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KmS Kompetenzmatrix „Hotel- und Gastgewerbeassistent/Hotel- und Gastgewerbeassistentin“ 

Lernergebnisse bzw. Zielkompetenzen 
Schulungsbaustein 1 

Lernergebnisse bzw. Zielkompetenzen 
Schulungsbaustein 2  

Lernergebnisse bzw. Zielkompetenzen 
Schulungsbaustein 3 

Dem jeweiligen Schulungsbaustein zugeordnete BIS-Kompetenzen1 

▪ Gästeempfang 

▪ Frühstücksservice 

▪ Speiseservice 

▪ Gästebetreuung 

▪ MS Office-Anwendungskenntnisse 

▪ Vorbereitung von Besprechungen 

▪ Lagerbestandskontrolle 

▪ Wareninventur 

▪ Hygienemanagement in der Hotellerie 

▪ Beschwerdemanagement 

▪ Check-in der Gäste 

▪ Terminkoordination 

▪ Organisation von Besprechungen 

▪ Bedienung von E-Commerce-Systemen 

▪ Warenübernahme 

▪ Angebotsvergleich 

▪ Hygienemanagement in der Hotellerie 

▪ Bedienung von Online-Buchungsplattformen 

▪ MS Office-Anwendungskenntnisse 

▪ Check-out der Gäste 

▪ Preiskalkulation 

▪ Erstellung von Speisekarten 

▪ Kassieren im Gastgewerbe 

▪ Abwicklung des Zahlungsverkehrs 

▪ Kennzahlenanalyse 

▪ Online-Marketing 

▪ Bestellwesen 

▪ Bedienung von Online-Buchungsplattformen 

▪ MS Office-Anwendungskenntnisse 

Erfüllung von Basisaufgaben  
im Berufsfeld 

Erfüllung von Routineaufgaben  
im Berufsfeld 

Erfüllung von verantwortungsvollen Aufgaben  
im Berufsfeld 

Kompetenzbereich: Rezeption 

Er/Sie kann zielgruppengerecht kommunizieren: 

− mit verschiedenen Zielgruppen kommunizieren 

und sich dabei adäquat ausdrücken und verhalten  

− seine/ihre Anliegen verständlich vorbringen und 

der jeweiligen Situation angemessen auftreten 

− einfache Gespräche in Deutsch und Englisch 

führen  

− verbal und nonverbal sowie persönlich und 

telefonisch angemessen kommunizieren  

 

Er/Sie kann bei der Gästebetreuung professionell 
agieren: 

− mit unterschiedlichen geschäftlichen 

Routinesituationen umgehen und adäquate 

Lösungen finden 

− alltägliche und berufsbezogene Gespräche in 

Deutsch und Englisch führen 

− Gäste über das Freizeitangebot der Region 

beraten (zB lokale Kulturangebote, 

Einkaufsmöglichkeiten)  

Er/Sie kann individuelle Angebote für Gäste 
erstellen: 

− Gäste betreffend Zimmerauswahl und Leistung 

beraten  

− Voraussetzungen für das Zustandekommen und 

die Erfüllung von Verträgen mit Gästen, mit 

Veranstaltern und Online-Anbieten bei der 

Angebotserstellung berücksichtigen  

− relevante Konsumentenschutzbestimmungen bei 

der Angebotserstellung berücksichtigen  

 
1 Die BIS Kompetenzen scheinen auch auf den Zertifikaten auf, die die Teilnehmer:innen nach erfolgreichem Abschluss des jeweiligen Schulungsbausteines erhalten.  
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Er/Sie kann allgemeine Anfragen von Gästen 
bearbeiten:  

− einfache Auskünfte geben  

− inhaltlich vollständige Gesprächsnotizen machen 

(zB offene Fragen notieren) und an die 

bearbeitende Stelle weiter geben 

− die KundInnenorientierung bei der Erfüllung aller 

seiner/ihrer Aufgaben beachten 

Er/Sie kann Gäste empfangen und ihnen 
grundlegende Informationen geben:  

− Gäste adäquat begrüßen 

− Gästen Informationen zum Betrieb geben  

− mit Gästen professionell und unter 

Berücksichtigung von interkulturellen Aspekten 

kommunizieren  

− Gäste einen Überblick über das Leistungsangebot 

des Hotels geben (zB Wellness-Bereich, 

Restaurant)  

