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1 Berufsbild

1.1 Arbeitsgebiet

Chefs de Réception Ubernehmen im Front- und Back-Office von Betrieben der Hotellerie und
Gastronomie eine zentrale Fach- und Fihrungsfunktion. Sie gestalten das Kundenerlebnis ent-
lang der Guest Journey und sorgen daflr, dass die Ablaufe im Empfangsbereich, in der Admi-
nistration sowie in der Kundenbetreuung reibungslos, qualitatsorientiert und wirtschaftlich
umgesetzt werden.

Ihr Arbeitsgebiet umfasst die Koordination von Front- und Back-Office-Prozessen, die professi-
onelle Betreuung von Kundinnen und Kunden, den Einsatz digitaler Hotel-Technologien, die
Umsetzung von Verkaufsprozessen sowie die Auswertung betrieblicher Kennzahlen. Sie arbei-
ten an Schnittstellen zwischen Kundinnen und Kunden, Mitarbeitenden, internen Bereichen,
externen Partnern und weiteren Anspruchsgruppen. Dabei tragen sie wesentlich zur Ser-
vicequalitat, zur Reputation und zur wirtschaftlichen Leistungsfahigkeit des Betriebs bei.

1.2 Wichtigste Handlungskompetenzen

Chefs de Réception analysieren Kundenbedtrfnisse, Trends sowie betriebliche und wirtschaft-
liche Rahmenbedingungen und entwickeln daraus Massnahmen zur Gestaltung eines konsis-
tenten Kundenerlebnisses. Sie koordinieren Prozesse und Anspruchsgruppen im Front- und
Back-Office und stellen eine zielgruppen- und kulturgerechte Kundenbetreuung sicher. Digi-
tale Technologien setzen sie im Arbeitsalltag gezielt ein und nutzen sie zur effizienten Steue-
rung von Abldufen, Informationen und Dienstleistungen.

Sie verkaufen Angebote Uber verschiedene Verkaufskanale und setzen Angebots- und Ver-
kaufsprozesse professionell um. Gleichzeitig erfassen und analysieren sie betriebliche Kenn-
zahlen und leiten daraus operative Massnahmen zur Steuerung des Front- und Back-Office ab.
Sie achten auf die Einhaltung von Qualitats-, Sicherheits- und rechtlichen Vorgaben und stellen
sicher, dass Datenschutz, Sicherheit und betriebliche Standards im Arbeitsalltag berlcksichtigt
werden.

Zudem planen, steuern und optimieren Chefs de Réception betriebswirtschaftliche Prozesse
in ihrem Verantwortungsbereich. Sie koordinieren Strukturen und Ressourcen, Gberwachen
Arbeitsprozesse und Qualitatsstandards und wirken bei der marktorientierten Gestaltung von
Leistungen und Angeboten mit. In der Kommunikation férdern sie die Zusammenarbeit mit
internen und externen Anspruchsgruppen, bearbeiten Konflikt- und Reklamationssituationen
professionell und fihren Mitarbeitende im eigenen Verantwortungsbereich.
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1.3 Berufsausubung

Chefs de Réception Uben ihre Tatigkeit auf operativ-steuernder Ebene aus. Sie handeln selbst-
standig im eigenen Verantwortungsbereich und stellen sicher, dass betriebliche Vorgaben im
Front- und Back-Office wirksam umgesetzt werden. lhre Arbeit ist gepragt durch direkten Kun-
denkontakt, vielfaltige Kommunikationssituationen, administrative Aufgaben, digitale Systeme
und hohe Anforderungen an Qualitat, Sicherheit und Wirtschaftlichkeit.

Sie mussen flexibel auf unterschiedliche Kundenbedurfnisse, betriebliche Situationen und Ver-
anderungen im Arbeitsalltag reagieren. Dabei handeln sie serviceorientiert, I6sungsorientiert
und verantwortungsbewusst. Sie stellen den Informationsfluss sicher, koordinieren Ablaufe
zwischen verschiedenen Bereichen und tragen dazu bei, dass Kundinnen und Kunden wah-
rend des gesamten Aufenthalts professionell betreut werden.

