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Vorsprung durch Servicequalität 

Weiterbildung zum Service-Manager 
 

- Aufbaukurs  - 
          

 

- Kursplan - 

Organisation, Termine und Inhalte 

Leitung: 

Richard Hampo 
staatl. gepr. Hotelbetriebswirt 

DozentInnen: 
Siehe Dozentenliste auf de nächsten Seite 

 
 

Zielgruppe für Aufbaukurs 
Alle Fachberufe aus den Berufsgruppen des Basiskurses (Pflege, Hauswirtschaft und Verwaltung) 
 
 
 

 

10-02: Aufbaukurs für MitarbeiterInnen:  
 
(160  Stunden/ 14 Tage à 7 x  2-Tages-Blöcken + 48 Std. SOL/selbstorganisiertes Lernen). Voraussetzung für die 
Aufnahme in den Aufbaukurs ist die Teilnahme am Basiskurs. Für Führungskräfte ist allerdings ein Direkteinstieg ohne 
Basiskurs möglich. Führungskräfte, die jedoch gerne Einzelthemen aus dem Basiskurs belegen  möchten, können dies 
ohne weitere Kosten - aber mit Voranmeldung - tun. Der Kurs umfasst eine Abschlussarbeit, ein Abschluss-Colloquium 
und das  FAGuZ-Zertifikat! 

 

Kurstermine:  
Jeweils von 8:9.-30 - 15:45 h 
24.-25.3.2010 
12.-13.4. 2010 
28.-29.4. 2010 
10.-11.5. 2010 
9.-10.6. 2010 
25.-26.6. 2010 
15.-16.7. 2010 
 

 
 

Veranstaltungsorte:  
 
Erstes Treffen: Pro Seniore Residenz, Neckarpark, 
Heilbronn 
Die Kurs-Blöcke finden danach  teilweise abwechselnd 
in den Einrichtungen der TeilnehmerInnen statt. 
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DozentInnen:  
Tahar Haba, Residenzleiter, Hotelkaufmann 
Dipl.-BW (FH) Andreas Haupt, Residenzleiter 
Annemarie Kaske, PDL & Residenzleiterin 
Joachim Klein, Prüfungsausschuss, IHK Stuttgart 
Dipl-Kaufm. Nils Löber, Universität Eichstätt-Ingolstadt 
Dipl.-Päd. Raimund Pousset, OStR, Akademieleiter 
Karin Remmlinger, Stellv. Residenzleiterin 
Oswald Riekert, Heimleiter 
 

 

Ziele: 
Die Kurse fokussieren die Qualität und Kompetenz der bes-

ten  Hotel- und Gastronomiebetriebe.  Für die Seniorenein-

richtungen sollen dadurch kurzfristige - aber auch nachhalti-

ge - Erfolge beim Wettbewerbsvorsprung, den Belegungszah-

len und der Kunden- bzw. Mitarbeiterzufriedenheit erreicht 

werden. 
 

Methode: 
Service-Manager: 
Ideensturm (in jedem Block):  Die Teilnehmer werden an 
alle Thema aktiv beteiligt! Aufgaben für die Folgewoche 
werden vergeben. Problemfälle aus der Einrichtung werden 
(mitgebracht) vorgestellt, diskutiert ς Lösungsansätze 
werden gemeinǎŀƳ ŜǊŀǊōŜƛǘŜǘΧ ǳƴǘŜǊ bǳǘȊǳƴƎ Ǿƻƴ .Ŝǎǘ 
Practice. Weiterhin werden TeilnehmerInnen teilweise in  
modernen Peergroups (3-/4er-Gruppen)  selbstorganisiert  
lernen. 

 

Unterlagen:  
Die KursteilnehmerInnen in Basis- und Aufbaukurs 
erhalten ein begleitendes Handout. Alle Unterlagen 
tragen das Copyright von hampo-consulting / Richard 
Hampo

©
. Jede Verwertung, die nicht ausdrücklich vom 

Ersteller zugelassen ist, bedarf der Zustimmung. 