− den Zimmerstatus abfragen bzw. den 

Zimmerstatusreport lesen  

Er/Sie kann auf Wünsche von Gästen eingehen:  

− bei der Gästebetreuung spezielle Bedürfnisse von 

Gästen berücksichtigen (zB Barrierefreiheit)  

− Zusatzwünsche von Gästen entgegennehmen und 

organisieren (zB zusätzlicher Polster) 

− Gästeanfragen bearbeiten (zB Karten für 

Veranstaltungen beschaffen)  

− Gäste über das Frühstücks- oder Seminarangebot 

informieren (zB Getränkeangebot, 

Speisenangebot)  

Er/Sie kann Zimmer vermieten und Zusatzleistungen 
buchen: 

− hotelspezifische Software anwenden 

− sich über neue Technologien, die zur Anwendung 

kommen, informieren  

− Reservierungen, Stornierungen und Buchungen 

entgegennehmen, diese durchführen bzw. zur 

Durchführung weiterleiten  

− bei der Planung von Zimmerbelegungen mitwirken  

− mit Reisebüros und Reiseveranstaltern kooperieren  

Er/Sie kann den Check-in durchführen: 

− An- und Abreiselisten erstellen und entsprechende 

Maßnahmen mit den verschiedenen Abteilungen 

koordinieren 

− Reservierungen und Buchungen unter Anwendung 

von Reservierungssystemen überprüfen 

− Gästedaten entgegennehmen und diese für die 

Zwecke der vom Gast gewünschten 

Leistungserbringung und für Meldepflichten 

verwerten  

− die Regelungen des Meldegesetzes anwenden  

− die für eine Angebotslegung erforderlichen 

Informationen einholen bzw. entsprechende 

Unterlagen zusammenstellen  

− bei der Kalkulation von Angeboten mitwirken 

− Zusatzleistungen zielgerichtet anbieten 

− Schriftstücke im Rahmen der ordnungsgemäßen 

Vertragserfüllung erstellen  

− Schriftstücke im Rahmen der ordnungsgemäßen 

Vertragserfüllung auf ihre Richtigkeit überprüfen 

Er/Sie kann die Gästeabrechnung bzw. das Check-
out durchführen: 

− nicht erfasste Leistungen auf die Rechnung 

aufbuchen und abrechnen 

− Endabrechnungen für Gäste mit dem betrieblichen 

Abrechnungssystems erstellen und auf ihre 

Richtigkeit überprüfen 

− bare und unbare Zahlungen von Gästen 

entgegennehmen 

Er/Sie kann Preise für Speisen und Getränke 
kalkulieren:  

− Kalkulationsschemen anwenden 

− vorgegebene und abgaberechtliche Vorschriften 

bei der Kalkulation berücksichtigen 

− Speisen- und Getränkekarten erstellen 
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Er/Sie kann Speisen und Getränke in der Lobby, 
beim Frühstück oder bei Seminaren servieren und 
abservieren: 

− allgemeine Servierregeln beachten (zB Einstellen 

von rechts bzw. links)  

− verschiedene Tragetechniken für Gläser, Tassen, 

Flaschen, Karaffen etc. beherrschen  

− Teller, Serviertassen und Plateaus richtig tragen (zB 

Obergriff, Untergriff)  

− Grundlagen der Speisen- und Getränke-

Zubereitung einsetzen 

− Mise-en-place-Tätigkeiten unterstützen (zB 

Aufdecken, Dekorieren) 

− dem Gast das Zimmer bzw. den Zimmerschlüssel 

oder die Zimmerkarte übergeben und dabei 

relevante Informationen weitergeben 

Er/Sie kann mit Beschwerden und Reklamationen 
umgehen: 

− Beschwerden und Reklamationen entsprechend 

den rechtlichen und betrieblichen Vorgaben 

bearbeiten 

− ein professionelles Beschwerdemanagement 

anwenden 

Kompetenzbereich: Front- und Backoffice 

Er/Sie kann die übliche Office-Ausstattung nutzen: 

− für seine/ihre Arbeit notwendigen Geräte (zB PC, 

Drucker) verwenden 

− einfache Probleme, die im Rahmen seiner/ihrer 

Arbeit auftreten, selbstständig lösen 

− bei komplexen Problemen Maßnahmen 

entsprechend den betrieblichen Regeln setzen 

Er/Sie kann einfache Schriftverkehrsarbeiten nach 
Vorgaben erledigen: 