Als Fihrungspersonen fordern sie Mitarbeitende im eigenen Verantwortungsbereich, geben
klare Zielsetzungen und regelmdssige Rickmeldungen und tragen zu einer konstruktiven Be-
triebskultur bei. Durch ihr reflektiertes Verhalten, ihren professionellen Auftritt und ihre Fahig-
keit, Konflikte und Reklamationen I6sungsorientiert zu bearbeiten, sichern sie eine hohe
Dienstleistungsqualitat.

1.4 Beitrag des Berufs an Gesellschaft, Wirtschaft, Natur und Kultur

Chefs de Réception leisten einen wichtigen Beitrag zur Qualitat, Wahrnehmung und Wirt-
schaftlichkeit der Branchen Hotellerie, Gastronomie und Tourismus. Sie pragen das Kundener-
lebnis wesentlich und tragen durch professionelle Betreuung, adressatengerechte Kommuni-
kation und wirkungsvolles Reputationsmanagement zur Zufriedenheit der Kundinnen und
Kunden und zur positiven Positionierung des eigenen Betriebes und der Branche bei.

Wirtschaftlich unterstiitzen sie den Betrieb durch die Steuerung von Front- und Back-Office-
Prozessen, den aktiven Verkauf von Angeboten sowie die Analyse betrieblicher Kennzahlen.
Sie tragen dazu bei, Dienstleistungen effizient zu erbringen, Ressourcen zielgerichtet einzuset-
zen und die wirtschaftliche Leistungsfahigkeit des Betriebs zu starken.

Durch die Einhaltung rechtlicher Vorgaben, den verantwortungsvollen Umgang mit Daten und
die Umsetzung von Sicherheits- und Nachhaltigkeitsmassnahmen leisten sie einen Beitrag zu
einer zuverlassigen und zukunftsorientierten Betriebsflhrung. Gleichzeitig férdern sie auch
durch ihre Arbeit die Gastfreundschaft, die Servicekultur und die Qualitat der Hotellerie, der
Gastronomie und des Tourismus in der Schweiz.
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2 Ubersicht der Handlungskompetenzen

Handlungskompetenzbereiche

A

Kundenerlebnis gestalten und
Front- und Back-Office-Prozesse
steuern

B

Gesetzliche Grundlagen sowie Rah-
menbedingungen einhalten und
nachhaltiges Handeln im Front-
und Back-Office sicherstellen

C

Betriebswirtschaftliche Prozesse
im Front- und Back-Office planen,
steuern und optimieren

D

Kommunikation gestalten und Zu-
sammenarbeit im Front- und Back-
Office sicherstellen

Handlungskompetenzen

Al

Kundenerlebnisse entlang der
Guest Journey unter Berticksichti-
gung von Trends, betrieblichen
und wirtschaftlichen Rahmenbe-
dingungen analysieren, weiter-
entwickeln und umsetzen.

A2

Die Koordination und Steuerung
von Prozessen und Anspruchs-
gruppen im Front- und Back-
Office unter Einsatz digitaler
Technologien sicherstellen sowie
eine konsistente, zielgruppen-
und kulturgerechte Kundenbe-
treuung und ein wirkungsvolles
Reputationsmanagement ge-
wahrleisten.

A3

Sicherstellung einer reibungslo-
sen betrieblicher Planung an-
hand relevanter KPIs sowie unter
Einhaltung aller Qualitats-, Si-
cherheits- und gesetzlichen Vor-
gaben.

A4

Angebote Uber verschiedene Ver-
kaufskanale aktiv verkaufen und
Angebots- sowie Verkaufspro-
zesse professionell umsetzen.

B1

Hygiene-, Sicherheits- und Ar-
beitsschutzvorgaben im Betrieb
umsetzen, Uberwachen und de-
ren Einhaltung sicherstellen.