 
Abschluss: 
Der Basiskurs wird ohne Abschlussprüfung 
durchlaufen, aber 80% Anwesenheit werden verlangt. 
Der Aufbaukurs endet mit einer Abschlussarbeit und 
einem Abschluss-Colloquium. 

 

 
 
 
 
FAGuZ-Zertifikat: 
Die Teilnahme im Aufbaukurs kann nur bescheinigt 
werden, wenn 80% Anwesenheitszeit erreicht  und das 
Abschlusscolloquium bestanden wurden.  
Die Teilnahme wird mit dem eigenen FAGuZ-Zertifikat 
bestätigt. Hier wird eine Gebühr fällig. 
Eine Wiederholung des Colloquiums ist auf Antrag  
frühestens nach 3 Monaten gegen eine einmalige 
Gebühr von 145,-/  110,- ϵϝmöglich. 
 

Weiterarbeit:  
Auf Wunsch der Einrichtungen kann 1/4 Jahr später ein 

Treffen zum Erfahrungsaustausch, Feedback oder zur 

Gründung eines Qualitätszirkels organisiert werden. 

 
Vorgeschaltete neutrale Visitation ŘǳǊŎƘ αHampo 

Consultingά ƪǀnnen gebucht werden! 

1. Wenn der Heimleiter/Träger den Stand vor und 

nach der Fort- und Weiterbildung ermitteln will. 

2. Quickcheck der Serviceelemente in der Einrich-

tung mit Fokus auf  Schwachstellen in den Servi-

cebereichen und Feststellung des Entwicklungspo-

tentials mit Bezug auf die Unterrichtthemen. 

3. Wenn der Heimleiter/Träger eine Entscheidungs-

grundlage zur Freigabe der Investition in die Fort- 

/ Weiterbildung der Mitarbeiter benötigt. 

 

 

Kosten:  
 
10-02 Aufbaukurs:            1.750,- / 1.590,- ϵ* 
10-02 FAGuZ-Zertifikat (Gebühr):     145,-/  110,- ϵ* 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

*  für Pflegenetz-Mitglieder.  
Einrichtungen, die mindestens drei Mitarbeiter in 
Basis- und/oder  Aufbaukurs entsenden, erhalten 
zusätzlich eine 10%ige Ermäßigung. 
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10-02: Service-Manager (Weiterbildung) 
 
Quereinsteiger (ausgebildete Führungskräfte ς ab Stationsleitung bzw. stv. WBL), die sich verbindlich für den 
Aufbaukurs angemeldet haben, können kostenlos alle gewünschten Themen im Basiskurs belegen. Es ist dabei nicht 
notwendig, alle Themen zu wählen. Führungskräfte legen bei der Anmeldung bitte ihren Qualifikationsnachweis bei. 
 
Zum Abschluss werden die TeilnehmerInnen in der Vorbereitung und Durchführung eines Abendessens für die 
Heimleiter ihr erlerntes Wissen und ihre geschulten Fähigkeiten unter Beweis stellen. 
 

160 Std. insgesamt, davon 
112 Std. (7 Blöcke/14 Tage)  Unterricht 
   48 Std. Selbstorganisiertes Lernen (SOL) 
Unterrichtszeit: jeweils von 8:30 - 15:45 h 
  Themen  

Blo
ck 

KW/Tage 1./2. Std. 
8:30 - 10:00 h 

3./4. Std. 
10:15 - 11:45h 

5./6. Std. 
12:30 - 14.00 h 

7./8. Std. 
14:15 - 15:45 h 

Ort 

1. 1
. 