− betriebsinterne Informationen erstellen 

− betriebliche Kommunikationsvorgaben einhalten 

Er/Sie kann Aufgaben im Rahmen der betrieblichen 
Kommunikation erfüllen: 

− Informationen sinngemäß erfassen, strukturieren, 

nötigenfalls bearbeiten 

− Auskünfte geben und einholen 

− Schriftverkehrsarbeiten erledigen 

− Texte fehlerfrei erstellen 

− Präsentationen erstellen  

Er/Sie kann das Terminmanagement übernehmen: 

− Termine und Terminänderungen abstimmen 

− Termine im betrieblichen Kalendersystem 

dokumentieren und verwalten  

Er/Sie kann Texte auf sprachliche Korrektheit 
überprüfen: 

− Texte auf Rechtschreibung und Grammatik 

überprüfen 

− sich sprachlich korrekt ausdrücken 

− sich stilistisch gut ausdrücken 

Er/Sie kann die Kassa führen:  

− Zahlungseingänge und -ausgänge 

ordnungsgemäß erfassen  

− den Kassastand überprüfen 
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− das vorgegebene CD/CI bei Schriftstücken 

beachten  

− Informationen an den Empfänger/die Empfängerin 

weiterleiten 

− den Postein- und Postausgang administrieren 

Er/Sie kann Vorbereitungsarbeiten für 
Besprechungen und Meetings durchführen und 
Gäste betreuen: 

− Raumreservierungen vornehmen und Räume 

vorbereiten  

− Unterlagen aufbereiten (zB formatieren, kopieren) 

− Einladungen verschicken  

− BesucherInnen und Gäste adäquat empfangen  

Er/Sie kann eine Lohn- oder Gehaltsabrechnung 
interpretieren: 

− die verschiedenen Lohn- bzw. Gehaltsbestandteile 

feststellen 

− eine Lohn- und Gehaltsabrechnung nachvollziehen 

− Informationen zu Terminen und entsprechend 

notwendige Unterlagen verschicken 

Er/Sie kann Besprechungen und Meetings 
organisieren: 

− Unterlagen vorbereiten 

− Einladungen verfassen  

− die Nachbereitung übernehmen 

Er/Sie kann Aufgaben im Rechnungswesen 
durchführen:  

− die Grundsätze unternehmerischen Denkens bei 

seinen/ihren Aufgaben berücksichtigen und 

kostenbewusst handeln 

− die Grundlagen des Rechnungswesens bei der 

Ausführung seiner/ihrer Aufgaben berücksichtigen 

− die Beeinflussbarkeit von betrieblichen Kosten 

sowie deren Auswirkungen darstellen und bei der 

Arbeit berücksichtigen 

− an Maßnahmen mitwirken, die sich positiv auf den 

wirtschaftlichen Erfolg auswirken 

− Eingangs- und Ausgangsrechnungen sowie 

Zahlungsbelege nach verschiedenen Kriterien 

bearbeiten und für die Verbuchung vorbereiten 
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Kompetenzbereich: Marketing und E-Commerce 

Er/Sie kann einen Beitrag zum erfolgreichen 
betrieblichen Außenauftritt leisten: 

− sich angemessen gegenüber KollegInnen, 

KundInnen, LieferantInnen etc. verhalten 

− für ein adäquates äußeres Erscheinungsbild 

sorgen 

− am betrieblichen Außenauftritt mitarbeiten (zB an 

Messen, CI) 

Er/Sie kann betriebliche Kommunikationsmittel 
gestalten: 

− Textbausteine bearbeiten 

− kurze Texte für betriebliche Kommunikationsmittel 

erstellen (zB Morgenpost, Tagesprogramm, 

Newsletter) 

− Formatierungs- und Gestaltungsarbeiten 

durchführen 

Er/Sie kann Änderungen im E-Commerce-Systemen 
durchführen:  

− E-Commerce-Systeme fachgerecht nutzen  

− betriebliche Vorgaben bei der Durchführung von 

Änderungen in E-Commerce-Systemen 

berücksichtigen 

Er/Sie kann Kennzahlen interpretieren: 

