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Zielanalyse Stand: Juni 2024 
Beruf-Kurz Ausbildungsberufe Zeitrichtwert  

HHF Hotelfachmann/Hotelfachfrau 80 
Lernfeld Nr. Lernfeldbezeichnung Jahr 

10 
Empfangs- und Reservierungsbereich organisieren 

3 Kernkompetenz 

Die Schülerinnen und Schüler verfügen über die Kompetenz, den Empfangs- und Reservierungsbereich zu organi-
sieren. 

Schule, Ort Lehrkräfteteam 

  
Bildungsplan1 Lernsituationen 

 
 

kompetenzbasierte Ziele2 Titel der  
Lernsituation Situation Handlungser-

gebnisse Datenkranz3 Aufträge4 überfachliche 
Kompetenzen Hinweise Zeit 

 
Betriebsprofil:  4-Sterne-Hotel Ludwigsburger Hof 
 
Rolle der SuS:  Hotelfachfrau bzw. Hotelfachmann (MA) 
 

 
LF = Lernfeld 
LS = Lernsituation 
MA = Mitarbeiterin bzw. Mitarbeiter 
SuS = Schülerinnen und Schüler  

 

Die Schülerinnen und 
Schüler analysieren den 
Auftrag, den Empfangs- 
und Reservierungsbereich 
zu organisieren, dazu er-
fassen sie dessen Bedeu-
tung als Schnittstelle zwi-
schen den Abteilungen  
eines Hotels. 

LS01 Bedeu-
tung des Emp-
fangs- und Re-
servierungsbe-
reichs als 
Schnittstelle 
darstellen 

neuer Kollege aus 
Hotel garni muss 
eingearbeitet wer-
den 
🡪 MA soll Über-
sichten zu den 
Schnittstellen und 
dem Austausch 
von Informationen 
zwischen den Ab-
teilungen erstel-
len 

Übersichten Betriebsprofil 
Dokumente (z. B. 
Function-Sheet,  
E-Mail der Ge-
schäftsleitung zu 
Vorstellungsge-
spräch, Check-
Out-Rechnungen, 
Zimmerfreigaben, 
Notiz für Tischres-
ervierung, Notiz 

Erstellen Sie Über-
sichten für das Mitar-
beiterhandbuch zu 
- den Schnittstellen 

des Empfangs- und 
Reservierungsbe-
reichs und 

- den Standards für 
den Austausch von 
Informationen zwi-
schen Abteilungen 

Informationen 
strukturieren 
Informationen 
nach Kriterien 
aufbereiten und 
darstellen 
Zusammen-
hänge herstellen 

Einführung 
Betriebsprofil 
 
vgl. HHF-
HHM-LF06-
LS05 
(Schnittstel-
lenfunktion 
Empfang) 

03 

                                                      
1 Ministerium für Kultus, Jugend und Sport Baden-Württemberg (Herausgeber): Bildungsplan für die Berufsschule, Hotelfachmann und Hotelfachfrau, Kaufmann für Hotelmanagement und 

Kauffrau für Hotelmanagement (2021) 
2 Die in den kompetenzbasierten Zielen des Bildungsplans grau hervorgehobenen Passagen werden mehrfach aufgeführt. 
3 Zur Bearbeitung der Aufträge notwendige Informationen 
4 Aufträge beginnen mit einem Operator (siehe Operatorenliste der Koordinierungsstelle für Abschlussprüfungen von Berufsschule und Wirtschaft), enthalten jeweils nur einen Operator und 

führen zu dem in der vorigen Spalte aufgeführten betrieblichen Handlungsergebnis. 
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kompetenzbasierte Ziele2 Titel der  
Lernsituation Situation Handlungser-

gebnisse Datenkranz3 Aufträge4 überfachliche 
Kompetenzen Hinweise Zeit 

für SPA-
Behandlung) 

(z. B. Ansprechper-
son, Art der Kon-
taktaufnahme). 

Die Schülerinnen und 
Schüler informieren sich 
über Arbeitsabläufe,  
Bezahlvorgänge (Rech-
nungslegung, Kostenüber-
nahme, Kommissions- und 
Provisionsabrechnungen) 
sowie über die Mitarbei-
terstruktur und -aufgaben. 
Sie verschaffen sich einen 
Überblick über Ablagesys-
teme, Aufbewahrungsfris-
ten und Archivierungsoptio-
nen (Meldescheine, Beher-
bergungslisten). 

