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Ausbildungs- und Priifungsbranche Hotel-Gastro-Tourismus o .
Branche de formation et d’examen Hétellerie-Gastronomie-Tourisme Quallflkatlonsverfahren HGT Kaufleute EFZ

Abschlusspriifung , Praktische Arbeit” - Zusammenfassung der Bewertung
(Stand 26.2.2026)

Geleitete Fallarbeit - ein Arbeitstag in lhrem Betrieb

Beurteilungskriterium Mogliche Erreichte
Punktzahl Punktzahl

Teilaufgabe 1 (HKB D) - Rollenspiel 15

Umgang mit Informationen 3

Kundengespréch fihren 3

Sinnhaftigkeit 3

Verkaufen & Beraten 3

Kommunikationsfahigkeit 3

Teilaufgabe 2 (HKB A) - Reflexion 9

Verlauf des Rollenspiels

Selbsteinschatzung 3

Weiterentwicklungspotential 3

Vollstandigkeit 3

Teilaufgabe 3 (HKB B + C) - Mini Case 12

Erfolgskritische Situationen

Nachvollziehbarkeit 3

Einsatz von Methoden und Techniken 3

Vernetztes Denken und Entscheidungen treffen 3

Umgang mit Kritik und Einwénden 3

Teilaufgabe 4 (HKB C + E) - Fachgesprach, 15

ein Teil im Bereich HR oder Marketing

Transferfahigkeit 3

Ganzheitliche Analyse 3

Betriebswirtschaftlicher Fokus 3

Verénderungsbereitschaft / Umgang mit Wandel 3

Kommunikationsfahigkeit 3

Gesamteindruck 3

Gesamtpunktzahl 54 Note:
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Ausbildungs- und Priifungsbranche Hotel-Gastro-Tourismus

Branche de formation et d’examen Hétellerie-Gastronomie-Tourisme Qualifi kationsverfahren HGT Kaufleute EFZ

Teilaufgabe 1 - Rollenspiel (HKB D)

Beurteilungskriterium 1: «<Umgang mit Informationen»
Leitfrage: «Zieht die kandidierende Person die verfiigbaren und relevanten Informationen in geeignetem Rahmen in das Rollenspiel ein?»

Beobachtung / Bemerkung Beurteilung Punkte
Umgang mit relevanten Informationen
e Nutzt alle verfligbaren und relevanten Informationen aus der Vorberei- | Die kandidierende Person bezieht alle verfiigbaren und relevanten
tung zielfihrend. Informationen vollstdndig ein und berlcksichtigt dabei stets die betriebs- 3
e Nimmt Informationen professionell entgegen, klart offene Punkte und internen Gegebenheiten sowie die geltenden Rahmenbedingungen.

setzt sie zweckmassig ein.

e  Fasst Auftrdge vollstandig und korrekt zusammen (z. B. Anreise, Aufent-

halt, Anlass, Annullationsbedingungen, Ausfliige, Rahmenprogramm). Die kandidierende Person bezieht die verfiigbaren und relevanten

* Arbeitet mit klarer Struktur und nachvollziehbarem Ablauf. Informationen angemessen ein und berlcksichtigt die betriebsinternen 2
e  Erfasst, verwaltet und pflegt Kundendaten gemass betrieblichen Vorga- | Gegebenheiten sowie die Rahmenbedingungen.
ben; sensible Daten werden vertraulich und gesetzeskonform behan-

delt.
. . . Die kandidierende Person bezieht nur einige der verfliigbaren und
Unternehmensinterne Gegebenheiten und Rahmenbedingungen relevanten Informationen ein und beriicksichtigt die betriebsinternen 1
e Bericksichtigt interne Vorgaben und organisatorische Rahmenbedin- Gegebenheiten sowie die Rahmenbedingungen nur teilweise.

gungen.

e Bezieht relevante interne und externe Schnittstellen ein (Abteilungen,

regionale Anbieter, Dienstleistungsbetriebe, Branchenpartner). Die kandidierende Person bezieht keine oder nur wenige der verfugbaren

und relevanten Informationen ein, die Verbindung zu betriebsinternen
Gegebenheiten fehlt weitgehend und die Rahmenbedingungen werden
nicht oder nur unzureichend bertcksichtigt.

Begriindung
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Ausbildungs- und Priifungsbranche Hotel-Gastro-Tourismus
Branche de formation et d’examen Hétellerie-Gastronomie-Tourisme

Teilaufgabe 1 - Rollenspiel (HKB D)

Qualifikationsverfahren HGT Kaufleute EFZ

Beurteilungskriterium 2: «KKundengesprache fiihren»

Leitfrage: «Fuhrt die kandidierende Person das Verkaufsgesprach zielfihrend und I6sungsorientiert durch?»

Beobachtung / Bemerkung

Empfang und Gespréchseréffnung
e Begrisst den Gast freundlich, professionell sowie dienstleistungs- und
kundengerecht.

e Baut durch kurzen Small Talk eine angenehme Gesprachsatmosphare
auf und definiert das Gespréachsziel.

Gesprachsfiihrung und -inhalt
e Die Gesprachsphasen und -inhalte sowie deren Reihenfolge werden
strukturiert eingehalten.
e Klart die Bedurfnisse des Gastes durch gezielte Fragen, aktives Zuho-
ren sowie Erkennen von Herausforderungen und Prioritdten.
e Pr3sentiert passende Produkte und Dienstleistungen unter Einbezug
von Betriebs- und Regionalkenntnissen.

e  Erstelltindividuelle Angebote (Produkte, Aktivitdten, Gesamtpakete,
Pauschalen fir Seminare, Anldsse oder Ausflige).

Entscheidungsphase

e Zeigt Verstdndnis, beantwortet Unklarheiten, argumentiert sachlich und
strukturiert und erfasst alle notwendigen Daten.

Abschluss
e Fasst die relevanten Punkte klar zusammen und informiert Gber das
weitere Vorgehen.
e Verabschiedet den Gast freundlich, professionell sowie dienstleistungs-
und kundengerecht.

Beurteilung

Punkte

Das Verkaufsgesprach wird zielfihrend und |6sungsorientiert gefihrt. Der
Gesprachsverlauf ist deutlich strukturiert und aktiv gesteuert.

