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VORWORT



Unser Handbuch ist für mittelständische privat geführte Restaurants und Gaststätten geeignet.


Die nachstehenden Qualitätsstandards tragen zur Kostenreduzierung, Zeiteinsparung und Kommunikationsverbesserung bei.


Den Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen wird vermittelt, wer, was, wie, wann, warum tut, sowie welche Mittel dafür zur Verfügung stehen. Das gibt ihnen Sicherheit am Arbeitsplatz, Vertrauen in den Betrieb und steigert ihre Motivation.


Unsere vielfach geprüften und in der Praxis mehrfach bewährten HOTQUA Qualitätsstandards können mit geringem Aufwand so übernommen werden.


Die HOTQUA Qualitätsstandards sind Personal- und Schichtwechselunabhängig. Mitarbeiter können damit zügig eingearbeitet werden.


Die Standards wurden von uns ausgesucht oder entwickelt und im Anschluss in den Betrieben mit den Inhabern, Qualitätsbeauftragten und Abteilungsleitern angepasst.


Für diese kollegiale Hilfestellung bin ich meinen Partnern dankbar, denn ohne konkreten Praxisbezug wäre die Erstellung der Qualitätsstandards in diesem detaillierten Umfang nicht möglich gewesen.


Besonders dankbar bin ich meiner Frau Martha Cecilia Höchsmann, geborene Lozano Mendoza, die unermüdlich Korrekturen, Dokumentenprüfungen und Verbesserungen durchgeführt hat.


Unsere Qualitätsstandards wurden auch von international akkreditierten Zertifizierungsstellen TÜV SÜD, CERTQUA, DQS, TÜV Thüringen und MS-Zert geprüft. Über 1000 Hotels und Restaurants arbeiten im In- und Ausland damit.


Ich wünsche Ihnen viel Spaß und Erfolg mit diesen Standards.


Mit herzlichen Grüßen, Ihr


Frank Höchsmann


Berlin Frohnau, den 16.08.2018





In sechs Schritten zum Erfolg


In diesem Handbuch zeigen wir Ihnen wie Sie in 6 Schritten die Qualitätsstandards einführen können:




	Die Betriebsleitung bestimmt einen Qualitätsbeauftragten.


	Der Qualitätsbeauftragte verteilt die HOTQUA Standards an die Abteilungsleiter; Küchenleiter, Serviceleiter, Schichtleiter, etc.


	Die Abteilungsleiter und Fachkräfte passen die HOTQUA Qualitätsstandards an die betriebsspezifischen Bedürfnisse an.


	Der Qualitätsbeauftragte prüft die Standards und leitet sie an die Restaurantleitung weiter.


	Nach Durchsicht, nochmalige Überprüfung und Akzeptanz gibt die oberste Leitung die Qualitätsstandards frei.


	Freigegebene Qualitätsstandards sind für ALLE Mitarbeiter Pflicht. Jeder Mitarbeiter erhält seine Standards und unterschreibt dafür.





So erhält der Betrieb in kürzester Zeit effiziente und maßgeschneiderte Qualitätsstandards.


Viel Spaß und Erfolg bei der Umsetzung.


Frank Höchsmann


Berlin Frohnau, den 16.08.2018




Hinweis:


Aus Vereinfachungsgründen und wegen besserer Lesbarkeit wird oft die männliche Form benutzt. Dadurch wollen wir niemanden diskriminieren oder bevorzugen. Wir bekennen uns zum Art. 3 des Grundgesetzes (Gleichheit aller Menschen).


Bitte nutzen Sie zum Ausfüllen der Checklisten und Fragebögen die Kommentarfunktion Ihres E-Readers.





1. Qualitätsstandards: Restaurantleitung



1.1. Checkliste: Bewertung der Restaurantleitung


Die Restaurant- bzw. Betriebsleitung bewertet sich 1-2 Mal pro Jahr anhand der nachstehenden Checkliste. Oder sie lässt sich überprüfen. Die Resultate werden in einem Bericht mit Verbesserungsmaßnahmen ausgewertet und zusammengefasst.