LS02 Arbeits-
abläufe, Mitar-
beiterstruktur 
und -aufgaben 
abbilden 

neuer Kollege 
(LS01) hat für 
sich Informatio-
nen zu den Ab-
läufen im Emp-
fangs- und Reser-
vierungsbereich 
und zur Zusam-
menarbeit mit 
Kolleginnen und 
Kollegen notiert 
🡪 MA soll auf 
Grundlage der 
Notizen für das 
Mitarbeiterhand-
buch eine Über-
sicht erstellen 

Übersicht Betriebsprofil 
(Auszug Organi-
gramm Empfangs- 
und Reservie-
rungsbereich) 
Notizen des neuen 
Kollegen 
Informationstext 
zu Aufgaben und 
Abläufen im Emp-
fangs- und Reser-
vierungsbereich 

Erstellen Sie die 
Übersicht zu den Ar-
beitsabläufen, der Mit-
arbeiterstruktur und 
den Mitarbeiteraufga-
ben. 

Informationen 
strukturieren 
Informationen 
nach Kriterien 
aufbereiten und 
darstellen 
Zusammen-
hänge herstellen 

vgl. HHF-
HHM-LF06-
LS01 (Ar-
beitsvor-
gänge Emp-
fang) 

02 

LS03 Bezahl-
vorgänge be-
schreiben 

neuer Kollege 
(LS01) ist in der 
nächsten Woche 
alleine am Emp-
fangs- und Reser-
vierungsbereich 
eingesetzt 
🡪 MA erstellt 
Vorgangsbe-
schreibungen zu 
unterschiedlichen 
Bezahlvorgängen 

Vorgangsbe-
schreibung 
Rechnungsle-
gung 
Handlungsan-
weisung 

Informationstexte 
zu  
- Provisionsab-

rechnungen 
- Kommissions-

abrechnungen 
Provisionsabrech-
nung (Kreditkarte) 
und dazugehörige 
Check-Out-Rech-
nung des Gastes 
Kommissionsab-
rechnung Reise-
veranstalter und 
dazugehörige 
Check-Out-Rech-
nung des Gastes 

1. Erstellen Sie eine 
Vorgangsbeschrei-
bung für die Rech-
nungslegung bei 
Bezahlvorgängen 
zu 
- Provisionsab-

rechnungen und 
- Kommissionsab-

rechnungen. 
2. Formulieren Sie 

eine Handlungsan-
weisung für die 
Kostenübernahme. 

Informationen 
strukturieren 
Zusammen-
hänge herstellen 
Entscheidungen 
treffen 

vgl. LS14 
 
vgl. HHF-
HHM-LF06-
LS10 (Ab-
reise) 

06 
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kompetenzbasierte Ziele2 Titel der  
Lernsituation Situation Handlungser-

gebnisse Datenkranz3 Aufträge4 überfachliche 
Kompetenzen Hinweise Zeit 

LS04 Möglich-
keiten der Ab-
lage und Archi-
vierung dar-
stellen 

überfülltes Archiv: 
digitale Melde-
scheine werden 
seither ausge-
druckt, digitale Ar-
chivierung wird in 
Betracht gezo-
gen; Ablagesys-
tem soll umge-
stellt werden 
🡪 MA soll Prä-
sentation für die 
Geschäftsleitung 
erstellen 

Präsentation HGB 
BMG 
DSGVO 
Informationstexte 
zu Archivie-
rungsoptionen und 
Ablagesystemen 
Meldescheine 
Beherbergungslis-
ten (z. B. Gäste-
liste mit persönli-
chen Daten) 

Erstellen Sie die Prä-
sentation zu  
- Archivierungsfristen 
- Archivierungsoptio-

nen mit Vor- und 
Nachteilen und  

- Ablagesystemen. 

