bedeckten. Dahingegen erfillten 33,3% dieses Kriterium an Untersu-

chungstag drei, nicht.

Arbeiten die Mitarbeiter wahrend der gesamten Speisenausgabe hygienisch?
100%
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85%
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£ 65% 66,7%
T 60%
£ 55%
E 50% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
2 45%
s 40%
2 35% 66,7%
< 30%

25%

20%

15% 33,3%

10%

5%
0%
vor der Schulung unmittelbar nach der 8 Wochen nach der vor der Schulung unmittelbar nach der 8 Wochen nach der vor der Schulung unmittelbar nach der 8 Wochen nach der
Schulung Schulung Schulung Schulung Schulung Schulung
die Haare der Mitarbeiter sind vollstindig durch eine Haube bedeckt die Mitarbeiter tragen Einmalhandschuhe die Mitarbeiter arbeiten mit Portonierbesteck
Untersuchung
Ja ™ Nein

Abbildung 22: Auswertung des Beobachtungskriteriums "tréigt eine Haube, Einmalhandschuhe und arbeiten mit Portionierbe-
steck" aus Frage 2: Arbeiten die Mitarbeiter widhrend der Speisenausgabe hygienisch?
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4.2.2.2.2 Schmuck und Abdecken der Speisenbehalter

In Abbildung zweiundzwanzig ist zu erkennen, dass alle Mitarbeiter, an allen drei Be-
obachtungstagen den Schmuck an Unterarmen und Handen, wahrend der Speisenaus-
gabe, abgelegt hatten.

33,3% der Mitarbeiter deckten an Untersuchungstag eins, bei Verlassen des Arbeitsplat-
zes die Speisenbehalter ab. 66,7% der Mitarbeiter konnten dabei beobachtet werden,
wie sie dieses Kriterium nicht erfillten.

Unmittelbar nach der Schulung, erfiillten 66,7% der Mitarbeiter dieses Kriterium. Ledig-
lich 33,3% der Mitarbeiter hatten die Speisenbehalter bei Verlassen des Arbeitsplatzes
nicht abgedeckt.

Acht Wochen nach der Schulung ist zu erkennen, dass alle Mitarbeiter die Speisenbehal-

ter abdeckten, bevor sie den Arbeitsplatz verliel3en.

Arbeiten die Mitarbeiter wahrend der gesamten Speinenausgabe hygienisch?
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vor der Schulung unmittelbar nach der Schulung  acht Wochen nach der Schulung vor der Schulung unmittelbar nach der Schulung 8 Wochen nach der Schulung
Schmuck an Unterarmen und Handen ist abgelegt die Speisenbehélter werden bei Verlassen des Arbeitsplatzes abgedeckt
Untersuchung
Ja W Nein

Abbildung 23: Auswertung des Beobachtungskriteriums "Schmuck und das Abdecken der Speisenbehdlter nach Verlassen des
Arbeitsplatzes" aus Frage 2: Arbeiten die Mitarbeiter wéhrend der Speisenausgabe hygienisch?

75



5 Diskussion

5.1 Entwicklung des Schulungskonzepts

5.1.1 Diskussion der Erstellung der Qualitatsstandards bei der Speisenausgabe fiir die
Johannes-Diakonie Mosbach
Auf Grund des stetigen Wandels und der Subjektivitat der Dienstleistungsqualitat im Be-
reich der Gemeinschaftsverpflegung, ist es wichtig, als Unternehmen den Anforderungen
und den Bediirfnissen der Gaste gerecht zu werden. Um die Dienstleistungs-bzw. in die-
sem Fall die Servicequalitat im Verpflegungsbereich der Johannes-Diakonie Mosbach bei
der Speisenausgabe, zu verbessern, wurden Serviceregeln fiir Mitarbeiter erstellt.
Die Erstellung dieser Serviceregeln stellte zundchst eine schwierige Aufgabe da. Hierbei
musste die fur diesen Themenbereich bestehende Literatur recherchiert und auf die Jo-
hannes-Diakonie Mosbach angepasst werden. Aus dieser Grundlage mussten die Service-
regeln mit den Anliegen der zustandigen Abteilungsleiter auf einen messbaren Nenner
gebracht werden. Die Zusammenarbeit hatte den Vorteil, dass die Qualitatsstandards der
Speisenausgabe expliziert auf die Mitarbeiter der Johannes-Diakonie Mosbach ausgear-
beitet und konzipiert werden konnten. Dadurch wurde gewahrleistet, dass die Qualitats-
standards nicht nur rein theoretisch, sondern auch praxisnah und auf den Arbeitsalltag

bezogen, erstellt werden konnten.

5.1.2 Diskussion der Methode

Der Schulungsbedarf der Servicemitarbeiter der Johannes-Diakonie Mosbach, wurde auf
Grundlage einer zuvor durchgefiihrten empirischen Beobachtung ermittelt. Hierbei
wurde eine teilnehmende verdeckte Beobachtung durchgefiihrt, die sich in diesem Fall
als geeignet erwies. Durch die verdeckte Teilnahme, als Gast im Speisesaal Schwarzach,
konnte der Beobachter aktiv am Geschehen der Speisenausgabe teilnehmen, ohne dass
sich die Mitarbeiter dariber im Klaren waren. Somit konnten moglicherweise Einblicke

gewonnen werden, die einem AuBenstehenden vielleicht verborgen bleiben wiirden.
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Durch die zuvor erstellten strukturierten Beobachtungsbogen (zwei), die sich auf die zu-
vor erstellen Qualitatsstandards bei der Speisenausgabe und somit auf die wichtigsten
Kriterien bei der Speisenausgabe bezogen, konnten relativ neutrale Aussagen Uber das
Verhalten und Auftreten der Mitarbeiter gegenliber den Gasten getroffen werden. Je-
doch lag eine Schwierigkeit der Methode darin, aktivam Geschehen teilzunehmen (d.h.
sich selbst als Gast in der Schlange anzustellen, den Prozess der Speisenausgabe mitzu-
machen und danach das Essen zu verkostigen) und gleichzeitig anhand der Beobach-
tungsbogen zu beobachten. Jedoch war die Anzahl der zu beobachtenden Kriterien auf
beiden Beobachtungsbdgen im Rahmen, sodass der Beobachter die Mdoglichkeit hatte,
sich trotzdem auf die einzelnen Kriterien bzw. die Mitarbeiter zu konzentrieren. Moglich-
erweise besteht ein Nachteil dieser Beobachtung darin, dass die Kriterien bzw. die Ver-
haltensweisen der Mitarbeiter subjektiv, also aus Sicht der einzelnen Gaste von einem
einzigen AuBenstehenden (dem Beobachter) beobachtet und bewertet wurden (d.h. die
Gaste wiirden den Service an der Speisenausgabe, anhand der einzelnen Kriterien, viel-
leicht ganz bewerten, als der aktiv teilnehmende Beobachter).

Das Auswahlverfahren der Methode, lag bei einer zufalligen Stichprobe. Da an einem
Verkdstigungstag jeweils nur drei Servicemitarbeiter an der Speisenausgabe im Speises-
aal im Dienst sind und die Beobachtungen zufallig stattfanden, konnten moglicherweise
Mitarbeiter des Ofteren in die Bewertung der einzelnen Beobachtungen mit eingeflossen

sein.