Alle geforderten Gespréachsphasen und -inhalte werden vollstéandig, fachlich
korrekt und vertieft bearbeitet.

Das Verkaufsgesprach wird Gberwiegend zielfiihrend und weitgehend
|6sungsorientiert gefiihrt. Der Gesprachsverlauf ist weitgehend strukturiert
und erkennbar gesteuert.

Die geforderten Gesprachsphasen und -inhalte werden inhaltlich umfassend
und mehrheitlich korrekt bearbeitet.

Das Verkaufsgesprach wird teilweise zielfihrend und lI6sungsorientiert
gefihrt. Der Gespréchsverlauf ist nur ansatzweise strukturiert und wenig
gesteuert.

Die geforderten Gespréachsphasen und -inhalte werden inhaltlich teilweise
abgedeckt und Uberwiegend oberflachlich bearbeitet.

Das Verkaufsgesprach wird ohne erkennbarer Zielorientierung und Struktur
gefihrt. Der Gespréchsverlauf ist unstrukturiert und nicht nachvollziehbar
gesteuert.

Die geforderten Gespréachsphasen und -inhalte werden nur knapp,
unvollstandig oder gar nicht bearbeitet.

Begriindung
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Ausbildungs- und Priifungsbranche Hotel-Gastro-Tourismus vr .
Branche de formation et d’examen Hétellerie-Gastronomie-Tourisme Quallfl katlonsverfahren HGT Kaufleute EFZ

Teilaufgabe 1 - Rollenspiel (HKB D)

Beurteilungskriterium 3: «Sinnhaftigkeit»
Leitfrage: «Verknipft die kandidierende Person ihr Wissen Uber die Angebote und Dienstleistungen miteinander, um den Bedurfnissen des Gastes sinnvoll gerecht zu

werden und nachhaltige Mehrwerte zu schaffen?»

Beobachtung / Ablauf Beurteilung Punkte

Ethisches Handeln und Nachhaltigkeit
e Berlcksichtigt kologische und soziale Nachhaltigkeit in Angeboten
und Dienstleistungen und verknlpft diese sinnvoll.

Die kandidierende Person verknlpft ihr Wissen Uber die Angebote und
Dienstleistungen prézise und deutlich kundenorientiert. Sie geht umfassend

. ] ) ! . . . auf die Bedirfnisse des Gastes ein, schafft durch die geschickte Kombination 3
. Ubernlmmt Verantwortung in sozialer, kultureller und 6kologischer Hin- | | Leistungen nachhaltige Mehrwerte und zeigt ein herausragendes Ver-
sicht. standnis fur Abhangigkeiten und passenden Losungen.
Wirtschaftliches Denken
e  Setzt Ressourcen wie Zeit, Geld, Material und Mitarbeiter effizient und Die kandidierende Person verknUpft ihr Wissen Uber die Angebote und
effektiv ein. Dienstleistungen erkennbar und kundenorientiert. Sie geht auf die Bedirf-
. . nisse des Gastes ein, schafft durch die Kombination von Leistungen nachvoll- 2
Gestaltung von Angeboten und Dienstleistungen ziehbare Mehrwerte und zeigt ein gutes Versténdnis fur Abhangigkeiten und
e  Entwickeltindividuelle, zielgruppengerechte und erlebnisorientierte passenden Lésungen.

Angebote (z. B. kulturell, naturverbunden, saisonal oder altersgerecht).
e Erkennt Abhangigkeiten und setzt passende, bedarfsgerechte Losun-
gen um.

Die kandidierende Person verknlpft ihr Wissen Uber die Angebote und
Dienstleistungen ausreichend. Sie geht auf die Bediirfnisse des Gastes ein,
Schaffung nachhaltiger Mehrwerte schafft durch die Kombination von Leistungen jedoch nur geringe oder 1

e Gewisbhrleistet Kundenzufriedenheit durch Servicequalitit und transpa- | keine erkennbaren Mehrwerte. Das Versténdnis fur Abhangigkeiten ist nur
rente Kommunikation. teilweise vorhanden, weshalb die Lésungen wenig Gberzeugend sind.

e Schafft nachhaltige Mehrwerte, die den Bedurfnissen der Géste ent-

sprechen. Der kandidierenden Person gelingt es kaum, ihr Wissen tber die Angebote
und Dienstleistungen sinnvoll zu verkniipfen. Sie geht nur oberflachlich auf
die Bedurfnisse des Gastes ein, schafft durch die Kombination von Leistun- 0
gen keine erkennbaren Mehrwerte. Das Verstandnis fir Abhangigkeiten ist
gering und die prasentierten Ldsungen sind unpassend oder nicht Gberzeu-
gend.

Begriindung
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Ausbildungs- und Priifungsbranche Hotel-Gastro-Tourismus
Branche de formation et d’examen Hétellerie-Gastronomie-Tourisme

Teilaufgabe 1 - Rollenspiel (HKB D)

Qualifikationsverfahren HGT Kaufleute EFZ

Beurteilungskriterium 4: «Verkaufen und Beraten»

Leitfrage: «Berat und verkauft die kandidierende Person mit geeigneten Beratungs- und Verhandlungsmethoden?»