	Kriterien

	Ja

	Nein

	Kommentar





	Allgemeine


Geschäftsbedingungen

	

	

	Hat der Betrieb AGBs?





	Arbeitsanweisungen

	

	

	Gibt es für die Mitarbeiter/-innen


Arbeitsanweisungen und


Arbeitsabläufe?





	Organigramm

	

	

	Wurde das Organigramm


publiziert?





	Personalpolitik

	

	

	Hat der Betrieb eine


nachvollziehbare Personalpolitik?





	Qualitätspolitik / Leitbild

	

	

	Gibt es eine Qualitätspolitik


(Leitbild )ist sie publiziert?





	Qualitätsstandards

	

	

	Hat der Betrieb Qualitäts-Standards


und arbeitet er danach?





	Qualitätsziele

	

	

	Wurden Qualitätsziele definiert


und festgeschrieben? Werden sie


auch eingehalten?





	Schulungsplan

	

	

	Gibt es einen Schulungsplan und


wird er auch umgesetzt?





	Stellenbeschreibung

	

	

	Hat jeder Mitarbeiter/-in eine


Stellenbeschreibung?





	Wirtschaftsziele

	

	

	Hat der Betrieb individuelle


Wirtschaftsziele?







Bewertung durchgeführt von:____________________, am________



1.2. Checkliste: Betriebskennzahlen


Unsere Betriebskennzahlen sind aus der aktuellen BWA und aus der Bilanz ersichtlich. (s.h. aktuelle BWA und die Bilanz)





	Steuerberatungsbüro

	>___________________________________<





	Datum

	>____________________________________<







Weitere Wirtschaftsindikatoren:





	Indikator

	Erste Jahr

	Zweite Jahr

	Dritte Jahr

	Kommentar





	Umsatz pro


Mitarbeiter

	

	

	

	





	Umsatz pro


Sitzplatz

	

	

	

	





	Umsatz pro


Tisch

	

	

	

	





	Umsatz


Vorspeisen

	

	

	

	





	Umsatz


Hauptspeisen

	

	

	

	





	Umsatz


Nachtisch

	

	

	

	





	Umsatz


Getränke

	

	

	

	





	Umsatz


Parkplatz

	

	

	

	





	Umsatz


Sonstiges

	

	

	

	





	

	

	

	

	





	Umsatz


insgesamt

	

	

	

	







Bewilligt von:_______________________________________, am:____________



1.3. Checkliste: Investitionsplan


(„kleine“ Investitionen, in Verbindung mit den Qualitätsstandards)





	Abteilungen


Tätigkeitsfelder

	1.


Jahr

	2.


Jahr

	3.


Jahr

	4.


Jahr

	Ja/Nein


Datum





	Geschäftsleitung

	

	

	

	

	





	Verwaltung :


	Buchhaltung/Finanzen


	Personalbüro/-Entwicklung


	Lager


	Wartung/Technische Dienste


	Marketing & Verkauf




	

	

	

	

	





	Verpflegung:


	Küche


	Restaurant


	Bar/Café


	Veranstaltungen




	

	

	

	

	





	Gesamtinvestition

	

	

	

	

	





	Kommentar:







Bewilligt von:_______________________________________, am:____________



1.4. Fragebogen: WEB-Analyse und Bewertung


Um den folgenden Fragenkatalog beantworten zu können, bitten wir Sie, im Internet zu recherchieren und die Resultate bewerten. Exzellente Lösungen & Resultate erhalten 10 Punkte, nicht existente 0 Punkte. Zu guter Letzt können Sie den WEB Indikator errechnen. Wir wünschen Ihnen viel Spaß


(Bitte mit Marketing abstimmen da die Abteilung auch bewerten kann)





	

	Analysierter Betrieb: (Name)

	……………

	Ort/Datum:





	Fragen

	

	10

	8

	6

	4

	2

	0

	Kommentare





	1.

	
Seitwert.de (bitte geben Sie


hier die Webseite ein)

	

	

	

	

	

	

	10 = -80%, 8 = -60%


6 =-40%, 4 = -20%





	2.