KW 12 
1. Tag: 
Mi.   
24.03.10 

Service- und 
Dienstleistungsm
anagement 

Vision, Mission, 
Leitbild ς Bestandteile 
der Servicequalität 

Grundlagen für 
einen guten Service 
(infrastrukturelle 
DL) 

Annemarie Kaske: 
Pflege: im 
Kundenumgang 
(Bewohner, Angehörige, 
BeǎǳŎƘŜǊύΧ 

Pro 
Seniore 
Residenz, 
Neckar-
park 

 
 2 Tag:  

Do. 
25.03.10 

Hürden der guten 
Kundenkommunik
ation, Vom ersten 
Kontakt ς das 
Kundentelefonat 

Beschwerde- & 
Feedbackmanagemen
t, Feedbackregeln 
 

das Problem-
Owner-Konzept 

Die Abschlussarbeit, 
Aufbau und Bewertung 

2.  KW 15 

3. Tag:  
Mo. 
12.04.10 

Tahar  Haba: 
Der Kunde steht 
im Mittelpunkt 

Integration, Bedürf-
nisse, Erwartungen, 
Befragungsarten & -
methoden 

Interessenten-
gespräch: von der 
Erstansprache über 
die Hausbegehung 

Bis zur Aktivierung und 
dem  verbindlichen 
Gesprächsausgang 

 

4. Tag:  
Di. 
13.04.10 

Reinigung: von A 
bis Z 
Rahmenbedin-
gung einer guten 
Versorgung, 
Einsatz von Foto- 
und Filmmaterial 

Bewertung,  
Raumbuch, 
Leistungsverzeichnis 

Von der Kalkulation 
zur Umsetzung 

Steuerung und 
Controlling 

 

3.  KW 17 

5. Tag:  
Mi. 
28.04.10 

Speisenversorgun
g: von A bis Z: 
Rahmenbedin-
gung einer guten 
Versorgung, 
Einsatz von Foto- 
und Filmmaterial 

Bewertung, 
Leistungsverzeichnis, 
HACCP 

Von der Kalkulation 
zur Umsetzung 

Steuerung und 
Controlling 

 

6. Tag:  
Do. 
29.04.10 

Hauswirtschaft, 
Reinigung, 
Speisenversor-
gung 

Schnittstellen und ς
problematik 

 Anforderungen + 
Aufgaben der 
Mitarbeiter 

Organisation Tag der 
offenen Tür, Feste und 
Veranstaltungen 

 

4.  KW 19 

7. Tag:  
Mo. 
10.05.10 

In- und 
Outsourcing 

Sind die Externen 
automatisch besser? 

Vor- und Nachteile 
von In- und 
Outsourcing 
 

Parameter eines Service 
Level Agreement (SLA) 

 

8. Tag: Di. 

11.05.10 

Nils Löber: 
Wissenschaftli-
cher Hintergrund 
Servicequalität & 
Dienstleistungsm
anagement 

Change-Management Organisations-
entwicklung 

Marketing 
 

 

5.  KW 23 

9. Tag: 
Mi. 
09.06. 10 

Weiterentwick-
lung,  
Systematik 

Informationsquelle 
für Verbesserungen: 
die Mitarbeiter 

Mind mapping, 
Toyota Methode 
(nach Krause) 

635 ς Die Methode, 
Benchmarking.  
GAP-Modell 
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10. Tag: 
Do. 
10.06.10 

QM Struktur-, Prozess- 
und Ergebnisqualität 
im infrastrukturellen 
FM, Selbstbewertung  

Annemarie Kaske: 
Bewertungssystem 
der 
Qualitätsprüfungen  
MDK (stationär) 
 

Andreas Haupt: 
Qualität & 
Messinstrumente: 
±ƻǊǘǊŀƎ Ȋǳ α{ǘŜǊƴŜ ŦǸǊ 
ŘƛŜ tŦƭŜƎŜάΣ Y¢vΣ 9CvaΣ 
DIN ISO  

Deadline:
Abgabe 
Ab-
schluss-
arbeit 

6.  KW 25 

11. Tag: 
Fr. 
25.06.10 

Personal-
entwicklung 

Organisation, 
Führung, 
Zeitmanagement 

Ziele, vom 
Mitarbeiter zum 
αǎŜƭōǎǘŅƴŘƛƎŜƴά 
Unternehmer 

Unerlässlich ς 
die Motivation 

 