B2

Rechtliche Grundlagen im Ar-
beitsalltag anwenden und die
Einhaltung relevanter Vorschrif-
ten im Betrieb sicherstellen.

B3

Branchen- und Betriebsentwick-
lungen analysieren sowie deren
Auswirkungen auf den eigenen
Verantwortungsbereich beurtei-
len.

B4

Nachhaltigkeitsprinzipien im Be-
trieb umsetzen und Massnah-
men zur ressourcenschonenden
und verantwortungsvollen Leis-
tungserbringung sicherstellen.

cl

Strukturen und Ressourcen pla-
nen, koordinieren und deren ziel-
gerichteten Einsatz im Verant-
wortungsbereich sicherstellen.

c2

Arbeitsprozesse planen, steuern
und optimieren sowie die Einhal-
tung von Qualitatsstandards si-
cherstellen.

c3

Betriebliche Kennzahlen kalkulie-
ren, analysieren und daraus Mas-
snahmen zur wirtschaftlichen
Steuerung ableiten.

ca

Bei der marktorientierten Gestal-
tung der Leistungen und des An-
gebots mitwirken.

D1

Das eigene Verhalten reflektie-
ren, die persénliche Arbeitsweise
weiterentwickeln und in heraus-
fordernden Situationen verant-
wortungsbewusst und zielgerich-
tet handeln.

D2

Mit internen Anspruchsgruppen
zielgerichtet kommunizieren, In-
formationen weitergeben und
die Zusammenarbeit im Betrieb
fordern sowie Betriebskultur mit-
gestalten.

D3

Mit externen Anspruchsgruppen
adressatengerecht kommunizie-
ren und eine zielgerichtete Bezie-
hung pflegen.

D4

Veranderungsprozesse kommu-
nikativ begleiten und deren Um-
setzung unterstitzen sowie Kon-
flikt- und Reklamationssituatio-
nen erkennen, bearbeiten und
nachhaltige Lésungen herbeifih-
ren.

D5

Mitarbeitende im eigenen Ver-
antwortungsbereich fuhren, for-
dern und ihre Leistung durch
klare Zielsetzungen und regel-
massige Ruckmeldungen sicher-
stellen.
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3 Anforderungsniveau (Leistungskriterien)

Handlungskompetenzbereich A

Kundenerlebnis gestalten und Front- und Back-Office-Prozesse steuern

Beschreibung des
Handlungskompetenzbereichs

Handlungskompetenzen

Chefs de Réception gestalten das Kundenerlebnis entlang der gesamten
Guest Journey und stellen gleichzeitig die effiziente Organisation und Steu-
erung der Front-Office- und Back-Office-Prozesse sicher. Sie koordinieren
die Ablaufe im Empfangsbereich, steuern die Zusammenarbeit mit internen
und externen Anspruchsgruppen und sorgen flr eine zielgruppen- und kul-
turgerechte Kundenbetreuung.

Sie setzen Verkaufsprozesse Uber verschiedene Kanale um, nutzen digitale
Technologien im Front-Office und Back-Office und tragen aktiv zum Aufbau
und zur Pflege der Reputation des Betriebs bei. Durch die Analyse betriebli-
cher Kennzahlen leiten sie operative Massnahmen ab und optimieren lau-
fend Prozesse und Dienstleistungen. Zudem stellen sie die Einhaltung von
rechtlichen Vorgaben, Datenschutzbestimmungen sowie Sicherheits- und
Notfallprozessen sicher. Damit leisten sie einen zentralen Beitrag zur Ser-
vicequalitat, zur Kundenzufriedenheit und zur wirtschaftlichen Leistungsfa-
higkeit des Betriebs.