Beobachtung / Bemerkung Beurteilung Punkte
Bedarfsermittlung
e Nutzt geeignete Verhandlungsmethoden, um relevante Informationen | Die kandidierende Person setzt Beratungs- und Verhandlungsmethoden
2u den Bediirfnissen und Wiinschen des Gastes zu erhalten. sehr geschickt und zielgerichtet ein. Dadurch férdert sie die Kunden- 3
e Setzt fachliches Wissen bedarfsgerecht ein. zufriedenheit nachhaltig und schafft ein sehr positives Verkaufserlebnis.
e Bereitet komplexe Informationen verstandlich und nachvollziehbar auf.
Beratungs- und Verhandlungsmethoden Die kandidierende Person setzt Beratungs- und Verhandlungsmethoden ge-
e  Erkennt Einwande, reagiert professionell darauf und bietet passende wandt und weitgehend zielgerichtet ein. Dadurch steigert sie die Kundenzu- 2
Lésungen an. friedenheit und schafft ein positives Verkaufserlebnis.
e  Zeigt Verhandlungsgeschick, Kompromissbereitschaft und Durchset-
zungsvermogen.
* Présentiert Angebote klar und lberzeugend, hebt den Kundennutzen Die kandidierende Person setzt Beratungs- und Verhandlungsmethoden we-
hervor. . S . ; R, :
i . ) nig gewandt und teilweise zielgerichtet ein. Dadurch wird eine zufriedenstel-
*  Setzt Rhetorik und Kérpersprache angemessen ein. lende Kundenzufriedenheit erreicht, jedoch entsteht kein iiberzeugendes !
e  Wendet situationsgerechte Verhandlungstechniken an, um Stand- Verkaufserlebnis.
punkte versténdlich und wirkungsvoll zu vermitteln.
Kundenbindung / -pflege
e Pflegt Kundenbeziehungen und férdert eine langfristige Kundenbin-
dung.
e Nutzt Cross-Selling- und/oder Up-Selling-Techniken zur Umsatzsteige-
rung. Die kandidierende Person setzt die Beratungs- und Verhandlungsmethoden
Zeitmanagement nur eiqgeschrépkt oder nicht ein. Dadurch ent.stehen eine Kundenunzufrie- 0
o ) denheit und kein erkennbares Verkaufserlebnis.
e  Plant effizient und systematisch.
e  Priorisiert Aufgaben und trifft situationsgerechte Entscheidungen.
e Erreicht einen klaren und nachvollziehbaren Abschluss.
Begriindung
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Ausbildungs- und Priifungsbranche Hotel-Gastro-Tourismus
Branche de formation et d’examen Hétellerie-Gastronomie-Tourisme

Teilaufgabe 1 - Rollenspiel (HKB D)

Qualifikationsverfahren HGT Kaufleute EFZ

Beurteilungskriterium 5: «kKommunikationsfihigkeit»

Leitfrage: «<Kommuniziert die kandidierende Person zielfihrend, adressatengerecht und professionell?»

Beobachtung / Bemerkung

Kommunikation
e Kommuniziert verstandlich, zielfihrend und adressatengerecht.
e Hort aktiv zu und fragt bei Unklarheiten nach.

e Erkennt und interpretiert nonverbale Signale (Blickkontakt, Mimik, Ges-
tik, Haltung).

Einfiihlungsvermégen

e Versteht die Bedurfnisse und Wiinsche der Kunden und geht angemes-
sen darauf ein.

e Zeigt Toleranz und Aufgeschlossenheit gegeniber unterschiedlichen
Meinungen und Perspektiven.

Problemlésungs- und Entscheidungsfihigkeit

e  Findet kreative und angemessene Lésungen in herausfordernden Situ-
ationen.

Auftreten und Umgangsformen

e Tritt wertschatzend, respektvoll, hoflich, aufmerksam und hilfsbereit
auf, unabhangig von der Situation.

Beurteilung

Punkte

Die kandidierende Person kommuniziert zielfihrend und nachvollziehbar.
Ihr Auftreten ist sehr aufmerksam und wertschatzend. Durch ihre adressaten-
gerechte und Uberzeugende Art gelingt es ihr, eine vertrauensvolle
Gesprachsatmosphére zu schaffen.

Die kandidierende Person kommuniziert weitgehend zielfihrend und ver-
standlich. Ihr Auftreten ist aufmerksam und wertschétzend. Durch ihre
Uberwiegend adressatengerechte und vorwiegend Gberzeugende Art trégt
sie zu einer positiven Gesprachsatmosphare bei.

Die kandidierende Person kommuniziert teilweise verstéandlich, jedoch nicht
zielfihrend. Ihr Auftreten ist angemessen und leicht distanziert. Ansatze ei-
ner adressatengerechten und tUberzeugenden Gesprachsfihrung sind er-
kennbar. Die Schaffung einer vertrauensvollen Gesprachsatmosphére ge-
lingt nur ansatzweise.

e  Klart Missverstandnisse, handelt |dsungsorientiert und wahrt Diskretion.

Die kandidierende Person kommuniziert unklar und nicht zielfihrend. Ihr
Auftreten ist nicht angemessen und distanziert. Die Gespréchsfihrung ist
wenig Uberzeugend und nicht adressatengerecht. Es gelingt ihr nicht, eine
angenehme Gesprachsatmosphare zu schaffen.

Begriindung
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Ausbildungs- und Priifungsbranche Hotel-Gastro-Tourismus vr .
Branche de formation et d’examen Hétellerie-Gastronomie-Tourisme Quallfl katlonsverfahren HGT Kaufleute EFZ

Teilaufgabe 2 - Reflexion iiber den Verlauf des Rollenspiels (HKB A)

Beurteilungskriterium 1: «Selbsteinschatzung»
Leitfrage: «Erkennt die kandidierende Person ihre eigenen Starken und Schwachen und reflektiert das eigene Verhalten?»

Beobachtung / Bemerkung Beurteilung Punkte
Eigene Stidrken und Schwachen erkennen Die kandidierende Person erkennt klar ihre Starken und Schwéchen,
e  Erkennt eigenen Starken und Schwéchen. reflektiert ihr Verhalten differenziert und zeigt ein realistisches Selbstbild. 3

e Zeigt ein realistisches Bild der eigenen Fahigkeiten und Grenzen.
e Reflektiert das eigene Verhalten in konkreten Situationen und erkennt

seine Wirkung auf Andere. Die kandidierende Person erkennt ihre Starken und Schwéachen, reflektiert

ihr Verhalten eigenstandig und zeigt ein Uberwiegend realistisches Selbst-

bild. 2

Die kandidierende Person erkennt ihre Starken und Schwachen ansatzweise,
reflektiert ihr Verhalten oberflachlich oder nur auf Aufforderung und das
Selbstbild wirkt wenig fundiert. 1

Die kandidierende Person erkennt ihre Starken und Schwachen kaum oder
nur unzureichend, reflektiert ihr Verhalten wenig bis gar nicht und das
Selbstbild ist nicht realistisch. 0

Begriindung
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Ausbildungs- und Priifungsbranche Hotel-Gastro-Tourismus

Branche de formation et d’examen Hétellerie-Gastronomie-Tourisme Qualifi kationsverfahren HGT Kaufleute EFZ

Teilaufgabe 2 - Reflexion iiber den Verlauf des Rollenspiels (HKB A)

Beurteilungskriterium 2: «Weiterentwicklungspotential»
Leitfrage: «Erkennt die kandidierende Person ihr Weiterentwicklungspotential und leitet entsprechende Verbesserungsmassnahmen ab?”

