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Vorwort

Der Verfasser dieser Arbeit ist seit zwei Jahren als Dozent an der Fachschule Protek-
tor in Hamburg téatig. Er unterrichtet das Fach Catering im Rahmen der Ausbildung
zum Fachwirt Facility Management. Seit Beginn dieser Tatigkeit ist er im Begriff ein
Lehrkonzept und unterrichtsmethodische Handlungskompetenz zielorientiert und un-
ter Beachtung der institutionellen Rahmenbedingungen zu entwickeln. Sein Studium
abschlieRend, ist ihm nun die Mdéglichkeit eingerdaumt dieses in Form seiner Diplom-
arbeit umzusetzen. Die Entwicklung eines ,Lehrkonzeptes: Catering im Facility-
Management-Kontext* nach GEFMA-Richtlinien.

Dieses Konzept erfahrt Im Oktober 2006 seine vorgesehene praktische Anwendung
an der Fachschule Protektor. Anhand von Kontrollmethoden, die sich an den Lernzie-
len orientieren, werden Lernerfolg und die Zufriedenheit der Auszubildenden gemes-
sen werden. Die einzelnen Methoden werden im Ausblick dieser Arbeit kurz darges-
tellt. Eine Reflektion des Konzeptes kann leider nicht erfolgen, da der Abgabetermin

dieser Arbeit dem der Anwendung zuvor kommt.

Mein Dank geht an alle, die mich bei der Erstellung der Diplomarbeit untersttitzt ha-
ben. Besonders danke ich Frau Prof. Dr. Elke Huth und Herrn Prof. Dr. Christoph
Wegmann fur deren Wegbereitung und wissenschatftliche Betreuung.

Hamburg, im August 2006

Marco Gasch
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1 Einleitung

Um dem Leser ein allgemeingtiltiges Verstandnis von Facility Management zu ermoég-
lichen ist an dieser Stelle eine Aussage der GEFMA e.V. (GErman Facility Manage-
ment Association) zitiert. ,Facility Management ist ein Managementsystem. Es steuert
definierte Prozesse, die auf die Beschaffenheit von Liegenschaften und Gebauden
einschliel3lich der Verfugbarkeit von Serviceleistungen einwirken. Facility Management
entlastet nachhaltig die Kernprozesse des Liegenschafts-/ Gebaudenutzers und tragt
dadurch zur Steigerung des Nutzererfolges bei, der darin liegt, ein Héchstmald an
Wertschopfung zu erzielen (Zehrer/Sasse 2005, Vorwort S.1).“ Die Dienstleistung Ca-
tering ist einer dieser Prozesse und ist dem Bereich des infrastrukturellen

Gebaudemanagements zuzuordnen.

Problemstellung

Die GEFMA e.V. hat ein Richtlinienwerk zur Weiterentwicklung des Verstandnisses
von FM seit seiner Griindung niedergeschrieben. Ein Teil dieser Richtlinie ist die
GEFMA 620, deren inhaltliche Auseinandersetzung auf die Ausbildung Fachwirt FM
gerichtet ist und Teil des Anhangs dieser Arbeit ist. Sie enthalt unter anderem auch
einen Rahmenlehrplan, der Lernbereiche des Moduls Catering angibt. Es werden acht
Lernbereiche (s. Tab. 1) vorgegeben, diese enthalten jedoch keine Angabe Uber die

jeweilige Gewichtung und konkreten Lerninhalte.

Neben dieser genauen inhaltlichen Abgrenzung, Beschreibung und Gewichtung der
Lerninhalte besteht fur den Dozenten des Faches die Anforderung FM-Methoden in
seinen Unterricht sinnvoll zu integrieren. Das sind neben der Ausarbeitung unter-
richtsmethodischer Handlungskompetenz fir den Catering-Unterricht die Ziele dieser
Arbeit.



Catering

Allgemeine und rechtliche Grundlagen

Hygienebestimmungen

Grundsatze der Organisation

Technische Voraussetzungen und Mittel

Prozess der Dienstleistung Catering

Kalkulation

QM des Catering
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Tabelle 1: Lernbereiche des Catering-Rahmenlehrplans (GEFMA-Richtlinie 620; Anhang C)

Gang der Untersuchung

Das Vorgehen lasst sich aus dem Titel dieser Arbeit ableiten. Die Entwicklung eines
Lehrkonzeptes nach GEFMA-Richtlinien beginnt mit der Auswertung der GEFMA-
Richtlinie 620 (Ausbildung Fachwirt FM) in Kapitel 2.

Zuerst werden Teile der Richtlinie in ihre inhaltlichen Hauptbestandteile zerlegt und
sinngemal durch Zitate aus dem Handbuch FM erklart. Diese Zitate werden ihren
Kernaussagen zu Folge den acht Catering-Lernbereichen des Rahmenlehrplans zu-
geordnet (Abschn. 2.1). Das Handbuch FM wurde als erklarende Fachliteratur
gewahlt, weil die Verfasser mal3geblich an der Richtlinienarbeit der GEFMA beteiligt
sind. Hartmut Zehrer ist Vorstandmitglied fur die Bereiche Ausbildung und zukunftwei-
sende Projekte und leitet den Regionalkreis Hamburg/Schleswig-Holstein und hat
federfihrend die Richtlinie 620, 622 und 604 bearbeitet. Eberhard Sasse ist Vor-
standsvorsitzender der GEFMA e.V..

Im zweiten Schritt wird aus diesen Zitaten eine fachliche Skizze fir die einzelnen
Lernbereiche interpretiert (Abschn. 2.2). Um diese Skizze fachbezogen zu erweitern,
werden teilweise Zitate aus dem Handbuch FM (3.1.3.6 Catering-Management) hinzu-
gefugt. Weiterhin werden die Rahmenbedingungen des Unterrichts der Richtlinie 620
entnommen. Kapitel 3 der Richtlinie (Zielgruppe und die Zugangsvoraussetzungen)
wird zur Bestimmung der Adressaten ausgewertet (Abschn. 2.3). Kapitel 5 (Rahmen-
lehrplan), Kapitel 6 (Prufung) und Kapitel 7 (Ausbildungsformen) zur Festlegung des
zeitlichen und formellen Rahmens (Abschn. 2.4).



Im dritten Schritt werden die Lernziele der einzelnen Lernbereiche von der fachlichen
Skizze abgeleitet und unterschiedlichen Lernzieldimensionen zugeordnet. Zudem
werden sie nach ihrem Schwierigkeitsgrad unter Anwendung der Bloom’schen Lern-

ziel-Taxonomie hierarchisch geordnet.

Im vierten und letzten Schritt dieser Arbeit (Kapitel 4) erfolgt anhand der definierten
Lernziele und unterstitzender Catering- und Didaktikliteratur die Darstellung des
Lehrkonzeptes. Zuerst wird ein Strukturplan dargestellt, der die einzelnen Lerninhalte
mit Angabe der zu verwendenden Fachliteratur angibt (Abschn. 4.1). Dann folgt die
Darstellung eines Stundenplans, der die Gewichtung der einzelnen Lernbereiche in
einen zeitlichen Rahmen bringt (Abschn. 4.2). Daraufhin ist ein geplanter Unterrichts-

verlauf zur gezielten methodischen Handlungsorientierung dargestellt (Abschn. 4.3).

Abschlief3end erfolgt ein Ausblick auf die Anwendung des Lehrkonzeptes in Sicht auf
anzuwendende Kontrollmethoden, die eine kontinuierliche Optimierung des Lernpla-

nungsprozesses fordern sollen.



2 Auswertung der GEFMA-Richtlinie 620

Zu Beginn des Kapitels werden die Inhalte der Richtlinie tabellarisch den drei Teilzie-

len ihrer Auswertung zugeordnet. Hieraus ergeben sich die drei Abschnitte 2.1, 2.2
und 2.3. (S. Tab. 2). Die Richtlinie ist als Anhang beigefigt.

Die Richtlinie enthélt folgende Kapitel:

Ziel der Richtlinie
Ausbildungsziel

Ausbildungskonzept
Rahmenlehrplan
Prufung
Ausbildungsformen
GEFMA-Zertifizierung
Abschluss/Titel
Anhang A,B,C

© 00 N O 0o A WODN PP

Zielgruppe und Zugangsvoraussetzungen

Teilziele der Aus- Inhaltliche Zuordnung
wertung/ Kapitel der inhaltlichen Be-
Richtlinie standteile auf die acht
Lernbereiche des Cate-
rings (2.1)

Bestimmung der
Adressaten (2.3)

Rahmenbedingungen
des Unterrichts (2.4)

Kap.2 (GEFMAG620):
Ausbildungsziel

Kap.3 (GEFMA 620):

Zielgruppe und Zu-
gangsvoraus-

setzungen

Kap.5 (GEFMAG620):
Rahmenlehrplan + An-
hang B:

Rahmenlehrplan

Kap.4 (GEFMAG620):
Ausbildungskonzept

Kap.6 (GEFMAG620):
Prifung

Kap.7 (GEFMA620):

Ausbildungsformen

Tabelle 2: Zuordnung von Kapiteln der GEFMA-Richtlinie 620 und die Teilziele ihrer Auswer-

tung




2.1 Inhaltliche Zuordnung der inhaltlichen Bestandteile der Richtli-

nie auf die acht Lernbereiche des Caterings

In diesem Abschnitt werden die Inhalte der GEFMA-Richtlinie 620, die zur Darstellung
und Ableitung der fachlichen Skizze der acht Lernbereiche beitragen, in Form von Zi-
taten herausgestellt. Sie entstammen dem zweiten und vierten Kapitel der Richtlinie
(Ausbildungsziel und Ausbildungskonzept). Das Zitat des Ausbildungsziels wird in sei-
ne inhaltlichen Hauptbestandteile zerlegt (Abb. 2). Diese einzelnen Bestandteile sind
entsprechenden Textpassagen, die nach begrifflicher Ubereinstimmung dem Hand-
buch FM entnommen sind, nachgestellt. Daraufhin erfolgt sinngemaf eine inhaltliche
Zuordnung der Zitate auf die im Rahmenlehrplan festgeschriebenen Catering-
Lernbereiche. Diese Zuordnungen werden abschlielBend gesammelt, geordnet und in

tabellarischer Form dargestellt (2.1.3).

Daraufhin wird eine fachliche Skizze der acht Lernbereiche aus den zusammen getra-
genen Zuordnungen interpretiert. Teilweise wird diese fachliche Skizze durch fachlich
bezogene Zitate aus dem Handbuch FM (Abschnitt: Catering-Management) erweitert.
Ohne diese Erweiterung wére teilweise der konkrete fachliche Bezug nur vage herzus-
tellen.

Das Zitat des Ausbildungskonzeptes wird direkt ausgewertet, da es im Gegensatz
zum Ausbildungsziel weniger auf einzelne Lerninhalte anzuwenden ist, sondern eher
einen konzeptionellen Rahmen aufweist und Aussagen zum methodischen Vorgehen
hervorbringt. Jene Schlussfolgerungen werden als didaktische Uberlegungen zusam-
men getragen und in die Unterrichtsplanung (Kap. 4) integriert. Eine Visualisierung der

Vorgehensweise in diesem Kapitel soll dem Leser das Verstandnis erleichtern (Abb.1).
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Abbildung 1: Visualisierung des Vorgehens von Abschnitt 2.1 bis 2.2

2.1.1 Ausbildungsziel Fachwirt Facility Management

An dieser Stelle beginnt nun das beschriebene Vorgehen. Das Zitat des Ausbildungs-

ziels folgt.

» Der Fachwirt Facility Management (GEFMA) ist in der Lage, Prozesse des Gebau-
demanagements ganzheitlich zu beurteilen und diese auf der Grundlage einer FM -
gerechten Prozessanalyse kostenminimierend zu gestalten. Sein Hauptbetatigungs-
feld ist das Dienstleistungsmanagement in der Nutzungsphase mit der Fahigkeit, FM -
Prozesse bereits durch die Einwirkung in der Projektphase optimieren zu kénnen. Die
teamorientierte Filhrung von Spezialisten im Projektmanagement verlangt besondere
Fuhrungsfahigkeiten als Generalist (GEFMA- Richtlinie 620, S. 1).*

In der folgenden Tabelle wird dieses Zitat nun in seine inhaltlichen Hauptbestandteile

zerlegt.

.Prozesse des Gebdudemanagements"”

~-ganzheitlich zu beurteilen”

-auf der Grundlage einer FM — gerechten Prozessanalyse kostenminimierend zu gestalten”

.Dienstleistungsmanagement in der Nutzungsphase*

.FM — Prozesse bereits durch Einwirkung in der Projektphase optimieren zu kénnen*

Leamorientierte Fiihrung von Spezialisten im Projektmanagement”

Abb. 2: inhaltliche Hauptbestandteile des Ausbildungsziels



Bevor nun den einzelnen inhaltlichen Hauptbestandteilen des Zitats (Ausbildungsziel)
erklarende Textpassagen aus dem Handbuch FM nachgestellt werden, ist an dieser
Stelle noch einmal Tabelle 1 aufgefiihrt. Die erklarenden Textpassagen werden wie
beschrieben den acht Lernbereichen des Catering-Rahmenlehrplans sinngeméan zu-

geordnet.

Catering

Allgemeine und rechtliche Grundlagen

Hygienebestimmungen

Grundséatze der Organisation

Technische Voraussetzungen und Mittel

Prozess der Dienstleistung Catering

Kalkulation

QM des Catering
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Erneut Tabelle 1: Lernbereiche des Catering-Rahmenlehrplans (GEFMA-Richtlinie 620; An-
hang C)

»Prozesse des Gebaudemanagements*”

Um diesen inhaltlichen Bestandteil des Ausbildungsziels zu erfassen wird die schema-
tische Darstellung des Gebaudemanagements der GEFMA Richtlinie 100-1
abgebildet.

Gebaudemanagement

TGM IGM KGM

Flachenmanagement

Abb. 3: Einteilung des Gebaudemanagements



In dieser Abbildung sind die drei Sdulen des Gebaudemanagements und das dazuge-
horige Flachenmanagement zu erkennen. Das technische Geb&udemanagement
(TGM), das infrastrukturelle Gebdudemanagement (IGM) und das kaufmannische Ge-
baudemanagement (KGM). Catering ist dem infrastrukturellen Gebaudemanagement

zuzuordnen (s. Tab.3).

TGM IGM KGM
Betriebsfuhrung Technik Reinigungsdienste Leistungsbereiche des
Rechnungswesens
Unterhaltung Sicherheitsdienste Controlling
Energiemanagement Hausmeisterdienste Vertragsmanagement
Versorgung/Entsorgung Dienste in AuRenanlagen Verwaltungsprozesse
Transportdienste Catering

Tabelle 3: Prozesse der drei Saulen des GM’s (in Anlehnung an die GEFMA 100-1)

Es folgt nun die erste Zuordnung deren Muster im Folgenden erklart wird. Die Signatur
hat immer zwei Ziffern. Die Erste bezieht sich auf die Nummerierung des Lernberei-
ches (1-8, siehe auch Tab.1). In diesem Fall ist das erklarende Zitat dem Lernbereich
allgemeine und rechtliche Grundlagen zuzuordnen. Da es der erste Lernbereich ist
wird die Signatur an erster Stelle mit einer 1 versehen. Die nachstehende Ziffer num-
meriert die Zuordnungen nach ihrer Anzahl im jeweiligen Lernbereich. Das Schlagwort

soll eine konkretere Einordnung des jeweiligen Lerninhalts vornehmen.

Signatur | Zuordnung Rahmenlehrplan Schlagwort

Catering Lernbereich

1.1 | Allgemeine und rechtliche | Prozesse GM

Grundlagen

Die folgenden Zitate sollen zur Einordnung der Begriffe IGM und Catering beitragen.

Zitat: ,Das Infrastrukturelle Gebaudemanagement besteht insbesondere aus Leistun-
gen der Daseinsfursorge und fur die wirtschaftliche Entwicklung des Unternehmens
forderlichen Services. Damit sichern die Dienste den Werterhalt von Immobilien und
Sachgegenstanden und das Wohlbefinden der Mitarbeiter und Besucher. Das Erbringen

8



dieser Leistungen stellt jedoch in aller Regel keine Kernkompetenz des Unternehmens

dar.

Die Hauptaufgabe des Infrastrukturellen Facility Managements ist das Erbringen und
Uberwachen von gebaudebezogenen Dienstleistungen, die insbesondere Flachen einer
Immobilie betreffen. Darlber hinaus werden in diesem Bereich auch Services zusam-
mengefasst, die geb&udeunabhéngig sind (z.B. Burodienste, Catering usw.)
(Zehrer/Sasse 2005, 3.1.3.1, S. 1).°

Signatur | Zuordnung Rahmenlehrplan Schlagwort

Catering Lernbereich

1.2 | Allgemeine Grundlagen Begriffe IGM, Cate-

ring

4.1 | Technische Voraussetzungen | Flachenmanagement
und Mittel

Zitat: ,Fur das leibliche Wohl der Mitarbeiter und Gaste sorgt die Speiseverpflegung mit
der Einrichtung der Kantine und der Dienstleistung des Caterings. Gegenstand des Ca-
tering Managements sind auf3erdem die in der betreffenden Abteilung eingesetzten
Mitarbeiter sowie die Bereitstellung der Lebensmittel (Zehrer/Sasse 2005, 3.1.3.1, Sei-
te 2).°

Signatur | Zuordnung Rahmenlehrplan Schlagwort

Catering Lernbereich

1.3 | Allgemeine Grundlagen Begriff Catering

4.2 | Technische Voraussetzungen | Personal und Le-

und Mittel bensmittel

Eine Frage in Bezug auf Abbildung drei ist allerdings noch nicht geklart. In welchem
Zusammenhang steht das Flachenmanagement zu den drei abgebildeten Saulen?

Hierzu ein Zitat aus dem Handbuch FM.