5.1.3 Diskussion der Schulung

Die Grundlagen der Entwicklung der Schulung basierten auf den zuvor erstellen Quali-
tatsstandards bzw. Serviceregeln bei der Speisenausgabe. Die Schwierigkeit bei der Fest-
legung der Schulungsinhalte und Erstellung der Schulung bestand darin, dass die Mitar-
beiter im Servicebereich in der Johannes-Diakonie Mosbach, alle Giber einen unterschied-
lichen Wissensstand bezliglich dieses Themas verfligten (unterschiedliche Vor-bzw. Aus-
bildungen). Somit musste darauf geachtet werden, dass die Schulung maoglichst in leich-
ter Sprache gehalten wird. Es wurde darauf geachtet, dass jeder wichtige Themenbereich

angesprochen wurde.
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Die Methode der Schulung erwies sich als umsetzbar. Der Verlaufsplan der Schulung
konnte somit umgesetzt werden. Die Mitarbeiter wurden anhand der Schulung, beson-
ders durch die Serviceregeln, hinsichtlich ihres Verhaltens und Auftretens gegeniber den
Gasten informiert. Ein moglicher Nachteil an der Schulung bestand darin, eventuell einige
Mitarbeiter durch die Aufklarung von richtigen Verhalten und Auftreten gegentiiber den
Gasten, angegriffen flhlten. Dies war besonders am Schluss der Schulung zu beobachtet,
da sich bei der Gruppendiskussion bezlglich der Serviceregeln, einige Mitarbeiter laut-
stark auBerten. Moglicherweise wurden auf Grund der angespannten Situation am
Schluss, den Referenten kaum Fragen gestellt, obwohl diese vielleicht bei einigen Mitar-

beitern wichtig gewesen werden.

5.2 Evaluierung des Schulungskonzepts

5.2.1 Diskussion der Methode

Die Evaluierung des Schulungskonzepts erfolgte ebenfalls auf der Grundlage einer ver-
deckten teilnehmenden Beobachtung. Diese Art der Methode und das gewahlte Instru-
mentarium, dass mit der Methode der Entwicklung eines Schulungskonzeptes gleichzu-
setzen ist, fihrten zu Vor- und Nachteilen bei der Beobachtung und Auswertung der Da-
ten.

Die Erhebungsmethode hat sich fir die Evaluation der Schulung bewahrt.
Jedoch muss hierbei kritisch angemerkt werden, dass im Vergleich zur ersten Beobach-
tung (vor der Schulung), die Mitarbeiter unmittelbar und acht Wochen nach der Schulung
den Beobachter, durch die Schulung kannten. Dies fiihrte eventuell dazu, dass sich Mit-
arbeiter zum Zeitpunkt der Beobachtung, von ihrer besten Seite zeigten und dadurch
moglicherweise keine neutralen Aussagen mehr, tber das Verhalten und Auftreten der

Mitarbeiter, gegenlber den Gasten, gemacht werden konnte.

78



5.2.2 Diskussion der Ergebnisse der Untersuchungen

5.2.2.1 Diskussion der Ergebnisse aus Beobachtungsbogen eins (Verhalten der Mitar-

beiter gegeniiber den Gésten)

Aus Griinden des besseren Verstandnisses werden bei der Diskussion der Ergebnisse

werden die Antwortmoglichkeiten ,trifft vollig zu“ und ,, trifft zu“ zusammengefasst.

5.2.2.1.1 Freundlichkeit der Mitarbeiter

Bei der Freundlichkeit der Mitarbeiter, ist zu erkennen, dass sich die Servicequalitat der
Mitarbeiter gesteigert hat.

So ist zum Beispiel bei der BegriiBung des Gastes durch ein Lacheln zu erfahren, dass die
Servicequalitat in Bezug auf dieses Kriterium von 14,8% auf 66,7% (acht Wochen nach
der Schulung) gestiegen ist. Dies macht mehr als die Halfte aus.

Auch die BegriiBung des Gastes mit einem ,Guten Tag“, , Hallo” oder ahnlichem konnte
von 18,5% (vor der Schulung) auf 70,4 % acht Wochen nach der Schulung gesteigert wer-
den.

Das Kriterium bezlglich des Blickkontaktes stiegt von 55,6% auf 81,5% unmittelbar nach
der Schulung an. Dieser Wert konnte jedoch acht Wochen nach der Schulung nicht ge-
halten werden, sodass dieser auf 62,9% fiel. So konnten der Wert von Beobachtung eins
(welcher mit 55,6% im Vergleich zu den anderen Kriterien wie z.B. Blickkontakt schon
deutlich héher ist), acht Wochen nach der Schulung nur um 7,3% gesteigert werden. Das
hangt moglicherweise damit zusammen, dass der Blickkontakt bei der Bestellung bzw.
Aufnahme der Bestellung automatisch stattfindet und somit eher als Reflex des Anspre-
chens gesehen werden kann.

Eine starke Veranderung, zeigt sich bei dem Kriterium , der Mitarbeiter wiinscht dem
Gast einen Guten Appetit”. Vor der Schulung lag dieser Wert lediglich bei 11,1% der Mit-
arbeiter, wohingegen acht Wochen nach der Schulung der Wert 81,5% betrag.
96% der Mitarbeiter verabschiedeten sich nicht mit einem Lacheln beim Gast an Be-
obachtungstag eins. Lediglich 3,7% der Mitarbeiter erfillten dieses Kriterium.

Acht Wochen nach der Schulung ist der Wert von 96% auf 51,9% gesunken und der Wert
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von 3,7% auf 29,6% gestiegen. Im Vergleich zu den anderen Ergebnissen ist dieser hier
deutlich geringer. Das konnte moglicherweise daran gelegen haben, dass die Mitarbeiter
gedanklich schon beim nachsten Gast bzw. Speisenteller waren und sich somit nicht bei

jedem Gast mit einem Lacheln verabschiedeten.

5.2.2.1.2 Auskunft liber das Speisenangebot

Allgemein lasst sich bei diesen Ergebnissen erkennen, dass zu den allgemeinen Informa-
tionen bezlglich des Speisenangebots nur wenige Angaben gemacht wurden.
Zu den Kriterien Inhaltsstoffen und Allergene, konnten jeweils zu 100% keine Angaben
gemacht werden. Dies hangt moglicherweise damit zusammen, dass die Gaste sich vorab
selbst liber das vorhandene Intranet der Johannes-Diakonie Mosbach oder Gber den Aus-

hang des Speiseplans darliber informiert haben.

5.2.2.1.3 Bestellungen

Auf den ersten Blick ist zu erkennen, dass sich die Servicequalitat auch hier bezliglich des
Ausredens des Gastes bei der Bestellung verbessert hat. Vor der Schulung waren es hier
lediglich 37% der Mitarbeiter, die die Gaste bei den Bestellungen haben ausreden lassen.
Acht Wochen nach der Schulung konnten mehr als die Halfte der Mitarbeiter (74,1 %)

dieses Kriterium erfiillen und somit die Servicequalitat verbessern.

Die Servicequalitdt wurde in Bezug auf die PortionsgrélRe an allen Beobachtungstagen,
also vor unmittelbar und acht Wochen nach der Schulung nicht verbessert. Alle Ser-
vicemitarbeiter, das entspricht 100%, erfillten dieses Kriterium nicht. Dies kdnnte mog-
licherweise daran liegen, dass sich die Mitarbeiter Gber die Wichtigkeit dieses Kriterium

nicht bewusst sind.

Ach in Bezug auf die Umsetzung von Sonderwiinschen ist zu erkennen, dass sich die Ser-
vicequalitat nicht wirklich gesteigert hat. Hierbei konnte sich die Servicequalitdt von
18,5% (vor der Schulung), Uber 29,6% auf 29,7% gering verbessern. Dies konnte daran

liegen, dass sich die Mitarbeiter bei zu viel Andrang an der Essenausgabe, nicht auf den
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einzelnen Gast eingehen kénnen, um den Fluss in der Schlange der Essenausgabe zu ge-

wahrleisten.

5.2.2.1.4 Asthetische Anrichten des Speisentellers

Die Servicequalitat konnte bei dem Kriterium des asthetischen Anrichtens des Speisen-
tellers verbessert werden. Bei dieser Frage, sieht man anhand der gesamten Ergebnisse,
die grofSte Verbesserung der Servicequalitat.

Die Komponenten der einzelnen Gerichte wurden vor der Schulung zu 44,4% , getrennt
und mit etwas Abstand auf dem Teller angerichtet. Dieser Wert konnte acht Wochen
nach der Schulung auf 100% gesteigert werden.