Fachspezifische
Leistungskriterien

Leistungskriterien

Al

Kundenerlebnisse entlang der Gu-
est Journey unter Berticksichtigung
von Trends, betrieblichen und wirt-
schaftlichen Rahmenbedingungen
analysieren, weiterentwickeln und
umsetzen.

al.a Kundenbedurfnisse und
Markttrends analysieren und
bei der Gestaltung von Ange-
boten und Events berlcksich-
tigen

al.b Kundenprozesse entlang der
Guest Journey planen und ko-
ordinieren

al.c Reservationen, Check-in und
Check-out organisieren und
deren reibungslose Durchfih-
rung sicherstellen

al.d Preise unter Beriicksichtigung
betrieblicher Vorgaben an-
wenden und bei der Steue-
rung der Auslastung mitwir-
ken

al.e Daten aus Kennzahlen, Statis-
tiken und Marktbeobachtun-
gen auswerten und fur die An-
gebotsgestaltung nutzen

al.f Veranstaltungen planen und
deren Umsetzung im Betrieb
koordinieren
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Handlungskompetenzen

Leistungskriterien

Fachspezifische
Leistungskriterien

A2

Die Koordination und Steuerung
von Prozessen und Anspruchsgrup-
pen im Front- und Back-Office unter
Einsatz digitaler Technologien si-
cherstellen sowie eine konsistente,
zielgruppen- und kulturgerechte
Kundenbetreuung und ein wir-
kungsvolles Reputationsmanage-
ment gewahrleisten.

a2.a Informationen im Betrieb er-
fassen, aufbereiten und adres-
satengerecht weiterleiten

a2.b Die Zusammenarbeit mit in-
ternen und externen An-
spruchsgruppen koordinieren

a2.c Kundenbetreuung zielgrup-
pen- und kulturgerecht gestal-
ten

a2.d Dienstleistungen in Zusam-
menarbeit mit Partnern pla-
nen und umsetzen

a2.e Vor- und Nachteile von Koope-
rationen im Arbeitsalltag beur-
teilen und bertcksichtigen

a2.f Digitale Systeme im Front-
und Back-Office fachgerecht
einsetzen und deren Nutzung
im Arbeitsalltag sicherstellen

a2.g Reklamationen professionell
entgegennehmen, bearbeiten
und dokumentieren

a2.h Kundenriickmeldungen aus-
werten und zur Verbesserung
der Dienstleistungsqualitat
nutzen

a2.i Massnahmen zur Sicherung
der Servicequalitat im Betrieb
umsetzen

A3

Sicherstellung einer reibungslosen
betrieblicher Planung anhand rele-
vanter KPIs sowie unter Einhaltung
aller Qualitats-, Sicherheits- und ge-
setzlichen Vorgaben.

a3.a Betriebliche Planungsgrundla-
gen im Front- und Back-Office
anwenden und die Umsetzung
unterstutzen

a3.b Rechtliche Vorgaben im Ar-
beitsalltag bertcksichtigen
und situationsgerecht anwen-
den

a3.c Datenschutz- und Sicherheits-
vorgaben im Umgang mit Kun-
dendaten einhalten

a3.d Leistungen und Angebote im
Betrieb korrekt zuordnen und
anwenden
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Handlungskompetenzen

Leistungskriterien

Fachspezifische
Leistungskriterien

a3.e

a3.f

a3.g

Daten aus Kundenbuchhal-
tung und operativen Syste-
men erfassen und auswerten

Kennzahlen zur Auslastung
und zum Umsatz berechnen
und interpretieren und daraus
passende Massnahmen ablei-
ten.

Ergebnisse von Tages- und
Monatsabschlissen nachvoll-
ziehen und fir den Arbeitsbe-
reich nutzen

A4

Angebote Uber verschiedene Ver-
kaufskanale aktiv verkaufen und An-
gebots- sowie Verkaufsprozesse
professionell umsetzen.

ad.a

a4.b

ad.c

ad.d

ad.e

Kundinnen und Kunden ad-
ressatengerecht beraten und
betreuen

Informations-, Beratungs- und
Verkaufsgesprache planen,
durchfiihren und auswerten