Zitat: ,Die GEFMA hatte in der Gliederung des Facility Managements nach GEFMA
100 eine Untergliederung des FM entsprechend den Gebaudezyklusphasen vorge-

sehen und das Flachenmanagement dem Bereich des infrastrukturellen
9



Gebaudemanagements zugerechnet. Mit dem Flachenmanagement verbinden wir
gemeinhin die Darstellung samtlicher Flachen eines Gebaudes (z. B. farbig in CAD-
Grundrissen) und ihre Zuordnung z. B. von Teilflachen zu Nutzungsarten (nach DIN
277-2) sowie zu Abteilungen, zu Dienstleistungen und Leistungen, den damit ver-
bundenen Kostenstellen und auch statistischen Auswertungen. Im Allgemeinen
sind damit die folgenden typischen Fragestellungen im Gebaudemanagement ver-
bunden: Welche Abteilung hat wie viel Flache zur Verfugung? Wie viel Flache je
Arbeitsplatz? Gibt es ungenutzte Flachen? Welche Flachen sind wie oft zu reinigen?
Wie viel Kosten pro Mitarbeiter oder Arbeitsplatz usw. Mit der Anderung der DIN
32726 wird das Flachenmanagement nunmehr deshalb auch als Fundament des
infrastrukturellen, des technischen und des kaufmannischen Gebaudemanage-
ments insgesamt definiert, um damit die integrierende Funktion des
Flachenmanagements hervorzuheben. Nach anfanglichen Diskussionen wird diese

Ldsung als plausibel akzeptiert (Zehrer/Sasse, 3.1.1.1, S. 1).“

Signatur | Zuordnung Rahmenlehrplan Schlagwort

Catering Lernbereich

4.3 | Technische Voraussetzungen und | Anlage/Flache
Mittel

Im Folgenden soll eine Abgrenzung der Begriffe FM und GM erfolgen.
Zitat: ,4 Abgrenzung Facility - / Gebdudemanagement

Gebaudemanagement (GM) ist ein Teilbereich des Facility Managements, der
Leistungen wahrend der Nutzungsphase von Gebauden umfasst. Eine ndhere Defi-
nition findet sich in DIN 32736. Die drei wichtigsten Unterscheidungsmerkmale zwi-

schen Facility Management und Gebaudemanagement sind:
1. Zeithorizont

Facility Management ist phaseniubergreifend; es umfasst den gesamten Lebens-
zyklus von Facilities. Gebaudemanagement beschrankt sich definitionsgeman auf
die Nutzungsphase von Geb&uden. Die Phasen Konzeption, Planung und Errich-
tung sowie Vermarktung, Beschaffung und Verwertung sind im GM demnach nicht

enthalten.

10



2. Objekthorizont

Facility Management ist Objekt- und standortiibergreifend; es ist als unterneh-
mensweiter Ansatz zu verstehen. Demnach kann in einem Unternehmen stets nur
ein einziges FM-System implementiert sein. GM hingegen ist objektbezogen;
d.h. in jedem Objekt (bzw. an jedem Standort) kann ein eigenes GM, mit eigenen

Strukturen und eigenen Prozessen realisiert sein.
3. Organisationshorizont

Facility Management umfasst auch die anwendungsbezogene normative und stra-
tegische Fuhrung (beispielsweise Fragen der Bedarfsplanung auf Seiten des
Facility Management-Kunden). Gebaudemanagement umfasst dagegen neben
der eigentlichen Dienstleistungserbringung nur die darauf ausgerichtete operative
Fuhrung (GEFMA-Richtlinie 100-1, S. 5).”

Signatur | Zuordnung Rahmenlehrplan Schlagwort

Catering Lehrinhalt

1.4 | Allgemeine Grundlagen Abgrenzung
FM/GM

Nachdem nun eine grundlegende Einordnung des Caterings in die Grundstrukturen
des GM’s vorgenommen worden ist, soll der Begriff Prozess definiert und angewendet
werden. Es soll deutlich werden wie ein Prozess nach GEFMA-Verstandnis gelehrt
werden soll, bzw. in welche einzelnen Bestandteile man ihn zur zweckgeméfen Dar-

stellung zerlegen sollte.

Zitat: ,Der Prozess als ,inhaltlich abgeschlossene, zeitlich-logische Abfolge der Funktio-
nen ... zur Bearbeitung eines prozesspragenden, betriebswirtschaftlich relevanten
Objektes" [5] beschreibt die Erbringung von Leistungsbestandteilen und Leistungsabfol-
gen zur Erreichung eines definierten Ergebnisses und bertucksichtigt dabei die
betriebswirtschaftlichen Anforderungen an dieses Ergebnis. Der Begriff des Prozesses
findet in diesem Zusammenhang Verwendung fir die Beschreibung solch komplexer
Aufgabenstellungen, wie z. B. die Geschaftstatigkeit von Unternehmen (Zehrer/Sasse
2005, 2.2.1, S. 2)."
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Signatur | Zuordnung Rahmenlehrplan Schlagwort

Catering Lernbereich

5.1 | Prozess der Dienstleistung | Begriff Prozess

Catering

Zitat: ,Ein solcher Prozess setzt sich zusammen aus Strukturen, Abldufen, Beschrei-

bungen von Aufgaben bis zum einzelnen Mitarbeiter. Er besteht aus folgenden

~charakteristischen Grol3en: dem Anstol3, dem Input, dem Output, dem Lieferanten und

dem Kunden.” [11] Ein Prozess wird in diesem Zusammenhang also charakterisiert

durch den Sender (Lieferanten) von Leistungen, Aufgaben und Tatigkeiten (Funktio-

nen), um zu dem gewilnschten Ergebnis (Output) zu gelangen. Darlber hinaus sind

Bestandteile eines Prozesses: die Empfanger (Kunden) der Leistung, die sich aus der

Tatigkeit ergibt, die Ausgangssituation (Input), aus der heraus eine Leistung zu erbrin-

gen ist, Zeitraume und Zeitabfolgen fur Tatigkeiten und zu erbringende Ergebnisse
(Abb. 2.2.1/1) (Zehrer/Sasse 2005, 2.2.1, S. 2f.)."

Jeweilige

Messgrofien
far Input und
Output

Zeit

@ Teilaufaabe

{ Sender

‘ Empfanger

Abbildung 4: Darstellung eines Prozesses mit seinen Bestandteilen (in Anlehnung Zeh-
rer/Sasse 2005, Abb.2.2.1/1)
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Signatur | Zuordnung Rahmenlehrplan Schlagwort

Catering Lernbereich

5.2 | Prozess der Dienstleistung | Zusammensetzung

Catering Prozess

Zitat: ,Komplexe, vielschichtige Prozesse lassen sich leichter erarbeiten, wenn sie in
Teil-Prozesse unterteilt werden (Abb. 2.2.1/2). Diese Unterteilung in Teilprozesse er-
maoglicht wiederum eine Strukturierung von Input und Output zwischen den
Teilprozessen, von Sendern und Empfangern dieser Teilprozesse, von Funktionen und

Zeitpunkten zur Realisierung dieser Teilprozesse (Zehrer/Sasse 2005, 2.2.1, S. 3).”

LOO000Om-{ @—
Neo00e -« an
(=) o000 o ==
L0000 0Om-{ @—
Ne000060 & )

Gesamtprozess ‘ {

Teilprozess

Empfanger Sender

Abb. 5: Prozessunterteilung in Teilprozesse (in Anlehnung an Zehrer/Sasse 2005, Abb. 2.2.1/2)

Signatur | Zuordnung Rahmenlehrplan Schlagwort

Catering Lernbereich

5.3 | Prozess der Dienstleistung | Teilprozesse

Catering
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»ganzheitlich zu beurteilen®

Zitat: ,Der Kunde winscht komplette Leistungsangebote aus einer Hand. Auch fur
kleine und mittlere Unternehmen bedeutet dies, fur solche Angebote entsprechende
Organisationsformen zu finden. Eine der zukunftsorientierten Formen besteht in der
ErschlieBung der Methodik der ,virtuellen Kooperation" fur Dienstleistungsprozesse wie
das FM. Mitte der 1990er Jahre wurden erste virtuelle Organisationszusammen-
schlisse unter der Bezeichnung ,Virtuelle Fabrik" gemeldet. (...) Ziel ist es, ein virtuelles
Unternehmen als neue Gestaltungsform fur den Zusammenschluss von Kernkompeten-

zen unabhangiger Unternehmen zu grinden (Zehrer/Sasse, 2.1.1, S. 38)."

Signatur | Zuordnung Rahmenlehrplan Schlagwort

Catering Lernbereich

3. | Grundsatze der Organisation Organisationsformen

»auf der Grundlage einer FM—gerechten Prozessanalyse kostenminimierend zu
gestalten®

Zitat: ,Prozessanalyse und -synthese

Ausgehend von den heuristischen Grundsatzen der Problemlésung setzt sich der Faci-

lity-Management-Prozess aus folgenden Phasen zusammen:

= Modellierung des SOLL-Prozesses - Definition von erwiinschten Prozess-
merkmalen unter Bericksichtigung mdoglicher Auswirkungen auf den
Kernprozess und auf den nicht immobilienspezifischen Teil des Sekundér-

prozess des Unternehmens;

= Modellierung des IST-Prozesses - Erfassung von vorhandenen Prozessmerk-
malen, auch der im Umfeld des Facility-Management-Prozesses vorhandenen

untersttitzenden und hemmenden Randbedingungen;
= Definition und Erfassung von Messwerten fur die Prozessbewertung;
= Abweichungsanalyse;
= Bestimmung von Malinahmen zur Prozessveranderung;

= Prozesscontrolling (Zehrer/Sasse 2005, 2.2.1, S. 45)."
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Signatur | Zuordnung Rahmenlehrplan Schlagwort

Catering Lernbereich

5.4 | Prozess der Dienstleistung | Prozessanalyse

Catering und -synthese

»Dienstleistungsmanagement in der Nutzungsphase”

Zitat: ,Der Facility Manager, der danach strebt ,eine qualitativ hohe Dienstleistung”
abzuliefern, muss sich fragen, was mit Qualitat gemeint ist. Qualitat konnte definiert

werden als: ,Treffen und Ubertreffen der Kundenerwartungen".

(...) Deshalb ist es vonnoten, die Kundenzufriedenheit regelmafig und routinema-

Big zu messen. Das kann auf verschiedene Weisen geschehen:
* Einzelinterviews (...)
* Fragebogen (...)

PARASURAMAN et al. haben 1990 ein Modell entworfen, das geeignet ist, das erwartete
Qualitatsniveau einer Dienstleistung bildlich darzustellen. Dieses so genannte
Dienstleistungsqualitatsmodell (Abb. 2.1.3/13) zeigt die Beziehung zwischen Kunde
und Dienstleister und die finf méglichen Felder, in denen Probleme auftauchen kon-

nen.

Dienstleister kann ein externer Anbieter oder Lieferant sein, z. B. der Schlachter, der
das Fleisch an die Kantine liefert, genauso gut aber auch ein interner Lieferant wie

z.B. die Facility-Management-Abteilung, wenn sie z. B. die Blros der Firma reinigt.
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Empfehlungen Bedurfnisse Erfahrungshintergrund

.| Erwartun- P
"1 gen ;
5 v
Kundenseite Wahrneh-
mung
Lieferung Kommunikation
3
L :
Spezifizierung
1 2 T Dienstleister
| Wahrneh-
> mung

Abbildung 6: Dienstleistungsqualitatsmodell (in Anlehnung an Zehrer/Sasse 2005,
Abb.:2.1.3/13)

Problemzone 1: Der Dienstleister weild nicht immer, welche Vorstellungen
von einer Dienstleistung er erfillen muss, um die Kundenbediirfnisse zu tref-
fen und welches Niveau bei der Ausfihrung der Dienstleistung erwartet wird

und deshalb erforderlich ist, um ein hohes Qualitatsniveau zu erreichen.

Problemzone 2: Das Management tbernimmt Signale vom externen Markt und
setzt diese in interne Vorgaben und Richtlinien fur die im eigenen Bereich ab-
zuliefernden Dienstleistungen um. Die Frage, inwieweit die intern erbrachte
Dienstleistung mit den Vorstellungen des Marktes tbereinstimmen, hangt
stark vom Qualitatsbewusstsein des Top-Managements ab.

Problemzone 3: Da eine Dienstleistung auf der Grundlage der vom Manage-
ment definierten Richtlinien und Vorgaben von anderen Leuten erbracht
wird, entsteht moglicherweise eine Differenz zwischen den Vorgaben einer-

seits und der tatsachlich abgelieferten Qualitat.

Problemzone 4: entsteht, wenn sich als Ergebnis externer Kommunikations-
prozesse z.B. Uber Werbekampagnen Unterschiede zwischen dem Werbeange-

bot und der tatsachlich abgelieferten Dienstleistung ergeben.
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* Problemzone 5: hangt von den Kundenerwartungen ab, die sowohl von eigenen
Erfahrungen aus der Vergangenheit, aber auch von persdnlichen Empfehlun-
gen anderer gepragt sein kdnnen. Probleme entstehen, wenn die aktuell
empfangene Dienstleistung von den Erfahrungswerten und —erwartungen ab-

weicht.

Damit ist die Problemzone 5 eine Funktion der tbrigen Problemzonen. Problemzone 5
= f (Problemzone |, Problemzone 2, Problemzone 3, Problemzone 4)

Es fallt auf, dass sich vier von funf Problemzonen im Teilprozess Abwicklung der Dienst-
leistung auftun und deshalb auch hier die meisten méglichen Fehler im Aufgabengebiet
des Dienstleisters oder des Facility Managers auftreten und konsequenterweise durch

diese vermieden werden koénnen und sollten.

Dementsprechend ist das Dienstleistungsqualitditsmodell ein nitzliches Werkzeug, um
kritische Punkte im Verhaltnis zwischen dem Dienstleister, der die Leistung erbringt
und dem Kunden, der die Leistung in bestimmter Weise bei Erbringung wahrnimmt, zu
analysieren. Welche Kundenzufriedenheit erreicht wird, hangt von der Fahigkeit des
Facility Managers ab, diese Problemzone unter diesem Gesichtspunkt zu beobachten
(Zehrer/Sasse 2005, 2.1.3, S. 30-33)."

Signatur | Zuordnung Rahmenlehrplan Schlagwort

Catering Lernbereich

7.1 | QM des Catering Kundenzufriedenheit / Dienst-

leistungsqualitatsmodell

Zitat: ,Das Outsourcen von Dienstleistungen an externe Dienstleister ist eine oft typi-
sche Erscheinung im Facility Management. Es fuhrt zu der Frage, ob und wenn in
welchem Ausmal die Vergabe an externe Dritte die Qualitat der Dienstleistung beeinf-

lusst. (...) Beeinflusst die Vergabe an externe Dritte die Qualitat der Dienstleistungen?
Ja sie tut es, wie man der Abbildung 2.1.3/14 entnehmen kann.

Bei einer solchen Fremdvergabe verhandelt der Facility Manager zuallererst das
gewlnschte Qualitdtsniveau der Leistungen, welches von den externen Dienstleis-
tern erbracht werden soll mit den Leitern der abnehmenden Organisationsbereiche
der eigenen Firma.
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Danach setzt sich der Facility Manager mit den externen Dienstleistern in Verbin-
dung, um die Bedurfnisse und Forderungen der Firma (in Wirklichkeit diejenigen der
Leiter der Organisationseinheiten) zu bermitteln. Diese Ubermittlungs- oder auch
Ubersetzungstatigkeit des Facility Managers zwischen den im Kernprozess der Fir-
ma Engagierten und dem externen Dienstleister schafft eine weitere Problemzone
zusétzlich zu den bisher schon in dem Dienstleistungsqualitatsmodell aufgezeigten.
Das Risiko von Fehlinterpretationen wird durch diese Ubersetzerrolle noch einmal
vergroRRert.

Daruber hinaus hat der Kunde (die Leiter und die Angehdrigen der Organisations-
bereiche) gewisse Erwartungen an die Leistung des externen Dienstleisters. Da
beide Parteien, der Facility Manager und der externe Dienstleister, zum Austausch
der notigen Informationen tber die Erwartungen der Kunden miteinander kommuni-
zieren werden, entsteht eine siebte Problemzone mit dem Risiko von

Missverstandnissen.

Empfehlungen Bedirfnisse Erfahrungshintergrund
N Erwartungen P
7 v
Kundenseite Wahrnehmung
FM Manager Lieferung Kommunikation
1 4
A 4 T
Wahrnehmung Spezifizierung
(durch FM) 3 5 6
? Dienstleister
Wahrnehmung
(durch den
Dienstleister)

Abbildung 7: Dienstleistungsqualitditsmodell Outsourcing (in Anlehnung an Zehrer/Sasse
2005, Abb.:Abb.2.1.3/14)

Das Modell zeigt, dass die Vergabe an externe Dritte die Anzahl der Problembereiche
um weitere zwei erhoht. Beide auf der Seiten des Lieferanten. Ein Mehr an Problem-
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bereichen kann konsequenterweise nur die Gefahr von mehr Missverstandnissen

auf der Kundenseite erhohen. Mit anderen Worten: Outsourcing fiuhrt zu dem er-

hohten Risiko, die Kundenerwartungen nicht zu treffen bzw. zu erfullen.

Schon deshalb ist der Schluss angebracht, dass Outsourcing an externe Dritte alleine

nicht immer die beste Strategie ist, um eine optimale Dienstleistungsqualitat zu errei-

chen. Um diese beim Outsourcen an externe Dritte zu erreichen, bedarf es weiterer

Bemuhungen des Facility Managers, damit sich Effektivitat, Effizienz und Kundenzu-

friedenheit als Folge einstellen. Mit Schwerpunkt muss hier zunachst einmal darauf

geachtet werden, dass vor allem die zusatzlich entstandenen Problemzonen beach-

tet werden. Losungen kdnnten sich in den folgenden Bereichen anbieten:

Reibungsverluste zwischen der ,Spezifizierung der Dienstleistung” und ,der
Lieferung der Dienstleistung" kann man durch Delegation von Aufgaben und
Verantwortlichkeiten an die operativen Mitarbeiter der eigenen Firma ver-
meiden. Durch diese Delegation kann der Facility Manager diese Problemzo-

ne erfolgreich managen.

Der Facility Manager sollte sich mit dem externen Dienstleister dartiber eini-
gen, wer mit dem Kunden kommuniziert. Es sollte nur einen einzigen

Kommunikationskanal zum Kunden geben.

