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Einleitung

Der Tourismus spielt in Osterreich seit vielen Jahren eine zentrale Rolle, nicht zuletzt
aufgrund seiner hohen volkswirtschaftlichen Relevanz. Laut Angaben des Bundesminis-
teriums fiir Wirtschaft, Energie und Tourismus beliefen sich die Wertschopfungseffekte
im Jahr 2024 auf iiber 30 Milliarden Euro, was einem Beitrag zum Bruttoinlandsprodukt
von ca. 6,3% entspricht (http://bmwet.gv.at). Einen Grofteil der Einnahmen generierten
dabei die mehr als 17.400 in Osterreich ansissigen Hotellerie-, Gastronomie- und Pensi-
onsbetriebe.

Aus den vorliegenden Zahlen ldsst sich ableiten, dass in den verschiedenen Beherber-
gungseinrichtungen und Gaststétten eine hohe Nachfrage nach qualifizierten und sprach-
lich versierten Mitarbeiter*innen besteht. Im Jahresdurchschnitt 2024 waren insgesamt
226.765 Arbeitnehmer*innen in dieser touristischen Sparte tétig, ohne geringfiigig Be-
schiftigte. Bei genauerer Betrachtung zeigt sich, dass mehr als die Hilfte der Arbeitneh-
mer*innen Personen ohne Osterreichische Staatsbiirgerschaft waren (133.100)
(www.wko.at).

Die hohe Zahl an auslidndischen Arbeitskriften in der Freizeitwirtschaft verdeutlicht den
Bedarfan Angeboten zum Erlernen der deutschen Sprache. Diese sollen die Beschéftigten
dabei unterstiitzen, den beruflichen Alltag mit unterschiedlichen kommunikativen Her-
ausforderungen erfolgreich zu meistern. Gerade im Tourismus ist die direkte Interaktion
mit Gésten und Kolleg*innen von grof3er Bedeutung, die entsprechende Sprachkenntnisse
voraussetzt.

In diesem Zusammenhang ergeben sich Fragen hinsichtlich der Anforderungen der Gast-
ronomiebetreiber*innen an ihre Mitarbeiter*innen beziiglich des erforderlichen Sprach-
niveaus: Welche Fachbereiche und Gespriachsszenarien sollten ihre Sprachkenntnisse ab-
decken? Wie relevant sind die jeweiligen Fertigkeiten Lesen, Horen, Schreiben und Spre-
chen im Rahmen der Géastebetreuung?

Angesichts der Bedeutung des Tourismus in Osterreich und der zuvor dargestellten Zu-
sammensetzung der in dieser Branche Beschiftigten {iberrascht es, dass bislang nur we-
nige Studien und Ergebnisse zum Thema ,,.Deutsch in der Gastronomie* mit einem For-
schungsschwerpunkt auf die Untersuchung von Lehr- und Lernmaterialien vorliegen.
Hier setzt das Forschungsvorhaben an: Es widmet sich der Analyse berufsspezifischer
Lehrwerke unter Berlicksichtigung der Anliegen langjdhriger Gastronomie-Mitarbei-

ter*innen an die Sprachkenntnisse ihrer Kolleg*innen.


http://bmwet.gv.at/
http://www.wko.at/

Aus diesen Uberlegungen leitet sich die Forschungsfrage ab:

- Welche sprachlichen Anforderungen in Bezug auf die Fertigkeiten Lesen,
Schreiben, Sprechen und Horen, die sich im Zuge der Gistebetreuung
ergeben, stellen Arbeitgeber*innen und erfahrene Servicekrifte aus der
Gastronomie an ihre (potenziellen) Kolleg*innen?

- Finden diese in Lehrwerken fiir ,Deutsch in der Gastronomie bzw. im
Tourismus“ entsprechende Beriicksichtigung und wenn ja, in welchem

Ausmal3?

Anhand der Forschungsfrage soll im Rahmen dieser Arbeit untersucht werden, ob und in
welchem Umfang sich die sprachlichen Anforderungen in unterschiedlichen Szenarien an
Servicekrifte in den Lehrwerken wiederfinden. Aufgrund des begrenzten Umfangs dieser
Studie konzentriert sich die Untersuchung auf diese Fragestellung. Eine qualitative
inhaltliche Analyse der Lehrwerke bzw. der einzelnen Aufgaben und Ubungen mit Fokus
auf methodische oder didaktische Aspekte kann im Zuge zukiinftiger Forschungsarbeiten
erfolgen.