	Schneller Aufbau der Webseite?

	

	

	

	

	

	

	10 = -4’, 8= -10’


6 =-15’, 4= -20’





	3.

	Eye Catcher?

	

	

	

	

	

	

	Passende, prägnante


Graphiken & Bilder





	4.

	Passendes Design? (Farben,


Stil, Corporate Design)

	

	

	

	

	

	

	Eindeutig & minimalistisch?





	5.

	Aussagekräftige Infos für


Suchmaschinen?

	

	

	

	

	

	

	Kurze aussagekräftige


Texte, Key Words, etc.





	6.

	Breite & Tiefe der


Produktbeschreibungen?

	

	

	

	

	

	

	Komplette


Angebotsbeschreibung





	7.

	Aktualität der WEB-Informationen

	

	

	

	

	

	

	Aktuelle Preise, Ereignisse,


Termine, etc.





	8.

	Social Media Marketing –


Anbindung? Blog?

	

	

	

	

	

	

	Facebook, Twitter,


Corporate Blog, etc.





	9.

	Navigation einfach &


übersichtlich?

	

	

	

	

	

	

	3-5 Haupt-Menü-Buttons


mit 5-7 Unterpunkten!





	10.

	Feed Back möglich?

	

	

	

	

	

	

	Von jeder Seite Zugang zum


Kontaktformular!





	Erreichte Punkte:

	

	





	•

	Hervorragend

	100-91

	•

	Befriedigend

	70-61





	•

	Sehr gut

	90-81

	•

	Mangelhaft

	60-51





	•

	Gut

	80-71

	•

	Ungenügend

	50-00





	Stärken:

	Schwächen:

	Kommentar








1.5. Formblatt: Gefahrenanalyse


Die Restaurantleitung muss wissen, wo Gefahren entstehen könnten; Im Gästeraum, in der Küche, im Lager oder auf der Terrasse bzw. Parkplatz? Diese Gefahrenanalyse kann auch in die HACCP Dokumentation integriert werden und so als Nachweis der gesetzlichen Anforderungen dienen.





	Tätigkeitsbereiche/-


orte und


Gefahrenquellen

	Gästeraum

	Küche

	Lager

	Terrasse

	Maßnahmen und


Verantwortliche





	1. Physikalische


Gefahren:

	

	

	

	

	





	Holzsplitter/


Metallsplitter/ Glassplitter

	

	

	

	

	





	Steinchen/ Sand/


Fremdkörper

	

	

	

	

	





	2. Chemische


Gefahren:

	

	

	

	

	





	Reinigungs- /


Desinfektions-mittel/


Chemikalien

	

	

	

	

	





	3. Biologische


Gefahren:

	

	

	

	

	





	Bakterien/


Salmonellen

	

	

	

	

	





	Viren /


Parasiten

	

	

	

	

	





	Schimmelpilze

	

	

	

	

	





	4. Andere


Gefahren:

	

	

	

	

	





	Organisationsfehler

	

	

	

	

	





	Physische / körperliche


Überforderung

	

	

	

	

	





	Psychische / Mobbing /


Über- & Unterforderung

	

	

	

	

	







Risikoeinschätzung & -Bewertung nach Punkten:





	Rot

	10

	-8 Punkte

	=

	Hohes Risiko





	Gelb

	7

	-4 Punkte

	=

	Mittleres Risiko





	Grün

	3

	-0 Punkte

	=

	Niedriges Risiko








1.6. Rundschreiben: Qualitätsbeauftragter


Ernennung des Qualitätsbeauftragten


Der Qualitätsbeauftragte ist direkt von der Unternehmensleitung benannt worden.


Der Qualitätsbeauftragte unserer Organisation ist der Unternehmensleitung direkt unterstellt. Er ist Bindeglied zwischen der Geschäftsleitung und den Mitarbeitern.


Der Qualitätsbeauftragte ist gemeinsam mit der Geschäftsleitung für die Einführung und Anwendung der Qualitätsstandards verantwortlich.