Informationen 
strukturieren 
Informationen 
nach Kriterien 
aufbereiten und 
darstellen 
Alternativen fin-
den und bewer-
ten 
Medien sachge-
recht nutzen 

Gesetzes-
texte 

04 

Die Schülerinnen und 
Schüler planen Gastaufent-
halte und Gruppenreisen 
auf Grundlage der Ergeb-
nisse von Beratungs- und 
Verkaufsgesprächen. Dazu 
stellen sie Kontakte zu  
internen und externen  
Kooperationspartnern her 
und pflegen diese. 

LS05 Gastauf-
enthalte pla-
nen 

MA ist in der Gu-
est-Relations ein-
gesetzt 
🡪 MA plant mit 
dem Gast den 
Aufenthalt 

Gespräch mit 
Gast 
Telefonat mit Al-
paka-Tour-An-
bieter 
Information an 
Restaurant (vgl. 
LS01: abhängig 
von gewählten 
Standards) 

Informations-
mappe 
- Checkliste Gu-

est-Relations 
- Flyer zu Alpaka-

Tour, SPA-
Behandlungen 
usw. 

Übersicht zu Stan-
dards für den Aus-
tausch von Infor-
mationen (LS01) 

1. Führen Sie das Ge-
spräch mit dem 
Gast. 

2. Führen Sie das Te-
lefonat mit dem Al-
paka-Tour-Anbie-
ter. 

3. Informieren* Sie 
das Restaurant5. 

sprachlich ange-
messen kommu-
nizieren 
Bedürfnisse und 
Interessen ver-
stehen 
Informationen 
austauschen 

Rollenspiel 
(Rollenkarte 
Gast mit 
Wunsch  
Alpaka-Tour 
und Tischre-
servierung) 
 
vgl. HHF-
LF13-LS03 
(Rechtsvor-
schriften bei 
Veranstaltun-
gen) 
 
vgl. HHF-
LF13-LS05 
(Veranstal-
tungsange-
bote) 

06 

                                                      
5 abhängig von gewählten Standards in LS01 
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kompetenzbasierte Ziele2 Titel der  
Lernsituation Situation Handlungser-

gebnisse Datenkranz3 Aufträge4 überfachliche 
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LS06 Gruppen-
reisen planen 

E-Mails mit Bu-
chungen zu Grup-
penreisen liegen 
vor; bisher keine 
Checkliste Grup-
penanreise vor-
handen 
🡪 MA plant die 
Aufenthalte der 
Reisegruppen 

Checkliste 
Gruppenanrei-
sen 
E-Mails mit 
Rückfragen an 
Organisatoren 

E-Mails mit Bu-
chungen 
unvollständige 
Function-Sheets 

1. Erstellen Sie eine 
Checkliste für die 
Bearbeitung von 
Gruppenanreisebu-
chungen. 

2. Formulieren Sie, 
sofern erforderlich, 
E-Mails mit Rück-
fragen an die Orga-
nisatoren der Grup-
penreisen. 

systematisch 
vorgehen 
Zusammen-
hänge herstellen 
sachlich argu-
mentieren 

vgl. HHF-
HHM-LF06-
LS03 (An-
reise) 
 
Rückfragen 
ergeben sich 
aufgrund un-
vollständiger 
Function-
Sheets 
 
LS07: auf 
Rückfrage 
folgt Antwort 
mit reduzier-
ter Teilneh-
merzahl 

04 

Die Schülerinnen und 
Schüler organisieren den 
Empfangs- und Reservie-
rungsbereich. Sie nehmen 
interne und externe Korres-
pondenz entgegen,  
bearbeiten diese und leiten 
sie weiter. Sie nutzen Orga-
nisations- und Archivie-
rungssysteme und pflegen 
diese. Sie kontrollieren  
Reservierungen, erstellen 
Reservierungsübersichten 
und gleichen diese mit  
externen Buchungskanälen 
ab. Sie organisieren die Ko-
operation mit externen 
Partnern und gewährleisten 

LS07 Korres-
pondenz bear-
beiten 

Korrespondenz 
geht ein 
🡪 MA nimmt ent-
gegen, bearbeitet 
diese und leitet 
ggf. weiter 

erforderliche 
Schritte: 
- ergänztes 

Function-
Sheet zur 
Gruppenan-
reise 

- freigegebene 
Zimmer 

- Schreiben 
mit Ein-
gangsstem-
pel und Ver-
teiler 

E-Mail mit Antwort 
auf Rückfrage zu 
einer Gruppen-
reise mit reduzier-
ter Teilnehmerzahl 
(LS06) 
unvollständiges 
Function-Sheet 
(LS06) 
persönliche 
Schreiben an Ge-
schäftsführer 
(Name vor Hotel 
genannt, Name 
nach Hotel ge-
nannt) 
Auszug DIN 5008 