Angebote Uber verschiedene
Verkaufskanale aktiv verkau-
fen

Marketing- und Promotions-
massnahmen entwickeln, pla-
nen und umsetzen

Distributionskanale im Ar-
beitsalltag nutzen und deren
Einsatz koordinieren
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Handlungskompetenzbereich B
Gesetzliche Grundlagen sowie Rahmenbedingungen einhalten und nachhaltiges Handeln im Front- und

Back-Office sicherstellen

Beschreibung des
Handlungskompetenzbereichs

Handlungskompetenzen

Chefs de Réception stellen sicher, dass im Front-Office und Back-Office alle
relevanten gesetzlichen, betrieblichen und branchenspezifischen Vorgaben
eingehalten werden. Sie berucksichtigen insbesondere Anforderungen in
den Bereichen Datenschutz, Sicherheit und Arbeitsschutz und sorgen da-
flr, dass diese im taglichen Betrieb umgesetzt und Uberwacht werden. Da-
mit tragen sie zur Sicherheit von Kundinnen und Kunden, Mitarbeitenden
und betrieblichen Informationen bei.

Sie wenden rechtliche Grundlagen im Arbeitsalltag an und stellen sicher,
dass Prozesse und Dienstleistungen den geltenden Vorschriften entspre-
chen. Gleichzeitig analysieren sie Entwicklungen im Branchenumfeld und
beziehen diese in ihre Tatigkeit ein. Durch die Umsetzung nachhaltiger
Massnahmen sowie die Berticksichtigung von Branchenstandards leisten
sie einen wichtigen Beitrag zur Qualitat, zur Reputation und zur langfristi-
gen Wettbewerbsfahigkeit des Betriebs. Dieser Handlungskompetenzbe-
reich bildet die Grundlage fur eine rechtssichere, verantwortungsvolle und
zukunftsorientierte Dienstleistung im Front- und Back-Office.

Leistungskriterien Fachspezifische

Leistungskriterien

B1

Hygiene-, Sicherheits- und Arbeits-
schutzvorgaben im Betrieb umset-
zen, Uberwachen und deren Einhal-
tung sicherstellen.

b1.1 Vorgaben zu Arbeitssicherheit,
Lebensmittelgesetz, Gesund-
heitsschutz, Betriebssicherheit
und Umweltschutz im Ar-
beitsalltag anwenden

b1.2 Massnahmen zur Unfallverhi-
tung und zum Brandschutz
umsetzen und deren Einhal-

tung sicherstellen

b1.3 Massnahmen zur Férderung
und Erhaltung der Gesundheit

im Betrieb umsetzen

b1.4 Hygienevorgaben im Betrieb
planen, umsetzen und deren

Einhaltung Gberwachen

B2

Rechtliche Grundlagen im Arbeitsall-
tag anwenden und die Einhaltung
relevanter Vorschriften im Betrieb
sicherstellen.

b2.1 Arbeitsrechtliche Grundlagen b2.a Einhaltung der gesetzlichen
zu Arbeitsvertragen, Arbeits- Grundlagen zur Meldepflicht
und Ruhezeiten umsetzen sicherstellen

b2.2 Einhaltung von Datenschutz-

richtlinien sicherstellen
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Handlungskompetenzen

Leistungskriterien

Fachspezifische
Leistungskriterien

B3

Branchen- und Betriebsentwicklun-
gen analysieren sowie deren Aus-
wirkungen auf den eigenen Verant-
wortungsbereich beurteilen.

b3.1

b3.2

Trends und Entwicklungen im
eigenen Betrieb und in der
Branche analysieren und kon-
krete Handlungen fur den Ar-
beitsbereich ableiten

Massnahmen zur Weiterent-
wicklung des eigenen Verant-
wortungsbereichs ableiten

B4

Nachhaltigkeitsprinzipien im Betrieb
umsetzen und Massnahmen zur
ressourcenschonenden und verant-
wortungsvollen Leistungserbrin-
gung sicherstellen.