Eine andere Méglichkeit kommt bei einer veranderten Rolle des Facility
Managers in Betracht, wenn namlich an seiner Stelle der Dienstleister
selbst den direkten Kontakt mit dem Kunden managt. Die in diesem Falle
notwendige Kontrolle dieser Kommunikation durch den Facility Manager kénn-
te dann z.B. Uber die beim Facility Manager auflaufenden Kundenbe-
schwerden geschehen (Zehrer/Sasse2005, 2.1.3, S. 33-36)."

Signatur | Zuordnung Rahmenlehrplan Schlagwort

Catering Lernbereich

7.2 | QM des Catering Kundenzufriedenheit / Dienst-
leistungsqualitdtsmodell

(Outsourcing)

»~FM — Prozesse bereits durch Einwirkung in der Projektphase optimieren zu

kdnnen*
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Dieser inhaltliche Bestandteil wird in der fachlichen Skizze direkt interpretiert.

Signatur | Zuordnung Rahmenlehrplan Schlagwort

Catering Lernbereich

5.5 | Prozess der Dienstleistung | Projektphase

Catering

»teamorientierte Fihrung von Spezialisten im Projektmanagement”

Zitat: ,Im operativen Bereich liegt der Schwerpunkt auf der fir die jeweilige Aufgabe
zu optimierenden Prozessorganisation. Die Qualitat der Mitarbeiterfhrung in den
Workflows, deren Aufgabenverstandnis und Qualitatsbewusstsein bestimmen letz-
tendlich dartber, ob es gelingt, mit dem gewilnschten wirtschaftlichen Ergebnis das

geforderte Servicelevel zu erreichen.

Von einem FM-Serviceunternehmen mit fur die Aufgabe schlecht ausgebildeten, un-
motivierten Mitarbeitern, einem am schnellen monetaren Erfolg orientiertem
Managementsystem und einer die individuellen Gestaltungsraume einengenden Un-
ternehmensverfassung kann auf Dauer keine ausreichende Servicequalitat erwartet
werden (Zehrer/Sasse 2005, 2.1.1, S. 33)."

Signatur | Zuordnung Rahmenlehrplan Schlagwort

Catering Lernbereich

7.3 | QM des Catering Servicequalitat

Zitat: ,*Operativer Teil der Probleml6sung

Im operativen Teil der Problemlésung geht es um die Umsetzung der gefundenen L6-
sung und die Realisierung der prazise getroffenen Vereinbarungen mit dem Kunden. Der
operative Teil der Problemlésung wird auch als Projektmanagement bezeichnet. Die
gefundene Losung wird in MafRnahmen und Aufgabenstellungen fur jeden einzelnen Mi-
tarbeiter im Facility-Management-Prozess Uberfuhrt und eingesetzt. Auch hier sind
wiederum Algorithmen oder Ordnungsprinzipien die Hilfsmittel und Instrumente der Pro-

zessfuhrung:

. Strukturierung der Aufgaben und Verantwortungen,
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. Terminplanung,
. Ressourcenplanung,
. Projekt-Controlling.

Auch in der Phase der operativen Problemlésung wird analysiert, werden Schlussfolge-
rungen gezogen und Veranderungsmafinahmen ergriffen. Allerdings liegt der
Schwerpunkt der Soll-Ist-Analyse nun nicht mehr auf der Festlegung geeigneter Vorge-
hensweisen und Messgrofien, sondern auf der Erfassung der festgelegten Messwerte
und deren Bewertung hinsichtlich der zu erreichenden Sollwerte.

Die operative Phase des Problemlésungsprozesses ist jedoch nicht nur eine Pha-
se der Abwicklung und Kontrolle der zu erreichenden Ergebnisse. Vielmehr muss
die Abweichungsanalyse zwischen SOLL und IST Uber die Kontrolle der Erfillung der
eingeleiteten Mallnahmen hinaus auch wiederum ein Feedback tber die Zweck-
mafigkeit der MaRnahme, also die Richtigkeit des eingeschlagenen Lésungsweges
zulassen. Dies wird dann z.B. der Fall, wenn bei durchgefiihrter MaRnahme und
nicht vorhandener Abweichung in den Téatigkeiten dennoch nicht das gewlnschte
Ergebnis erzielt wird. Dann muss der festgelegte Losungsweg in Frage gestellt
werden und die Phase der intuitiven Problemlésung beginnt erneut auf der Grund-
lage der nun vorhandenen Daten und Informationen zur Ausgangssituation, zu den
Randbedingungen des Umfeldes, den eingetretenen Nebenwirkungen im Umfeld

und zum zu erreichenden Output.

Dieses gewollte Zusammenspiel (in einer entsprechend geschaffenen Struktur) im-
mer wieder stattfindender intuitiver und operativer Problemlésung im Team (eines
Systems) ist die Voraussetzung fur das Selbstlernen in diesem Team (Zehrer/Sasse
2005, 2.2.1, S. 42f.)."

Signatur | Zuordnung Rahmenlehrplan Schlagwort

Catering Lernbereich

Extra | Didaktische Uberlegungen Projektmanagement

2.1.2 Ausbildungskonzept Fachwirt Facility Management

Im Folgenden wird das Ausbildungskonzept der GEFMA Richtlinie 620 zitiert und in-

haltlich zugeordnet.
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.Das Ausbildungskonzept spiegelt das GEFMA Verstandnis von Facility Management
wieder. Die Grundzige dieses Konzeptes verdeutlicht die Anlage A Rahmenlehrplan
Konzeptdarstellung.

Facility Management als neue Managementmethode der ganzheitlichen Betrachtung
und Analyse aller kostenrelevanten Prozesse an Gebauden und Anlagen Uber den ge-
samten Lebenszyklus hat die Optimierung der Prozesse aller Teilbereiche des

Gebaudemanagements zum Ziel.

Die Kernfacher des Facility Managements sollen die Grundlagen des ganzheitlichen
Denkansatzes, dessen Leitbegriffe und Nutzenspotentiale, die Phasen des Lebenszyk-
lus, die Handwerkzeuge und das Flachenmanagement als Basis jeder ganzheitlichen

Managementmethode vermitteln.

Daraus wird die notwendige Befahigung des Fachwirtes Facility Management (GEFMA)
zur Prozessanalyse und -Optimierung der Teilbereiche des Gebaudemanagements teil-
bereichsubergreifend abgeleitet. Der Vermittlung des notwendigen Methodenwissens im
Projektmanagement kommt in diesem Abschnitt erste Prioritat zu. Das gilt auch fur die
Vermittlung personlicher Fihrungsfertigkeiten. (...)

In den Kernfachern des Gebaudemanagements wird anschlie3end das fur die Prozess-
analyse notwendige Sachwissen der Teilprozesse der Leistungen an einer Anlage/
einem Gebaude vermittelt. Der Vermittlung des notwendigen Sachwissens in den drei
Teilbereichen des Gebdudemanagements kommt in diesem Abschnitt erste Prioritat
zu. Jeder Teilunterabschnitt endet mit der Analyse der Synergiepotentiale der einzelnen
Leistungen sowie einer Prozessanalyse und -Optimierung in dem behandelten Teil-
bereich, um die Prozessorientierung erneut zu betonen und die Entwicklung der
Methodenkompetenz in der Prozessoptimierung zu férdern. In diesem Abschnitt spates-
tens entwickelt der Auszubildende seine Thematik fur die Projektarbeit (GEFMA-
Richtlinie 620, S. 1f.).“

Signatur | Zuordnung Schlagwort

Extra | Didaktische Uberlegungen FM-Methoden
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Signatur | Zuordnung Rahmenlehrplan

Catering Lernbereich

Schlagwort

5.6 | Prozesse der Dienstleistung | Stellenwert in der

Catering Ausbildung
2.1.3 Verzeichnis der Zuordnungen
Sgn. | Zuordnung Rahmenlehrplan | Schlagwort Seite die- | Zitat - Quelle
Catering Lernbereich ser Arbeit
1.1 | Allgemeine Grundlagen Prozesse GM 7-8 | GEFMA 100
1.2 | Allgemeine Grundlagen Begriffe IGM, Catering 8-9 | Handbuch FM
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1.3 | Aligemeine Grundlagen Begriff Catering 9 | Handbuch FM
1.4 | Allgemeine Grundlagen Abgrenzung FM/GM 10-11 | GEFMA 100
2. | Zum Lehrinhalt Hygienebestimmungen konnte der Verfasser der Richtlinie leider keine In-
formationen entnehmen.
3. | Grundsatze der Organisation Organisationsformen 14 | Handbuch FM

4.1 | Technische  Voraussetzungen | Flachenmanagement 8-9 | Handbuch FM
und Mittel

4.2 | Technische  Voraussetzungen | Personal und Lebens- 9 | Handbuch FM
und Mittel mittel

4.3 | Technische  Voraussetzungen | Anlage / Flache 9-10 | Handbuch FM
und Mittel

5.1 | Prozess der Dienstleistung Ca- | Begriff Prozess 11 | Handbuch FM
tering

5.2 | Prozess der Dienstleistung Ca- | Zusammensetzung Pro- 12 | Handbuch FM
tering zess

5.3 | Prozess der Dienstleistung Ca- | Teilprozesse 13 | Handbuch FM
tering

5.4 | Prozess der Dienstleistung Ca- | Prozessanalyse/ und - 14 | Handbuch FM
tering synthese

5.5 | Prozess der Dienstleistung Ca- | Projektphase 20 | ohne
tering

5.6 | Prozess der Dienstleistung Ca- | Prioritat in der Ausbil- 22 | GEFMA 620
tering dung

6. | Fur den Lernbereich Kalkulation konnte der Verfasser der Richtlinie leider keine Informa-
tionen entnehmen.
7.1 | QM des Catering Kundenzufriedenheit, 15-17 | Handbuch FM
DL-Qualitatsmodell

7.2 | QM des Catering Kundenzufriedenheit, 17-19 | Handbuch FM
DL-Qualitatsmodell
(Outsourcing)

7.3 | QM des Catering Servicequalitat 20 | Handbuch FM
Zum Thema Marktibersicht konnte der Verfasser der Richtlinie leider keine Informationen
entnehmen.

extra | Didaktische Uberlegun- | Projektmanagement 20-21 | GEFMA 620
gen

extra | Didaktische Uberlegun- | FM-Methoden, Ausbildungskon- 21 | GEFMA 620
gen zept

2.2 fachliche Skizze der Lernbereiche

Im Folgenden wird die von den Zitaten abgeleitete fachliche Skizze der Lernbereiche

dargestellt. Die Skizze gliedert sich nach dem oben aufgefiihrten Verzeichnis der Zu-

ordnungen. Einige Lernbereiche sind durch Zitate des Handbuches FM (3.1.3.6
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Catering-Management) erweitert. Von diesen Lernbereichen konnten zu wenig konkre-
te Informationen zur Erstellung einer fachlichen Skizze abgeleitet werden oder sind
durch diese Zitate bedeutend erweitert. Didaktische Uberlegungen werden in einem
Sonderpunkt (extra: Didaktische Uberlegungen) herausgestellt und fir die Verwen-

dung im 4. Kapitel, der Darstellung des Lehrkonzeptes, aufbereitet.

Lernbereich 1: allgemeine und rechtliche Grundlagen

Signatur 1.1, 1.2: Catering ist als Teil des IGM’S eine Leistung der Daseinsflirsorge

fur die wirtschaftliche Entwicklung des Unternehmens und somit als ein forderlicher
Service darzustellen. Dieser Prozess dient dem Werterhalt der Immobilie und von
Sachgegenstanden, sowie des Erhalts des Wohlbefindens der Mitarbeiter und Besu-
cher. Catering ist nicht als Kernprozess, sondern als ein unterstiitzender Prozess zu

sehen.

Die Hauptaufgabe des FM’s ist das Erbringen und Uberwachen dieser Dienstleistung,
die insbesondere die Flache der Immobilie betreffen.

Signatur 1.3: Mit dem Catering wird fir das leibliche Wohl der Mitarbeiter und Gaste ge-
sorgt. Es stellt die Speiseverpflegung mit der Einrichtung der Kantine und der Dienstlei-
stung des Caterings dar. Gegenstand des Catering Managements sind aul3erdem die in
der betreffenden Abteilung eingesetzten Mitarbeiter sowie die Bereitstellung der Le-

bensmittel.

Signatur 1.4: Catering als Prozess des Gebaudemanagements beschrénkt sich auf die
Nutzungsphase von Gebauden. Aul3erdem ist dieser Prozess nicht unternehmensweit,
also i.d.R nicht standortiibergreifend, sondern objekt- bzw. standortgebunden. Eben-
falls ist herauszustellen, dass neben der eigentlichen Dienstleistungserbringung die
operative Fihrung des Prozesses im GM Anwendung findet, nicht die strategische

oder normative Fuhrung wie im FM.

Zitat: ,, Zu den angesprochenen Malihahmen zahlen:
- Anpassung des Angebots an die Palette der freien Gastronomie
- Verstarkter Dienstleistungsgedanke und starkere Kundenorientierung
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(Zehrer/Sasse 2005, 3.1.3.6, S.2)."

Da der Richtlinie 620 keine konkreten Hinweise hinsichtlich der rechtlichen Grundla-

gen entnommen werden konnte werden diese vom Verfasser eigenstandig bestimmt.

- EG-VO Nr. 178/2002 (,Basis-VO) allgemeine Anforderungen und Grundsat-

ze des Lebensmitterechts

- Nationales Lebensmittelrecht (LMBG)

Lernbereich 2: Hygienebestimmungen
Diesem Lernbereich ist der GEFMA 620 ebenfalls keine Information zu entnehmen.
Hygienebestimmungen im Kontext sind:

- EG-Verordnung Nr. 852/2004 Uber Lebensmittelhygiene (inkl. HACCP-
Konzept)

- Infektionsschutzgesetz

Lernbereich 3: Grundséatze der Organisation

Signatur 3: Die Dienstleistung Catering soll organisiert und in eine geeignete Rechts-

form gebracht werden.

Lernbereich 4: technische Voraussetzungen und Mittel

Signatur 4.1:Catering ist als Teil des IGM’S eine Leistung der Daseinsflirsorge fur die
wirtschaftliche Entwicklung des Unternehmens und somit als ein férderlicher Service
darzustellen. Dieser Prozess dient dem Werterhalt der Immobilie und von Sachge-
genstanden, sowie des Erhalts des Wohlbefindens der Mitarbeiter und Besucher.

Catering ist nicht als Kernprozess, sondern als ein unterstiitzender Prozess zu sehen.

Die Hauptaufgabe des FM’s ist das Erbringen und Uberwachen dieser Dienstleistung,

die insbesondere die Flache der Immobilie betreffen.

Signatur 4.2: Mit dem Catering wird fir das leibliche Wohl der Mitarbeiter und Gaste ge-
sorgt. Es stellt die Speiseverpflegung mit der Einrichtung der Kantine und der Dienstlei-

stung des Caterings dar. Gegenstand des Catering Managements sind aul3erdem die in
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der betreffenden Abteilung eingesetzten Mitarbeiter sowie die Bereitstellung der Le-

bensmittel.

Signatur 4.3: Flachenmanagement stellt ein eigenes Unterrichtsmodul im Bereich des

IGM’s dar und ist als integrierende Disziplin anzusehen.

Die Fragen wie viel Flache fur die Dienstleistung Catering fur das jeweilige System er-
forderlich sind, wie viel Flache je Arbeitsplatz gerechnet werden muss, wie Flachen
besser genutzt werden konnen, welche Flachen wie oft zu reinigen sind, wie viel Kos-
ten pro Mitarbeiter oder Arbeitsplatz usw., bedarf es der Vermittlung

fachspezifischen Wissens, dass im Fach Catering behandelt wird.

Technische Objektdaten sollen zur Verfligung gestellt werden.

Lernbereich 5: Prozesse der Dienstleistung

Signatur 5.7: Der Auszubildende soll unter Berticksichtigung kostenrelevanter Faktoren
den Prozess des Catering bis in seine Teilprozesse analysieren und optimieren kénnen.
Diesem kommt im Rahmen der Unterrichtung der Module im infrastrukturellen Gebau-

demanagement, insbesondere des Caterings erste Prioritat zu.

Signatur 5.1: Die Dienstleitung Catering kann als inhaltlich abgeschlossene, zeitlich-
logische Abfolge von Funktionen zur Bearbeitung eines prozesspragenden, betriebs-
wirtschaftlich relevanten Objektes dargestellt werden und ist somit als Prozess zu

definieren.

Es resultiert daraus, dass im Unterricht der Prozess des Caterings in seinen Leis-
tungsbestandteilen und Leistungsabfolgen zur Erreichung eines zu definierenden

Ergebnisses beschrieben werden soll.

Signatur 5.2: Die Vorgehensweise wie der Prozess im Unterricht dargestellt bzw. cha-
rakterisiert werden soll wird hier deutlich. Bestimmte GroRen missen in diesem

Zusammenhang auf den Prozess Catering angewandt werden.

Der Input der Verpflegungsleistung bzw. des Prozesses Catering stellt die Ausgangs-
situation dar. Der Bedarf an Lebensmitteln, Hilfsmittel um diese in verzehrsfahigen
Zustand zu bringen und die Anforderungen des Kunden an das gewtinschte Ergebnis

(Output) sind als Input zu benennen.
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Der Sender der Verpflegungsleistung ist in Abhangigkeit zur gewahlten Organisations-
form der GV darzustellen. Er kann z.B. ein Fremddienstleister (Caterer), eine
ausgegrundete Service-GmbH oder die in Eigenregie betriebene Abteilung sein.

Signatur 5.3: Weiterhin sind Aufgaben und Téatigkeiten (Funktionen), um zu dem ge-

winschten Ergebnis (Output) zu gelangen, zuzuordnen.

Zeitraume und Zeitabfolgen sollen beschrieben werden, d.h. der Ablauf soll dimensio-
niert werden. Da der Prozess Catering als komplex und vielschichtig zu beurteilen ist,
soll eine Unterteilung von Teilprozessen vorgenommen werden. Dieses ermdglichen
wiederum eine Strukturierung von Input und Output zwischen den Teilprozessen, von
Sendern und Empfangern dieser Teilprozesse, von Funktionen und Zeitpunkten (s.
Abb. 4).