Führen Sie die erfor-
derlichen Schritte 
durch. 

systematisch 
vorgehen 
zuverlässig han-
deln 
Entscheidungen 
treffen 

ggf. bran-
chenübliche 
Software 

04 
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kompetenzbasierte Ziele2 Titel der  
Lernsituation Situation Handlungser-

gebnisse Datenkranz3 Aufträge4 überfachliche 
Kompetenzen Hinweise Zeit 

die interne und externe 
Kommunikation. Die Schü-
lerinnen und Schüler  
setzen Unternehmensziele 
und -werte beim Umgang 
mit Gästen, Kolleginnen 
und Kollegen und Partnern 
um. Sie entwickeln Check-
listen zur Planung, Verbes-
serung und Koordination 
der Arbeitsabläufe. Sie  
bereiten Besprechungen 
gemäß sachlicher und zeit-
licher Vorgaben vor sowie 
nach und dokumentieren 
die Ergebnisse. Sie über-
prüfen Bezahlprozesse  
sowie Kommissions- und 
Provisionsabrechnungen, 
sie bearbeiten externe und 
interne Rechnungsein-
gänge, leiten bei Unstim-
migkeiten Maßnahmen ein 
und führen Tagesab-
schlüsse durch. 

LS08 Organi-
sations- und 
Archivierungs-
systeme ein-
setzen 

mehrere Doku-
mente aus dem 
Frühdienst liegen 
unsortiert im Ab-
lagefach 
🡪 MA soll ent-
scheiden, welche 
Dokumente abge-
legt bzw. auf Wie-
dervorlage ge-
setzt werden sol-
len 

Dokumente mit 
Vermerk auf (di-
gitale oder ana-
loge) Ablage, 
Archivierung  
oder Wiedervor-
lage 

Dokumente (z. B. 
ausgefüllte Melde-
scheine, Schrift-
verkehr mit  
Gästen (bereits 
abgereist/Bleibe-
gäste/anreisende 
Gäste), Schriftver-
kehr zu abge-
schlossenen  
Veranstaltungen, 
Dokument zu 
Großveranstaltung 
aus 2021) 
Präsentation 
(LS04) 
betrieblicher Abla-
geplan 
betrieblicher Ar-
chivplan 

Notieren Sie auf den 
Dokumenten Ihre Ent-
scheidung zu Ablage, 
Archivierung oder 
Wiedervorlage. 

systematisch 
vorgehen 
Informationen 
strukturieren 
Entscheidungen 
treffen 

ggf. auch  
digitale Da-
teiablage 

02 

LS09 Reservie-
rungen bear-
beiten 

Reservierungen 
müssen bearbei-
tet werden; Pro-
zessbeschreibung 
ist zu berücksich-
tigen 
🡪 MA übernimmt 
die Bearbeitung 
der Reservierun-
gen 

kontrollierte Re-
servierungen 
(ggf. mit Hin-
weis auf Zim-
merzuteilung) 
Reservierungs-
übersicht 
E-Mail an Bu-
chungskanal 

Prozessbeschrei-
bung (Kontrolle 
der Reservierun-
gen für die 
nächste Woche, 
Reservierungs-
übersicht erstellen, 
ab 95 % Auslas-
tung Stopp Sells, 
bis 60 % Auslas-
tung Promotion,  
E-Mail externer 
Buchungskanal 
(cc Abteilung/GL)) 
Zimmerreservie-
rungen Individual-
anreise (z. T. feh-
lerhaft) 

Bearbeiten Sie die 
Reservierungen nach 
Vorgabe der Prozess-
beschreibung. 

begründet vorge-
hen 
zuverlässig han-
deln 
Zusammen-
hänge herstellen 

ggf. bran-
chenübliche 
Software 

04 
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Lernsituation Situation Handlungser-

gebnisse Datenkranz3 Aufträge4 überfachliche 
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AGB externer Bu-
chungskanal 