12. Tag: 
Sa. 
26.06.10 

Raimund Pousset: 
Neues 
Rollenhandeln 

Wissen weitergeben  
und Kontrolle; Didak-
tik, Einarbeitung, 

Unterweisung, die 
Der-das-Methode 

Präsentationsformen & 
Handhabung; 
Lernen in SOL-Gruppen 

Abgabe 
der 
Proto-
kolle 

7.  KW 28 

13. Tag: 
Do.  
15.07.10 

Karin 
Remmlinger: 
Sterbebegleitung  

Richard Hampo: 
Infrastrukturelle Sicht 
der Sterbebegleitung 

Aufgabenkatalog 
des Service-
Managers 

Vorbereitung des 
Colloquium und 
Abendessens 

DRK-
Resi-
denz 
BFH  
 
 
 
 

14. Tag:  
Fr. 
16.07.10 

Abschluss-Colloquium 
Mit Joachim Klein (Prüfungsausschuss Gastronomie & Hotellerie, IHK Stuttgart)  
Zeitplan wird rechtzeitig bekanntgegeben. 
Grundlage des Colloquiums ist die vorgelegte Abschlussarbeit sowie die Protokolle 
der SOL-Gruppen. 
Das Colloquium wird nach Themennähe in Kleingruppen abgehalten. Pro Teilnehmer 
werden dabei 15 Minuten angesetzt. 
Das Colloquium mündet in keine Note, sondern bescheinigt nur nach dem Kriterium 
bestanden/nicht bestanden. Bei besonders leistungsstarken Abschlussarbeiten und 
Colloquien können die Prüfer  ein Prädikat (hervorragend, gut) wählen, das im 
Abschlusszertifikat erscheint. 
Während des Nachmittags erfolgt die Vorbereitung für das Abendessen mit den 
Heimleitern. Am Abend wird der Service geboten. 

 

Die restlichen 48 Stunden werden wir folgt belegt: 
 
1.  SOL-Gruppen (Peergroup-Lernen)  

Die TeilnehmerInnen (Peers) schließen sich zu kleinen SOL-Gruppen 
(Selbstorganisierte Lerngruppen) zusammen, die gemeinsam und 
selbstverantwortlich Lernen. Die Lernzeiten und -orte setzen die TeilnehmerInnen 
selbst fest. Ein Treffen umfasst nicht weniger als 90 Minuten. 
Thementreffen: 
Bei mindestens drei Treffen sind die Inhalte des Lernens die Themen des Kurses, 
insbesondere die jeweiligen Themen der Abschlussarbeiten. Auch das Abendessen 
wird in diesem Rahmen geplant und vorbereitet. 
Praxisbesuche: 
Mindestens einmal pro Teilnehmer treffen sich die SOL-Gruppen in der jeweiligen 
Einrichtung (mindestens 3 dreimal) und bearbeiten ein Thema nach Wahl im 
praktischen Bereich der Einrichtung. Angestrebt sind hier jeweils die Analyse eines 
aktuellen Problems und die Entwicklung eines geeigneten Lösungsvorschlags.  
Protokolle:  
Über jedes Treffen wird ein Protokoll angefertigt. Die Anwesenheit und die 
Anwesenheitszeit jedes TN werden festgehalten. Mindestens sechs Protokolle 
müssen den Prüfern bis zum Colloquium vorliegen.  
 

 

2.  Abschlussarbeit 
Die Abschlussarbeit umfasst 7 bis maximal 8 DIN-A-4 Seiten (Computer, formatiert 
nach Vorgaben). Thema der Arbeit ist eine eigene konkrete und praxisbezogene 
Umsetzung von theoretischen Konzepten am eigenen Arbeitsplatz. Die Arbeit muss 
sich in jedem Fall auf relevante - und professionell zitierte - Fachliteratur beziehen. 
Die Arbeit  ist rechtzeitig abzugeben und wird als Grundlage des Abschluss-
Colloquiums herangezogen. 
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