Zur theoretischen Anndherung an den Untersuchungsgegenstand wird zundchst ein
Uberblick iiber den gegenwirtigen Stand der Forschung geboten. Der Fokus liegt dabei
auf unterschiedlichen theoretischen und methodischen Ansitzen sowie Studien zum
Themenfeld ,,Deutsch im Tourismus®, wobei das Hauptaugenmerk auf ,,Deutsch in der
Gastronomie* liegt (Kapitel 1). Um die sprachlichen Anforderungen an Servicekrifte
empirisch untersuchen zu konnen, erfolgt im Anschluss eine Auseinandersetzung mit
verschiedenen sprachlichen Registern - Alltags-, Bildungs-, Fach- und Berufssprache -
und den sich daraus ergebenden Implikationen fiir einen berufsbezogenen DaF-/DaZ-
Unterricht (Kapitel 2). Nachdem die vorliegende Untersuchung eine Analyse
berufsbezogener Lehrwerke beinhaltet, werden im abschlieBenden Kapitel des
theoretischen Teils die Charakteristika und Funktionen von Lehrwerken detailliert
beschrieben. Dartiber hinaus wird auch die Zielgruppenorientierung von Lehrwerken
thematisiert (Kapitel 3).

Aufbauend auf den tourismuswissenschaftlichen Grundlagen und den Erkenntnissen aus
der theoretischen Auseinandersetzung mit den sprachlichen Registern sowie der
Lehrwerksforschung erfolgt im empirischen Teil dieser Arbeit eine Untersuchung der

sprachlichen Anforderungen an Servicekréfte in der Gastronomie.



Ein Uberblick iiber den Aufbau und das Design der Studie findet sich in Kapitel 4. Um
die forschungsleitende Frage beantworten zu kdnnen, wurde ein Mixed-Methods-Ansatz
gewihlt, der sowohl leitfadengestiitzte Expert*inneninterviews als auch eine deskriptive
und quantitative Analyse dreier ausgewéhlter Lehrwerke umfasst. Im Rahmen des vierten
Kapitels wird daher auch auf den Mixed-Methods-Ansatz eingegangen. Dariiber hinaus
werden die dieser Studie zugrunde liegenden qualitativen und quantitativen Giitekriterien
erlautert.

Wie bereits angemerkt, setzt sich die vorliegende Untersuchung aus zwei Studien
zusammen: Im Zuge der ersten Studie werden vier leitfadengestiitzte
Expert*inneninterviews gefiihrt, um zu ermitteln, welche sprachlichen Anforderungen
langjdhrige Servicemitarbeiter*innen an Servicekrdfte und Kolleg*innen stellen. Das
gewdhlte methodische Vorgehen, die Auftbereitung und Auswertung der Daten sowie die
gewonnenen Ergebnisse werden in Kapitel 5 vorgestellt. Ebenso werden die
Implikationen fiir die nachfolgende Lehrwerkanalyse beschrieben.

Im Rahmen der zweiten Studie werden drei Lehrwerke zu ,,Deutsch im Tourismus* bzw.
zu ,,.Deutsch in der Gastronomie* analysiert. Zu Beginn des Kapitels 6 werden zunichst
die Begriffe ,,Lehrwerkanalyse und -kritik* erdrtert sowie unterschiedliche Bereiche und
Formen der Lehrwerkanalyse thematisiert. Darauf aufbauend werden das
methodologische Vorgehen, die Konzeption des erstellten Kriterienkatalogs sowie die
Kriterien fiir die Auswahl der untersuchten Lehrwerke dargestellt. Die Analyseergebnisse
werden am Ende dieses Kapitels dargestellt und in Kapitel 7 diskutiert.

Das Fazit verkniipft die zentralen Erkenntnisse der theoretischen Auseinandersetzung mit
den Ergebnissen der beiden Studien und skizziert mogliche weiterfiihrende
Forschungsansitze.

Die vorliegende Arbeit soll einen Beitrag zur Verringerung der bestehenden Forschungs-
liicke in Bezug auf die sprachlichen Anforderungen im Bereich Gastronomie leisten und

neue Erkenntnisse zur berufsspezifischen Lehrwerksforschung liefern.