Auch die Dekoration des Speisentellers fand zum Zeitpunkt der ersten Beobachtung nicht
statt. Dies kdnnte moglichweise daran liegen, dass die Mitarbeiter in Stresssituationen,
vergessen hatten, die notige Dekoration vor der Speisenausgabe bereitzustellen. Unmit-
telbar und acht Wochen nach der Schulung wurde dieses Kriterium zu 100% erfillt. Dar-
aus folgt, dass jeder beobachte Gast einen dekorierten Speisenteller empfangen hatte.
Diese deutliche Steigerung der Werte kdnnte damit zusammenhangen, dass sich die Mit-
arbeiter an der Speisenausgabe mehr Zeit zum Schopfen, portionieren und dekorieren

der einzelnen Komponenten gelassen haben.

5.2.2.1.5 Hilfsbereitschaft

Uber die Hilfsbereitschaft beziiglich des Wasserspenders und der Salattheke konnten an
allen drei Untersuchungstagen, zu 100%, keine Angaben gemacht werden. Somit konnte
die Hilfsbereitschaft der Mitarbeiter hinsichtlich dieser Kriterien nicht untersucht und so-
mit die Servicequalitdt nicht gemessen und/oder verbessert werden. Dies konnte mog-
licherweise daran liegen, dass ein Grof3teil der Gaste, die bei den Beobachtungen anwe-

send waren, sich selbstandig an Wasserspender und Salattheke bedienen konnten.

Uber einen GroRteil der Mitarbeiter, beziiglich ihrer Hilfsbereitschaft bei Reichens des
Desserts aus der Kihltheke, konnten keine Angaben gemacht werden. Die Griinde hierfur
kénnten die selbe sein wie bei der Bedienung des Wasserspenders oder das Zusammen-

stellen des Salates an der Salatbar.
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Lediglich konnte zu einem kleinen Teil der Hilfsbereit der Mitarbeiter beziglich des Rei-
chens des Desserts aus der Kihltheke Angaben gemacht werden.
Der Wert von 29,6%, konnte an Untersuchungstag eins, sowie acht Wochen nach der

Schulung beobachtet werden.

5.2.2.2 Diskussion der Ergebnisse aus Beoabchtungsbogen zwei (Auftreten der Mitar-

beiter gegeniiber den Gésten)
5.2.2.2.1 Gesamtiiberblick

5.2.2.2.1.1 Blick auf die Salattheke

66,7% der Mitarbeiter hatten an Untersuchungstag eins keinen Blick auf die Salattheke
und deren Komponenten. 33.3% der Mitarbeiter hatten dabei nur teilweise einen Blick
auf die Salattheke. Das konnte moglicherweise daran liegen, dass sich kein Mitarbeiter
daflir verantwortlich fiihlte oder durch einen zu hohen Andrang an der Essenausgabe,
die Salattheke missachtet wurde.

Unmittelbar nach der Schulung konnten 100% der Mitarbeiter dieses Kriterium erfillen.
Nach acht Wochen hatten 66,7% der Mitarbeiter einen Blick auf die Salattheke. Das be-
deutet, dass sich auch in Bezug auf dieses Kriterium die Servicequalitat der Mitarbeiter

an der Speisenausgabe verbessert hat.

5.2.2.2.1.2 Blick auf die Desserttheke
Der Wert von 33,3% (vor der Schulung) wurde unmittelbar und acht Wochen nach der
Schulung auf 100% gesteigert. Dies konnte moglicherweise daran liegen, dass die Mitar-

beiter dieses Kriterium durch die Schulung verinnerlicht hatten.

5.2.2.2.1.3 Tablettwagen
Auch der Wert von 33,3% bezlglich der Tablettwagen, konnte acht Wochen nach der
Schulung auf 66,7% gesteigert werden. Somit ist auch hier eine Steigerung der Ser-

vicequalitat zu erkennen.
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5.2.2.2.1.4 Verschmutzung an der Ausgabetheke

Vor der Schulung wurde die Verschmutzung an der Ausgabetheke zu 66,7% nicht in ei-
nem Zeitraum von unter finf Minuten gereinigt. Zu 33,3%, wurde dieses Kriterium nur
teilweise erfillt. Unmittelbar nach der Schulung konnte dies auf 100% gesteigert werden.
Acht Wochen nach der Schulung erfiillten 33,3% dieses Kriterium und 66,7% das Krite-
rieum nur teilweise. Dies konnte moglicherweise daran liegen, dass an Untersuchungstag

drei mehr Andrang an der Speisenausgabe herrschte, wie an Untersuchungstag zwei.

5.2.2.2.1.5 Erkundigung nach dem Geschmack des Essens

Anhand der Ergebnisse ist hierbei zu erkennen, dass vor der Schulung, sich kein Mitar-
beiter bei den Gasten erkundigte, ob das Essen geschmeckt hat. Dies entspricht 100%.
Jedoch konnte unmittelbar und acht Wochen nach der Schulung 33,3% dieses Kriterium
erflllen. Jeweils 66,7% der Mitarbeiter erkundigten sich nur teilweise bei den Gasten
Uber den Geschmack des Essens. Dies konnte daran liegen, dass die Mitarbeiter durch
andere Tatigkeiten wahrend der Speisenausgabe, keine Zeit fanden, sich bei den Gasten
nach dem Geschmack des Essens zu erkundigen.

Trotzdem lasst sich anhand der Ergebnisse erkennen, dass sich die Servicequalitat bezlig-

lich dieses Kriteriums leicht gesteigert hat.

5.2.2.2.1.6 Smalltalk mit den Gasten

Vor der Schulung hielten 33,3% der Mitarbeiter Smalltalk mit den Gasten. 66,7% der Mit-
arbeiter erfillten dieses Kriterium nicht. Jedoch lasst sich trotzdem eine deutliche Stei-
gerung der Servicequalitat erkennen, da unmittelbar und acht Wochen nach der Schu-
lung dieses Kriterium zu 100% von den Mitarbeitern erfillt wurde. Dies kénnte moglich-
erwiese daran liegen, dass sich die Mitarbeiter zuvor nicht dariiber bewusst waren und

eventuell dachten, dies ware vom Arbeitgeber wahrend der Arbeitszeit nicht gestattet.
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5.2.2.2.2 Hygiene der Mitarbeiter

5.2.2.2.2.1Haube

Vor der Schulung, trugen 33,3% der Mitarbeiter eine Haube die die Haare vollstandig be-
deckte. Nach unmittelbarer Durchfiihrung der Schulung wurde dieses Kriterium von den
Mitarbeitern zu 100% umgesetzt. Acht Wochen danach ist zu erkennen, dass der Wert
von 33,3% von Untersuchung eins auf 66,7% gesteigert werden konnte und somit die

Servicequalitat nachhaltig verbessert wurde.

5.2.2.2.2.2Einmalhandschuhe und das Arbeiten mit Portonierbesteck
Das Arbeiten mit Einmalhandschuhen und Portonierbesteck wahrend der Speisenaus-

gabe wurde an allen drei Untersuchungstagen zu 100% von den Mitarbeitern erfillt.

Dies konnte moglichweise daran liegen, dass die bestehenden Hygieneregeln in der Jo-
hannes-Diakonie Mosbach, von den Mitarbeitern liber die Zeit verinnerlicht und verfolgt

werden.

5.2.2.2.2.3 Schmuck
Ebenso hatte jeder Mitarbeiter, das entspricht 100%, in allen drei Untersuchungen sei-

nen Schmuck an Unterarmen und Handen wahrend der Speisenausgabe abgelegt.

5.2.2.2.2.4 Abdecken des Speisenbehilters

Vor der Schulung haben 66,7% der Mitarbeiter die Speisenbehalter bei Verlassen des Ar-
beitsplatzes nicht geschlossen bzw. abgedeckt. Der Wert von 33,3%, die die Speisenbe-
halter an Untersuchungstag eins abdeckten, konnte acht Wochen nach der Schulung auf
einen Wert von 100% gesteigert werden.

Moglichweise waren sich bei Untersuchungstag eins, die Mitarbeiter an der Speisenaus-
gabe, Uber eine mogliche sensorische Beeinflussung auf Grund von Bakterien etc. und

somit der Verringerung der Servicequalitat nicht bewusst.
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Anhand der einzelnen Ergebnisse ist zu erkennen, dass das Hauptziel, die Servicequalitat
im Verpflegungsbetrieb der Johannes-Diakonie Mosbach zu verbessern, im Laufe dieser
Arbeit erflillt wurde. Dies konnte, allgemein betrachtet, damit zusammenhangen, dass
sich die Mitarbeiter, durch die durchgefiihrte Schulung, ihrem Verhalten und Auftreten
gegenlber den Gasten bewusster geworden sind und sich moglicherweise daraufhin ver-
bessert haben.