− einfache Kennzahlen berechnen (zB Auslastung) 

− betriebliche Daten analysieren 

Er/Sie kann Aufgaben im Rahmen von betrieblichen 
Online-Kampagnen durchführen: 

− Aufgaben im Bereich der Planung von Online-

Kampagnen durchführen 

− Aufgaben im Bereich der 

Suchmaschinenoptimierung des 

Suchmaschinenmarketings durchführen 

Kompetenzbereich: Beschaffung 

Er/Sie kann bei der Warenannahme mitwirken: 

− Liefer- und Leistungstermine überwachen  

− Waren nach Anweisung an- und übernehmen  

− den Abgleich zwischen tatsächlich gelieferter Ware 

und dem Lieferdokument durchführen 

− Kontroll- und Checklisten verwenden 

− allfällige Mängel feststellen und dokumentieren 

Er/Sie kann Materialien lagern: 

Er/Sie kann Waren annehmen: 

− Waren unter Beachtung der rechtlichen und 

betrieblichen Vorgaben an- und übernehmen 

− bei der Gestaltung von Kontroll- und Checklisten 

bei der Warenübernahme mitwirken 

Er/Sie kann den Bedarf an Waren ermitteln: 

− den Warenbestand ermitteln 

− Bestellmengen aufgrund der betrieblichen 

Vorgaben vorschlagen bzw. ermitteln 

Er/Sie kann Bestellungen durchführen und 
Dienstleistungen beauftragen: 

− eine Beschaffungsentscheidung treffen 

− quantitative und qualitative Aspekte bei der 

Beschaffungsentscheidung berücksichtigen 

− Bestellungen und Beauftragungen unter 

Berücksichtigung der rechtlichen und 

betrieblichen Vorgaben durchführen  
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− Prinzipien der Lagerung im eigenen 

Tätigkeitsbereich beachten 

− Einlagerungen unter Beachtung der rechtlichen 

und betrieblichen Vorgaben vornehmen 

− Lagerbestände kontrollieren 

− Entnahmen durchführen 

Er/Sie kann bei der Inventur mitwirken: 

− Bestände nach rechtlichen und betrieblichen 

Vorgaben feststellen und erfassen  

Er/Sie kann Angebote vergleichen: 

− Anfragen tätigen und Angebote einholen  

− neue Bezugsquellen ausfindig machen 

− Preise und Konditionen miteinander vergleichen  

− Bezugskalkulationen durchführen 

− rechtliche Bedingungen für das Zustandekommen 

und die Erfüllung von (Kauf-)Verträgen 

berücksichtigen 

− mögliche Auswirkungen von fehlerhaften 

Bestellungen und Beauftragungen unter 

rechtlichen und betriebswirtschaftlichen Aspekten 

beurteilen und berücksichtigen 

Er/Sie kann mit mangelhaften Lieferungen und 
Leistungen umgehen: 

− mögliche Vertragswidrigkeiten bei der Erfüllung 

von (Kauf-) Verträgen klären sowie deren rechtliche 

Konsequenzen berücksichtigen  

− Maßnahmen bei mangelhaften Lieferungen und 

Leistungen im Einklang mit den rechtlichen und 

betrieblichen Vorgaben ergreifen 

− Liefer- bzw. Leistungsverzug feststellen und 

Maßnahmen im Einklang mit den rechtlichen und 

betrieblichen Vorgaben ergreifen 

Kompetenzbereich: Sicheres, hygienisches und nachhaltiges Arbeiten 

Er/Sie kann für seine/ihre persönliche Sicherheit und 
Gesundheit am Arbeitsplatz sorgen: 

− sich an die vorgegebenen Sicherheitsvorschriften 

halten 

− sich entsprechend den Arbeitnehmerschutz- und 

Brandvorgaben verhalten 

− Aufgaben von mit Sicherheitsagenden 

beauftragten Personen im Überblick beschreiben  

− die Grundlagen des ergonomischen Arbeitens 

anwenden  

Er/Sie kann unfallverhütende Maßnahmen ergreifen:  

− berufsbezogene Gefahren erkennen und 

Maßnahmen setzen, um diese vermeiden 

− sich im Notfall richtig verhalten  

Er/Sie kann bei Unfällen situationsgerecht handeln:  