LS10 Unter-
nehmensziele 
und -werte im 
Arbeitsalltag 
umsetzen 

Ergebnis Gäste-
befragung liegt 
vor: Beschwerden 
über Unter-
schiede bei der 
Kommunikation 
der Mitarbeiterin-
nen und Mitarbei-
ter (z. B. Anrede); 
Partner bemän-
geln z. T. längere 
Reaktionszeit bei 
E-Mails 
🡪 MA soll Prä-
sentation für Mit-
arbeiterschulung 
erstellen mit Cor-
porate Identity 
(CI) und Verhal-
tenskodex 

Präsentation Betriebsprofil (Leit-
bild mit Unterneh-
menszielen und  
-werten) 
Ergebnis Gästebe-
fragung (Personal 
kommuniziert nicht 
einheitlich, z. B. 
Anrede, Umgangs-
ton zwischen den 
Mitarbeiterinnen 
und Mitarbeiter) 
Informationstext 
zu Corporate Iden-
tity (insb. Corpo-
rate Behaviour 
und Communica-
tion) 
E-Mail von Ge-
schäftspartner (be-
mängelt längere 
Reaktionszeit bei 
E-Mails) 

Erstellen Sie die Prä-
sentation. 

Informationen 
strukturieren 
Informationen 
nach Kriterien 
aufbereiten und 
darstellen 
Probleme erken-
nen und zur Lö-
sung beitragen 
Medien sachge-
recht nutzen 

 08 

LS11 Checklis-
ten zu den Ar-
beitsabläufen 
entwickeln 

beim Gruppen-
Check-Out über-
füllte Lobby, 
große Unruhe am 
Empfang; Ge-
schäftsleitung 
möchte alle Ar-
beitsabläufe 
durch Einführung 
von Checklisten 
verbessern 
🡪 MA soll Check-
listen zur Pla-

Checklisten Informationstext 
zur Planung, Ver-
besserung und 
Koordination von 
Arbeitsabläufen 
Übersicht (LS02) 
Vorgangsbeschrei-
bung Rechnungs-
legung (LS03) 

Entwickeln Sie jeweils 
eine Checkliste  
- zum Gruppen-

Check-Out, 
- zu Reservierungs-

anfragen und 
- zu Bezahlvorgän-

gen. 

systematisch 
vorgehen 
Probleme erken-
nen und zur Lö-
sung beitragen 
Zusammen-
hänge herstellen 

ggf. Textver-
arbeitungs-
programm 

04 
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gebnisse Datenkranz3 Aufträge4 überfachliche 
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nung, Verbesse-
rung und Koordi-
nation der Ar-
beitsabläufe er-
stellen 

LS12 Bespre-
chungen vor-
bereiten 

Mitarbeiter/innen 
der Empfangs- 
und Reservie-
rungsabteilung 
sollen beim 
nächsten Abtei-
lungsmeeting 
auch zum CI-
Konzept (LS10) 
geschult werden 
🡪 MA soll Abtei-
lungsmeeting 
durchführen  

Tagesordnung 
Einladung 
interne Informa-
tionen, z. B. 
Raumreservie-
rung, F&B (vgl. 
LS01: abhängig 
von gewählten 
Standards) 
Abteilungsmeet-
ing 

E-Mail von der 
Empfangsleitung 
(mit sachlichen 
und zeitlichen Vor-
gaben zum Abtei-
lungsmeeting) 
Informationstext 
zur Vorbereitung 
Meeting 
Übersicht Stan-
dards für den Aus-
tausch von Infor-
mationen (LS01) 

1. Entwerfen Sie die 
Tagesordnung. 

2. Formulieren Sie die 
Einladung. 

3. Erstellen Sie die er-
forderlichen inter-
nen Informationen. 

4. Führen Sie das Ab-
teilungsmeeting 
durch. 

begründet vorge-
hen 
Informationen 
strukturieren 
sprachlich ange-
messen kommu-
nizieren 
sachlich argu-
mentieren 