Moglichweise hatten einige Mitarbeiter in der Johannes-Diakonie Mosbach am Zeitpunkt
vor der durchgefihrten Schulung noch nie etwas zu dem Thema Servicequalitdt und dem
Verhalten und Auftreten gegentliber des Gastes gehort, so dass sich die Ergebnisse mog-

lichweise auch deswegen in den letzten zwei Beobachtungen zum Teil stark anderten.

6 Zusammenfassung

Der Service am Gast, wird ein immer wichtiger werdendes Medium zum Gewinn und Er-
haltung von Gasten in Gemeinschaftsverpflegungseinrichtungen. Auf Grund dessen, ist
es fir Gemeinschaftsverpflegungseinrichtungen wichtig Gber einen gewissen Grad an
Dienstleistungs- bzw. Servicequalitat zu verfligen und diese stetig zu verbessern. Aushan-
geschild fiir eine gute Serviceleistung am Gast, sind die Mitarbeiter der jeweiligen Ver-
pflegungseinrichtungen. Aus diesem Grund ist es wichtig, dass sich Mitarbeiter im Um-
gang mit Gasten, liber gewisse Verhaltensregeln bewusst sind, diese verinnerlichen und
anwenden kénnen.

Das Hauptziel dieser Studie war es, die Servicequalitat des Verpflegungsbereichs der Jo-
hannes-Diakonie Mosbach zu verbessern. Hierfir wurden Schulungsunterlagen zum
Thema Servicequalitat entwickelt, durchgefihrt und evaluiert.
Ein weiteres Ziel der vorliegenden Arbeit bestand daraus, fir die Johannes-Diakonie Mos-
bach, grundlegende Serviceregeln zur Verbesserung der Servicequalitat zu erstellen und
den Ist-Zustand in Form einer strukturierten, teilnehmenden verdeckten Beobachtung,
anhand der zuvor entwickelten Serviceregeln zu ermitteln. Auf Grundlage dieser Erkennt-

nisse wurde ein Schulungskonzept erstellt. Auf Basis dieses Schulungskonzepts wurde
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eine Schulung mit den Mitarbeitern, die im Servicebereich der Johannes-Diakonie Mos-
bach tatig sind, durchgefiihrt. Unmittelbar und acht Wochen nach der Schulung, wurde
die Servicequalitat anhand von weiteren Beobachtungen durchgefiihrt. Im Anschluss
wurden die Ergebnisse miteinander verglichen und evaluiert.
Die Grundgesamtheit dieser Studie bestand aus flinfzehn Mitarbeitern, die an der Spei-
senausgabe, im Verpflegungsbereich der Johannes-Diakonie Mosbach tatig sind und zum
Zeitpunkt der Befragung im Dienst waren. Die Erhebung der Befragung bzw. die Messung
der Servicequalitat wurde zu drei Zeitpunkten: Vor der Schulung, unmittelbar nach der
Schulung und acht Wochen nach der Schulung, mittels einer Zufallsstichprobe durchge-
flhrt. Als Erhebungsinstrument wurden zwei Beobachtungsbodgen bezliglich des Verhal-
tens und des Auftretens der Mitarbeiter gegenliber den Gasten erstellt und mittels Sta-
tistikprogramm IBM  SPSS  Statistics der Softwarefirma IBM ausgewertet.
Ein wichtiges Kriterium bei Gasten die eine Gemeinschaftsverpflegungseinrichtung besu-
chen, ist es zum Beispiel wichtig, dass sie mit einem ,Guten Tag”, , Hallo“ oder ahnlichem
begriRt werden, wenn sie die Ausgabetheke erreichen. Hierbei zeigte sich, dass sich der
Wert der Servicequalitait der Mitarbeiter von 18,5% auf 70,4% steigerte.
Eine weitere deutliche Verbesserung zeigte sich bezliglich der Dekoration des Speisen-
tellers. Vor der Schulung wurden die Speisenteller von keinem Mitarbeiter Servicemitar-
beiter an der Speisenausgabe dekoriert, obwohl die nétigen Mittel dafir vorhanden wa-
ren. Jedoch konnte dieser Wert acht Wochen nach der Schulung auf 100 % gesteigert
werden. Auch das Ausreden lassen des Gastes bei der Bestellung konnte hinsichtlich der
durchgefiihrten Schulung verbessert werden. Vor der Schulung waren es lediglich 37%
der Mitarbeiter, die die Gaste bei den Bestellungen haben ausreden lassen. Acht Wochen
nach der Schulung konnten mehr als die Halfte der Mitarbeiter (74,1 %) dieses Kriterium
erfillen und somit die Servicequalitat bezlglich dieses Kriteriums verbessern.
Fir manche Gaste in der Gemeinschaftsverpflegung ist es auch wichtig, dass sich die Mit-
arbeiter nach der gewiinschten PortionsgréRe (klein, mittel, groB) erkundigen. Die Ser-

vicequalitat konnte hinsichtlich dieses Kriteriums, nicht verbessert werden. Vor, unmit-
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telbar und acht Wochen nach der Schulung, erkundigte sich kein Mitarbeiter bei den Gas-
ten nach der gewlinschten Portionsgrofie.

Die aus den Beobachtungen resultierenden Ergebnisse ergaben jedoch im Allgemeinen,
dass sich die Servicequalitat der Mitarbeiter an der Speisenausgabe, zwischen den ein-
zelnen Beobachtungen grofStenteils durch die durchgefiihrte Schulung verbesserten und
somit die Servicequalitat des Verpflegungsbereichs der Johannes-Diakonie Mosbach ge-

steigert werden konnte.
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8 Anlagen

8.1 Beobachtungsbogen 1

Bitte beurteilen Sie folgenden Mitarbeiter, hinsichtlich der aufgefiihrten Verhaltensweisen!

Trifft | Trifft Trifft Trifft
vollig zu | teilweise | nicht
zu zu zu
Ist der Mitarbeiter gegeniiber dem Gast freundlich
und zuvorkommend?
- begriRt den Gast mit einem Lacheln [l L] L] L]
- begriRt den Gast mit ,Guten Tag”“, ,,Hallo” oder dhnlichem ] ] ] ]
- halt Blickkontakt bei der Bedienung L] L] L] L]
- verabschiedet sich mit einem Lacheln L] L] L] L]
Kann der Mitarbeiter Auskunft liber das Speisenangebot geben
- kann auf Nachfrage Auskunft Gber allgemeine Informationen L] L] L] L]
Uber das Speisenangebot geben
- kann auf Nachfrage Auskunft Gber die Inhaltsstoffe der L]
Mends geben
- kann auf Nachfrage Auskunft Gber die Allergen der Meniis L] L] L] L]
geben
Nimmt der Mitarbeiter die Bestellung effektiv entgegen?
- lasst den Gast bei der Bestellung ausreden 1 O O O
- PortionsgroRe wird erfragt L] L] L] L]
- Sonderwiinsche werden (soweit moglich) umgesetzt 0 0 0 0
(z.B. anstatt Reis wiinscht der Gast lieber Nudeln)
Richtet der Mitarbeiter das Essen dsthetisch an?
L] L] L] L]
- die einzelnen Komponenten des Menis befinden sich
getrennt und mit etwas Abstand auf dem Teller
- der Teller ist dekoriert (z.B. in Form eines Petersilienblattes) M 0 O 0
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8.2 Beobachtungsbogen 2

Bitte beurteilen Sie folgenden Mitarbeiter, hinsichtlich der aufgefiihrten Verhaltensweisen!