b4.1

b4.2

b4.3

b4.4

b4.5

Ressourcen im Betrieb wirt-
schaftlich und ékologisch ein-
setzen

Beschaffung und Lagerung
von Waren unter 6kologischen
und wirtschaftlichen Gesichts-
punkten umsetzen

Innerbetriebliche Logistik effi-
zient und bedarfsgerecht si-
cherstellen

Entsorgungskonzept erarbei-
ten, umsetzten und kontrollie-
ren Umweltbelastungen im
Betrieb erkennen und geeig-
nete Massnahmen ableiten
und umsetzen

Zertifizierungen und Qualitats-
labels einschatzen

b4.a Zertifizierungen und Qualitats-
labels hinsichtlich ihrer Anfor-
derungen und Auswirkungen
beurteilen und deren Umset-
zung unterstutzen

10
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Handlungskompetenzbereich C

Betriebswirtschaftliche Prozesse im Front- und Back- Office planen, steuern und optimieren

Beschreibung des Chefs de Réception planen, steuern und optimieren die betriebswirtschaft-
Handlungskompetenzbereichs lichen Prozesse im Front- und Back-Office und tragen damit zur wirtschaftli-
chen Leistungsfahigkeit des Betriebs bei. Sie strukturieren Arbeitsablaufe,
koordinieren den Mitarbeitereinsatze und stellen sicher, dass administra-
tive Prozesse effizient und zielgerichtet umgesetzt werden. Dabei Uiberwa-
chen sie die Einhaltung von Qualitatsstandards und optimieren Ablaufe
kontinuierlich.

Sie setzen Budgetvorgaben um, analysieren betriebliche Kennzahlen und
leiten daraus operative Massnahmen ab. Zudem kalkulieren sie Leistungen
und Angebote und unterstitzen deren marktorientierte Ausgestaltung.
Durch die Sicherstellung administrativer Prozesse und die Einhaltung recht-
licher Vorgaben gewahrleisten sie eine transparente und zuverlassige Be-
triebsfihrung. Dieser Handlungskompetenzbereich bildet eine zentrale
Grundlage fur wirtschaftliches Handeln, Qualitatssicherung und die nach-
haltige Entwicklung des Front- und Back-Office.

Handlungskompetenzen Leistungskriterien Fachspezifische
Leistungskriterien

cl c1.1 Die eigene Organisationsein-

Strukturen und Ressourcen planen, heit strukturieren und geeig-

koordinieren und deren zielgerich- nete Instrumente zur Darstel-

teten Einsatz im Verantwortungsbe- lung einsetzen

reich sicherstellen.
c1.2 Ziele, Aufgaben, Verantwort-

lichkeiten und Kompetenzen
im Verantwortungsbereich
festlegen und sicherstellen

c1.3 Ressourcen bedarfsgerecht
planen und deren Einsatz im
Betrieb koordinieren

c1.4 Anforderungsprofile und Stel-
lenbeschreibungen im Verant-
wortungsbereich erstellen
und aktualisieren

Cc2 c2.1 Anforderungen an Arbeitspro-
Arbeitsprozesse planen, steuern zesse unter Berucksichtigung
und optimieren sowie die Einhal- betrieblicher und kundenbe-
tung von Qualitatsstandards sicher- zogener Bedurfnisse analysie-
stellen. ren

c2.2 Arbeitsabldufe gestalten, eva-
luieren und an veranderte
Rahmenbedingungen anpas-
sen

c2.3 Leistungen erfassen, auswer-
ten und deren Wirtschaftlich-
keit beurteilen

2.4 Verbesserungsmassnahmen
ableiten und deren Umset-
zung im Betrieb begleiten

11
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Handlungskompetenzen

Leistungskriterien

Fachspezifische
Leistungskriterien

c2.5

c2.6

c2.7

c2.8

c2.9

Informationen und Daten sys-
tematisch erfassen, bewirt-
schaften und sichern

Qualitdtsmanagement-Instru-
mente im Betrieb anwenden
und zur Sicherung der Dienst-
leistungsqualitat einsetzen