Beobachtung / Bemerkung Beurteilung Punkte
Potenziale erkennen und Massnahmen ableiten Die kandidierende Person erkennt klar ihr Weiterentwicklungspotential und
e  Erkennt eigene Wissens- oder Handlungsliicken und leitet daraus pra- | wandelt diese Erkenntnisse in realistische, gezielte Verbesserungsmassnah-
xisgerechte Verhaltensweisen oder Ablaufe ab. men um. 3

e  Formuliert realistische und umsetzbare Verbesserungsmassnahmen.

Die kandidierende Person erkennt ihr Weiterentwicklungspotential weitge-
hend eigensténdig, leitet daraus passende Erkenntnisse ab und setzt diese
in vorwiegend realistische Verbesserungsmassnahmen um. 2

Die kandidierende Person erkennt ihr Weiterentwicklungspotential mit eini-
gen Hinweisen eigenstandig, bleibt jedoch oberflachlich und wandelt die Er-
kenntnisse nur in einfache Verbesserungsmassnahmen um. 1

Die kandidierende Person erkennt ihr Weiterentwicklungspotential nicht
oder nur eingeschrankt und benennt keine oder unrealistische Verbesse-
rungsmassnahmen. 0

Begriindung
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Ausbildungs- und Priifungsbranche Hotel-Gastro-Tourismus

Branche de formation et d’examen Hétellerie-Gastronomie-Tourisme Qualifi kationsverfahren HGT Kaufleute EFZ

Teilaufgabe 2 - Reflexion iiber den Verlauf des Rollenspiels (HKB A)

Beurteilungskriterium 3: «Vollstandigkeit»
Leitfrage: «Fihrt die kandidierende Person die Reflexion strukturiert durch und berticksichtigt alle relevanten Aspekte?»

Beobachtung / Bemerkung Beurteilung Punkte
Vorgehensweise und Bearbeitung Die kandidierende Person fuhrt die Reflexion klar strukturiert durch, deckt
e  Geht bei der Reflexion systematisch und nachvollziehbar vor. alle relevanten Aspekte prazise und nachvollziehbar ab und Uberprift eigen-
e Bearbeitet alle relevanten Aspekte der Reflexion. standig die Vollstandigkeit, wobei fehlende Punkte gezielt ergénzt werden. 3
e Liefert prézise und vollstandige Inhalte und Begriindungen.
e Uberpriift die Reflexion auf Vollstindigkeit und ergénzt fehlende
Punkte selbststandig. Die kandidierende Person fuhrt die Reflexion erkennbar strukturiert durch,
berlcksichtigt die relevanten Aspekte weitgehend und nachvollziehbar und
zeigt Ansatze, fehlende Punkte eigenstéandig zu ergénzen. 2

Die kandidierende Person bearbeitet die Reflexion teilweise strukturiert und
beriicksichtigt nur einzelne relevante Aspekte. Die Ausfihrungen sind lu-

ckenhaft oder wenig prazise, und eine eigenstiandige Uberpriifung auf Voll- 1
standigkeit erfolgt kaum.

Die kandidierende Person bearbeitet die Reflexion unsystematisch oder un-
vollstdndig. Wesentliche Aspekte fehlen, die Ausfiihrungen sind Iickenhaft
und eine eigenstandige Uberprifung auf Vollstandigkeit ist nicht erkennbar. 0

Begriindung
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Ausbildungs- und Priifungsbranche Hotel-Gastro-Tourismus vr .
Branche de formation et d’examen Hétellerie-Gastronomie-Tourisme Quallfl katlonsverfahren HGT Kaufleute EFZ

Teilaufgabe 3 - Mini Case Erfolgskritische Situationen (HKB B & C)

Beurteilungskriterium 1: «Nachvollziehbarkeit»
Leitfrage: «Analysiert die kandidierende Person die Ausgangssituation ganzheitlich und korrekt?»

Beobachtung / Bemerkung Beurteilung Punkte
Erfassung der Aljlsgangssitua.tion' R Die kandidierende Person erfasst die Ausgangssituation prazise, strukturiert
e Erfasstdie Ausgangssituation unter Berticksichtigung der geltenden und fachlich korrekt. Relevante Fragen und Herausforderungen werden klar
Standards, Prozesse und Service-Levels des Unternehmens. identifiziert und die Schlussfolgerungen daraus logisch und tberzeugend 3
e Berzieht alle relevanten Einflussfaktoren ein (z. B. Datum, Erfahrungen, abgeleitet.

Dienstleistungen, dhnliche Situationen).

e Versteht die erfolgskritische Situation im richtigen Kontext (besondere

Umstande, zeitliche Dringlichkeit, wiederkehrende Probleme). Die kandidierende Person erfasst die Ausgangssituation strukturiert und

weitgehend fachlich korrekt. Wichtige Fragen und Herausforderungen wer-
Nachvollziehbarkeit den meist erkannt und die Schlussfolgerungen sind nachvollziehbar und lo- 2

e Berlcksichtigt alle wesentlichen Punkte (z. B. Problem, Erwartungen, gisch begleitet.

Zeitrahmen).

