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	Handlungsstandards Restaurant (Muster)
Diese Praxishilfe ist ein einfaches Instrument, das helfen kann, Leistungsstandards und Zielvorgaben für das Restaurant festzulegen und mit der/dem Verantwortlichen sowie den Beschäftigten in diesem Bereich zu vereinbaren. Ergänzen und verändern Sie die hier vorgeschlagenen Standards, um sie an die Situation in Ihrem Haus anzupassen.

Betrachtete Arbeitsaufgabe:

Verantwortliche/r:

Datum:

Überprüfung der Leistungsstandards durch:______________  am:________________________



	Art des Standards
	Unser Standard

zum Beispiel pro Arbeitsaufgabe/Arbeitsbereich
	Bemerkungen/ Maßnahmen

	Qualität

Qualität der Arbeitsaufgabe
	· Wir schaffen eine angenehme Raumatmosphäre für unsere Gäste – guter Zustand der Einrichtungen, Dekoration, Beleuchtung, Musik, Klima, Gerüche.

· Jeder von uns prägt das Bild unseres Hauses. Wir sind ordentlich und sauber gekleidet und verhalten uns höflich zu allen Gästen.

· Wir sind informiert über die Angebote und über eventuelle Änderungen und Engpässe.

· Beschwerden und Reklamationen nehmen wir aufmerksam wahr. Wir sehen darin Hilfen, besser zu werden und Schwachstellen kennenzulernen. Wir versuchen nicht, Beschwerden unter den Tisch zu kehren, sondern sehen sie als Chance zur Kundenbindung.

· Wir haben alle notwendigen Informationen für unsere Arbeiten erhalten.
	

	Kundenorientierung

Umgang mit den Gästen
	· Unseren Gästen gegenüber sind wir immer freundlich und hilfsbereit.

· Unsere Gäste sollten nicht lange auf unsere Dienstleistungen warten – Bestellungen, Beratung, Information, Rechnung. 

· Wir bemühen uns, die Gäste immer im Auge zu behalten, um bei Wünschen und Problemen umgehend helfen zu können.

· Wir informieren die Gäste umgehend, wenn es Probleme mit Bestellungen gibt.

· Wir versuchen, die Situation aus der Sicht des Gastes zu beurteilen.

· Wir behandeln alle Gäste gleich freundlich.
	

	Quantität

Mengeneinheiten, Fristen, formale Abläufe
	· Die Tischzuordnung und die Laufwege sind festgelegt.

· Die Gästeanzahl und die Anzahl der ausgegebenen Gerichte pro Frühstück, Mittag- und Abendessen werden festgehalten und ausgewertet.

· Der Getränkeumsatz pro Arbeitsschicht wird festgehalten und ausgewertet.
	

	Sicherheit

Sicherheitsaspekte
	· Bei uns sollen sich keine Unfälle und Verletzungen beim Umgang mit Anlagen und Arbeitsmittel ereignen.

· Wir helfen den Führungskräften, Gefährdungsbeurteilungen durchzuführen und beraten sie beim Festlegen entsprechender Maßnahmen. Einige wichtige Maßnahmen: Prüffristen, befähigte Prüfer/in, Brandschutzmaßnahmen, Sicherheitsunterweisungen, Gefahrstoffe (wie Reinigungsmittel), Betriebsanweisungen/ Sicherheitsdatenblätter. Die genauen Maßnahmen haben wir in der Gefährdungsbeurteilung festgelegt.

· Wir halten die Verkehrswege frei und beseitigen Stolperstellen.

· Getränkeschankanlagen werden nur von unterwiesenen und beauftragten Personen bedient.
	

	Hygiene

Hygieneaspekte 
	· Wir halten die Arbeits- und Gästebereiche sauber und beseitigen von uns aus Verunreinigungen und Mängel auf Tischen, Tischdecken, Geschirr/Besteck, Wegen, Dekorationen usw.
· Unsere Sanitäreinrichtungen – Toiletten, Waschräume – sind sauber und ausreichend ausgestattet – Seife, Handtuch, Toilettenpapier.
	


( BC Forschung, Wiesbaden/BGN/DEHOGA