Trifft Trifft Trifft Trifft
vollig zu zu teilweise nicht
zZu zZu
Behdlt der Mitarbeiter wahrend der Speisenausgabe den Gesamtiiber-
blick?
- hat einen Blick auf die Hauptkomponenten und fillt, wenn notig 0 O 0 0
die fehlenden Komponenten auf
- hat einen Blick auf die Salattheke und fillt, wenn nétig die 0 0 0 m
fehlenden Komponenten auf
- hat einen Blick auf die Desserttheke und fillt, wenn noétig die 0 0 O 0
fehlenden Komponenten auf
- die Theke wird nach Verschmutzung, in einem Zeitraum von 0 0 0 m
<5 min gesaubert
- hat einen Blick auf die Tablettwadgen und tauscht ihn bei einer
hohen Anzahl an gebrauchten Tabletts, durch einen neuen aus u 0 u N
- hat einen Blick auf die Tische und sdubert diese bei
Verschmutzung
- fragt nach ob das Essen geschmeckt hat ] ] [
- halt, wenn moglich mit den Gasten etwas Smalltalk O
JA NEIN
Sind die Haare der Mitarbeiter vollstandig durch t O
eine Haube bedeckt?
Tragen die Mitarbeiter wahrend der Ausgabe Ein- t O
malhandschuhe?
Haben die Mitarbeiter den Schmuck an Unteramen O ]
und Handen abgelegt?
Arbeiten die Mitarbeiter wahrend der Essenaus- O ]
gabe mit Portionierbesteck
Deckt der Mitarbeiter die Speisenbehalter ab, t O
wenn er den Arbeitsplatz verlasst?

89




8.3 Schulungsverlaufsplan

Verlauf Zeit in Stun- | Handlungsschritt Inhaltliche Schwer- | Sozialform Medien und | Methode
den und Mi- punkte Material (Erkldrung in
nuten Form eines
Kommentars)
BegriiBung 15:00 Uhr — | Referent begrilRt die Die Mitarbeiter sitzen an Ti-
15:02 Uhr Mitarbeiter und bedankt schen. Die Tische sind in U-
sich fur das zahlreiche Er- ) Form, vor der Leinwand, ge- ) ]
scheinen stellt.
Vorstellung 15:02 Uhr - | Referent stellt sich vor Die Mitarbeiter sitzen an Ti-
15:05 Uhr (Vorname, Name, Fachli- schen. Die Tische sind in U-
che Ausbildung etc.) ) Form, vor der Leinwand, ge- ) ]
stellt.
Einstieg 15:05 Uhr - | Referent zeigt ein zum | Organisatorisches zum | Die Mitarbeiter sitzen an Ti- | Beamer
15:15 Uhr Thema passenden Ein- | Ablauf der Schulung schen. Die Tische sind in U- | Leinwand
stiegsvideo. Form, vor der Leinwand, ge- Laptop
Danach stellt der Refe- stellt. Computer- -
rent die Gliederung der maus

Schulung vor
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Hauptteil 1 15:20 Uhr — | Der Referent stellt den | Klarung von allgemeine | Die Mitarbeiter sitzen an Ti- | Beamer Frontalunter-
15:45 Uhr ersten Teil der Schu- | Begriffen zum Thema: | schen. Die Tische sind in U- | Leinwand richt
lungsinhalte vor. Qualitat, Service und | Form, vor der Leinwand, ge- Laptop
Dienstleistung. Vorstel- | stellt. Computer-
lung des allgemeinen maus
Begriffs Dienstleis-
tungs- bzw. Ser-
vicequalitat
Hauptteil 2 15:45 Uhr — | Der Referent stellt den | Beschreibung der Ser- | Die Mitarbeiter sitzen an Ti- | Beamer Frontalunter-
16:00 Uhr zweiten Teil der Schu- | vicequalitdt im Verpfle- | schen. Die Tische sind in U- | Leinwand richt
lungs-inhalte vor gungsbereich Form, vor der Leinwand, ge- Laptop
Beschreibung des Ser- | stellt. Computer-
vicemitarbeiters. Ein- maus
gehen auf duBeres Er-
scheinungsbild und
Kommunikation
Hauptteil 3 16:05 Uhr — | Der Referent stellt den | Vorstellen und be- | Die Mitarbeiter sitzen an Ti- | Beamer Frontalunter-
16:15 Uhr dritten Teil der Schu- | schreiben der entwi- | schen. Die Tische sind in U- | Leinwand richt

lungsinhalte vor

Laptop




ckelten Qualitatsstan- | Form, vor der Leinwand, ge- | Computer-
dards bzw. Servicere- | stellt. maus
geln bei der Speisen-
ausgabe
Sicherungsphase | 16:15 Uhr - | Die Schulungsinhalte der | Inhalte aus den Haupt- | Die Mitarbeiter sitzen an Ti- | Beamer
16:20 Uhr Hauptteile 1-3 werden | teilen 1-3. schen. Die Tische sind in U- | Leinwand
vom Referenten zusam- | Besonderer  Schwer- | Form, vor der Leinwand, ge- Laptop -
mengefasst punkt:  Serviceregeln | stellt. Computer-
bei der Speisenausgabe maus
Zusammenfas- 16:20 Uhr — | Der Referent zieht ab- | Serviceregeln bei der | Die Mitarbeiter sitzen an Ti- | Beamer Frontalunter-
sung 16:25 Uhr schlieRend ein Reslimee | Speisenausgabe schen. Die Tische sind in U- | Leinwand richt
(kurze Zusammenfas- Form, vor der Leinwand, ge- Laptop
sung) uber die Schulung stellt. Computer-
bzw. die Schulungsin- maus
halte
Schluss 16:25 Uhr - | Der Referent geht auf die Die Mitarbeiter sitzen an Ti-
16:40 Uhr vorherigen Fragen aus schen. Die Tische sind in U- -

der Einleitung ein und
fragt die Mitarbeiter ob

sich etwas gedndert hat.

Form, vor der Leinwand, ge-

stellt.
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Der Referent klart even-
tuell die offenen Fragen

der Mitarbeiter.

Verabschiedung

16:40 Uhr-
16-45 Uhr

Referent bedankt sich fur
die Aufmerksamkeit der
Mitarbeiter und verab-

schiedet sich.

Die Mitarbeiter sitzen an Ti-
schen. Die Tische sind in U-
Form, vor der Leinwand, ge-

stellt.

Tabelle 4: Schulungsverlaufsplan der Schulung ,,Qualitdtsstandards bei der Speisenausgabe” fiir die Johannes-Diakonie Mosbach
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8.4 Schulungsunterlagen fiir die Mitarbeiter des Servicebereichs der Johannes-Diakonie Mosbach

Schulungsunterlagen zum Thema

,Servicequalitat bei der Speisenausgabe”
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1.Was bedeutet der Begriff Qualitat?

Der Begriff Qualitat wird heutzutage weitlaufig verwendet. Jeder Mensch definiert Qua-
litat bekanntlich anders. In der Literatur gibt es dazu keine eindeutige und klare Defini-
tion. Im deutschsprachigen Raum wird der Begriff Qualitdat aus dem lateinischen Wort
,qualitas” abgeleitet und bedeutet wortlich Gbersetzt Beschaffenheit oder Eigenschaft.

Der Begriff Qualitat, ist jedoch in der Normenreihe:

DIN = Deutsches Institut fir Normung

EN = Europdische Norm

ISO = Internationale Organisation for Standardisation
9000 ff. = Nummer der Norm

flr Qualitatsmanagementsysteme allgemein standardisiert.

Diese Definition tiber Qualitat sagt aus, in welchem Umfang die Merkmale eines Produkts
oder einer Leistung, den Anforderungen entsprechen, die an das jeweilige Produkt bzw.
an die jeweilige Leistung gestellt werden.

Besser gesagt, sagt diese Definition aus das Qualitat den Wert oder die Giite einer Sach-
oder Dienstleistung aus der Sicht des Anwenders (Empfanger) bewertet.

Deswegen kann Qualitat subjektiv und objektiv bewertet werden. Letztendlich ist Quali-
tat jedoch von subjektiver Natur und wird in der Regel durch subjektive Wahrnehmung
gepragt, sodass eine reine objektive Beurteilung von Qualitdat meist schwer umzusetzen
ist.