* Geht aufdie Bedijrfnisse, Bedenken und Anliegen ein. . . Die kandidierende Person erfasst die Ausgangssituation korrekt jedoch mit
e Bezieht Interne Abldufe sowie beteiligte Abteilungen und Mitarbei- wenigen Fehlern. Fragen und Herausforderungen werden teilweise erkannt,
tende mit ein. die daraus gezogenen Schlussfolgerungen sind erkennbar jedoch nur be- 1

dingt nachvollziehbar.
Logische Abfolge

e  Présentiert die Schritte in sinnvoller Reihenfolge (z. B. Problem —

Ursache > L3sung). Die kandidierende Person erfasst die Ausgangssituation nur teilweise oder

e Behandelt zuerst die wichtigsten Aspekte der erfolgskritischen unsystematisch. Wichtige Fragen und Herausforderungen werden unvoll-
standig oder falsch identifiziert und die daraus gezogenen Schlussfolgerun-

Situation, bevor auf Details eingegangen wird. X i =ntl '
e Vermeidet Liicken oder Spriinge in der Argumentation. gen sind oft nicht schliissig oder nachvollziehbar. 0

e Berlcksichtigt interne Richtlinien und Ablaufpléne.
e Dokumentiert die Informationen so, dass sie jederzeit nachvollziehbar
sind.

Begriindung
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Ausbildungs- und Priifungsbranche Hotel-Gastro-Tourismus
Branche de formation et d’examen Hétellerie-Gastronomie-Tourisme

Qualifikationsverfahren HGT Kaufleute EFZ

Teilaufgabe 3 - Mini Case Erfolgskritische Situationen (HKB B & C)

Beurteilungskriterium 2: «Einsatz von Methoden und Techniken»

Leitfrage: «Setzt die kandidierende Person geeignete Methoden und Techniken ein?»

Beobachtung / Bemerkung

Einsatz von geeigneten Methoden und Techniken

e  Setzt Methoden und Techniken (z. B. Critical Incident Technique, Kon-
fliktlosungsstrategien, Problemlésungstechniken, SMART, IPERKA) ziel-
gerichtet und korrekt ein, passend zu den Anforderungen der Aufgabe.

e  Passt neue Erkenntnisse flexibel an die jeweilige Situation an.

e  Zeigt Kreativitat und Innovation bei der Auswahl und Anwendung von
Losungsansatzen.

¢ Wendet die Methoden so an, dass sie zu den gewlinschten Ergebnis-
sen flhren und zur Lésung beitragen.

e Nutzt die Lésungstechniken sinnvoll, um die Qualitat der Arbeit und
Ablédufe zu verbessern.

Beurteilung

Punkte

Die kandidierende Person wéahlt gezielt geeignete Methoden und Techniken
aus, die der jeweiligen Situation am besten entsprechen. Die Anwendung er-
folgt strukturiert und sinnvoll, und die Ergebnisse werden nachvollziehbar
und klar dargestellt.

Die kandidierende Person wahlt weitgehend geeignete Methoden und
Techniken aus, die der jeweiligen Situation entsprechen. Die Anwendung er-
folgt sinnvoll, und die Ergebnisse sind grdsstenteils nachvollziehbar und ver-
standlich.

Die kandidierende Person wahlt in den meisten Fallen geeignete Methoden
und Techniken aus, die der jeweiligen Situation entsprechen. Die Anwen-
dung weist teilweise Licken auf, und die Ergebnisse sind nicht immer klar
oder nachvollziehbar dargestellt.

Die kandidierende Person wahlt Methoden und Techniken, die wenig opti-
mal auf die jeweilige Situation abgestimmt sind, aus. Die Anwendung ist vor-
wiegend unstrukturiert oder unlogisch, und die Ergebnisse sind unklar und
schwer nachvollziehbar.

Begriindung
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Ausbildungs- und Priifungsbranche Hotel-Gastro-Tourismus vr .
Branche de formation et d’examen Hétellerie-Gastronomie-Tourisme Quallfl katlonsverfahren HGT Kaufleute EFZ

Teilaufgabe 3 - Mini Case Erfolgskritische Situationen (HKB B & C)

Beurteilungskriterium 3: «Vernetztes Denken und Entscheidungen treffen»
Leitfrage: ,Erkennt die kandidierende Person die verschiedenen Aspekte und Zusammenhéange der erfolgskritischen Situation und verknlpft diese miteinander, um fun-
dierte und ganzheitliche Entscheidungen zu treffen?”

Beobachtung / Bemerkung Beurteilung Punkte
Verstindnis der Zusammenhénge Die kandidierende Person erkennt eigenstandig und umfassend die relevan-
e  Erkennt relevante Abhangigkeiten und Schnittstellen innerhalb des ten Aspekte und Zusammenhange der erfolgskritischen Situation. Sie ver-
Betriebes knlpft diese systematisch und trifft fundierte, ganzheitliche Entscheidungen, 3
e Betrachtet Tatigkeiten im Zusammenhang mit anderen Bereichen, die den Anforderungen der Aufgabe und den Zielen des Betriebes entspre-
Abteilungen und Aktivitdten des Betriebes. chen.
e  Verknupft verschiedene Aspekte einer Situation sinnvoll, um ein um-
fassendes Bild zu erhalten. Die kandidierende Person erkennt die relevanten Aspekte und Zusammen-
» Bezieht betriebswirtschaftliche Prozesse in Entscheidungen ein. hénge der erfolgskritischen Situation. Sie verkniipft diese miteinander und
»  Beriicksichtigt alle relevanten Informationen und Perspektiven, um trifft Gberwiegend realistische Entscheidungen, die den Anforderungen der 2
bestmdgliche Ergebnisse zu erzielen. Aufgabe und den meisten Zielen des Betriebes entsprechen.

Fundierte und ganzheitliche Entscheidungen
e  Erkennt, welche Entscheidungen selbststandig getroffen werden
kénnen und wann eine vorgesetzte Person miteinbezogen werden

Die kandidierende Person erkennt die grundlegenden Aspekte und Zusam-
menhénge der erfolgskritischen Situation. Sie verkniipft diese oberflachlich
und die getroffenen Entscheidungen erflllen die Anforderungen der Auf- 1

muss. ) . N gabe nur teilweise und berlcksichtigen die Ziele des Betriebes nicht oder
e Identifiziert fehlende Informationen und schlégt proaktiv Lésungs- nur eingeschrankt
wege vor.

e Erkennt, welche Mitarbeitenden oder Vorgesetzten in Entschei-

dungsprozesse einbezogen werden sollten Die kandidierende Person erkennt die relevanten Aspekte und Zusammen-

hénge der erfolgskritischen Situation nur eingeschrankt oder gar nicht. Sie
verknUpft diese unsystematisch und die Entscheidungen sind unsicher und
berlcksichtigen weder die Anforderungen der Aufgabe noch die Ziele des 0
Betriebes.