Rollenspiel 05 

LS13 Bespre-
chungen nach-
bereiten 

Abteilungsmee-
ting (LS12) hat 
stattgefunden 
🡪 MA soll Abtei-
lungsmeeting 
nachbereiten 

nachbereitetes 
Meeting 

Protokoll des Ab-
teilungsmeetings 
Leitfaden „Nach-
bereitung von 
Meetings“ (z. B. 
Ablage und Ver-
sand Protokoll und 
Anlagen, Raumrei-
nigung veranlas-
sen) 

Führen Sie die Tätig-
keiten zur Nachberei-
tung des Meetings 
durch. 

begründet vorge-
hen 
Informationen 
strukturieren 

 02 

LS14 Bezahl-
vorgänge prü-
fen und Tages-
abschluss 
durchführen 

MA ist alleine am 
Empfang einge-
setzt 
🡪 MA muss Be-
zahlvorgänge am 
Empfang prüfen 
und Kassenab-
schluss durchfüh-
ren 

überprüfte Kom-
missionsabrech-
nung 
E-Mail an Rei-
severanstalter 
(fehlerhafte 
Kommissions-
abrechnung) 

Vorgangsbeschrei-
bung Rechnungs-
legung (LS03) 
Provisionsabrech-
nung (Kreditkarte) 
und dazugehörige 
Check-Out-Rech-
nung des Gastes 

1. Prüfen Sie die 
Kommissionabrech-
nung. 

2. Verfassen Sie ggf. 
eine E-Mail an den 
Reiseveranstalter.  

3. Prüfen Sie die Pro-
visionsabrechnung. 

zuverlässig han-
deln 
systematisch 
vorgehen 
sprachlich ange-
messen kommu-
nizieren 
sachlich argu-
mentieren 

vgl. HHF-
HHM-LF06-
LS10 (Ab-
reise) 

06 
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überprüfte Pro-
visionsabrech-
nung 
zugeordnete 
Gastbelege und 
Auslage 
ausgefülltes 
Formular Ta-
gesabschluss 
geprüfte und  
erfasste Bezah-
lungen (nachge-
zähltes Bargeld, 
erfolgreiche 
Transaktion bei 
Kartenzahlung) 

Kommissionsab-
rechnung Reise-
veranstalter (feh-
lerhaft) und dazu-
gehörige Check-
Out-Rechnung des 
Gastes 
Gastbelege (in-
terne Restaurant-
rechnung, Beleg 
Theater-Tickets 
und dazugehörige 
unvollständige 
Gastrechnung) 
Anfangsbestand 
Handkasse 
Bargeldkasse am 
Ende des Tages 
Formular Tages-
abschluss 

4. Ordnen Sie die  
internen und exter-
nen Rechnungen 
den Gästen zu. 

5. Führen Sie den  
Tagesabschluss 
durch. 

6. Prüfen Sie die Bar-
geldkasse sowie 
die Transaktionen 
bei Kartenzahlung. 

Die Schülerinnen und 
Schüler reflektieren die  
Arbeitsabläufe, identifizie-
ren Optimierungsbedarf 
und leiten Maßnahmen ab. 

LS15 Arbeits-
abläufe reflek-
tieren und  
optimieren 

Feedbackge-
spräch mit der 
Abteilungsleitung 
steht an 
🡪 MA soll für das 
Gespräch Selbst-
einschätzung vor-
nehmen 

ausgefüllter Be-
wertungsbogen 
Feedbackge-
spräch 

Bewertungsbogen 
zu Arbeitsabläufen 
mit Feld für Ver-
besserungsvor-
schläge 

1. Vervollständigen 
Sie den Bewer-
tungsbogen. 

2. Führen Sie das 
Feedbackgespräch 
durch. 

Probleme erken-
nen und zur Lö-
sung beitragen 
Schlussfolgerun-
gen ziehen 
sachlich argu-
mentieren 
konstruktiv kriti-
sieren 

Rollenspiel 04 

gesamt6 64 

 
* Das Verb „informieren“ wird verwendet, da es zu einer praktischen bzw. berufstypischen Handlung auffordert. Es findet sich nicht in der Operatorenliste der Koordinie-

rungsstelle, da die Koordinierungsstelle diesen Operator nicht für die schriftliche Prüfung vorsieht. 
  

                                                      
6 Die restlichen 20 % des Zeitrichtwerts sind für Vertiefung und Lernerfolgskontrolle vorgesehen. 
 