Die Leitung wird permanent über die Effizienz des Qualitätsmanagements informiert. In Abstimmung mit der Leitung führt der Qualitätsbeauftragte Verbesserungen im System durch und setzt sie wirksam um.


Bei voraussehbaren oder frühzeitig erkannten Qualitätsproblemen hat der Qualitätsbeauftragte die ausdrückliche Befugnis, die Dienstleistung zu unterbrechen, bis die Qualitätsanforderung wieder hergestellt und auch erkennbar ist. Des Weiteren führt er Qualitätsprüfungen durch und lenkt sämtliche Dokumente und Qualitätsaufzeichnungen.


Qualitätsbeauftragte*r ist Frau / Herr.





	Vorname und Name

	Ort und Datum………..,





	Restaurantleiter


Geschäftsführender Inhaber

	








1.7. Rundschreiben: Organigramm


[image: ]





	Servicemanager /


Maitre d´Hotel

	

	Chef de Cuisine /


Küchenchef





	Chef de Rang /


Demi Chef de Rang

	

	Sous-Chef de Cuisine /


Stellvertreter KC





	Commis de Rang


(Stationskellner)

	

	Chef de Partie /


Demi Chef de Partie





	Kellner


Hilfskellner

	

	Commis de Cuisine /


Jungkoch /Hilfskoch





	Auszubildender


Restaurantfachkraft

	

	Auszubildender


Küchenfachkraft





	Hilfskraft

	

	Steward







Das Organigramm bitte an Ihre Strukturen anpassen!



1.8. Rundschreiben: Qualitätspolitik


Unsere Qualitätspolitik:


Oberstes Ziel unserer Unternehmung ist die Gäste- und Kundenzufriedenheit.


Als Geschäftsleitung erklären wir ausdrücklich unseren Willen, diese Qualitätsanforderung zu erfüllen und zu übertreffen. Die Qualität all unserer internen und externen Dienstleistungen wird permanent gesteigert und dauerhaft gefestigt. Die gesamten Maßnahmen zur Sicherung unserer Qualität sind somit fester Bestandteil unserer Qualitätspolitik.


Durch diese Maßnahmen motivieren wir unsere Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen, ihre Tätigkeiten nach den Inhalten dieser Qualitätsstandard- Dokumentation auszuführen. So stärken wir unsere Wettbewerbsfähigkeit und sichern Arbeitsplätze.


Wir sind uns auch bewusst, dass die Einführung der Standards Veränderungen am Arbeitsplatz hervorrufen kann. Durch das Engagement und den überdurchschnittlichen Einsatz unserer Mitarbeiter/-innen werden unsere Pläne erfolgreich. Dafür notwendige Mittel und Ressourcen werden von uns im geeigneten Umfang bereitgestellt.


Die Unternehmensleitung beurteilt das Qualitätsmanagement und die Qualitätsstandards durch periodische Berichterstattungen der Qualitätsbeauftragten über den Stand der Einführung, der Anwendung und der Wirksamkeit des Systems. Sollten Fehler oder Abweichungen festgestellt werden, entscheidet die Leitung über die Durchführung und Umfang geeigneter Korrekturmaßnahmen. Die Wirksamkeit dieser Korrekturen wird überwacht.


Durch die Qualitätspolitik wächst auch die Verantwortung der Leitung. Sie ist sich Ihrer neuen Rolle bewusst und verpflichtet sich ausdrücklich an der positiven Weiterentwicklung der Qualitätsstandards mitzuwirken und im wirtschaftlich vertretbaren Rahmen zu fördern.





	Vorname und Name

	Ort und Datum………..,





	Restaurantleiter

	








1.9. Stellenbeschreibung: Restaurantleiter





	Betrieb:





	Abteilung:

	Geschäftsleitung / Inhaber





	Funktionsbezeichnung:

	Restaurantleiter





	Stelleninhaber:

	Name des derzeitigen Stelleninhabers





	Stelleninhaber berichtet an:

	Gesellschafter / Inhaber
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