Die Teilprozesse bzw. Teilaufgaben sollen detailliert bis in Einzelprozesse aufge-
schlisselt werden. Jeder Teilprozess (Teilaufgabe) hat eine eigene Funktion einen

eigenen Input und Output und einen internen Kunden (Empfanger) und Lieferanten.

Signatur 5.4: Die FM-gerechte Prozessanalyse und -synthese des Caterings umfasst ei-
ne Modellierung des SOLL-Prozesses. D.h., erwiinschte Prozessmerkmale werden unter
Berlcksichtigung der moglichen Auswirkungen auf den nicht immobilienspezifischen Teil

des Sekundarprozesses des Unternehmens definiert.

Der IST-Prozess wird modelliert. D.h., vorhandene Prozessmerkmale werden erfasst,
auch der im Umfeld des FM-Prozesses unterstitzenden und hemmenden Randbedin-
gungen. Messwerte fur die Prozessbewertung werden definiert und erfasst. Eine

Abweichungsanalyse soll stattfinden und MaRnahmen zur Prozessveranderung sollen

bestimmt werden. Die Aufstellung eines Prozesscontrollings erfolgt.

Signatur 5.5: Um auf FM-Prozesse in der Projektphase optimierend einwirken zu kén-
nen, sollten dem Fachwirt FM die Ablaufe der einzelnen Prozesse und die
Verknipfungen miteinander dargestellt werden. Die Abhangigkeit der einzelnen Pro-
zessstufen von der Wahl des Verpflegungssystems, so wie die Bewertung des
jeweiligen nach unterschiedlichen Qualitatskriterien sollten ihm aufgezeigt werden.
AulRerdem sind kostenrelevante Faktoren bei der Wahl eines Verpflegungssystems

darzustellen.

Zitat: ,Weitergehend werden zunehmend professionelle Instrumente und Methoden

eingebracht. Hierzu sind zu zahlen:
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- Verstarkte Marketingaktivitaten,
- flexible Arbeitszeitmodelle,

- Nutzung von Informationstechnik (Zehrer/Sasse 2005, 3.1.3.6, S. 2).”

Lernbereich 6: Kalkulation

Zitat: ,Gerade im Verpflegungsbereich ist eine Trennung in Einzel- und Gemeinkosten
nicht einfach. (...) Die Trennung der an ein Produkt verrechneten Kosten erfolgt teilwei-
se nach einem verfahren, das fir die Belange des betreffenden Betriebes entwickelt und
fur ausreichend gehalten wird. Eine Einbeziehung des Gemeinkostenblocks in die ent-

sprechenden Produktpreise kann erfolgen Uber
- Zuschlagssatze nach Einzelkostenwertigkeit
- Prozentuales Splitting mit Hilfe eines Schéatz-/Erfahrungswertes
- Sachgerechte Zuordnung durch genaue Untersuchungen

Eine spezifische Losung fir die Kalkulation der Leistung gibt es gerade in Bereichen mit
heterogenen Produkten und Dienstleistungen nicht. (...) Eine in der Praxis erprobte
Vorgehensweise erlaubt das Uniform System of Accounts for Hotels in Kombination mit
dem Expense and Payroll Dictionary, welches sich an den Einzelkosten- und De-
ckungsbeitragsgedanken anlehnt (Zehrer/Sasse 2005, 3.1.3.6, S.9f.)."

Lernbereich 7: QM des Catering

Signatur 7.1: Damit der Fachwirt FM auch das Catering in sein Dienstleistungsmana-
gement, das als gesondertes Unterrichtsmodul gelehrt wird, einbeziehen kann, sind

die Grundlagen des Qualitadtsmanagements in der GV in die Lehrinhalte einzubezie-

hen. Darin eingebunden sind spezifische Kundenzufriedenheitsmessungen fur den

Bereich Catering.

Des Weiteren sollten kritische Punkte im Verhaltnis zwischen dem Dienstleister und
dem Kunden unter Beriicksichtigung der Inhalte des Dienstleistungsqualitdtsmodells
(Abb. 5) beschrieben werden, um einen praxisbezogenen Catering-Management-

Ansatz durchfihren zu kdnnen.
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An dieser Stelle wird deutlich wie wichtig alle Parameter des QM’s einer GV fir den
Facility Manager sind. Er muss die spezifische Qualitat definieren kdnnen, um seinen

Auftrag im Sinne des Kundens durchfihren zu konnen.

Signatur 7.2: Die Ubersetzerrolle des Facility Managers kann zu zusatzlichen Proble-
men fuhren und dadurch das Erreichen der Kundenzufriedenheit stéren. Es ist daher
sinnvoll die praktische Ubermittlung der erwiinschten Qualitat vom Kunden tber den
Facility Manager zum externen Dienstleister im Unterricht unter Berucksichtigung der

Inhalte des Dienstleistungsqualitdtsmodells Outsourcing (Abb. 6) einzuiliben.

Signatur 7.3: Durch die Qualitat der Mitarbeiterfihrung in den einzelnen Workflows er-
langt der Fachwirt FM das angemessene Aufgabenverstandnis und
Qualitatsbewusstsein der Angestellten in der GV. Eine gute Aus- und Fortbildung und
Einarbeitung der Mitarbeiter, sowie die Verfolgung der Strategien des internen Marke-

tings erhéhen die Servicequalitat.

Lernbereich 8: Marktibersicht

Da fur den Lernbereich Marktiibersicht sind der GEFMA-Richtlinie 620 keine Informa-
tionen zu entnehmen. Eine aktuelle Marktibersicht der Caterer in Anlehnung an eine

Marktforschung der Fachzeitschrift gv-praxis wird untersucht.

didaktische Uberlegungen

Signatur _extra: Die Vermittlung des Projektmanagements und der Fuhrungsfahigkeiten

sind Grundlage der Ausbildung und als einzuiibende und zu wiederholende Fertigkeit

der Auszubildenden anzusehen.

Eine Analyse der Synergiepotentiale der einzelnen Leistungen des IGM, sowie eine
Prozessanalyse und -Optimierung der behandelten Teilbereiche findet im Anschluss
an die jeweiligen Veranstaltungen, als gesonderte Lehreinheit statt und ist daher im Ca-

tering-Unterricht zu vernachlassigen.

Der Auszubildende soll nach Auswertung der Kundenanforderungen und die fur ein
Objekt festgelegten Rahmenbedingungen eine operative Problemlésung hinsichtlich

des Catering-Prozesses anwenden kdnnen
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Im Rahmen des Faches Catering, welches im IGM angesiedelt ist, wird aufgrund der

Beschrankung auf die Nutzungsphase, auf weitere Projektplanung verzichtet.

2.3 Bestimmung der Adressaten
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Es folgt das Zitat des dritten Kapitels der GEFMA-Richtlinie 620. Die Zielgruppe und die
Zugangsvoraussetzungen fir die Ausbildung Fachwirt Facility Management werden
beschrieben.

.Die Ausbildung zum Fachwirt Facility Management (GEFMA) ist im Augenblick eine
Aufstiegsfortbildung und wendet sich an solche Teilnehmer, die eine Tatigkeit im Facility
Management z.B. als Leiter eines FM Projektes anstreben oder bereits innehaben. Zu-
gangsvoraussetzung ist eine abgeschlossene, gewerblich-technische oder auch
kaufménnische Berufsausbildung auf der Gesellenebene in einem der Teilbereiche des
Facility Managements. Mindestens fir einen Ubergangszeitraum wird diese Ausbildung
auch fur Interessenten mit akademischen Abschluss die angemessene FM - Qualifika-
tion sein, wenn im Mittelpunkt der angestrebten oder ausgefuhrten Tatigkeit
Dienstleistungsmanagement in der Nutzungsphase steht (GEFMA-Richtlinie 620, S.
1).“

Um die Adressaten genauer bestimmen zu kénnen, hat der Verfasser an verschiede-
nen Bildungseinrichtungen im deutschen Bundesgebiet angefragt, ob ihm Daten
bisheriger Ausbildungsgange Fachwirt FM zur Verfugung gestellt wirden. Leider sind
nur von einer Stelle verwertbare Daten freigegeben worden. Diese Daten stammen
aus dem FGE Trainingscenter der Mettenmeier GmbH in Paderborn, die als GEFMA-
zertifizierte Bildungseinrichtung diese Ausbildung anbietet. An dieser Stelle sei er-
wahnt, dass die Daten keinerlei Riickschliisse auf private Personen erlauben.

Es sind Daten von 77 Teilnehmern, die alle die Ausbildung mit dem Titel Fachwirt FM
erfolgreich abgeschlossen haben und aus 6 verschiedenen Lehrgangen stammen. Da
die Ausbildung ein Jahr dauert, sind die Ausbildungszeitrdume der Teilnehmer von
2000-2001, 2001-2002, 2002-2003, 2003-2004, 2004-2005 und 2005-2006 gekenn-

zeichnet.

Die Daten der Teilnehmer sind unter den Gesichtspunkten des Geschlechts, Alters,
der akademischen oder nicht-akademischen Bildung ausgewertet. Liegt keine akade-
mische Bildung vor, wurden diese Daten der Teilnehmer nach kaufmé&nnischer oder

gewerblich-technischer Bildung spezifiziert.

Diese Daten sind nun in Form von Diagrammen dargestellt und werden kurz be-

schrieben.
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Im ersten Diagramm ist die prozentuale Verteilung des Geschlechts der Teilnehmer
dargestellt. Die Manner sind deutlich in der Uberzahl. Sie machen einen Anteil von

78,9 Prozent aus.

100

80 1

78,9

60 *

40 1

20 ¢

Prozent

21,1

0

mannlich weiblich

Geschlecht

Abb.8: prozentuale Verteilung der Geschlechter

Das zweite Diagramm stellt die prozentuale Verteilung der Teilnehmer in drei Alters-
gruppen dar. Die beiden jingsten Teilnehmer sind 26 und 27. Die beiden Altesten sind
53. Die Gruppe der 36-45 Jahrigen ist anteilig die gré3te Gruppe mit 43,4 Prozent. Die
26-35 Jahrigen sind mit 35,5 Prozent die zweitgro3te, Die 46-55 Jahrigen stellen die

Kleinste Gruppe dar.
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50

43,4
40 9

35,5
30

20 o 21,1

10

Prozent

26 bis 35 Jahre 36 bis 45 Jahre 46 bis 55 Jahre
Alter

Abb. 9: prozentuale Altersverteilung in drei Gruppen

In Diagramm 3 ist der Anteil der Akademiker und Nicht-Akademiker unterschieden.
Die Akademiker stellen die grof3e Mehrheit dar (73,7 Prozent).

80

73,7

60

40

26,3
20

Prozent

i akademisch nicht akademisch
Ausbildungsart

Abb. 10: prozentuale Unterscheidung der Ausbildungsart



Im vierten und letzten Diagramm findet eine Darstellung der Zugehdérigkeit des Ausbil-

dungszweiges der Nicht-Akademiker statt. Die grof3e Mehrheit, 80 Prozent, kommen
aus dem gewerblich-technischen Bereich.

100

80 ¢

60 o

40

20 o

Prozent

0

80,0

20,0

gewerblich-technisch

Ausbildungszweig

Abb. 11: prozentuale Verteilung der Nicht-Akademiker nach Zugehdrigkeit des Ausbil-

dungszweiges

kaufmannisch
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2.4 Rahmenbedingungen des Unterrichts

Im Folgenden werden Zitate aus der GEFMA-Richtlinie 620 (Ausbildung Fachwirt FM)
und 622 (Prafungsordnung Fachwirt FM) zur Festlegung der Rahmenbedingungen fur

das Fach Catering ausgewertet.
» 5 Rahmenlehrplan
(siehe Anhang A, B und C Rahmenlehrplan)

Die prozentualen Zeitkontingente (...) des Gebdudemanagements (Modul 5-7) mit 30
% und (...). Die prozentualen Zeitkontingente innerhalb der Module sind Richtwerte
(...). Je nach Ausrichtung des Bildungstragers oder nach einschlagiger Erfahrung des
Teilnehmerkreises kann eine spezifische Pragung erreicht werden (GEFMA-Richtlinie
620, Kap. 5 Rahmenlehrplan).”

wl Ausbildungsformen

Die Form der Ausbildung richtet sich nach den Bedurfnissen der Zielgruppe und ihrer
Kostentrager, ihrer Verfugbarkeit und den einschlagigen Berufserfahrungen. Als Regel-
ansatz wird bei Vollzeitmalinahmen von einer Dauer von ca. 1500 Stunden
Theorievermittlung sowie einem Praktikumsanteil ausgegangen. Damit sind die Ein-
gangsvoraussetzungen fir eine erfolgreiche Anmeldung beim Bundesinstitut fir
berufliche Bildung gegeben. Bei berufsbegleitenden Malinahmen wird von einem Re-
gelansatz von 500 Stunden Theorievermittlung ausgegangen. Festgelegt werden 320
Lehreinheiten Anwesenheits- und Betreuungsstunden, davon minimal 220 Unterrichts-
einheiten mit Prasenz vor Ort und bis zu 100 Stunden betreute Projektarbeit. Hinzu
kommen 180 Lehreinheiten aus kontrollierten Selbstlernmafinahmen, die nachzuwei-
sen sind (GEFMA-Richtlinie 620, Kap. 7 Ausbildungsformen).”

Der vorgegebene Unterrichtszeitraum fur das Fach Catering kann aus diesen Zitaten
abgeleitet werden. Es muss allerdings noch der Anhang B der GEFMA-Richtlinie 620
bertcksichtigt werden. Das prozentuale Zeitkontingent fur das Fach Catering ist hie-
raus zu entnehmen. Dieses Zeitkontingent ist mit 2% festgelegt.

Grundlegend ist von zwei unterschiedlichen Zeitkontingenten auszugehen. Der Unter-
richtungszeitraum fir die VollzeitmalRnahme und das der berufsbegleitenden. Da die
Ausarbeitung beider Lehrkonzepte den Umfang dieser Arbeit Gberschreiten wirde,
ruckt lediglich die Ausarbeitung der Vollzeitmaflinahme in den Blickpunkt dieser Arbeit.

Die VollzeitmaRnahme umfasst 1500 Stunden Theorievermittlung insgesamt, somit 30
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Stunden Catering. Unterschiedliche Pragungen verschiedener Bildungstrager und ein-
schlagige Erfahrungen mit dem jeweiligen Teilnehmerkreis konnen die Verschiebung
von Zeitkontingenten zu Gunsten spezieller Teilbereiche des Gebdudemanagements

zur Folge haben, werden in dieser Arbeit aber nicht berticksichtigt.

Zeitkontingent/ MalRhahme VollzeitmalBnahme | Berufsbegleitende MaRnahme

30 Stunden 10 Stunden

Tabelle 4 : Unterschiedliche Zeitkontingente fir den Unterricht des Faches Catering

Beide Ausbildungsmal3nahmen unterliegen einer Prifung, die das Erreichen von Lern-
zielen misst. Die Folgenden Zitate sind der GEFMA-Richtlinie 622, der
Prufungsordnung entnommen. Sie geben Aufschluss tber die geforderten Vorausset-
zungen fur die Zulassung zur Prifung. Die Prufung stellt den Nachweis von
Kenntnissen, Fertigkeiten und Erfahrungen, die durch die berufliche Fortbildung erwor-

ben wurde dar.
.84 Vorbereitung der Prifung

Der Bildungstrager meldet dem GEFMA die zur Prifung angemeldeten Teilnehmer. Mit
dieser Anmeldung kann der Bildungstrager / Prifungsausschuss pro schriftlichem Pri-
fungsteil 10 Fragen aus dem Bereich der eigenen Lehre einreichen, die GEFMA aus
der eigenen Prufungsfragendatenbank auf 20 Fragen je schriftichem Prufungsteil er-
ganzen wird. Diese Regelung wird revidiert werden, wenn sich ein gewisser

einheitlicher Standard herausgebildet hat (...)
86 Schriftlicher Prifungsteil (...)
Die schriftliche Prufung in den Fachern

Kernfacher des Facility Management (Modul 1 -4) Technisches Gebdudemanagement,
Infrastrukturelles Gebaudemanagement, Kaufménnisches Gebaudemanagement soll je
90 Minuten nicht Uberschreiten. Es sind keine Multiple-Choice Fragen zugelassen. Die
schriftliche Prifung in diesen Fachern dient der Wissensermittlung des Kandidaten.
Das Korrekturergebnis stellt je Prifungsarbeit eine Note fest. Die Ergebnisse der
schriftlichen Prifung sind dem Prifungsausschuss vor Prifungsbeginn vorzulegen,
damit eine entsprechende Prufungsgestaltung stattfinden kann (GEFMA-Richtlinie 622,
S.3)."
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3 Lernziele der Catering-Lernbereiche

Bevor der Unterricht geplant werden kann wird in diesem Kapitel Lernziele von der

fachlichen Skizze der Lernbereiche (Abschn. 2.2) abgeleitet. Die gewahlte Literatur fur
die Ausarbeitung der Lernziele ist teilweise 20 bis 30 Jahre alt, hat aber immer noch ih-
re Gultigkeit hinsichtlich ihrer didaktischen Anwendung und gelten auch heute noch als

Regelwerke (Expertenaussage).

» Ehe Sie Unterricht planen, ehe Sie Uber Unterrichtsverfahren, Unterrichtsinhalte oder
—materialien entscheiden, mussen Sie wissen, was Sie als Ergebnisse des Unterrichts
erwarten. Eine klare Beschreibung der Ziele ist eine solide Grundlage fir die Auswahl
von Verfahren und Materialien sowie fiir die Entscheidung Uber MelR3verfahren (Pru-
fungsaufgaben, Tests), mit denen man feststellt, ob der Unterricht erfolgreich war
(Mager 1978, Vorwort S.VI).”

.Das Lernziel ist eine ,sprachlich artikulierte Vorstellung tber die durch Unterricht (oder
andere Lehrveranstaltungen) zu bewirkende gewinschte Verhaltensanderung eines
Lernenden (Meyer 1976, S.21)."