Geeignete Erhebungsinstru-
mente zur Messung der
Dienstleistungsqualitat entwi-
ckeln und einsetzen

Ergebnisse von Qualitatsmes-
sungen auswerten und daraus
Massnahmen ableiten

Mitarbeitereinsatz planen und
die Umsetzung im Betrieb si-
cherstellen

c3

Betriebliche Kennzahlen kalkulieren,
analysieren und daraus Massnah-
men zur wirtschaftlichen Steuerung
ableiten.

c3.1

c3.2

c3.3

c3.4

c3.5

c3.6

c3.7

Kosten kontrollieren und bei
Abweichungen geeignete Mas-
snahmen einleiten

Soll-Ist-Vergleiche durchfuh-
ren und daraus Massnahmen
ableiten

Kalkulationen fur Angebote
und Dienstleistungen durch-
flhren und deren Ergebnisse
beurteilen

Kennzahlen berechnen, inter-
pretieren und zur Steuerung
des Betriebs einsetzen

Inventuren durchfihren und
Ergebnisse auswerten

Budgetvorgaben im eigenen
Verantwortungsbereich um-
setzen und deren Einhaltung
Uberwachen

Investitionen im eigenen Be-
reich abschatzen und beantra-
gen

12
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Handlungskompetenzen

Leistungskriterien

Fachspezifische
Leistungskriterien

c4

Bei der marktorientierten Gestal-
tung der Leistungen und des Ange-
bots mitwirken.

c4.1 Marketinggrundlagen im Ar-

beitsalltag anwenden

c4.2 Angebote unter Bericksichti-
gung von Kundensegmenten
und betrieblichen Zielsetzun-
gen mitgestalten

c4.3 Marketingmassnahmen im
Rahmen des betrieblichen

Konzepts unterstitzen

cd.a Marketingmassnahmen im
Rahmen des betrieblichen
Konzepts erarbeiten und um-
setzen

13
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Handlungskompetenzbereich D

Kommunikation gestalten und Zusammenarbeit im Front- und Back- Office sicherstellen

Beschreibung des Chefs de Réception gestalten die Kommunikation im Front- und BackOffice
Handlungskompetenzbereichs und koordinieren die Zusammenarbeit mit internen und externen An-
spruchsgruppen. Sie kommunizieren professionell mit Kundinnen und Kun-
den, Mitarbeitenden und Partnern und stellen sicher, dass Informationen
zielgerichtet fliessen. Dadurch gewahrleisten sie eine hohe Servicequalitat
und einen reibungslosen Ablauf im Front- und Back-Office.

Sie erkennen Reklamationen und Konflikte friihzeitig, bearbeiten diese ad-
ressatengerecht und tragen zu nachhaltigen Losungen bei. Zudem beglei-
ten sie Veranderungsprozesse kommunikativ und unterstiitzen die Umset-
zung neuer Strukturen und Ablaufe. Durch ihr reflektiertes Verhalten und
ihren professionellen Auftritt vertreten sie den Betrieb nach innen und aus-
sen und tragen wesentlich zur positiven Wahrnehmung und zur Qualitat
der Unternehmensziele und der Kundenerlebnisse bei.

Handlungskompetenzen Leistungskriterien Fachspezifische
Leistungskriterien

D1 d1.1 Kommunikationsgrundsatze

Das eigene Verhalten reflektieren, situations- und adressatenge-

die personliche Arbeitsweise weiter- recht anwenden

entwickeln und in herausfordern-
den Situationen verantwortungsbe-
wusst und zielgerichtet handeln.

d1.2 Geeignete Kommunikations-
mittel zielgerichtet auswahlen
und einsetzen

d1.3 Das eigene Verhalten im Ar-
beitsalltag reflektieren und ge-
zielt weiterentwickeln

d1.4 In herausfordernden Situatio-
nen angemessen und I&sungs-
orientiert handeln

d1.5 Fuhrungsverhalten im eigenen
Verantwortungsbereich reflek-
tieren und Anpassungen ablei-
ten
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Handlungskompetenzen