2. Was ist eine Dienstleistung?

Insgesamt oder in wesentlichen Teilen werden Dienstleistungen im Angesicht des Kun-
den erbracht. Eine Dienstleistung ist ein beabsichtigtes immaterielles (nicht greifbares)
Angebotsprodukt, das durch mindestens eine Tatigkeit erbracht wird, die an der Schnitt-
stelle zwischen Mitarbeiter und Kunde ausgefiihrt wird. Im Gegensatz zur Produktion von
Sachgltern, liegt bei Dienstleistungen kein tangibles (materielles, berihrbares) Gut vor.
Daraus folgt, dass Dienstleistungen nicht lagerfahig sind und somit nicht vorab erstellt

werden kdnnen.
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3. Was bedeutet der Begriff Service?

Unter dem Begriff Service versteht man eine Dienstleistung eines Herstellers oder Hand-
lers, die er seinem Abnehmer entweder im Zusammenhang mit dem Kauf eines Produk-
tes oder davon unabhangig als eigenes Gut anbietet. Das bedeutet, dass Service eine
Kernleistung eines Unternehmens darstellen kann (beispielsweise bei einem Friseurbe-
such) oder als Zusatzleistung, vor oder nach dem Erwerb eines Produkts (z.B. Beratung)
gesehen werden kann. Der Service bzw. die Serviceleistung ist allgemein ein wichtiges
Argument fur die Kaufentscheidung, Gastetreue und Gastezufriedenheit.

4. Was ist Servicequalitat im Verpflegungsbereich?

Unter Service bzw. Servicequalitat in Gemeinschaftsverpflegungseinrichtungen versteht
man das Zusammenspiel von sogenannten Service-Momenten und den geplanten Er-
folgsfaktoren. Service-Momente sind erlebte Dienstleistungen, in der das innere Verhal-
ten und die innere Haltung eines Mitarbeiters vom Gasten positiv wahrgenommen wer-
den (z.B. Kommunikation, Verhalten, Haltung).

Der Erfolgsfaktor, ist eine planbare GroRe, die eine definierten Standard und eine ver-
lassliche Qualitat zum Ausdruck bringt. Beispiele waren hier geplante Vorgange, Verein-
barungen oder Standards. Trotz Service-Momenten und geplanten Erfolgsfaktoren, be-
wertet ausschlieBlich der Empfanger (Gast), der erbrachten Dienstleistung, die Ser-

vicequalitat.
Service-Momente Erfolgsfaktoren
e Haltung e Standards
e Verhalten e \Vereinbarungen
e Kommunikation e Geplante Vorgange/Ablaufe

\ }
!

Servicequalitat

Quelle: Bestmann/Leyer 2007
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5.Der Servicemitarbeiter

Der Service ist die Fahigkeit und die Bereitschaft des Personals, eine Dienstleistung zu
erbringen, die der Erfallung der Gasteanforderungen entspricht.
Aushangeschild und Botschafter eines jeden Verpflegungsbetriebs sind die Servicemitar-
beiter. Mitarbeiter im Service haben den haufigsten Kontakt mit Gasten und miissen des-
halb ein bestimmtes Mal an Anforderungen erfiillen bzw. beherzigen, damit Dienstleis-
tungsqualitat stattfinden kann. Im folgenden Text werden nun die wichtigsten Anforde-

rungen an einen Servicebereich naher beschrieben.

5.1 Aufgabenbereiche einer Servicekraft

Eine Servicekraft hat vielfaltige Aufgabenbereiche. Sie serviert beispielsweise Speisen
und Getranke aller Art, betreut Gaste und Kunden, Gbernimmt hauswirtschaftliche Auf-
gaben und Reinigungstatigkeiten. Zusatzliche Aufgaben sind das tberbringen von Rech-
nungen und kassieren der offenen Betrage. Servicekrafte konnen besondere Betreuungs-
angebote wie Buffetdienst, Bar- oder Etagenservice ausfihren. Zudem bereiten Service-
krafte besondere Veranstaltungen wie Hochzeiten, Jubildaen vor und sorgen fiir deren rei-
bungslosen Ablauf. Dartiber hinaus konnen Servicekrafte bei anderen Aufgaben, bei-
spielsweise beim Wareneinkauf, mitwirken. Servicekrafte arbeiten in Gastronomiebe-
trieben (Restaurants, Hotels, Bars, Cafés) in sozialen Einrichtungen (Seniorenheime,
Krankenhduser), in Privathaushalten, im Lebensmitteleinzelhandel oder in Catering-Un-

ternehmen.

5.2 AuReres Erscheinungsbild einer Servicekraft

Das duliere Erscheinungsbild einer Servicekraft wird von Kleidung, Frisur, Make-Up, Ac-
cessoires, Korperpflege sowie Korpersprache und Umgangsformen bestimmt. Dieses Zu-
sammenspiel entscheidet Gber den Eindruck, die eine Servicekraft bei den Gasten hinter-
lasst.
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Ein wichtiger Aspekt des daulleren Erscheinungsbildes nimmt die persdnliche Hygiene ei-

nes Mitarbeiters ein.

Die personliche Hygiene beginnt zu Hause und sollte folgende Kriterien

beinhalten:

e tagliches duschen oder baden
e tagliche Mund- und Zahnpflege

e tagliche Pflege von Kopf- und Barthaaren

Zudem sollten vor jedem Dienstantritt:

e die Fingernagel kontrolliert und gegebenenfalls gekiirzt und gerei-
nigt werden

e Schmuck und Accessoires (aus hygienischen Aspekten und aus Grin-
den der Sicherheit und Unfallgefahr am Arbeitsplatz) abgelegt wer-
den

e die Frisur eher schlicht gehalten werden

e Haare sollten aus dem Gesicht frisiert sein

e bei mannlichen Servicemitarbeiter der Bartwuchs stets im Auge be-
halten werden (alles was tber einen Drei-Tage-Bart hinausgeht, wird

nicht gestattet).

Allgemein sollte eine Servicekraft kein zu intensives Parfiim oder Rasierwasser verwen-
den (-2 frische und leichte Difte sind hier zu bevorzugen), da penetrante Diifte den Ge-
schmacksinn  und/oder die Wohlfuhlatmosphdre der Géaste beeinflusst.
Servicekraften kommen den Gasten fir gewdhnlich bei der Bedienung etc. sehr nahe,
deswegen ist ein angenehmer Korper- und Mundgeruch unabdingbar.

Deswegen sollte man als Servicekraft bedenken, dass bei dem Genuss von Knoblauch,
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Zwiebeln oder exotischen Gewilirzen nicht nur der Atem danach riecht, sondern die Ge-

riche auch tber den Kérper ausgediinstet werden.

6.Kommunikation

Im alltaglichen Leben ist Kommunikation ein zentrales Element. Kommunikation ist ein
zentraler Begriff, wenn es um direkten Umgang mit Menschen geht.
Allgemein wird der Begriff Kommunikation in verbale und nonverbale Kommunikation

unterschieden.

6.1 Verbale Kommunikation

Die verbale Kommunikation beinhaltet alle sprachlichen AuRerungen, in miindlicher, als
auch in schriftlicher Form. Jedoch ist die verbale Kommunikation, also das gesprochene
oder geschriebene Wort, immer in einem Kontext von nonverbalen (nicht sprachlichen)
Elementen eingebettet.
Gepflegte Umgangsformen gelten als Zeichen einer ausgebildeten Personlichkeit und
sollten fiir eine Servicekraft beim Umgang mit Gasten selbstverstandlich sein. Gepflegte
Umgangsformen signalisieren das Interesse an einem zivilisierten Miteinander und zei-

gen somit Respekt und Achtung vor dem Gast.

Wichtig beim Umgang mit Gasten waren beispielsweise:

e das formulieren von einfachen und verstandlichen Satzen (keine
Fremdworter) oder
e das formliche begrifRen oder verabschieden (z.B. Guten Tag, Auf

Wiedersehen)
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6.2 Nonverbale Kommunikation

Die nonverbale Kommunikation umschlief3t alle nichtsprachlichen Elemente, die eine ver-
bale AuRerung unterstreichen oder ersetzen. Im Gegensatz zur verbalen Kommunikation,
ist es ist es durchaus moglich, sich ausschlieRlich nonverbal zu duRern bzw. zu verstandi-
gen.