Der Prozess der Lernziel-Operationalisierung lasst sich wie folgt definieren:
»1. Lernziel-Operationalisierung im weiteren Sinne:

= semantisch moglichst eindeutige Angabe der beobachtbaren Elemente der ge-

winschten Verhaltensdisposition eines Lernenden
2. Lernziel-Operationalisierung im engeren Sinne:

=Angabe der MelRoperation, mit der ein beobachtbares Element einer gewtuinschten

Veréanderung des Schilerverhaltens erfasst werden kann (Meyer 1976, S.59)."

Aus der Definition von Meyer lasst sich der zu beschreitende Weg ableiten. Die Lern-
ziel-Operationalisierung muss erst im weiteren Sinne abgehandelt werden, danach
kann sie im engeren Sinne ablaufen. Die Lernziel-Operationalisierung im engeren Sin-
ne kann im Rahmen dieser Arbeit nicht behandelt werden, da eine Ausarbeitung in
Feinziele fur diesen Vorgang noétig ware. Die Lernziele (Richtziele) werden beschrieben
und lediglich in Grobziele kleingearbeitet, da die Kleinarbeitung in Feinziele den Rah-
men dieser Arbeit tberschreiten wirde.

.Die Lernziel-Operationalisierung (im weiteren Sinne) stellt ein formales Verfahren dar,
bei dem eine beliebig abstrakte Angabe einer gewiinschten Verhaltensdisposition (...)
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solange kleingearbeitet wird, bis beobachtbare Verhaltensdnderungen benannt worden
sind, von denen die am Operationalisierungsprozel} Beteiligten annehmen, dass sie

das mit der Verhaltensdisposition Gemeinte einzuldsen vermogen (Meyer 1976, S.59).”

Ein weiterer Aspekt kommt hinzu. ,, Nur kognitive Lernziele kénnen operationalisiert
werden. Die sogenannten affektiven und psychomotorischen Lernziele sind nicht zu
operationalisieren! (Meyer, 1976, S. 64).” Dieses bedarf wiederum einer Begriffskla-
rung.

Die Lernziele, die beschriebenen gewiinschten Verhaltensanderungen, der Auszubil-
denden kdnnen unterschiedlichen Dimensionen zugeordnet werden, der kognitiven, der
affektiven und der psychomotorischen Dimension. ,Kognitive Lernziele beziehen sich
auf Denken, Wissen, Problemldsen, auf Kenntnisse und intellektuelle Fahigkeiten. (...)
Affektive Lernziele beziehen sich auf die Verdnderung von Interessenslagen, auf die
Einstellungen und Werte und die Entwicklung dauerhafter Werterhaltungen. (...) Psy-
chomotorische Lernziele beziehen sich auf die manipulativen und motorischen
Fertigkeiten eines Schulers (Meyer 1976, S.84f.).”

Zusammenfassend sei an dieser Stelle das bisher dargestellte Vorgehen der Ausarbei-

tung von Lernzielen in Form einer Abbildung dargestellt (Abb. 12).

Lernzieloperationalisierung im

weiteren Sinne: gewiinschte

Verhaltensdisposition

/ | N\

Richtziel der kogniti- Richtziel der affektiven Richtziel der psychomo-
ven Dimension Dimension torischen Dimension
A\ 4
Grobziele

Abb. 12 : Darstellung der vereinfachten Lernziel-Operationalisierung im weiteren Sinne
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Die Lernziele kann man auRerdem in unterschiedliche Schwierigkeitsgrade fir den
Lernenden einteilen (Lernziel-Taxonomie). Unter Berucksichtigung der Adressaten, die
zu 73,7 Prozent eine akademische Vorbildung absolviert haben (s. Abschnitt 2.3 Be-
stimmung der Adressaten), ware ein gehobenes Niveau in Sicht auf héhere Einstufung
der jeweiligen Lernziele innerhalb ihrer Dimension aufgrund des hdéher zu wertenden
Lernergebnisses winschenswert. Zur Erreichung der jeweils hochsten Ebenen in allen
Lernbereichen ist der Unterrichtszeitraum jedoch zu knapp bemessen, denn dieses
wirde dementsprechend mehr Unterrichtszeit in Anspruch nehmen. An dieser Stelle
gewinnt die Gewichtung der Lernziele anhand der Ableitungen von der fachlichen Skiz-
ze an Bedeutung. Ist der fachlichen Skizze des Lernbereichs ein hoher Stellenwert
beigemessen wird das Abstraktionsniveau fur das Lernziel hbher angesetzt. Hinzu
kommt, dass bei starkerer Gewichtung des Lernbereichs mehr Lernziele vorhanden

sind.

Die kognitive Dimension wurde von Bloom in sechs Hierarchiestufen nach dem Grad
der Komplexitat der erwiinschten Verhaltensanderung des Lernenden beschrieben (s.
Abb. 13). Die Hierarchisierung der Lernziele bezieht sich auf ihren Schwierigkeitsgrad
und wird von Punkt 1 ansteigend komplexer und sind wiederum in Unterstufen geglie-
dert (Abb. 14).

6. Beurteilung

5. Synthese

4. Analyse

3. Anwendung

2. Verstandnis

1. Kenntnisse

Abb. 13: die sechs Hierarchiestufen der kognitiven Dimension (in Anlehnung an die Bloom’sche
Taxonomie, Meyer 1976, S. 103)
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6. Beurteilung
6.1 Beurteilungen im Hinblick auf innere Klarheit

6.2 Beurteilungen im Hinblick auf aul3ere Kriterien

5. Synthese

5.1 Schaffen einer einheitlichen Kommunikation

5.2 Entwerfen eines Plans oder eines Programms fiir eine
Reihe von Operationen

5.3 Ableitung einer Reihe abstrakter Beziehungen

4. Analyse

4.1 Analyse von Elementen

4.2 Analyse von Beziehungen

4.3 Analyse von organisatorischen Prinzipien

3. Anwendung

(keine Unterstufen)

2. Verstandnis
2.1 Ubertragung
2.2 Interpretation

2.3 Extrapolation

1. Kenntnisse

1.1 Kenntnis konkreter Einzelheiten

1.11 Kenntnis von Begriffen

1.12 Kenntnis einzelner Fakten

1.2 Kenntnis von Wegen und Mitteln fir den Umgang mit

konkreten Einzelheiten

1.21 Kenntnis von Ubereinkiinften

1.22 Kenntnis von Trends und Abfolgen

1.23 Kenntnis von Klassifikationen und Kategorien

1.24 Kenntnis von Kriterien

1.25 Kenntnis der Methodologie

1.3 Kenntnis der Universalien und Abstraktionen eines
Gebietes

1.31 Kenntnis von Prinzipien und Generalisationen

1.32 Kenntnis von Theorien und Strukturen

Abb. 14: Unterstufen der Hierarchisierung kognitiver Lernziele (in Anlehnung

an Meyer 1976, S. 107 und zugehériger Anlage 1)



Lernziele des affektiven Bereichs unterliegen ebenfalls einer Hierarchisierung, die
Bloom mit dem Grad der Internalisation beschreibt (s. Abb. 15). , Definition: Internali-
sation = das innere Wachstum, das Auftritt, wenn sich das Individuum der Haltungen,
Prinzipien, Regeln und Sanktionen bewusst wird, die Teil von ihm werden, indem sie
Werturteile bilden und sein Verhalten steuern (Meyer 1976, S.108)."

5. Charakterisierung durch einen

Wert oder eine Wertstruktur

4. Organisation

3. Werten

2. Reagieren

1. Aufmerksamwerden; Beachten

Abb. 15: Hierarchisierung der Lernziele im affektiven Bereich (in Anlehnung an Meyer 1976, S.
109)

» Lernziel-Definitionen in der psychomotorischen Dimension kbnnen nach dem Grad
der angestrebten Koordination geordnet werden (in Anlehnung an R.H. Dave; Meyer
1976, S. 110).”

5. Naturalisierung

4. Handlungsgliederung

3. Prazision

2. Manipulation

1. Imitation

Abb. 16:: Hierarchisierung der Lernziele im psychomotorischen Bereich (in Anlehnung an
Meyer 1976, S. 110)

Der beschriebene Prozess wird nun dargestellt. Die Lernziele werden von der fachli-
chen Skizze der Lehrinhalte (Abschn. 2.2) abgeleitet. Die Formulierungen der Lernziele
erfordern ein Verschmelzen und eine gewisse Eigensynthese von Begriffen, die von
der fachlichen Skizze abweichend sein kdnnen. Hinzu kommt, dass an dieser Stelle ein
fachlicher Bezug durch Catering-Literatur vollzogen wird.
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3.1 Lernbereich 1: allgemeine und rechtliche Grundlagen

Richtziel: Der Lernende erwirbt Fahigkeiten und Fertigkeiten, die den Umgang und das

Verstandnis mit dem

Catering-Management ermdglichen. Die Grundlagen des Cate-

rings im Rahmen des IGM’s sind seinem allgemeinen Kenntnisschatz zuzuordnen.

Hierarchieebene der

kognitiven Dimension

Grobziele

1.11 Kenntnis von Be-

griffen

Der Auszubildende hat Kenntnis von der Bedeutung der relevanten
Begrifflichkeiten des Caterings und kann diese in FM-Strukturen ei-

nordnen. Er kann ihre Merkmale und Beziehungen darstellen.

1.30 Kenntnis der Uni-
versalien und
Abstraktionen eines

Gebietes

Er kennt die verschiedenen Gemeinschaftsverpflegungstypen und
kann diese mit Hilfe der Einflussfaktoren der Zielfindung von den Ein-
richtungen der Individualverpflegung schematisch abgrenzen und

kennt Ziele der Tréager.

2.00 Verstandnis

Er hat ein Verstandnis fir das Marketingdenken im Bereich des Cate-

rings entwickelt.

Hierarchieebene der

affektiven Dimension

Lernziel

5.1 allgemeine Ein-

stellung

Der Auszubildende revidiert Vorurteile, die den Nutzen einer optimier-
ten Verpflegungsleistung angehen und akzeptiert den hohen
Stellenwert der systematischen Planung einer GV, die den Empfangern
der Leistung gesunde Speisen und Getranke anbieten. Au3erdem wird
ihm klar welchen Stellenwert dieser Bereich in seinem kiinftigen Berufs-

feld haben wird.
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Richtziel: Der Auszubildende hat ein Verstandnis fur die rechtlichen Grundlagen der

Branche erworben. Hierzu sind einerseits die allgemeinen Anforderungen an das Le-
bensmitterecht (EG) ,Basis-VO" 178/2002 und andererseits die Grundlagen des

nationalen Lebensmittelrechts (LMBG) zu zahlen.

Hierarchieebene der

kognitiven Dimension

Grobziele

1.32 Kenntnis von
Theorien und Struktu-

ren

Er hat Kenntnis Uber die Grundlagen der im LMBG enthaltenen Cate-

ring-relevanten produktibergreifenden Gesetze.

Hierarchieebene der

affektiven Dimension

Lernziel

3.1 Akzeptieren eines

Wertes

Der Auszubildende hat die lebensmittelrechtlichen Prinzipien verinner-
licht und das Gefiihl als Mit-Verantwortlicher zur Vermeidung
menschlichen Fehlverhaltens beizutragen.

3.2 Lernbereich 2: Hygienebestimmungen

Richtziel: Der Auszubildende hat Grundkenntnisse Gber Hygienebestimmungen erwor-

ben.

Hierarchieebene der

kognitiven Dimension

Grobziele

1.32 Kenntnis von
Theorien und Struktu-

ren

- EG-Verordnung 852/2004 zur Lebensmittelhygiene (inkl. HACCP)

- Infektionsschutzgesetz

Hierarchieebene der

affektiven Dimension

Grobziel

1.1 Bewusstsein

Ihm ist das Gefahrdungspotential des unhygienischen Handelns in GV-
Einrichtungen bewusst und misst diesem Faktor einen besonderen Stel-

lenwert bei.
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3.3 Lernbereich 3: Grundséatze der Organisation

Richtziel: Der Auszubildende kennt die Grundsatze der Organisation einer GV und

Rechtsformwabhl.

Hierarchieebene der
kognitiven Dimensi-

on

Grobziele

1.32 Kenntnis von
Theorien und Struk-

turen

Er kennt die verschiedenen Bewirtschaftungsformen und deren Vor-

und Nachteile bzw. Probleme.

3.00 Anwendung

Er kann die Begrifflichkeiten organisatorische Ein- und Ausgliederung,
sowie die rechtliche Verselbstandigung hinsichtlich steuerrechtlicher

Unterschiede differenzieren.

4.30 Analyse von
organisatorischen

Prinzipien

Er ist in der Lage die Auswahl einer Bewirtschaftungsform in Form ei-
ner Ist-Soll-Analyse und eines Angebotsvergleichs bei der Auswahl
eines Caterers durchzufiihren. AuBerdem kann er unternehmenspoliti-
sche Entscheidungen hinsichtlich der Alternativen der Entgeltzahlung

abwégen.
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3.4 Lernbereich 4: technische Voraussetzungen und Mittel

Der Auszubildende hat Kenntnis von den technischen Voraussetzungen und Mitteln zur

Bewirtschaftung eines GV-Betriebes.

Hierarchieebene der
kognitiven Dimensi-

on

Grobziele

4.30 Analyse von or-
ganisatorischen

Prinzipien

Er ist in der Lage die technischen Voraussetzungen, die fur die Bewirt-
schaftung einer GV hinsichtlich der Prozessstufen zu organisieren und

in ihrer systematischen Anordnung und Struktur zu erkennen.

1.10 Kenntnis konk-

reter Einzelheiten

Er hat konkrete Kenntnisse der Mittel hinsichtlich der Kosteneinsparung

(Einsatzfaktoren):
- Lebensmittel
- Personal

- Geréate

Hierarchieebene der

affektiven Dimension

Grobziel

4.1 Begreifen eines
Wertes

Der Auszubildende schatzt den Wert der Wahl technischer Vorausset-
zungen und Mittel (Einsatzfaktoren) hinsichtlich der Umsetzung des
FM-Grundsatzes eine kundengerechte Dienstleistung unter Aspekten

der Kostensenkung zu erbringen.

46




3.5 Lernbereich 5: Prozess der Dienstleistung

Richtziel: Der Auszubildende soll unter Berlcksichtigung kostenrelevanter Faktoren den
Prozess des Catering bis in seine Teilprozesse analysieren und optimieren kdnnen.
Diesem kommt im Rahmen der Unterrichtung der Module im infrastrukturellen Gebau-

demanagement, insbesondere des Caterings erste Prioritat zu.

Dieses von der fachlichen Skizze abgeleitete Richtziel ist nur bedingt zutreffend. Den
didaktischen Uberlegungen ist folgendes zu entnehmen ,Eine Analyse der Synergiepo-
tentiale der einzelnen Leistungen des IGM, sowie eine Prozessanalyse und -
optimierung der behandelten Teilbereiche findet im Anschluss an die jeweiligen Verans-
taltungen, als gesonderte Lehreinheit statt.” Dieses ist sinngemaf3 von der GEFMA 620
(Kapitel 4 Ausbildungskonzept) abgeleitet. Aus diesem Grund sind die Lernziele hinsich-
tich der Prozessanalyse und -optimierung durch fehlende graue Schattierung
gekennzeichnet und werden in dieser Arbeit nicht weiter verfolgt. Die Prozesse erfahren
deshalb trotzdem einen hohen Stellenwert, da sie bis in die Teilprozesse analysiert
werden sollen. Das Verfahren der Prozessanalyse und -Optimierung wird jedoch im

Rahmen des Catering-Unterrichts vernachlassigt.

Hierarchieebene der | Grobziele
kognitiven Dimensi-

on

2.1 Ubertragung Er kann den Input mit Lebensmitteln, Energie, technische Betriebsmit-
teln, Raum, Personal, dem GV-Management, Zeit und
Kundenanforderungen beschreiben. Den Output beschreibt er als Ver-
pflegungsleistung mit sozialer Zusatzleistung. Er kann begrinden
warum der Catering-Prozess betriebswirtschaftlich relevant ist. Er
kennt die Begriffe des Senders und Empfangers und ordnet diese rich-
tig zu.
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4.30 Analyse von or-
ganisatorischen

Prinzipien

Er kann die Teilprozesse des Caterings in ihrer zeitlich-logischen Ab-
folge unter Verwendung geeigneter Informationstechnik darstellen und
einen jeweiligen Process-owner zuordnen. Er kann fir jeden Teilpro-
zess einen In- und Output und einen Sender und Empfanger (Kunden-
Lieferanten-Beziehung) beschreiben und diese wiederum detailliert in
Einzelprozesse aufschlisseln. Er stellt die bestehenden Regelungen
hinsichtlich des gewtinschten In- und Outputs zwischen den Beiden als
Service-Level-Agreements dar und kennt die Rahmenbedingungen

dieser Vereinbarungen.

1.22 Kenntnis von

Trends und Abfolgen

Er kann die unterschiedlichen Verpflegungs-, Ausgabe- und Entsor-
gungssysteme hinsichtlich ihrer Verschiedenheit in den Teilprozessen
in ihren einzelnen Prozessstufen bzw. Einzelprozessen voneinander

abgegrenzt darstellen.

Er kann den Catering-Prozess FM-gerecht analysieren und synthetisie-

ren. (Grobziele folgen)

2.30 Extrapolation

Er ist in der Lage den Soll-Prozess zu modellieren. D.h., er kann er-
wiinschte Prozessmerkmale unter Berlcksichtigung moglicher
Auswirkungen auf den nicht immobilienspezifischen Teil des Sekun-

darprozesses des Unternehmens definieren.

4.20 Analyse von

Beziehungen

Er ist in der Lage den Ist-Zustand zu modellieren. Er kann vorhandene
Prozessmerkmale und unterstiitzende und hemmende Randbedingun-

gen des Prozesses erfassen.

4.30 Analyse von or-
ganisatorischen

Prinzipien

Er kann Messwerte flr die Prozessbewertung definieren und erfassen.