1 Stand der Forschung: DaF/DaZ im Kontext von Tourismus

und Gastronomie

Im Rahmen dieses Kapitels wird der Forschungsstand der letzten 15 Jahre dargestellt. Die
zeitliche Begrenzung wurde gewihlt, um aktuelle theoretische sowie empirische Ent-
wicklungen abzubilden und einen fundierten Uberblick iiber den gegenwirtigen Stand
der Forschung zu ermdglichen. Die herangezogenen Studien verfolgen unterschiedliche
theoretische und methodische Ansétze zum Themenfeld ,,Deutsch im Tourismus*. Dabei
konzentriert sich die Analyse auf den Bereich ,,Deutsch in der Gastronomie*.

Zunichst wird der Fokus auf zwei Studien gelegt, die sich mit dem aktiven Sprachlernen
im Betrieb auseinandersetzen. Obwohl dieser Ansatz aufgrund seiner Praxisndhe und des
»Learning on the job“-Konzepts theoretisch geeignet erscheint, ist die praktische Umset-
zung, wie anhand der Ergebnisse aufgezeigt werden wird, aufgrund von Personalmangel
oder Zeitdruck nur eingeschrénkt realisierbar. Daher werden im Anschluss Forschungs-
arbeiten diskutiert, die sich mit der konzeptionellen Gestaltung von Sprachunterricht fiir
den Tourismus bzw. die Gastronomie und den damit verbundenen Anforderungen fiir be-
rufsbezogene Lehrmaterialien beschaftigen.

Im Rahmen des von der EU geforderten Projekts Fast-track Integration in European Re-
gions (FIER) wurde zwischen 2018 und 2020 im Zuge des Teilprojekts Language Trai-
ning on the job (LaTJo) ein Trainingskonzept fiir Sprachmentor*innen am Arbeitsplatz in
der Hotellerie und Gastronomie entwickelt und umgesetzt (Lukas et al., 2022). Ziel des
Projekts war es, den festangestellten Mitarbeiter*innen praktikable Lehrmaterialien bzw.
Werkzeuge anzubieten, damit diese im Berufsalltag Kolleg*innen mit Migrationshinter-
grund und geringen Deutschkenntnissen unterstiitzen konnen. Die Entscheidung, sich auf
das Arbeitsumfeld Hotellerie und Gastronomie zu konzentrieren, wurde vor dem Hinter-
grund gewdhlt, dass hier Einsatzmdglichkeiten fiir ungelernte Personen bestehen, und
dass die Branche seit langem multikulturell besetzt ist. Demzufolge wurde davon ausge-
gangen, dass die involvierten Personen bereits einen breiten Erfahrungsschatz im Um-
gang mit sprachlicher Diversitét besitzen (Lukas et al., 2022, S. 94).

Fiir die vorliegende Arbeit ist die Bedarfsanalyse, die als Grundlage fiir die Erstellung der
Trainingsmaterialien diente, von Bedeutung. Insgesamt wurden neun Leitfadeninterviews

mit Personen in Leitungsfunktion in der Hotellerie und Gastronomie durchgefiihrt, um



verschiedene Aspekte der beruflichen Anforderungen zu erfassen. Dabei wurde unter an-
derem die Einschdtzung der Sprachkompetenz und der Umgang mit sprachlichen Proble-
men systematisch ermittelt.

Die Kategorie Einsatzbereiche ging der Frage nach, in welchen Arbeitsfeldern Mitarbei-
ter*innen mit Migrationshintergrund eingesetzt werden und welche besonderen sprachli-
chen Herausforderungen in diesen Bereichen bestehen. Mit Hilfe der gewonnenen Daten
wurden fiir die Mentor*innen flir den Umgang mit ihren Trainees fachliche (Diagnostik
und Forderung der Sprachkompetenz, videogestiitztes Lernen) und iiberfachliche (inter-
kulturelle Kompetenz, Feedback geben) Ziele formuliert (Lukas et al., 2022, S. 99-100).
Die Reflexion und das Fazit der Studie legen allerdings die Vermutung nahe, dass wegen
des vorherrschenden Arbeitskraftemangels und dem damit verbundenen hohen Zeitdruck
ein Mentoringprogramm nur begrenzt geeignet erscheint, um Mitarbeiter*innen mit Mig-
rationshintergrund sprachlich umfassend zu fordern. Dies zeigt sich auch an der hohen
Abbruchquote der Mentees wihrend des Projekts sowie der Schwierigkeit, einige der
Mentees in geeignete Positionen einzusetzen (Lukas et al., 2022, S. 102).