Zu den nichtsprachlichen Elementen einer Person zahlen:

e Mimik
e Gestik

e Korperhaltung

6.2.1 Mimik

Eines der ausdrucksvollsten Kommunikationsmittel ist das Gesicht. Die Mimik einer Per-
son, beschreibt also das Gebarden- und Mienenspiel des Gesichts (z.B. Bewegungen im
Bereich der Mundwinkel oder der Augen) bzw. den Gesichtsausdruck. Uber die Mimik
werden Emotionen und Gedanken libertragen. Geflihle und Gedanken zeigen sich nicht
nur Uber eindeutig zu verstehende Gesichtsausdriicke wie beispielswiese ein Lacheln o-
der das Stirnrunzeln, sondern Zeichen sich auch durch sogenannte Mikroausdriicke
(kleine fliichtige Bewegungen im Gesicht) aus. Somit kann die Mimik eine Reaktion auf
das, was von dem Gegenliber gesagt wird oder als Begleitung der eigenen Worte sein.

Sie kann verraten, wie das Gesagte gemeint ist oder aufgenommen wird.

Beispiele fur typische Mimik:

e Stirnrunzeln ist ein Zeichen von Skepsis
e Augenrollen ein Zeichen von Unbehagen

e Augenbrauen hochziehen ein Zeichen von Erstaunen sein
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6.2.2 Gestik

Gestik bzw. die Gesten einer Person sind Ausdrucksbewegungen des Korpers. Sie dienen

meist als Unterstreichung einer Aussage und senden somit Signale an das Umfeld aus.

Bewusste Gesten sind beispielsweise:

e der Handedruck bei BegriiBung und Verabschiedung

e das Kopfnicken bei Zustimmung

6.2.3 Korperhaltung

Ebenfalls wirkt sich die Kérperhaltung auf die Gestik aus. Das Gesicht, die Arme und die
Hande flihren Bewegungen aus, die zusammen mit der Kérperhaltung unterschiedliche
Befindlichkeiten und Stimmungen zum Ausdruck bringen kénnen. Hierbei kann der Ober-
korper kann nach vorne oder hinten geneigt sein.

Das Unterbewusstsein von Personen neigt dazu, negative Aussagen kérpersprachlich zu
verstarken und positive Aussagen eher neutral zu unterstreichen. Negative Mimik und
Gestik entsteht meist unbewusst und ist daher schwer zu unterdriicken. Gesten sollten
immer situativ und nicht isoliert bewertet werden. Denn um eine Geste richtig zu deuten,
mussen Mimik und Korperhaltung in die Beurteilung mit einflieRen.

Deswegen ist es wichtig, dass sich Servicekrafte ihrer eigenen Korpersprache bewusst
sind und sich mit der nonverbalen Kommunikation der Gaste auskennen, damit sie in

manchen Situationen entsprechend agieren und reagieren kénnen.
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7.Grundlegende Serviceregeln der Johannes-Diakonie Mosbach

Um eine gewisse Basis bei der Servicequalitat zu besitzen, missen Mitarbeiter gegentber
den Gasten bei der Speisenausgabe, grundlegende Regeln beim Servieren und beim Um-
gang mit dem Gast verinnerlichen und verfolgen. Hierzu wurden sogenannten Servicere-
geln bei der Speisenausgabe erstellt.

1. Der Mitarbeiter an der Speisenausgabe ist gegeniilber dem Gast
freundlich und zuvorkommend

e Begriflt den Gast mit einem Lacheln

e Begriflt den Gast mit einem ,, Guten Tag“, ,Hallo” oder ahnlichem
e halt Blickkontakt wahrend der Bedienung

e wiinscht dem Gast einen Guten Appetit

e verabschiedet sich beim Gast mit einem Lacheln

2. Der Mitarbeiter an der Speisenausgabe gibt Auskunft
liber das Speisenangebot

e kann auf Nachfrage das Angebot, die Inhaltsstoffe und Allergene der Me-
nls wiedergeben (hierbei kdnnen sich auf Aushange oder dhnliches bezo-
gen werden)

3. Der Mitarbeiter an der Speisenausgabe nimmt die Bestellung
des Gastes vollstiandig entgegen

e |asst den Gast bei der Bestellung ausreden

e PortionsgrofRe wird erfragt (klein, mittel, grof3)

e Sonderwiinsche werden (soweit moglich) umgesetzt
(z.B. anstatt Reis wiinscht der Gast lieber Nudeln)
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4. Der

Mitarbeiter an der Speisenausgabe richtet das Essen auf dem
Speisenteller @sthetisch an

die einzelnen Komponenten des Meniis befinden sich getrennt und mit et-
was Abstand auf dem Teller
der Teller ist dekoriert (z.B. in Form von Petersilie)

5. Der

den Gasten hilfsbereit

Mitarbeiter an der Speisenausgabe ist gegeniiber

hilft bei Bedarfs bei der Bedienung des Wasserspenders

hilft bei Bedarf bei der Bedienung und Zusammenstellen des Salates an der
Salattheke

reicht bei Bedarf das Dessert aus der Kiihltheke

6. Der

den Gesamtiiberblick

Mitarbeiter behilt wahrend der Speisenausgabe

hat einen Blick auf die Salattheke und fillt, wenn nétig die fehlenden Kom-
ponenten auf

hat einen Blick auf die Desserttheke und fillt, wenn noétig die fehlenden
Komponenten auf

die Theke wird nach Verschmutzung in einem Zeitraum von ca. 5 Minuten
gereinigt

fragt bei den Gasten nach, ob das Essen geschmeckt hat

halt, wenn moglich etwas Small-Talk mit den Gasten

Autor: Sonja Kramer 104
Datum der Erstellung: 03.Marz 2017
Letzte Aktualisierung: 15. Méarz 2017



7. Der Mitarbeiter abrietet wahrend der Speisenausgabe hygienisch

e die Harre sind vollstandig durch eine Kiichenhaube abgedeckt

e tragt Einmalhandschuhe

e arbeitet mit Portionierbesteck

e hat Schmuck an Unterarmen und Handen abgelegt

e deckt den Speisenbehalter ab, wenn er den Arbeitsplatz verlasst

Zusammenfassend ist zu sagen, dass es fur die Beibehaltung und/oder Verbesserung der
Servicequalitat wichtig ist, diese grundlegende Serviceregeln als Mitarbeiter zu kennen
und zu verinnerlichen.

Denn Service:

e st eine Dienstleistung mit Herz und Verstand
e st Innovation und Achtsamkeit
e setzt auf Individualitat der Gaste
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ac)
é Johannes-Diakonie Mosbach

8.5 Schulungsprasentation

Servicequalitat
bei der
Speisenausgabe

Referent: Sonja Kramer
Studentin der Okotrophologie

Datum: 07.03.2017

Gliederung

1.0 Einleitung
2.0 Was bedeutet der Begriff Qualitat?
3.0 Was ist eine Dienstleistung?
4.0 Was bedeutet der Begriff Service?
5.0 Was ist Servicequalitat im Verpflegungsbereich?
6.0 Die Servicekraft
6.1 Personliche Hygiene
6.2 Kommunikation
7.0 Grundlegende Serviceregeln zum Umgang mit dem Gast

8.0 Fazit

9.0 Quellen 2
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[
@ Johannes-Diakonie Mosbach

1.0 Einleitung

,Service ist immer ein Ausdruck von
Qualitat”

2.0 Was bedeutet der Begriff Qualitat?

s+ keine eindeutige Definition vorhanden

+* allgemein bezeichnet Qualitat den Wert oder die Giite
einer Sach-oder Dienstleistung aus der Sicht des Anwenders

s»jeder Mensch definiert Qualitat anders
** Qualitat kann subjektiv und objektiv bewertet werden

J

** rein objektive Bewertung ist meist schwer
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q Johannes-Diakonie Mosbach

3.0 Was ist eine Dienstleistung?

*»ist eine nicht greifbares Angebotsprodukt, das durch
mindestens eine Tatigkeit gegenilber des Kunden
vom Dienstleister erbracht wird