5.20 Entwerfen eines
Plans oder eines
Programms fiir eine
Reihe von Operatio-

nen

Die Ergebnisse der Prozesshewertung stellt er in einer Abweichungs-
analyse gegeniiber und entwickelt Mal3hahmen zur Prozess-

veréanderung. Er kann die Prozesse optimieren und standardisieren

3.00 Anwendung

Er kann die Prozesse des Caterings in Workflows darstellen.

1.32 Kenntnis der
Methodologie

Er verfugt tber Grundkenntnisse der Marketinginstrumente. (Kann aus

Zeitgrinden nicht behandelt werden, erfahrt keine weitere Behandlung)
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Hierarchieebene der

affektiven Dimension

Grobziel

1.1 Bewusstsein

Ihm ist bewusst, dass die Leistung Catering unter Anwendung des Pro-

zessmanagements zur Kostensenkung und Qualitatssteigerung fuhrt.

3.6 Lernbereich 6: Kalkulation

Der Auszubildende kennt die Grundlagen der Kosten/-Leistungsrechnung fur den Be-

reich des Caterings.

Hierarchieebene der
kognitiven Dimensi-

on

Grobziele

1.23 Kenntnis von
Klassifikationen und

Kategorien

Er kennt die die gangigen Umsatzbereiche von GV-Einrichtungen.

3.00 Anwendung

Er ist in der Lage den Umsatzbereichen spezifische Ertrage und Auf-
wendungen im Rahmen der differenzierten Vollkostenrechnung

zuzuordnen und bis zu dem Betriebsergebnis Il zu gelangen.

2.00 Ubertragung

Er ist in der Lage Managementinformationen zum Zwecke des Control-

lings aus der Betriebsabrechnung zu lesen.

Hierarchieebene der

affektiven Dimension

Grobziel

1.2 Bereitwilligkeit
zum Aufmerksam-

werden

Er akzeptiert die Vielzahl vielfaltiger Instrumente der Kostenrechnung
und des Controllings fur das Catering und mdchte das entsprechende

fur die jeweilige Situation auswahlen und nutzbar machen.
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3.7 Lernbereich 7: QM des Catering

Der Auszubildende ist in der Lage die Qualitat des Caterings zu managen.

Hierarchieebene der

kognitiven Dimension

Grobziele

1.11 Kenntnis von

Begriffen

Er kann die Anforderungen an die Qualitat in Teilanforderungen unter-

teilen und diese spezifisch beschreiben.

5.20 Entwerfen eines
Plans oder eines
Programms fiir eine
Reihe von Operatio-

nen

Er fuhrt Spezifische Kundenzufriedenheitsmessungen durch, kann diese

auswerten und interpretieren.

Hierarchieebene der

affektiven Dimension

Grobziel

3.3 Verpflichtung

Er kommuniziert mit dem Kunden Uber dessen Erwartungen hinsichtlich
der Dienstleistung und gibt ihm ein Feedback Uber seine Wahrnehmung
Diesen Vorgang versteht er als einen Kreislauf. Er mdchte seine kom-
munikativen Fahigkeiten zur Erreichung der Dienstleistungsqualitat im

Rahmen des Dienstleistungsqualitatsmodells Outsourcing einzusetzen.

3.8 Lernbereich 8: Marktubersicht

Der Auszubildende kennt die 45 filhrenden Caterer des Jahres 2005.

Hierarchieebene der
kognitiven Dimensi-

on

Grobziele

1.22 Kenntnis von

Trends und Abfolgen

Er kennt die speziellen Ausrichtungen und Innovationen der Top 5 und

die einzelnen Segmente der Branche.
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4  Darstellung des Lehrkonzeptes

In diesem Kapitel erfolgt die Darstellung des Lehrkonzeptes anhand der Vorgehens-

weise bei einer Lernplanung von Beelich und Schwede (1983, S. 102). Es wird ein

Strukturplan (4.1) fur den Catering-Unterricht aus der fachlichen Skizze, der Lernziele

und aus konkreten, angegebenen Quellen abgeleitet. Eine inhaltliche Gliederung und

inhaltliche Abgrenzung der Themengebiete wird vorgenommen.

Daraufhin wird ein Wochenstundenplan (4.2) dargestellt. Dieser Zeitplan bedingt auf-

grund einer Aufteilung der acht Lernbereiche in unterschiedlich grof3e Unterrichts-

zeitrdume eine Gewichtung, die von den Lernzielen abgeleitet ist.

Abschlie3end folgt der geplante Unterrichtsverlauf (4.3), ein Organisationsplan, der un-

ter Verwendung geeigneter Medien, Lernmethoden und —verfahren

unterrichtsmethodische Handlungskompetenz fur den Catering-Unterricht schaffen soll.

4.1 Strukturplan

Strukturplan ,Catering in der Ausbildung zum Fachwirt FM*

(Ordnung nach Lernbereichen)

Literatur und Quellen

1 Allgemeine und rechtliche Grundlagen

1.1 Definition, Einordnung und Gliederung von Begriffen

1.2 Zusammenhang zwischen Gesundheit und Erndhrung

1.3 Ziele eines Unternehmens
1.4 Marketingdenken in der GG
1.4.1 Orientierung am Gast
1.4.2 Dienstleistung GV
1.5 Rechtliche Grundlagen
1.5.1 EG-Verordnung Nr. 178/2002 (,Basis-VO*) allgemeine
Anforderungen und Grundsétze des Lebensmittelrechts

1.5.2 Lebensmittel- und Bedarfsgegenstandegesetz (LMBG)

Arens-Azevedo 2003,
Abschn. 1.1
Arens-Azevedo 2003,
Abschn. 1.2
Bober 2001, S. S.125

S. 26-28
S.32

http://europa.eu/scadplus
/leg/de/lvb/f80501.htm
Aid 2001, S. 5, 9-10, 18-35

2 Hygienebestimmungen
2.1 EG-Verordnung Nr. 852/2004 liber Lebensmittelhygiene
(inkl. HACCP-Konzept)

2.2 Infektionsschutzgesetz

http://europa.eu/scadplus
/leg/de/lvb/f84001.htm
Aid 2001, S. 15-17
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http://europa.eu/scadplus/leg/de/lvb/f80501.htm
http://europa.eu/scadplus/leg/de/lvb/f84001.htm

3 Grundsatze der Organisation
3.1 organisatorische Eingliederung der GG
3.2 organisatorische Ausgliederung der GG
3.3 rechtliche Verselbstéandigung der GG
3.3.1 Vertragsform und Vertragsgegenstand
3.4 Lohnsteuer und Umsatzsteuer in Abhangigkeit von der Be-
wirtschaftungsform
3.4.1 Direktgeschaft oder Reihengeschéft
3.4.2 steuerliche Behandlung
3.5 Betriebslibergang
3.6 Formen der Bewirtschaftung
3.6.1 Formen der Eigenbewirtschaftung
3.6.2 Formen der Fremdbewirtschaftung
3.6.3 Mischformen Bewirtschaftung
3.7 Auswahl der Bewirtschaftungsform
3.7.1 Ziele der Auswahl
3.7.2 Bedingungen der Auswabhl
3.7.3 Art der Analyse
3.7.4 Ist-Analyse
3.7.5 Sollkonzept und Pflichtenheft

3.7.6 Angebotsvergleich bei der Auswahl eines Caterers

Bober 1995, S. 3-35

4 + 5 Technische Voraussetzungen und Mittel u. Prozesse
der Dienstleistung Catering (Themengebiete zusammenge-
fasst; Begrindung im Unterrichtsverlauf, Abschn. 4.3)

4.1 Einfuhrung Prozessablaufe

4.2 Prozessstufen in der GV (Einkauf und Lagerung, Vorberei-
tung, Zubereitung, Ausgabe bzw. Verteilung der Speisen,
Entsorgung und Reinigung)

4.3 Beispiel eines Fragenkatalog zur Ermittlung der Anforde-
rungen

4.4 Verpflegungssysteme (Bewertungskriterien und Prozess-
stufen)

4.5 Ausgabesysteme

4.6 Entsorgungssysteme

4.7 Kennzahlen zur Planung von Raumbedarfen

4.8 Arbeitsschritte bei der Planung

4.9 Aufgabenanalyse und Ausstattungsvorschlage

Arens-Azevedo 2003, Kap.5

Kap. 2

Kap. 3
KKA 2001, S. 34-37

Arens-Azevedo 2003, Kap.5

52




4.10 Festlegung von Anzahl und Gré3enordnung von Geraten
in Abhéangigkeit von der Zielgruppe und dem Angebot
4.11 Bauliche Anforderungen
4.12 Gargeréate
4.13 Bauliche Besonderheiten
4.14 moderne Kichen — eine lohnenswerte Aufgabe
4.15 Lebensmittel
4.15.1 Anzahl der Lebensmittel
4.15.2 Derivate Merkmale

4.15.3 Convenience Produkte
4.16 Personelle Struktur
4.16.1 quantitativer Personalbedarf

4.16.2 qualitativer Personalbedarf

4.13 EDV-Module

Bober 1981, S. 12-13
S. 70-72

S. 86-88
Arens-Azevedo 2003,
Abschn. 4.1.5

Schwebel 1981
Wegmann 2005, S. 280,
S.290

Bober 1994

6 Kalkulation
6.1 differenzierte Vollkostenrechnung

6.2 Managementinformationen aus der Betriebsabrechnung

Schatzing 2004, S. 515-521
S. 522-528

7 QM des Catering
7.1 Qualitatsrichtlinien

7.1.1 Teilqualitaten

7.1.2 Kennzeichnung der Bezugsobjekte fur Qualitatsricht-
linien

7.2 Gastbefragungen zur Zufriedenheit

Bottler 1993, S.35-36
Arens-Azevedo/Joh 1997,
S.6-8; Bottler 1993, S. 36-38
S. 38-40

Bober 2000, S. 277-291

9 Marktibersicht der Caterer (Sender)

9.1 Caterer Top 45 Jahr 2005

9.2 Segment-Analyse Business

9.3 Segment-Analyse Health Care

9.4 Segment Elder Care

9.5 Segment-Analyse Education

9.6 Segment Analyse Eventcatering (Neue Markte)

9.7 Detailbetrachtung Top 5 Caterer

gv-praxis
S. 20-24
S. 25-26
S. 26
S. 27-28
S. 28
S. 28
S. 28-31
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4.2 Stundenplan Catering

Bevor der Stundenplan aufgezeigt wird, sind noch einige Rahmenbedingungen in Sicht
auf seine Erarbeitung zu erlautern. Das Zeitkontingent fir den Wochenstundenplan um-
fasst 30 Stunden (s. Abschn. 2.4 Rahmenbedingungen des Unterrichts). Diese 30
Stunden sind Zeitstunden. Aus der praktischen Tatigkeit wissend ist die Einteilung in
Unterrichtseinheiten folgendermafRen. Die 30 Stunden werden auf 5 Werktage gleich-
maldig verteilt, so ergeben sich 6 Zeitstunden Unterricht pro Tag. Diese 6 Stunden
werden in 4 Unterrichtseinheiten je 1,5 Stunden aufgeteilt. Der Unterrichtstag beginnt
um 8.30 Uhr und endet um 15.45 Uhr. Die Pausen sind dem Plan zu entnehmen (Abb.
17).

Die Aufteilung der Zeitkontingente der einzelnen Lernbereiche wird von den Lernzielen
(Kapitel 3) und Lerninhalten des Strukturplans (Abschn. 4.1) abgeleitet. Je umfangrei-
cher die Lernziele und je héher diese in den Hierarchien der Lernziel-Ebenen
angesiedelt sind, desto mehr Zeit ist dem jeweiligen Lernbereich beigemessen

In diesem Stundenplan findet eine Vernetzung der Lernbereiche statt. Die Grunde fur
die Zusammenlegung von Lernbereichen oder die Anderung deren Reihenfolge werden

in Abschnitt 4.3, dem geplanten Unterrichtsverlauf, genannt.

Zeit- bzw. Stundenplan Catering (Ausbildung Fachwirt FM)

Montag Dienstag Mittwoch Donnerstag Freitag
8.30-10.00 Lernbereich 1 | Lernbereich 7 | Lernbereich 3 | Lernbereich 4+5 | Lernbereich 4+5
10.15-11.45 | Lernbereich 1 | Lernbereich 7 | Lernbereich 3 | Lernbereich 4+5 | Lernbereich 4+5
12.30-14.00 | Lernbereich 1+2 Lernbereich 7 | Lernbereich 3 | Lernbereich 4+5 | Lernbereich 6
14.15-15.45 | Lernbereich 2 | Lernbereich 3 | Lernbereich 3 | Lernbereich 4+5 | Lernbereich 6+8

Abbildung 17: Zeit- bzw. Stundenplan Catering
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4.3 geplanter Unterrichtsverlauf

Es folgt die Organisationsplanung, die im Rahmen eines ,sogenannten geplanten Un-
terrichtsverlaufs” dargestellt wird. Er soll das methodische Handeln des Dozenten

durch diese zielgerichtete Organisation férdern (Meyer 1987, S. 96).

.ES gibt eine Zeitachse, auf der die Abfolge der einzelnen Unterrichtsschritte festgehal-
ten wird. Und es gibt so etwas wie eine Handlungs- oder Interaktionsachse, auf der

notiert wird, was der Lehrer und Schiler miteinander tun (Meyer 1987, S.96)."

Die Unterrichtschritte enthalten Information Gber das Handlungsmuster. Dieses ist laut
Meyer (1988, S. 236) mit Begriffen wie Lehrervortrag, Schilerreferat, Unterrichtsge-
spréch, Streitgesprach, Tafelarbeit, Experiment, Rollenspiel, Planspiel, Erkundungs-
gang, Klausur/Test, Demonstration und Geschichtenerzéahlen zu beschreiben. Die Un-

terrichtsschritte haben zudem nach einem gewissen Planungsschema abzulaufen.

,Es bedarf grundlegender Uberlegungen, um Mitarbeiter optimal in eine Lernsituation
einzubinden. Voran steht das Ziel, sie in den Lernablauf als aktiv Gestaltende einzu-
binden, denn grundsatzlich werden ,erlebte* Situationen besser aufgenommen und am
Arbeitsplatz eher umgesetzt. Im Ubrigen kann das Lernen nur schrittweise zum Erfolg
kommen. Generell bewahren sich bei allen Lernvorgangen die folgenden Vorgehens-
phasen:

Motivation

Die Teilnehmer mussen fir das Thema und fur die spezielle Lernaufgabe motiviert
werden, um die Aufmerksamkeit zu heben und die Bereitschaft zur aktiven Beteiligung

zu fordern.
Informationserarbeitung und -Vertiefung

In den meisten Fallen fehlen Informationen zur Loésung der gestellten Aufgabe, die von
den Teilnehmern selbst, ggf. unterstitzt durch Anschauungsmaterial, erarbeitet oder
vorgestellt werden kénnen. Je mehr Kommunikationskanéle (Sehen, Horen, Fihlen,

Schmecken) dabei aktiv werden, desto besser.
Anwendung und Ubertragung

Die erworbenen Kenntnisse und Fertigkeiten wie auch die erlernten Einstellungen und

Bewertungen sind auf andere Zusammenhange und auf Beispiele aus dem betriebli-
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chen Alltag zu Ubertragen. Hier sind es Impulse von aul3en, die den Anstol3 zur Aktion

geben.
Sicherung durch Wiederholung

Abschlie3end sind Wiederholungen und Zusammenfassungen einzuplanen, untersttitzt

durch Medieneinsatz. Dadurch wird das Behalten des Erlernten geférdert.
Anwendung

Im Alltag folgt die arbeitsplatzbezogene Phase. Erst jetzt lassen sich die angestrebten
Verhaltensveranderungen bewerten, z.B. bei Beobachtungen und in Gespréachen. Jede
Bestéatigung verstarkt das erlernte Verhalten - Korrekturen sind dann nétig, wenn Unsi-
cherheit und Verhaltensfehler zur Leistungsminderung fihren. Zeitdruck ist ebenso
storend wie Desinteresse der Mitarbeiter (Huth 1997, S.48-49).*

Diese verschiedenen Unterrichtsschritte sind im geplanten Unterrichtsverlauf durch ei-

ne fettgedruckte Bezifferung innerhalb der Spalte Unterrichtsschritte gekennzeichnet.
1. Motivation
2. Informationserarbeitung
3. Anwendung und Ubertragung
4. Sicherung durch Wiederholung
5. Anwendung

Einen besonderen Stellenwert nimmt der Faktor Motivation des Lernenden ein. Ohne
motivierte ,Schiler* wird der ,Lehrer” seine Lernziele und den damit verbundenen
Lernerfolg nicht erreichen kénnen. Fir das Catering-Lehrkonzept ist die Anwendung
von zwei unterschiedlichen Arten von motivationsférdernden Malinahmen vorgese-

hen. Die erst genannte wird fast ausschlie3lich verwendet.
» Sachbezogene (priméare) Motivation

Bedurfnis und Lernziel sind deckungsgleich. Der Lernende erhalt seine Bedurfnisde-
ckung durch Befassen mit den Lerninhalten und dessen Ergebnis. Er benétigt keine
zusatzlichen Belohnungen oder Druckmittel. Das Erreichen seiner Zielsetzung ist zu-

gleich Bedurfnisdeckung und Erfolgsgefuhl. (...)
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Lernen durch Belohnen

Eine Motivation erfolgt durch entsprechende Belohnung nach dem Erreichen des
Ziels. Die Gefahr ist relativ grof3, durch Umgehen des eigentlichen Lernziels bequemer
und einfacher an die erwiinschte Belohnung zu kommen (z.B. durch Abschreiben,

~Spicken und andere Tauschungsmandover) (Beelich/Schwede 1983, S. 26)."

Die sinnhafte Zuordnung der beschriebenen Vorgehensphase in Sicht auf ein adaqua-
tes Handlungsmuster ist bildlich durch das Methoden-Kreuz von Meyer veranschaulicht
(s. Abb. 18, in Anlehnung an Meyer 1987, S. 97).

» Beim Austlifteln einer Stunde geht es darum, die beiden ,Balken” des abgebildeten
Kreuzes so lange vor dem geistigen Auge hin- und her zu schieben, bis die plausible
Kombination von Schritten und Handlungsmustern gefunden worden sind (Meyer 1987,
S.97)."