Begriindung
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Ausbildungs- und Priifungsbranche Hotel-Gastro-Tourismus
Branche de formation et d’examen Hétellerie-Gastronomie-Tourisme

Qualifikationsverfahren HGT Kaufleute EFZ

Teilaufgabe 3 - Mini Case Erfolgskritische Situationen (HKB B & C)

Beurteilungskriterium 4: «Umgang mit Kritik und Einwanden»
Leitfrage: ,Erkennt die kandidierende Person erfolgskritische Situationen, bearbeitet diese konstruktiv sowie sachlich und reagiert respektvoll auf Kritik?"

Beobachtung / Bemerkung

Kommunikation und Zielorientierung

Erkenntnisse und Zusammenhange werden klar und verstandlich kom-
muniziert.
Fragt bei Unsicherheiten oder Unklarheiten nach.

Stellt sachliche Ziele, wie Kundenzufriedenheit oder Problemlésung,
Uber das Bedurfnis, Recht zu behalten.

Proaktives Handeln und Umgang mit Einwadnden

Ergreift proaktive Massnahmen, um Konflikte zu vermeiden oder zu
entschérfen.

Bleibt auch in angespannten Situationen sachlich und argumentativ,
vermeidet impulsive Reaktionen.

Zeigt Kompromissbereitschaft und bringt konstruktive Lésungsvor-
schlage ein.

Prift alternative Wege und zeigt Flexibilitat.

Konflikt- und Kritikfahigkeit

Verhalt sich konstruktiv und beharrt nicht unnétig auf dem eigenen
Standpunkt.

Nutzt Strategien zur Stressbewaltigung (z. B. kurze Pausen, strukturierte
Vorgehensweise, Grenzen setzen).

Bleibt ruhig, professionell und neutral in Wortwahl und Auftreten, auch
bei persénlichem Angriff, Zeitdruck oder hoher Belastung.

Beurteilung

Punkte

Die kandidierende Person zeigt ein sehr vorbildliches Verhalten im Umgang
mit erfolgskritischen Situationen, Kritik und Einwénden. Sie iberzeugt durch
Sachlichkeit, Lésungsorientierung, Respekt und Belastbarkeit.

Die kandidierende Person zeigt ein weitgehend vorbildliches Verhalten im
Umgang mit erfolgskritischen Situationen, Kritik und Einwanden. Sie handelt
meistens sachlich, [6sungsorientiert und respektvoll und bleibt auch unter
Belastung meistens ruhig und souveran.

Die kandidierende Person zeigt teilweise ein konstruktives Verhalten im
Umgang mit erfolgskritischen Situationen, Kritik und Einwénden. Sie bleibt
sachlich und respektvoll, reagiert jedoch nicht immer |6sungsorientiert und
wird unter Belastung unorganisiert oder hektisch.

Die kandidierende Person zeigt kein angemessenes Verhalten im Umgang
mit erfolgskritischen Situationen, Kritik und Einwanden. Sie reagiert unter
Belastung haufig unsachlich, wenig I6sungsorientiert oder teilweise respekt-
los.

Begriindung
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Ausbildungs- und Priifungsbranche Hotel-Gastro-Tourismus vr .
Branche de formation et d’examen Hétellerie-Gastronomie-Tourisme Quallfl katlonsverfahren HGT Kaufleute EFZ

Teilaufgabe 4 - Fachgespréach im Bereich HR oder Marketing (HKB C & E)

Beurteilungskriterium 1: «Transferfdhigkeit»
Leitfrage: «Wendet die kandidierende Person das erlernte Fachwissen im konkreten Fall an, und entwickelt praxisnahe sowie nachvollziehbare Lésungen?»

Beobachtung / Bemerkung Beurteilung Punkte
Anwendung von Fachwissen /Transferfihigkeit Die kandidierende Person wendet Fachwissen, Prozesse und Methoden ge-
e  Bringt Fachwissen aktiv ins Gesprich ein und nutzt Fachbegriffe sowie zielt im Fachgesprach an. Sie zeigt ein deutliches, erkennbares Verstandnis
Methoden korrekt und situationsgerecht. der theoretischen Grundlagen und Ubertragt dieses effizient in die Praxis. 3
e Ubertragt theoretische Grundlagen prézise in die Praxis. Dabei entwickelt sie praxisnahe, realistisch umsetzbare Lésungen unter Be-
e Wendet erlernte Abldufe oder Tools (z. B. HR-Systeme, Marketingtools) ricksichtigung verschiedener Perspektiven.
zielgerichtet auf den konkreten Fall an.
Die kandidierende Person wendet Fachwissen, Prozesse und Methoden im
Verkniipfung von Wissen Fachgespréach an. Sie zeigt ein erkennbares Verstandnis der theoretischen
e Verbindet theoretisches mit praktischem Wissen. Grundlagen und setzt dieses weitgehend erfolgreich in die Praxis um. Lésun-
e  Entwickelte Losungen sind praxisnah und auf die konkrete Situation an- | gen sind praxisnah und nachvollziehbar, berlcksichtigen jedoch nicht immer 2
wendbar. alle relevanten Perspektiven.
Losungsansitze
° EntYYICk?lt n.ach\{o||2|ehbare, realistische und umsetz?are Los.ungen. Die kandidierende Person wendet Fachwissen, Prozesse und Methoden nur
e Berlcksichtigt die Anforderungen des Falls und schlagt praxisorien- g . N . .o
. . teilweise an. Sie verfligt Uber grundlegendes theoretisches Verstandnis, setzt
tierte Vorgehensweisen vor. . . . . .. . o
. ) dieses aber nur bedingt in die Praxis um. Lésungen sind teilweise umsetzbar,
e Lerntaus Erfahrungen, um zukinftige Entscheidungen und Prozesse ef- L e . ; . . o 1
. . berlcksichtigt wenig relevante Perspektiven und bieten Raum fiir Optimie-
fizienter und zielfihrender zu gestalten. rung
Die kandidierende Person wendet Fachwissen, Prozesse und Methoden un-
zureichend an. Das theoretische Verstandnis ist llickenhaft, und die entwi-
ckelten Lésungen sind wenig praxisnah oder umsetzbar. Es besteht bei den 0
Lésungen erheblicher Verbesserungsbedarf.