Leistungskriterien

Fachspezifische
Leistungskriterien

D2

Mit internen Anspruchsgruppen
zielgerichtet kommunizieren, Infor-
mationen weitergeben und die Zu-
sammenarbeit im Betrieb férdern
sowie Betriebskultur mitgestalten.

d2.1 Arbeitsauftrage klar formulie-
ren, vermitteln und deren Um-
setzung Uberprifen

d2.2 Den Informationsfluss im ei-
genen Verantwortungsbereich
sicherstellen

d2.3 Mitarbeitende und interne An-
spruchsgruppen adressaten-
gerecht informieren

d2.4 Die Zusammenarbeit mit an-
deren Bereichen planen und
koordinieren

d2.5 Den Austausch und die Zu-
sammenarbeit im Team aktiv
fordern

d2.6 Interne Sitzungen und Bespre-
chungen planen, durchfihren
und auswerten

d2.7 Ergebnisse und BeschlUsse
nachvollziehbar dokumentie-
ren

D3

Mit externen Anspruchsgruppen ad-
ressatengerecht kommunizieren
und eine zielgerichtete Beziehung
pflegen.

d3.1 Externe Anspruchsgruppen
adressatengerecht beraten
und betreuen

d3.2 Mit unterschiedlichen Ziel-
gruppen kommunizieren, ar-
gumentieren und verhandeln

d3.3 Massnahmen zur verkaufsori-
entierten Kommunikation pla-
nen und umsetzen

d3.4 Korrespondenz mit externen
Anspruchsgruppen situations-
gerecht fUhren

d3.5 Informationen adressatenge-
recht aufbereiten und vermit-
teln

d3.6 Sitzungen und Besprechungen
planen, durchfihren und aus-
werten

d3.7 Ergebnisse und BeschlUsse
nachvollziehbar dokumentie-
ren
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Handlungskompetenzen

Leistungskriterien

Fachspezifische
Leistungskriterien

D4

Veranderungsprozesse kommunika-
tiv begleiten und deren Umsetzung
unterstitzen sowie Konflikt- und Re-
klamationssituationen erkennen,
bearbeiten und nachhaltige Lésun-
gen herbeifthren.

d4.1 Konfliktsituationen frihzeitig
erkennen und angemessen
bearbeiten

d4.2 Reklamationen und Einwande
entgegennehmen und 16-
sungsorientiert bearbeiten

d4.3 Losungsorientierte Massnah-
men entwickeln, umsetzen
und deren Wirkung Uberpri-
fen

d4.4 Ursachen von Konflikten ana-
lysieren und geeignete Mass-
nahmen ableiten

D5

Mitarbeitende im eigenen Verant-
wortungsbereich fihren, férdern
und ihre Leistung durch klare Ziel-
setzungen und regelmassige Ruck-
meldungen sicherstellen.

d5.1 Mitarbeitenden Gesprache
vorbereiten, durchfihren und
daraus Massnahmen ableiten

d5.2 Mitarbeitende entsprechend
der Situation und ihren Kom-
petenzen fihren und einset-
zen

d5.3 Arbeitsleistungen beurteilen
und regelmassig konstruktive
Rickmeldungen geben

d5.4 Mitarbeitende und Lernende
instruieren, begleiten und in
ihrer Entwicklung unterstit-
zen

d5.5 Teams zusammenstellen, an-
leiten und die Zusammenar-
beit fordern

d5.6 Auf unterschiedliche Bedurf-
nisse und Hintergrinde von
Mitarbeitenden angemessen
eingehen

d5.7 Aus- und Weiterbildungsbe-
darfe im Team erkennen und
geeignete Massnahmen pla-
nen

d5.8 Aus- und Weiterbildungen fur
Mitarbeitende und Lernende
organisieren und deren Um-
setzung unterstltzen
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