Motivation

o) = | | " = .
g Ko S Informations- 2 " 3 é
S = £ erarbeitung und > 2 se
o = g -Vertiefung 50 2 <3
= < > = o =
(] &) w > f =
- ) A &
Anwendung
und Ubertra-
gung
Sicherung
durch Wieder-
holung

Abbildung 18: Methodenkreuz (in Anlehnung an Meyer 1987, S.97)
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.Der Lehrer, der den Stundenverlauf endgiiltig festlegt, muf3 alle wesentlichen didak-

tisch-methodischen Probleme seiner Unterrichtsfihrung ausgelotet haben:
e er muld das Thema der Stunde festgelegt haben,

e Und er mul3 vorgeklart haben, welche Lehrziele er durch die Aufarbeitung des

Themas erreichen will;
e er mul} sich tberlegen, welche Handlungsmuster in Frage kommen;

e er muld klaren, in welchen Sozialformen diese Handlungsmuster am besten ver-

wirklicht werden kénnen,

e und er mul3 entscheiden, in welcher Reihenfolge, durch wen und mit welchen
Hilfsmitteln (Medien) die Handlungsmuster verwirklicht werden sollen (Meyer
1987, S.97f.)."

Beispiele fir Sozialformen: Frontalunterricht, Gruppenunterricht, Partnerarbeit, Einzel-

arbeit.

Bevor nun der geplante Unterrichtsverlauf beginnt ist noch etwas zu den begleitenden
Unterrichtsmaterialien zu sagen. Die Auszubildenden erhalten ein Skript zu Beginn der
Lernveranstaltung. Dieses Skript enthalt ein Gerist in Form von einzelnen Charts der
Power-Point-Prasentation, die der Dozent als grundlegendes Medium verwendet. Sie
erhalten den Hinweis, dass kein Anspruch auf Vollstandigkeit der Lerninhalte hinsich-
tlich der Ausfihrungen des Skriptes besteht. Eine Mitschrift und Ubertragung des
Unterrichtsinhalte in dieses ,Gerust” wird zu Lernzwecken als Teil des Lehrkonzeptes

angesehen.

Es sei noch darauf hingewiesen, dass es sich aufgrund von dem knapp bemessenen
Unterrichtungszeitraum entgegenstehende Interessen herauskristallisiert haben. Zum
Einen ist die Einhaltung der Vorgehensphasen fir einen erfolgreichen Unterricht sehr
wichtig, auf der anderen Seite steht die Durchfihrung der Unterrichtung von Lerninhal-
ten. Leider sind an einigen wenigen Lernbereichen die Vorgehensphasen zu Gunsten
der Unterrichtung von Lerninhalten nicht konsequent zu Ende gefiihrt worden. Die Mar-

ketinginstrumente finden aus gleichen Grinden keine Behandlung.

Es folgt der Organisationsplan, der sogenannte geplante Unterrichtsverlauf. Die jeweili-
gen Lernziele sind aus Kapitel 3 ibernommen und durch ihre grauen Schattierungen zu

erkennen.
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Legende: SOFO=Sozialform, M=Medien, F=Frontalunterricht, V=Vorflhrung,
P=Partnerarbeit, E=Einzelarbeit, B/N=Beamer/Notebook, T=Tafel, O=Overhead-

Projektor

Montag

Zeit

Unterrichtsschritte (Vorgehensphasen 1-4)

SOFO

8.30-8.50

Unterrichtseinstieg: Vorstellung des Dozenten, Vorstellung der
Teilnehmer (Name, Beruf)

Unterrichtsgesprach und Tafelarbeit: Ziele, die mit der Ausbil-
dung und Catering-Unterricht verbunden werden erfragen -
Catering-Ziele an der Tafel sammeln) Darstellung des Ziels und
der Teilziele des Catering-Unterrichts des Dozenten gegenu-

berstellen

Lernbereich 1: allgemeine Grundlagen

8.51-9.05

Der Auszubildende hat Kenntnis von der Bedeutung der rele-
vanten Begrifflichkeiten des Caterings und kann diese in FM-
Strukturen einordnen. Er kann ihre Merkmale und Beziehungen

darstellen.

2. (direkter Einstieg in die Phase der Informationserarbeitung;
es muss eine inhaltliche Basis geschaffen werden, um motivie-
ren zu kdnnen)

Unterrichtsgesprach + Tafelarbeit: mit dem Teilnehmer Begriffe
und Formen des Caterings (Catering, GV) erarbeiten und in den

Kontext des IGM’s bringen

9.06-9.35

Der Auszubildende revidiert Vorurteile, die den Nutzen einer op-
timierten Verpflegungsleistung angehen und akzeptiert den
hohen Stellenwert der systematischen Planung einer GV, die
den Empfangern der Leistung gesunde Speisen und Getréanke
anbieten. AuRerdem wird ihm klar welchen Stellenwert dieser
Bereich in seinem kunftigen Berufsfeld haben wird.

1+2 Lehrervortrag: Verteilung des outgesourcten Marktvolu-
mens auf FM-Leistungen, insbesondere Catering (Helbing-
Studie 1999); Zusammenhang zwischen Gesundheit und Ernéh-
rung (typisches Spektrum von Todesursachen darstellen und
indirekten, erndhrungsabhangigen Zusammenhang darstellen,

Forderungen von den Spitzenverbadnden der Krankenkassen,

N/
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Zusammenhang kdorperliche und geistige Leistungsfahigkeit
und Ernahrung am Arbeitsplatz: Darstellung des zeitlichen Ver-
laufs der Blutzuckerkonzentration bei Aufnahme von Wei3mehl-

und Vollkornprodukten)

9.36-10.00

Er kennt die verschiedenen Gemeinschaftsverpflegungstypen
und kann diese mit Hilfe der Einflussfaktoren der Zielfindung
von den Einrichtungen der Individualverpflegung schematisch

abgrenzen und kennt Ziele der Trager.

3 Unterrichtsgesprach + Tafelarbeit: Anwendung der erworbe-
nen Kenntnisse hinsichtlich Leistungsfahigkeit,
Gesunderhaltung und des Catering-Outsourcing-Volumens,
welche Ziele kbnnen Trager also mit Catering verbinden? Kenn-
tnisse Ubertragen: empirische Realtypen von
Gemeinschaftsverpflegungseinrichtungen durch Fragen ge-
meinsam erarbeiten

4 Sicherung des Erarbeiteten: Vergleich mit Prasentationsmate-

rial (Ziele aufgelistet, Baumdiagramm der GV-Typen)

B/

10.15-11.15

Er hat ein Verstandnis fir das Marketingdenken im Bereich des

Caterings entwickelt.

1 Lehrervortrag: Gastorientierung in der GV darstellen,
Unterrichtsgesprach: Wie erleben die Teilnehmer die Dienstleis-
tungswuste Deutschland? Beispiele von Teilnehmern erzéhlen
und besprechen, am Besten Beispiele aus dem GV-Bereich

2 Lehrervortrag: Dienstleistung GV (immaterielle Teilleistungen,
Leistungserstellung am Gast, externer Produktionsfaktor)

3+4 Unterrichtsgespréch: anhand der Darstellung negativ zu
bewertender immaterieller Teilleistungen einer GV sollen die
Teilnehmer angeregt werden aus eigenen Erfahrungen zu be-
richten. Die Ubertragung auf dargestellte Begrifflichkeiten wird

vom Dozenten im Gesprach abverlangt und wiederholt.

B/

Lernbereichl: rechtliche Grundlagen

11.16-11.45

Der Auszubildende hat die lebensmittelrechtlichen Prinzipien ver-

innerlicht und das Gefuhl als Mit-Verantwortlicher zur
Vermeidung menschlichen Fehlverhaltens beizutragen.
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1 Lehrervortrag: allgemeine Grundsatze und allgemeine Anfor-
derungen des LM-Rechts (EG)-VO Nr. 178/2002 (Einhaltung
rechtlicher Grundlagen in der Anwendung von FM fundamental)
2+3 Unterrichtsgesprach: kennen Teilnehmer Situationen in de-
nen diese Grundsatze und Anforderungen nicht eingehalten
worden sind? Bezeichnung dieser Situation erarbeiten (Skanda-
le) und kriminelle Energie herausstellen

4 die nicht eingehaltenen Grundsatze und Anforderungen in Ta-
felarbeit anhand eines ausgewahlten Beispiels der Teilnehmer

in Tafelarbeit Gbertragen

B/

12.30-13.10

Er hat Kenntnis tGber die Grundlagen der im LMBG enthaltenen

Catering-relevanten produktiibergreifenden Gesetze.

2 Lehrervortrag: Erarbeitung des Begriffes LMBG, Einordnung
der produkttibergreifenden und produktspezifischen Bestim-
mungen an den Beispielen: zusatzstoff-Zulassungs-VO,
Lebensmittelkennzeichnungs-VO und dem Produkthaftungsge-
setz

3 Unterrichtsgesprach: Anwendung des erarbeiteten an Fallbei-
spielen

4 Wiederholung der Inhalte wéahrend der Gesprachssituation

B/
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Zeit

Vorgehensphasen (1-4) - Unterrichtsschritte

SOFO

Lernbereich 2: Hygienebestimmungen

13.11-13.25

Ihm ist das Gefahrdungspotential des unhygienischen Handelns
in GV- Einrichtungen bewusst und misst diesem Faktor einen

besonderen Stellenwert bei.

1 Lehrervortrag: Vorkommen von lebensmittelbedingten Erkran-
kungen in GV-Einrichtungen (Gesundheitsberichterstattung des

Bundes)

B/

13.26-14.00

Richtziel: Der Auszubildende hat Grundkenntnisse Uber Hygie-
nebestimmungen erworben.
- EG-Verordnung 852/2004 zur Lebensmittelhygiene

- Infektionsschutzgesetz

2 Lehrervortrag: Vorstellung der Verordnung uber Lebensmittel-
hygiene (EG) Nr. 852/2004 (Geltungsbereich und Ordnung der
allgemeinen Vorschriften und spezifischen Vorschriften und In-

fektionsschutzgesetzes

B/

14.15-15.45

2 Lehrervortrag: einfache Darstellung des HACCP-Konzeptes

3 Filmvorfuihrung (Hygiene in der Kiiche, aid, Dauer: 23:11 Mi-
nuten) Auszubildende sollen allgemeine Hygienevorschriften
und critical control points aus dem Film herausfiltern und richtig

Ubertragen

B/

4 Tafelarbeit: Zusammentragen der allgemeinen Vorschriften

und critical control points des Films
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Dienstag
An dieser Stelle wird eine Anderung vorgenommen. Wie schon bei der Darstellung
des Stundenplans erwahnt wird die Reihenfolge der Lernbereiche des Rahmenlehr-
plans an dieser Stelle neu gestaltet. Das HACCP-Konzept stellt bereits ein Instrument
der Qualitatssicherung hinsichtlich der Hygiene dar. Daher scheint es sinnvoll dieses
als Einstieg in das QM des Catering zu nutzen. Auf3erdem ist die Darstellung von Teil-
qualitaten notwendig, da in Lernbereich 4 (technische Voraussetzungen und Mittel) die
Kenntnis dieser Qualitaten hinsichtlich der Planung einer GV-Einrichtung (Anforderun-
gen, Aufgabenanalyse) notwendig ist. Es sei an dieser Stelle erganzend erwahnt,
dass die Auszubildenden bereits Grundlagen der QM-Sicherung im Rahmen ihrer
Ausbildung vermittelt bekommen haben. Diese Lehreinheit soll durch fachspezifischen

Charakter gepréagt sein.

Vorgehensphase (1-4) - Unterrichtsschritte SOFO M

Lernbereich 7. QM des Catering

8.30-10.00 | Er kann die Anforderungen an die Qualitat in Teilanforderun-

gen unterteilen und diese spezifisch beschreiben.

Er kommuniziert mit dem Kunden Gber dessen Erwartungen
hinsichtlich der Dienstleistung und gibt ihm ein Feedback tber
seine Wahrnehmung Diesen Vorgang versteht er als einen
Kreislauf. Er mochte seine kommunikativen Fahigkeiten zur
Erreichung der Dienstleistungsqualitat im Rahmen des Dienst-

leistungsqualitditsmodells Outsourcing einzusetzen.

1 Lehrervortrag: Unterrichtseinstieg in das QM, Welche Mal3- F B/
nahmen sind im Rahmen einer Qualitatssicherungskonzeption N
(Elemente) zu treffen?

2 Lehrervortrag: Qualitatsrichtlinien, Was bedeutet Qualitat?
Was besagt diese Definition hinsichtlich der Sachverhalte im
GV-Betrieb? Festlegung von Teilqualitaten und deren Be-

zugsobjekte

10.15-10.35 | 2 Lehrervortrag: Darstellung der Problematik der Kommunika- F B/
tion von Qualitat im Rahmen des N

Dienstleistungsqualitatsmodells

10.36-11.45 | 3+4 Planspiel 1. Teil: Zur Verdeutlichung von Kommunikati-

onsproblemen hinsichtlich der Informationstibermittiung — Ein
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Teilnehmer verlasst den Raum, eine willkirlich ausgewahlte
Person positioniert zwei Stiihle und drei Tische in eine belie-
bige Position, alle Anwesenden préagen sich die Position ein
und stellen die Stiihle und Tische in eine andere Position, ei-
ner der Anwesenden stellt sich hinter eine Stellwand, der
Teilnehmer wird hereingebeten, nun soll der Teilnehmer hinter
der Stellwand dem Teilnehmer, der die Anordnung nicht kennt
verbal schildern, dieser soll die Tische und Sttihle gemaf3 der
Schilderung anordnen; es erfolgt eine gemeinsame Auswer-
tung Uber das Ergebnis hinsichtlich kommunikativer Probleme,
die nicht zur L6ésung des Problems fiihrten, Zusammenfas-
sung von Loésungen hinsichtlich der Informationsiibermittlung
an der Tafel

Planspiel 2. Teil: Es werden jeweils Dreiergruppen gebildet,
ein Teilnehmer soll eine Teilqualitat hinsichtlich eines Be-
zugsobjektes niederschreiben. Diese Beschreibung soll er
unter Abwesenheit des Dritten an den Zweiten unter Bertick-
sichtigung der erarbeiteten Lésungen kommunizieren, der
Zweite soll dieses nun unter Abwesenheit des Ersten an den
Dritten kommunizieren, Abschluss der Ubung mit dem Ver-
gleich der niedergeschriebenen Teilqualitat des Ersten und
Dritten

12.30-12.45 | 4 Unterrichtsgesprach: Auseinandersetzung mit den jeweili-

gen Ergebnissen

12.46-14.00 | Er fuhrt Spezifische Kundenzufriedenheitsmessungen durch,

kann diese auswerten und interpretieren.

1 Lehrervortrag: Zweck der Gastbefragungen zur Zufrieden-
heit

2 Lehrervortrag: Erhebungsmethode, Ermittlung der Kompo-
nenten der Gastzufriedenheit, Inhalt des Fragebogens,
Ergebnisse der Befragung

Auf eine Anwendung und Sicherung durch Wiederholung kann
aus Zeitgrinden leider nicht eingegangen werden. Der Aus-
zubildende erhalt Unterlagen zu dem Inhalt. Auf eine
Vertiefung des Themas wird im Rahmen eines eigenstandigen

Lernprozesses wird hingewiesen.




Lernbereich 3: Grundséatze der Organisation

14.15-14.30

1 Lehrervortrag: historische Entwicklung der Schwerpunkte im
Management der GG hinsichtlich der Kosteneinsparungspo-
tentiale (50er:Beschaffung, 60er: Produktion,
70er:Verpflegungssysteme, 80er: Marketing, 90er: Bewirt-

schaftungsform)

B/

14.31-15.45

Er kann die Begrifflichkeiten organisatorische Ein- und Aus-
gliederung, sowie die rechtliche Verselbstandigung

hinsichtlich steuerrechtlicher Unterschiede differenzieren.

2 Lehrervortrag: organisatorische Eingliederung der GG (Prob-
lematik), organisatorische Ausgliederung (als Ganzes oder in
Teilen), rechtliche Verselbstandigung (Vertragsform und Ver-
tragsgegenstand), Lohnsteuer und Umsatzsteuer in
Abhangigkeit von der Bewirtschaftungsform — Kostenvergleich

Service-GmbH/Catering)

B/
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Mittwoch

Vorgehensphasen (1-4) - Unterrichtsschritte

SOFO

Lernbereich3: Grundséatze der Organisation

8.30-9.05

Kurze Ankniipfung an das Erarbeitete vom Vortag
3+4 Unterrichtsgesprach + Tafelarbeit: Anhand von Fallbei-
spielen soll der Auszubildende die 0.g. Lehrinhalte richtig

anwenden

9.06-10.00

Er kennt die verschiedenen Bewirtschaftungsformen und de-

ren Vor- und Nachteile bzw. Probleme.

1 Lehrervortrag: Formen der Eigen- und Fremdbewirtschaf-
tung sowie Mischformen der Bewirtschaftung (Vor- und
Nachteile)

B/

10.15-11.45

Er ist in der Lage die Auswahl einer Bewirtschaftungsform in
Form einer Ist-Soll-Analyse und eines Angebotsvergleichs bei
der Auswahl eines Caterers durchzufiihren. AuRerdem kann
er unternehmenspolitische Entscheidungen hinsichtlich der Al-

ternativen der Entgeltzahlung abwéagen.