− bei Unfällen geeignete Erste-Hilfe ergreifen  

− einschätzen, wann zusätzlich Hilfe und Versorgung 

notwendig ist und diese anfordern 

 

Er/Sie kann Verbesserungen im Bereich Sicherheit 
und Nachhaltigkeit vorschlagen:  

− Verbesserungen in Bezug auf die 

Sicherheitsstandards vorschlagen  

− Verbesserungen der betrieblichen 

Umweltschutzmaßnahmen vorschlagen 
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− Betriebs- und Hilfsmittel sicher und sachgerecht 

einsetzen  

Er/Sie kann die vorgegebenen und gesetzlichen 
Hygienestandards und -konzepte anwenden:  

− die Gesundheits- und Hygienevorgaben einhalten  

− Reinigungspläne anwenden  

− darauf achten, dass sein/ihr eigener Arbeitsplatz 

und die Servicebereiche sauber und aufgeräumt 

sind 

Er/Sie kann nachhaltig und ressourcenschonend 
handeln und die Mülltrennung nach gesetzlichen 
und vorgegebenen Standards umsetzen:  

− energiesparend arbeiten und Ressourcen sparsam 

einsetzen  

− die Mülltrennung nach rechtlichen Vorgaben 

umsetzen  

− die Bedeutung des Umweltschutzes für ein 

Unternehmen darstellen  

Er/Sie kann Aufgaben im Bereich Hygiene 
durchführen: 

− HACCP-Richtlinien sowie Vorgaben des 

Epidemiegesetzes einhalten und entsprechende 

Checklisten und Protokolle führen 

− gastronomische Gebrauchsgegenstände im 

Frühstücks- und Buffetbereich pflegen 

− Tische, Arbeitsplätze, Arbeitsgeräte und -

maschinen im Schank-, Frühstücks- und 

Seminarbereich regelmäßig reinigen 

Kompetenzbereich: Qualitätsmanagement und Projektmanagement 

Er/Sie kann die Grundsätze des 
Qualitätsmanagements anwenden:  

− Qualitätsvorgaben in seinem/ihrem Arbeitsbereich 

einhalten  

− seine/ihre eigene Tätigkeit hinsichtlich der 

Einhaltung der Qualitätsstandards überprüfen  

Er/Sie kann Arbeiten gemäß dem jeweiligen 
Qualitätsmanagement ausführen: 

− Arbeiten auf vorgegebene Qualitätskriterien 

überprüfen  

− Ergebnisse der Qualitätsüberprüfung reflektieren 

und diese in die Aufgabenbewältigung einbringen 

Er/Sie kann zur Weiterentwicklung von 
Qualitätsstandards beitragen: 

− sich an Feedbackprozessen beteiligen und 

konstruktive Ideen einbringen  

− Reklamationen zur Qualitätsentwicklung 

hinterfragen und nutzen  
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Er/Sie kann bei der Durchführung von Projekten 
nach konkreten Vorgaben unterstützen:  

− bei organisatorische Maßnahmen im Rahmen der 

Projektkommunikation nach genauen Vorgaben 

mitwirken (zB Checklisten und Zeitpläne erstellen) 

− an Teamsitzungen (auch per Distanz) teilnehmen 

Er/Sie kann im Rahmen von Projekten einzelne 
Arbeitspakete übernehmen:  

− Teilaufträge in Projekten übernehmen  

− den Projektstand mit anderen Teammitgliedern 

abgleichen  

− in unterschiedlich zusammengesetzten Teams 

arbeiten und sich einbringen 

− sich zur Aufgabenbearbeitung notwendige 

Informationen selbstständig beschaffen  

− Qualitätsstandards kontrollieren, deren 

Umsetzbarkeit überprüfen und weiterentwickeln 

Kompetenzbereich: Digitales Arbeiten 

Er/Sie kann in Bezug auf Datenschutz kompetent 
agieren: 

− die rechtlichen und betrieblichen Vorgaben für 

digitales Arbeiten einhalten  

− Datenschutzbestimmungen beachten  

− Gefahren und Risiken des digitalen Arbeitens 

erkennen  

Er/Sie kann gängige Software und digitale 
Anwendungen grundlegend benutzen: 