Begriindung
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Ausbildungs- und Priifungsbranche Hotel-Gastro-Tourismus
Branche de formation et d’examen Hétellerie-Gastronomie-Tourisme

Qualifikationsverfahren HGT Kaufleute EFZ

Teilaufgabe 4 - Fachgespréach im Bereich HR oder Marketing (HKB C & E)

Beurteilungskriterium 2: «Ganzheitliche Analyse»
Leitfrage: «Analysiert die kandidierende Person den Sachverhalt ganzheitlich unter Einbezug aller relevanten Rahmenbedingungen?»

Beobachtung / Bemerkung Beurteilung Punkte
Zusammenhinge erkennen Die kandidierende Person analysiert Sachverhalte umfassend und bertck-
e Bezieht alle relevanten Faktoren ein (Betriebswerte, rechtliche, techni- sichtigt alle relevanten Faktoren sowie Rahmenbedingungen. Ihre Analysen
sche und organisatorische Aspekte) und verkniipft diese sinnvoll. sind faktenbasiert und spiegeln eine durchgehend ganzheitliche Betrach- 3
e Berlicksichtigt externe Rahmenbedingungen wie Markttrends, Wettbe- tung wider.
werbsumfeld oder gesetzliche Anderungen.
e Erkennt Auswirkungen von Fehlentscheidungen, Fehlplanungen oder Die kandidierende Person analysiert Sachverhalte weitgehend umfassend
Fehlinvestitionen und bezieht diese in Lésungsansétze ein. und beriicksichtigt relevante Faktoren sowie Rahmenbedingungen. Ihre
o Bezieht relevante Abteilungen (z. B. Finanzen, Marketing, HR, Mitarbei- Analysen sind‘ Uberwiegend faktenbasiert und zeigen eine ganzheitliche Be- 2
tende) in den Analyseprozess ein. trachtungsweise.
Rahmenbedingungen Die kandidierende Person analysiert Sachverhalte nur teilweise und berick-
e Berlicksichtigt Marktentwicklungen und Branchentrends bei Entschei- sichtigt relevante Faktoren sowie Rahmenbedingungen unvollstandig. Ihre
dungen. Analysen sind nicht immer faktenbasiert und weisen nur Ansétze einer ganz- 1
e  Halt gesetzliche Vorschriften, Datenschutzbestimmungen und betriebli- heitlichen Betrachtungsweise auf.
che Standards ein.
* Setzt Be.triebsprozesse, Technologien und Tools korrekt und effizient Die kandidierende Person analysiert Sachverhalte nur oberflachlich und be-
im Arbeitsalltag um. ricksichtigt relevante Faktoren sowie Rahmenbedingungen unzureichend.
Ihre Analysen sind unvollstandig und zeigen keine ganzheitliche Betrach- 0
tungsweise auf.
Begriindung
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Ausbildungs- und Priifungsbranche Hotel-Gastro-Tourismus vr .
Branche de formation et d’examen Hétellerie-Gastronomie-Tourisme Quallfl katlonsverfahren HGT Kaufleute EFZ

Teilaufgabe 4 - Fachgespréach im Bereich HR oder Marketing (HKB C & E)

Beurteilungskriterium 3: «Betriebswirtschaftlicher Fokus»
Leitfrage: ,Handelt die kandidierende Person nach den wirtschaftlichen Aspekten des Betriebes und setzt die Ressourcen effizient ein?”

Beobachtung / Bemerkung Beurteilung Punkte
Die kandidierende Person handelt konsequent nach wirtschaftlichen Aspek-
Betriebswirtschaftliches Handeln ten, plant strukturiert, setzt die verfiigbaren Ressourcen effizient ein und 3
e Richtet das Handeln an den wirtschaftlichen Zielen des Betriebs aus tragt damit nachhaltig zur Zielerreichung des Betriebes bei.
(z. B. Umsatzsteigerung, Rentabilitat, betriebliche Kennzahlen, Gaste
oder Mitarbeitenden Zufriedenheit, Nachhaltigkeit). Die kandidierende Person handelt nach wirtschaftlichen Aspekten, plant
e  Priftvon Aufwand und Ertrag und zieht kosteneffiziente Alternativen in | iberwiegend strukturiert, setzt die verfiigbaren Ressourcen meist effizient >
Betracht. ein und trégt zur Zielerreichung des Betriebes bei.

Effizienter Ressourceneinsatz

e  Setzt Materialien, Infrastruktur und Mitarbeitende wirtschaftlich ein und | Die kandidierende Person handelt teilweise nach wirtschaftlichen Aspekten,

vermeidet unnétige Ausgaben. plant wenig strukturiert, setzt die verfigbaren Ressourcen nur bedingt effi- 1

e Setzt Ressourcen (z. B. Werbung, Material) optimal ein und koordiniert | zientein und trdgt daher nur eingeschrankt zur Zielerreichung des Betriebes
deren Einsatz zielgerichtet. bei.

Entwickelt L& di hl kundenfreundlich al h wirtschaft-
* rrwickett rosungen, die sowon! kundeniretndlich als auch wirtscha Die kandidierende Person handelt wenig oder gar nicht nach wirtschaftli-

lich sinnvoll sind. . - . i
chen Aspekten, plant unsystematisch, setzt die verfligbaren Ressourcen inef-

e  Bezieht 6konomische und dkologische Aspekte ein, die langfristig Kos- | ._. . " . . . -
ten senken (z. B. Energie, Abfallreduktion, Food Waste). Ez:rgteiem und tragt dadurch kaum oder nicht zur Zielerreichung des Betrie 0

Begriindung
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Ausbildungs- und Priifungsbranche Hotel-Gastro-Tourismus
Branche de formation et d’examen Hétellerie-Gastronomie-Tourisme

Qualifikationsverfahren HGT Kaufleute EFZ

Teilaufgabe 4 - Fachgespréach im Bereich HR oder Marketing (HKB C & E)

Beurteilungskriterium 4: «Verdnderungsbereitschaft / Umgang mit Wandel»
Leitfrage: «Zeigt die kandidierende Person ihre Veranderungsbereitschaft auf und geht proaktiv mit Wandel um?»