2 Lehrervortrag: Angebotsvergleich bei der Auswahl eines Ca-
terers — Auswahlmodell (Kosten-Index, Nutzen-Index),
Ermittlung eines Nutzen-Index, Ermittlung der Kosten hinsich-
tlich der Auswahl aus verschiedenen Angeboten

B/

12.30-14.00

2 Lehrervortrag: Angebotsvergleich bei der Auswahl eines Ca-
terers — Auswahlmodell (Kosten-Index, Nutzen-Index),
Ermittlung eines Nutzen-Index, Ermittlung der Kosten hinsich-

tlich der Auswabhl aus verschiedenen Angeboten

B/

14.15-15.00

3 Erarbeitung einer fiktiven Kosten-Nutzen-Analyse (Eigenre-
gie/Pacht/Catering) unter Beriicksichtigung von den 6
Vorgehensschritten (Skript), Ausarbeitung auf Folien, die zur
Verfligung gestellt werden oder als Datei zur Ansicht Uber den
Beamer

4 Schiulerreferate: Vorstellung und Besprechung von zwei Er-

gebnissen der Ausarbeitung, evtl. bis in die ndchste Stunde

15.01-15.45

2 Lehrervortrag: Formen von Entgelten fur Caterer und Aus-

wirkung auf deren Leistung

B/
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Donnerstag

Die Lernbereiche 4 + 5 werden ineinander Ubergreifend behandelt. Die Planung der
technischen Voraussetzungen einer GV-Einrichtung ist u.a. abhangig von der Wahl

des Verpflegungs-, Ausgabe-, und Entsorgungssystems und deren unterschiedlichen

Prozessstufen. Deshalb scheint die getrennte Lehre der beiden Lernbereiche als nicht

sinnvoll. Aufgrund der Vermischung sind die Lernziele hinsichtlich des Lernbereichs

gekennzeichnet.

Vorgehensphase (1-4) - Unterrichtsschritte

SOFO

Lernbereich 4 + 5: technische Voraussetzungen und Mit-

tel + Prozesse der Dienstleistung Catering

Lernziel —
Lernbereich
4

Der Auszubildende schétzt den Wert der Wahl technischer
Voraussetzungen und Mittel (Einsatzfaktoren) hinsichtlich der
Umsetzung des FM-Grundsatzes eine kundengerechte
Dienstleistung unter Aspekten der Kostensenkung zu erbrin-

gen.

Lernziel —
Lernbereich
5

Ihm ist bewusst, dass die Leistung Catering unter Anwendung
des Prozessmanagements zur Kostensenkung und Qualitats-

steigerung fuhrt.

8.30-9.10

1 Lehrervortrag: Notwendigkeit der Planung einer GV-
Einrichtung hinsichtlich reibungsloser Prozessablaufe (Ge-
schirrkreislauf, Warenfluss, Kundenbewegung) und
eindeutiger Empfehlungen des Gesetzgebers vor allem fir
den Bereich der Ergonomie; Einfihrung von Aspekten der
Kostensenkung hinsichtlich der Material- Personal-, und

Raumkosten

B/

Lernziel —

Lernbereich

Er ist in der Lage die technischen Voraussetzungen, die fur

die Bewirtschaftung einer GV hinsichtlich der Prozessstufen

4 zu organisieren und in ihrer systematischen Anordnung und
Struktur zu erkennen.
Lernziel — Er kann den Input mit Lebensmitteln, Energie, technische Be-

Lernbereich
5

triebsmitteln, Raum, Personal, dem GV-Management, Zeit
und Kundenanforderungen beschreiben. Den Output be-
schreibt er als Verpflegungsleistung mit sozialer
Zusatzleistung. Er kann begriinden warum der Catering-
Prozess betriebswirtschaftlich relevant ist. Er kennt die Begrif-
fe des Senders und Empfangers und ordnet diese richtig zu.
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Lernziel —
Lernbereich
5

Er kann die Teilprozesse des Caterings in ihrer zeitlich-
logischen Abfolge unter Verwendung geeigneter Informations-
technik darstellen und einen jeweiligen Process-owner
zuordnen. Er kann fur jeden Teilprozess einen In- und Output
und einen Sender und Empfanger (Kunden-Lieferanten-
Beziehung) beschreiben und diese wiederum detailliert in Ein-
zelprozesse aufschlisseln. Er stellt die bestehenden
Regelungen hinsichtlich des gewtinschten In- und Outputs
zwischen den Beiden als Service-Level-Agreements dar und

kennt die Rahmenbedingungen dieser Vereinbarungen.

Lernziel —

Lernbereich

Er kann die unterschiedlichen Verpflegungs-, Ausgabe- und

Entsorgungssysteme hinsichtlich ihrer Verschiedenheit in den

5 Teilprozessen in ihren einzelnen Prozessstufen bzw. Einzel-
prozessen voneinander abgegrenzt darstellen.
9.10-10.00 | 2 Lehrervortrag: Verpflegungssysteme (Bewertung nach Teil- B/
10.15-11.00 | qualitaten, Darstellung von Prozessstufen) und Prozesse N
(grobe Einteilung: Einkauf und Lagerung, Vorbereitung der
Lebensmittel, Zubereitung der Lebensmittel, Ausgabe bzw.
Verteilung der Speisen, Entsorgung und Reinigung) unter An-
wendung der in den o.g. Lernzielen geforderten Parametern
11.01-11.35 | 2 Lehrervortrag: Ausgabe- und Entsorgungssysteme B/
N
11.36-11.45 | 2 allgemeine Anforderungen fiir den Prozessablauf, Beispiel B/
eines Fragenkatalogs zur Ermittlung der Anforderungen N
12.30- 13.00 | 2 Lehrervortrag: Kennzahlen von Raumbedarfen, Arbeits-

schritte bei der Planung, Festlegung von Anzahl und
GroéRenordnung von Geraten in Abhangigkeit von der Ziel-

gruppe und dem Angebot

An dieser Stelle werden die didaktischen Uberlegungen der
fachlichen Skizze in das Lehrkonzept eingebracht.

,Die Vermittlung des Projektmanagements und der Fihrungs-
fahigkeiten sind Grundlage der Ausbildung und als
einzutbende und zu wiederholende Fertigkeit der Auszubilden-
den anzusehen. Der Umgang mit dem Wissen ist daher auch
auf das Catering zu beziehen. Es ist als Lernziel anzusehen

dem Auszubildenden nach Auswertung der Kundenanforde-
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rungen und die fir ein Objekt festgelegten Rahmenbedingun-
gen eine operative Problemlésung auf das Catering

anwenden zu kdénnen.*

13.01-14.00

14.15-14.45

Bisher fand lediglich die sachbezogene (priméare) Art der Moti-
vation Anwendung. Fur folgende Aufgabe wird das Motivieren
durch Belohnen verwendet. Der Dozent verspricht den Teil-
nehmern bei Zielerreichung das Catering fir den letzten Tag zu
tbernehmen.

3+4 Projektarbeit: Es sollen sich jeweils Gruppen von 3-4 Teil-
nehmern bilden und im Rahmen der Grundlagen des
Projektmanagements (Soll-Ist-Analyse: Erfassung der festge-
legten Messwerte und deren Bewertung hinsichtlich der zu
erreichenden Sollwerte) folgende Situation zu einem Ergebnis
bringen. Der Kunde des Facility Managers ist nicht mehr zu-
frieden mit der Qualitat der Dienstleistung. Die Verpflegung mit
warmgehaltenen Speisen ist vorherrschend. Es kommt zur
Sprache, dass die erndahrungsphysiologische und sensorische
Qualitat der Speisen eine Unzufriedenheit der Mitarbeiter her-
vorgerufen hat. Unter Beriicksichtigung dieser und weiterer
Messwerte (Kriterien zur Bewertung eines Verpflegungssys-
tems: Hygienische Qualitdt, Angebotsvielfalt, Rationelle
Arbeitsorganisation, Flexibilitdt des Systems und Méglichkeiten
der Ressourcenschonung und der Abfallvermeidung) soll er
nun eine Ist-Analyse der Verpflegung mit warmgehaltenen
Speisen vornehmen. Dieser Analyse ist ein Soll-Wert eines an-
deren Systems gegeniber zu stellen, der folgenden Aussagen
eines Soll-Wertes des Kunden entspricht: Die Fleisch- und
Fischspeisen sollten nicht mehr so trocken sein, das Gemuse
knackiger und weniger farblos, alles in allem sollte das Essen
geschmacklich aufgewertet werden. AuRerdem soll der Auszu-
bildende die Prozessstufen seines Losungsvorschlages dem
des ,alten” Verpflegungssystems gegenuberstellen und die da-
durch bedingten Anderungen hinsichtlich der Anforderungen an
das Personal und der Ausstattung anhand des erlernten und
der Unterrichtsmaterialien darstellen kdnnen. Weiterhin ist die-

ses im Rahmen der vorgegebenen Arbeitsschritte bei der
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Planung durchzufihren.

14.46-15.45 | Schilerreferat: Prasentation der Ergebnisse P B/
N
O
T
Freitag
Vorgehensphasen (1-4) - Unterrichtsschritte SOFO M
Lernbereich 4 + 5:; technische Voraussetzungen und Mit-
tel + Prozesse der Dienstleistung Catering
Er hat konkrete Kenntnisse der Mittel hinsichtlich der Kosten-
einsparung (Einsatzfaktoren):
- Lebensmittel
- Personal
- Gerate
8.30-9.00 2 Lehrervortrag: bauliche Anforderungen, Einfihrung Garge- F B/
rate (Bewertungskriterien) N
3 mit Verweis auf weiterfiihrendes Unterrichtsmaterial zur
Aneignung spezifischen Wissens von Gargeraten und bauli-
chen Anforderungen inkl. Besonderheiten, auf3erdem
Ausgabe von Werbeprospekten der gangigen Geratehersteller
und ihren Produkten
9.01-9.40 2 Lehrervortrag: Abhangigkeit der Anzahl der zu bendétigenden F B/
Lebensmittel in einem Betrieb und Auswirkungen auf die Kos- N
ten, derivate Merkmale, Convenience-Produkte und -Grade
9.41-10.00 | 2 ausgewahlte Faktoren, von denen der quantitative Perso- F B/
nalbedarf abhangt, Richtwerte nach Schwebel (abhéngig von N
Einrichtung und Verpflegungssystem)
10.15-10.35 | 2 Lehrervortrag: Mitarbeiterqualifikation in der Gastronomie, F B/
Anreizsysteme N
10.36-11.45 | 2 Lehrervortrag: EDV in der Gemeinschaftsgastronomie, Dar- F B/
stellung der einzelnen Module hinsichtlich der Verwendung in N

Teilprozessen
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Lernbereich 6; Kalkulation

12.30-12.40

1 Lehrervortrag: Hinfihrung differenzierte Vollkostenrechnung
— Stellenwert der Methode hinsichtlich langfristiger Entschei-
dungen fir den Personaleinsatz, der Preispolitik, der

Erweiterung des Serviceangebotes und der Marketingstrate-

gie

B/

Er akzeptiert die Vielzahl vielféltiger Instrumente der Kosten-
rechnung und des Controllings fur das Catering und mochte
das entsprechende fir die jeweilige Situation auswéhlen und

nutzbar machen.

Er kennt die die gangigen Umsatzbereiche von GV-

Einrichtungen.

Er ist in der Lage den Umsatzbereichen spezifische Ertrage
und Aufwendungen im Rahmen der differenzierten Vollkosten-
rechnung zuzuordnen und bis zu dem Betriebsergebnis Il zu

gelangen.

12.41-13.40

2 Lehrervortrag: Vorteile, Definitionen, Verteilung der indirek-
ten Kosten, Kostenverteilungssysteme (direktes,

stufenweises, integriertes)

B/

Er ist in der Lage Managementinformationen zum Zwecke des

Controllings aus der Betriebsabrechnung zu lesen.

13.41-14.00

3 Unterrichtsgespréach: Interpretation am Beispiel einer Ge-

winn-Verlust-Rechnung

B/

Lernbereich 8: Marktiibersicht

Er kennt die speziellen Ausrichtungen und Innovationen der

Top 5 und der einzelnen Segmente der Branche.

14.15-15.15

2 Lehrervortrag: Darstellung der Top 45 Caterer, Vergleich der
Top 5 hinsichtlich ihrer Tatigkeitsfelder und Entwicklung der
Neuabschlisse im Vergleich zum Vorjahr, Detailbetrachtung
der Top 5

3 Heimarbeit: Lesen der Segment-Analysen zur Vertiefung

B/

15.16-15-45

Befragungen zur Zufriedenheit mit dem Lehrgang
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5 Ausblick

Bevor der Schwerpunkt dieses Ausblicks behandelt wird, soll die in dieser Arbeit nicht
behandelte berufsbegleitende Malinahme noch einmal erwé&hnt werden. Diese Mal3-
nahme sollte natirlich auch hinsichtlich der Erarbeitung eines Lehrkonzeptes
Beachtung finden. Wie dieses Konzept konkret aussehen wird, ist nur sehr vage vor-
auszusagen, da angegebene Unterrichtungszeitraum von 10 Stunden eine neu zu
definierende Situation darstellt. In der Richtlinie ist keine Unterscheidung hinsichtlich
qualitativer Unterschiede beider Ausbildungsmafl3nahmen zur Sprache gebracht. Da-
her ist zu prifen inwiefern gleiche Inhalte fur beide Mal3nahmen vermittelt werden

kdénnen.

Die Entwicklung eines Lehrkonzeptes der berufsbegleitenden Malinahme sollte in
Ubereinstimmung mit der Fachschule Protektor bzw. der GEFMA e.V. begonnen wer-
den. Ein Konzept, deren inhaltliche Auseinandersetzung, eine Korrespondenz
zwischen dem Dozenten und den Auszubildenden in Form von Lernbriefen als erwei-

ternde Unterrichtungsform einrdumen wirde, wére vorstellbar.

Nun zu den angesprochenen Kontrollmalnahmen fur das Lehrkonzept. Zuerst sollte
die Frage geklart werden, was denn eigentlich kontrolliert werden sollte und woraus

diese Kontrollfunktion besteht.

-Wir kontrollieren beim Lehrenden und Lernenden das Lernergebnis, und diese
Kontrollfunktion besteht aus dem Erfassen der Lernergebnisse, deren Analyse und
dem Einleiten korrektiver Malinahmen, um durch ,Rickkopplung“ den ,, Regelkreis

des Lernens” bilden zu kénnen. (...)

Aufgaben der Kontrollen (...) dienen der Optimierung der Lernprozesse. Sie machen
deutlich, ob die angestrebten Ziele erreicht werden (Beelich/Schwede 1983, S. 182).“

, Kontrollformen und Kotrollmethoden

Heutzutage sind hauptsachlich die in Bild 7.4 eingetragenen Kontrolimethoden tblich.
Alle Methoden sind in ihrer Anwendung so verbreitet (auch als Mischform), dass eine
nahere Beschreibung Uberflissig ist (Beelich/Schwede 1983, S. 184).“ Das angege-
bene Bild 7.4 wird an dieser Stelle durch Abb. 19 dargestellt.

72



Kontrollmethode | Beispiel

Mindlich Kurzfragen, Referat
Schriftlich Aufsatz, Bericht, Test
Praktisch Laborarbeit

Zeichnung anfertigen

Fahrprifung

Abb. 19: Kontrolimethoden (in Anlehnung an Beelich/Schwede 1983)

Im Folgenden soll noch ein Beispiel eines Kontrollplans (Mehrstufenplan) in Anleh-

nung an Beelich/Schwede (1986, S.186) dargestellt werden.

1

10
11

Zielsetzung des Lern- und Arbeitsprozesses ist festgelegt (Zielverhalten de-
finiert

Ziel der Kontrolle bestimmen. Kontrollobjekte (-situationen) auswéhlen.
Was will ich mit der Kontrolle erreichen?
Welche Lernziele sollen kontrolliert werden?

Bewertungsmalfistabe (-kriterien) tberprifen. Gewichtung im Rahmen des
Grob-Lernziels bestimmen

Kontrollplan aufstellen, inhaltliches und zeitliches Vorgehen angeben.

Geeignete Kontrollmethoden unter Berlcksichtigung der Zielsetzung aus-
wahlen. Mdglichst anhand einer Matrix entscheiden. Gewahlte
Kontrollaufgaben in einem Sonderprogramm erproben, korrigieren, eventuell
neu formulieren.

Zuverlassigkeit und Gultigkeit Gberprufen.
Welche Hochstwerte kdnnen erzielt werden?
Welche Durchschnittsleistung ist zu erwarten?
Welche Vergleiche lassen Kontrollergebnisse zu?
Ist-Zustand erfassen

Vergleich der tatsédchlichen Leistung mit der entsprechenden Zielsetzung
(Soll-Ist-Vergleich)

Abweichungen analysieren
Ursachen fur mogliche Abweichungen feststellen.
Korrektive Malinahmen bei festgestellten Abweichungen durchfihren.

Kontrolle analysieren (Zielsetzung, Methoden, Bewertungsmal3stdbe, Ab-
laufe,...)

War die Kontrolle in der vorgenommenen Form richtig?
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Die Beschreibung des Vorgehens in Form dieses Kontrollplans soll im Rahmen dieses

Ausblicks ausreichen und als einleitende MalRnahme flr diesen Prozess angesehen

werden.

Weiterhin ist neben dem lernzielorientierten Kontrollprozess eine weitere Messung

hinsichtlich der Beurteilung des Lehrkonzeptes nicht zu vergessen. Die Messung der

Zufriedenheit bzw. die Beurteilung der Lehrveranstaltung durch die Teilnehmer, ein

wesentlicher Faktor.

Hinsichtlich dieser Zufriedenheitsmessung bzw. Beurteilung folgt abschlieRend ein
Grundgerust fur einen Fragebogen (in Anlehnung an einen Fragebogen von Weg-
mann/Decker 1997, eine Qualitditsmessung hinsichtlich des Studiums an der

wirtschaftswissenschaftlichen Fakultat Ingolstadt).

Dozentenbeurteilung

Fachkompetenz

Didaktische Fahigkeit
Vorbereitung auf die Veranstaltung
Motivationsfahigkeit

Kritikfahigkeit

Erreichbarkeit der Hilfsbereitschaft

Durchfiihrung
Verstandlichkeit des Stoffes

Verstandlichkeit von Arbeitsunterlagen/Skripten
Verfugbarkeit der angegebenen Literatur
Einbeziehung der Teilnehmer

Verstandlichkeit der Sprache

Medieneinsatz

Inhalt

Angemessenheit der Stoffmenge

Angemessener Schwierigkeitsgrad

Strukturiertheit der Veranstaltung

Aktualitat der Inhalte

Veranstaltung bereitet auf die Prufung vor
Angemessenheit der angegebenen Literaturmenge

Praxisbezug
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