− Software bzw. Apps für Textverarbeitung, 

Tabellenkalkulation, Präsentationserstellung, 

Kommunikation sowie Datenbanken und weitere 

digitale Anwendungen verwenden  

Er/Sie kann geeignete digitale 
Kommunikationsmittel auswählen und sie zur 
Kommunikation einsetzen: 

Er/Sie kann digitale Inhalte produzieren und dabei 
gängige Software effizient nutzen: 

− Inhalte unter Einhaltung von Vorgaben aufbereiten 

und digital erstellen 

− vorhandene Inhalte editieren  

− Inhalte zielgruppengerecht aufbereiten 

− mit Datenbanken arbeiten 

− Daten aufbereiten (zB Statistiken und Diagramme 

erstellen) 

− Inhalte aus verschiedenen Datenquellen 

beschaffen und zusammenfügen  

− Urheberrecht beachten  

− die für eine auszuführende Aufgabe am besten 

geeignete Software bzw. digitale Anwendung 

auswählen  

Er/Sie kann Daten und Informationen kritisch 
bewerten und relevante Daten und Informationen 
auswählen: 

− die Zuverlässigkeit von Informationsquellen und 

die Glaubwürdigkeit von Daten und Informationen 

einschätzen  

− Daten und Informationen interpretieren und nach 

Vorgaben entscheiden, welche Daten und 

Informationen herangezogen werden  

− Daten und Informationen strukturiert aufbereiten  

Er/Sie kann Probleme, die beim digitalen Arbeiten 
auftreten, lösen: 

− Probleme im Umgang mit Software und digitalen 

Anwendungen lösen 

− Maßnahmen treffen, wenn Sicherheitsprobleme 

und Auffälligkeiten auftreten  
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− ein breites Spektrum an Kommunikationsformen 

verwenden  

− eine geeignete Kommunikationsform 

anforderungsbezogen auswählen  

− verantwortungsbewusst und unter Einhaltung von 

Vorgaben in sozialen Netzwerken agieren  

Er/Sie kann Dateien und Ablagen organisieren: 

− sich in einer Datei- bzw. Ablagestruktur 

zurechtfinden 

− in einer Datei- bzw. Ablagestruktur arbeiten und 

dabei die Grundregeln eines effizienten 

Dateimanagements beachten  

− sich an Vorgaben zur Datenanwendung und 

Datenspeicherung halten  

− Ordner und Dateien unter Einhaltung der 

betrieblichen Vorgaben teilen (zB unter der 

Nutzung von Clouds) 

Er/Sie kann nach Informationen nach Vorgabe 
suchen: 

− nach gespeicherten Dateien suchen 

− in bestehenden Dateien relevante Informationen 

suchen  

Er/Sie kann die für die Lösung von Aufgaben 
erforderlichen Informationen beschaffen: 

− Suchmaschinen für die Online-Recherche effizient 

nutzen  

− in Datenbankanwendungen Daten filtern  

− Maßnahmen ergreifen, um Daten, Dateien, Geräte 

und Anwendungen vor Fremdzugriff zu schützen  

Hinweise:  

- Neben den fachlichen Inhalten wurden auch die für eine Fachkraft erforderlichen Schlüsselqualifikationen bezüglich Sozialkompetenz (wie Teamfähigkeit, Konfliktfähigkeit), Selbstkompetenz (wie Verantwortungsbewusstsein, 
Selbsteinschätzung, Selbstständigkeit) und Methodenkompetenz (Entwicklung von Lösungsstrategien, Führen von zielgerichteten Gesprächen) vermittelt.  

- Personen, die das Kompetenzniveau „Erfüllung von Routineaufgaben im Berufsfeld“ erreicht haben, verfügen ebenfalls über die Lernergebnisse des Kompetenzniveaus „Erfüllung von Basisaufgaben im Berufsfeld“. Personen, die das 
Kompetenzniveau „Erfüllung von verantwortungsvollen Aufgaben im Berufsfeld“ erreicht haben, verfügen auch über die Lernergebnisse der beiden darunter liegenden Kompetenzniveaus. 

- Auch wenn alle Bausteine absolviert wurden, ergibt sich keine Gleichstellung mit dem Lehrberuf, die dem NQR-Niveau 4 entspricht. Zur Erlangung eines Lehrabschlussprüfungszeugnisses ist die Ablegung einer LAP Voraussetzung. 

 