Eine thematisch dhnliche Untersuchung wurde 2022 in Miinster im Restaurant Salam Kit-
chen durchgefiihrt (Groeneveld et al., 2023). Im Salam Kitchen bekamen Neuzugewan-
derte die Moglichkeit, ein viermonatiges Praktikum zu absolvieren. Im Rahmen der Stu-
die wurde mittels dreier problemzentrierter Interviews erhoben, wie die Teilnehmenden
beim Deutschlernen bestmdglich unterstiitzt werden konnen. Als Gespriachspartner*in-
nen standen aktuelle Praktikant*innen, eine im Betrieb tdtige Ausbilderin sowie eine
Lehrperson eines Berufskollegs, die die Teilnehmenden unterrichtete, zur Verfiigung.
Mit Bezug auf das vorliegende Erkenntnisinteresse dieser Arbeit lassen sich folgende Er-
gebnisse der empirischen Untersuchung zusammenfassen (Groeneveld et al., 2023, S. 91-
95): Betont wurde die Notwendigkeit, dass die Mitarbeiter*innen bereits vor Beginn der
beruflichen Ausbildung iiber ausreichende Deutschkenntnisse verfiigen. Ebenso ist es von
Vorteil, wenn sowohl im Betrieb als auch in der Ausbildung gastronomisches Vokabular
vermittelt und die Gespréchsfiihrung im Zuge verschiedener Szenarien (Beratung, Kas-
siertdtigkeit) gelibt wird.

Die Studie ergab ferner, dass es aufgrund von Personalmangel und der hohen Arbeitsbe-
lastung hdufig nicht moglich ist, zugewanderte Personen beim Erlernen der deutschen
Sprache im Betrieb auf die gewiinschte Weise zu unterstiitzen. Zudem wire eine Qualifi-
zierung des betrieblichen Bildungspersonals hinsichtlich der Férderung von Spracher-
werbsprozessen anzustreben. Hierzu miissten den Betrieben allerdings mehr und geeig-

nete Lehr- und Lernmaterialien zur Verfligung gestellt werden.



Obwohl das Salam Kitchen, nicht zuletzt aufgrund der Zusammenarbeit und Kooperation
mit der Agentur fiir Arbeit, dem Jobcenter und dem Amt fiir Schule und Weiterbildung,
gute Moglichkeiten zum Deutschlernen im Betrieb bot, erschwerten Arbeitskraftemangel
und Arbeitsbelastung sowie die unzureichende Qualifizierung der Ausbildenden und feh-
lende Lehrmaterialien die praktische Umsetzung.

Hinsichtlich der Entwicklung von Konzepten rund um die Vermittlung von Deutsch als
Fremdsprache im Tourismus bieten die Arbeiten von Bosch Roig (2012) wertvolle Anre-
gungen. Ihren Ausfiihrungen zufolge soll der berufsorientierte Deutschunterricht fiir (zu-
kiinftige) Tourismusmitarbeitende moglichst inhalts- und aufgabenorientiert sowie mit
einer reaktiven und proaktiven Formfokussierung erfolgen. In diesem Zusammenhang
kritisiert sie die fehlende Sprachbedarfs- und Realititsorientierung der zur damaligen Zeit
existierenden Lehrwerke (Bosch Roig, 2012, S. 158).

Das Hauptziel ist die Entwicklung der sprachlichen Handlungskompetenz der Studieren-
den, sowohl im schriftlichen als auch im miindlichen Bereich. Im Rahmen des Unterrichts
soll anhand von berufsrelevanten Szenarien die Fertigkeiten in Bezug auf die pragmati-
sche Kompetenz, beispielsweise die Verwendung héufig auftretender Fachbegriffe oder
Sprachmittel, sowie die soziolinguistische Kompetenz, beispielsweise Hoflichkeitskon-
ventionen, Anrede- und BegrilBungsformeln oder Registerunterschiede, geilibt werden.
Ebenso zentral sind die interkulturellen Fahigkeiten, d.h. die Lernenden sollen Strategien
fiir den Kontakt mit Angehdrigen der Zielkultur identifizieren und anwenden kdnnen so-
wie lernen, mit Missverstdndnissen und Konfliktsituationen umzugehen und Stereotype
zu liberwinden. Ein rein kommunikativer Unterricht mit Funktionsgrammatik kommt den
Sprachbediirfnissen der Tourismusstudierenden nicht entgegen. Die verschiedenen
Sprachformen bzw. die Grammatik sollten stattdessen im Rahmen eines passenden und
sinnvollen thematischen Kontextes vermittelt werden. Durch geeignete Aufgaben sollten
den Lernenden die Moglichkeit geboten werden, die Anwendung der Sprache in realitéts-
nahen bzw. berufsrelevanten Kommunikationssituationen zu trainieren (Bosch Roig,
2012, S. 161).