+* nicht materiell

¢ nicht lagerfahig

4.0 Was bedeutet der Begriff Service?

*»*ist eine Dienstleistung
+» entweder bei Kauf eines Produktes oder als eigenes Gut

¢ wichtig fur Kaufentscheidung, Kundentreue und
Kundenzufriedenheit
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@ Johannes-Diakonie Mosbach

5.0 Was ist Servicequalitat?

Service-Moments Geplante Erfolgsfaktoren
Haltung Standards
Verhalten Vereinbarungen
Kommunikation Ablaufe
Servicequalitat

6.0 Die Servicekraft

6.1 Personliche Hygiene

+* tagliches duschen oder baden
* tagliche Mund-und Zahnpflege
% Pflege von Fingernageln

+* intensives Parfum oder Rasierwasser vermeiden
-> leichte und frische Dufte bevorzugen

* tagliche Pflege von Kopf- und Barthaaren
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ﬁ Johannes-Diakonie Mosbach

6.0 Die Servicekraft

6.2 Kommunikation

Verbal Nonverbal

** Mimik
- Gesichtsausdruck
->Bewegung im Bereich der
Mundwinkel und Augen

% sprachlichen AuRerungen

+* in mundlicher und
schriftlicher Form

¢ ist immer in einen Kontext *» Gestik
nonverbaler Elemente —>dienen als Unterstreichung
gebettet einer Aussage

& gepflegte Umgangsformen | ** Korperhaltung

** sind Zeichen einer
ausgebildeten Personlichkeit

+» signalisieren Respekt und ++ senden Signale an das Umfeld
Achtung gegeniiber dem Gast 9

7.0 Grundlegende Serviceregeln
beim Umgang mit dem Gast

Der Mitarbeiter an der Speisenausgabe ist gegeniiber
dem Gast
freundlich und zuvorkommend

*»begriRt den Gast mit einem Lacheln
*»*begrillt den Gast mit einem ,Guten Tag“, , Hallo“,0.dhnlichem

+*Blickkontakt

10
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Q Johannes-Diakonie Mosbach

Der Mitarbeiter an der Speisenausgabe, kann Auskunft
uber das Speisenangebot geben?

+* kann auf Nachfrage das Angebot der einzelnen Menis
wiedergeben

*» kann auf Nachfrage die Inhaltsstoffe der Meniis wiedergeben

¢ kann auf Nachfrage die Allergene der Mens wiedergeben

11

Der Mitarbeiter an der Speisenausgabe nimmt die
Bestellung des Gastes vollstandig entgegen

/

+* lasst den Gast bei der Bestellung ausreden

/

¢ PortionsgroRe wird erfragt

*,

* Sonderwiinsche werden umgesetzt

12
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e
Q Johannes-Diakonie Mosbach

Der Mitarbeiter an der Speisenausgabe richtet das Essen
auf dem Speisenteller asthetisch an

\/

+* die einzelnen Komponenten des Gerichts, befinden sich
getrennt und mit etwas Abstand auf dem Teller

+* der Teller ist dekoriert (z.B. in Form eines Petersillienblattes)

13

Der Mitarbeiter an der Speisenausgabe ist
gegeniber den Gasten hilfsbereit

\/

+* hilft bei Bedarf bei der Bedienung des Wasserspenders

/

+* hilft bei Bedarf bei der Bedienung und Zusammenstellen des
Salates an der Salattheke

%+ reicht bei Bedarf das Dessert aus der Kuihltheke

14
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Q Johannes-Diakonie Mosbach

Der Mitarbeiter behalt wahrend der Speisenausgabe
den Gesamtiiberblick

** hat einen Blick auf die Salat- und Desserttheke und fullt
wenn notig die fehlenden Komponenten auf

*» die Theke wird nach Verschmutzung in einem Zeitraum von
ca. 5 Minuten gereinigt

% Tablettwagen werden bei einer hohen Anzahl an
gebrauchten Tabletts durch ausgetauscht

15

Der Mitarbeiter behalt wahrend der Speisenausgabe
den Gesamtiiberblick

+ erkundigt sich bei den Géasten, ob das Essen geschmeckt hat

** halt, wenn moglich etwas Small-Talk mit den Gasten

16
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e
Q Johannes-Diakonie Mosbach

Der Mitarbeiter arbeitet wahrend der Speisenausgabe
hygienisch

tragt eine Haube, die die Haare vollstandig bedeckt
arbeitet mit Einmalhandschuhen und Portioonierbesteck
Schmuck an Unterarmen und Handen ist abgelegt

die Speisenbehdlter werden beim Verlassen des
Arbeitsplatzes abgedeckt

17

8.0 Fazit

Service ist eine Dienstleistung mit Herz und Verstand

Service ist Innovation und Achtsamkeit

Service setzt auf Individualitat beim
Mitarbeiter wie beim Gast

18
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ﬁ Johannes-Diakonie Mosbach

Vielen Dank fiir lhre
Aufmerksamkeit !

19
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8.6 Handout

Servicequalitat bei der Speisenausgabe

1.0 Servicequalitat:

e Besteht aus Service-Moments:
Sind erlebte Dienstleistungen, in denen das Verhalten und die innere Haltung ei-

nes Mitarbeiters vom Kunden, positiv wahrgenommen werden. z.B. Kommunika-

tion, Verhalten, Haltung

e Und dem geplanten Erfolgsfaktor:
Ist eine planbare GroRe, die eine definierten Standard und eine verlassliche Qua-

litat bzw. ,,Basisqualitat” zum Ausdruck bringt. Beispiele waren hier geplante Vor-

gange/Ablaufe, Vereinbarungen, Standards etc..

2.0 Die Servicekraft

2.1 Personliche Hygiene

Die tagliche Hygiene fangt bekanntermalien zu Hause an:

e tdgliches Duschen oder Baden

e tagliche Mund-und Zahnpflege

e Pflege von Fingernageln

e kein zu intensives Parfiim oder Rasierwasser
o leichte und frische Diifte bevorzugen

e tagliche Pflege von Kopf- und Barthaaren
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Aus hygienischen Griinden ist es wichtig, bei Arbeitsbeginn:

e Schmuck an Handen und Unterarmen abzunehmen, eine Haube und Einmal-
handschuhe zu tragen und mit Portionierbesteck zu arbeiten

2.2 Kommunikation

Verbal:

Die verbale Kommunikation umfasst alle sprachlichen AuRerungen

Wichtig beim Umgang mit Gasten ist z.B.

» BegriuBen und Verabschieden (Guten Tag, Auf Wiedersehen 0.4)
» Bei der Essenausgabe einen Guten Appetit wiinschen

Nonverbal:
Die nonverbale Kommunikation umfasst alle nichtsprachlichen AuRerungen.

Es ist zu beachteten, dass Mimik und Gestik immer angemessen sein mussen.

VERBAL NONVERBAL

e sprachlichen AuRerungen e Mimik
- Gesichtsausdruck

—>Bewegung im Bereich der

Mundwinkel und Augen

e Immer in einem Kontext nonver- e Gestik
baler Elemente eingebettet —>dienen als Unterstreichung

einer Aussage

o gepflegte Umgangsformen sind e Signale fur das Umfeld
Zeichen einer ausgebildeten Per-
sonlichkeit

e signalisieren Respekt und Achtung
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7.0 Grundlegende Serviceregeln bei dem Umgang mit Gasten

10.

11.

12

13.

14

Der Mitarbeiter an der Speisenausgabe ist gegenliber dem Gast freundlich und zu-
vorkommend.

Der Mitarbeiter an der Speisenausgabe, kann Auskunft (iber das Speisenangebot ge-

ben

Der Mitarbeiter an der Speisenausgabe nimmt die Bestellung des Gastes vollstandig
entgegen

Der Mitarbeiter an der Speisenausgabe richtet das Essen auf dem Speisenteller as-
thetisch an

.Der Mitarbeiter an der Speisenausgabe ist gegenliber den Gasten hilfsbereit

Der Mitarbeiter behalt wahrend der Speisenausgabe den Gesamtiiberblick

.Der Mitarbeiter arbeitet wahrend der Speisenausgabe hygienisch
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