Beobachtung / Bemerkung
Offenheit und Anpassungsfihigkeit

Zeigt Bereitschaft, Veranderungen zu diskutieren und Chancen im
Wandel zu erkennen.

Passt Verhalten und Arbeitsweise flexibel an neue Anforderungen an.
Reagiert positiv auf unerwartete Veradnderungen (z. B. neue Prozesse,
Richtlinien) und ist sich des steten Wandels bewusst.

Umgang mit Wandel

Bringt eigene Ideen ein, um Herausforderungen zu bewéltigen.
Entwickelt kreative und innovative Losungen und probiert neue An-
satze aus.

Nutzt Chancen, die durch Verdnderungen entstehen, unter Einbezug
erlernten Wissens.

Realistische und nachhaltige Umsetzung

Bewertet die Auswirkungen von Verdnderungen nachvollziehbar und
praxisnah.

Entwickelt Massnahmen, die langfristig in Prozesse (HR- oder Marketin-
gabléufe) integriert werden kénnen

Beurteilung

Punkte

Die kandidierende Person zeigt eine sehr offene Veranderungsbereitschaft.
Sie geht proaktiv auf Wandel ein, handelt strategisch und reagiert flexibel
auf neue Anforderungen.

Die kandidierende Person zeigt eine grundlegende Veranderungsbereit-
schaft. Sie geht offen auf Wandel ein, handelt teilweise proaktiv und passt
sich neuen Anforderungen an.

Die kandidierende Person zeigt eine begrenzte Verédnderungsbereitschaft.
Sie reagiert zégerlich auf Wandel und passt sich neuen Anforderungen nur
wenig erkennbar an oder verliert den Fokus.

Die kandidierende Person zeigt keine erkennbare Veranderungsbereitschaft.

Sie geht nicht auf Wandel ein und reagiert kaum oder nicht auf neue Anfor-
derungen.

Begriindung
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Ausbildungs- und Priifungsbranche Hotel-Gastro-Tourismus
Branche de formation et d’examen Hétellerie-Gastronomie-Tourisme

Qualifikationsverfahren HGT Kaufleute EFZ

Teilaufgabe 4 - Fachgespréach im Bereich HR oder Marketing (HKB C & E)

Beurteilungskriterium 5: «kKommunikationsfahigkeit»
Leitfrage: «<Kommuniziert die kandidierende Person adressatengerecht und zielgerichtet und tréagt aktiv zur Weiterentwicklung bei?»

Beobachtung / Bemerkung Beurteilung Punkte
Fachlicher Ausdruck und Weiterentwicklung Die kandidierende Person kommuniziert klar, strukturiert und adressatenge-
e Verwendet prazise und korrekte Fachbegriffe aus HR oder Marketing. recht. Sie geht aktiv auf den Gespréchspartner ein, setzt Fachwissen sowie
e ErklartInhalte, Begriffe und Abliufe verstindlich und adressatenge- Praxisbeispiele gezielt ein, erklart Inhalte nachvollziehbar und fordert die 3
recht. Weiterentwicklung deutlich erkennbar.
e  Drickt sich sachlich, klar und zielgruppenorientiert aus.
e Tragt aktiv dazu bei, dass Inhalte, Entscheidungen oder Arbeitspro- Die kandidierende Person kommuniziert iberwiegend klar und adressaten-
zesse vorankommen, verbessert oder vertieft werden. gerecht. Sie geht auf den Gespréchspartner ein, nutzt Fachwissen und Pra-
xisbeispiele korrekt, erklart Inhalte weitgehend versténdlich und férdert die 2
Struktur und Klarheit Weiterentwicklung erkennbar.
e  Présentiert Informationen logisch und nachvollziehbar.
¢ Kommuniziert Standpunkte und Vorschlage deutlich mit fundierter Be- | pje kandidierende Person kommuniziert teilweise unklar und nur bedingt
griindung. adressatengerecht. Sie geht zurliickhaltend auf den Gesprachspartner ein,
e Klart offene Punkte sachlich und tragt aktiv zur Weiterentwicklung von setzt Fachwissen sowie Praxisbeispiele oberfléchlich ein, erklart Inhalte kaum 1
Themen bei. und férdert die Weiterentwicklung begrenzt.
Sltuatlonsgeret.:hte Komm.unl.katlon . . . Die kandidierende Person kommuniziert unklar, unsystematisch und nicht
e Passt die Kommunikation an das Fachthema und die Gesprachssitua- . . .
tion an. aglressatengereght. Sle.geht kaum a.uf.den .Gespra"chspartner ein, setzt Fach-
. . . ) . ) wissen und Praxisbeispiele unkoordiniert ein, erklart Inhalte ohne Tiefe und
e  Geht aktiv auf Aussagen des Gesprachspartners ein, reagiert zielgerich- f5rd . ) : .
. A . . AR ordert die Weiterentwicklung nicht. 0
tet und stutzt Vorschldge mit Fachwissen oder Praxisbeispielen.
e Zeigt professionelles und serviceorientiertes Verhalten, bleibt offen fur
andere Meinungen und berlcksichtigt diese konstruktiv.
Begriindung
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Gesamteindruck

Beurteilungskriterium: «Gesamteindruck»

Beurteilung Punkte
Die kandidierende Person hat im Gesamteindruck mit ihrer Leistung deutlich Gberzeugt. 3
Die kandidierende Person hatim Gesamteindruck mit ihrer Leistung weitgehend Gberzeugt. 2
Die kandidierende Person hat im Gesamteindruck mit ihrer Leistung nur teilweise Uberzeugt. 1
Die kandidierende Person hatim Gesamteindruck mit ihrer Leistung nicht berzeugt und einen negativen Eindruck hinterlassen. 0
Begriindung
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