Bei der Vermittlung von grammatischen Inhalten konnen im aufgabenorientierten Sprach-
unterricht unterschiedliche Strategien zum Einsatz kommen. Vor dem Hintergrund der
forschungsleitenden Frage sollen an dieser Stelle nur jene Strategien zusammengefasst
werden, die in Lehrwerken umgesetzt bzw. initiiert werden konnen:

Im Rahmen von inputorientierten Strategien werden authentische schriftliche und miind-
liche Kommunikationsbeispiele in ausreichendem Mal} mit der zu fokussierenden Form

prasentiert. Kommunikative Strategien dienen der Bewiltigung von Situationen, die den
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Lernenden in ihrem spéteren Berufsleben begegnen konnen. Bei metasprachlichen Stra-
tegien werden mit Hilfe von geeigneten Aufgaben und Darstellungen bestimmte gram-
matische Phdnomene thematisiert und die Aufmerksamkeit der Lernenden auf diese ge-
lenkt. Das kooperative Erstellen und Uberpriifen von Hypothesen zielt auf die Motivati-
onssteigerung von Lerngruppen ab und riickt die gemeinsame Erarbeitung von Prob-
lemldsungen in den Mittelpunkt (Bosch Roig, 2012, S. 166-168).

Kennzeichnend fiir den Sprachunterricht ,,Deutsch im Tourismus* ist eine starke Sprach-
bedarfs- und Realitdtsorientierung. Ferner soll die Lerner*innenautonomie durch bewuss-
tes und reflexives Lernen gefordert werden.

Autfbauend auf ihrem methodologischen Ansatz der Aufgaben- und Inhaltsorientierung
fiir den Deutschunterricht entwickelte Bosch Roig (2021) ein MOOC (Massive Open On-
line Course) fiir die Stufen A1-A2, um den Lernenden einen ersten Zugang zum Sprach-
erwerb zu ermdglichen und ihnen den Einstieg in die Bachelorstudiengénge ,, Tourismus*
sowie ,,Tourismus-BWL* an der Universitit der Balearen zu erleichtern. Der Kurs orien-
tierte sich am Gemeinsamen Europdischen Referenzrahmen fiir Sprachen (GERS) (Euro-
parat 2001) und umfasste sieben Szenarien. Es wurde versucht, typische Kundenkontakt-
situationen im Tourismusbereich anhand von Lernvideos zu vermitteln. Fiir die einzelnen
Szenarien gab es auf der Plattform die entsprechenden Transkripte, Vokabellisten sowie
visuelle Grammatikerkldrungen und weiterfiilhrende Aufgabenstellungen. Bei der Kurs-
entwicklung wurde der Ansatz verfolgt, grammatikalische Formen und Strukturen nicht
isoliert zu vermitteln, sondern den Lernenden zu ermdglichen, diese als Form-Funktions-
Beziehung wahrzunehmen und zu iiben. Das Ziel des Projekts waren die Férderung der
rezeptiven, d.h. das Verstehen miindlicher Texte, sowie der produktiven Fertigkeiten
(Bosch Roig, 2021, S. 161-164).

Wihrend die bisher prisentierten Beitrage ihren Fokus auf das Sprachenlernen in Gast-
ronomiebetrieben oder auf die Entwicklung von Konzepten fiir den DaF-Unterricht im
Tourismus legten, untersuchte Coromina Borrasso (2021) in einer empirischen Studie den
Einsatz von Lehrmaterialien zur Férderung der miindlichen Interaktion. Diese kamen an
spanischen Universitidten im Rahmen des Bachelorstudiums zum Einsatz. Insgesamt nah-
men 25 Lehrpersonen aus 17 verschiedenen Universititen an der Befragung teil. Die Er-
gebnisse der Erhebung sollten Informationen fiir Verlage in Bezug auf die Entwicklung
zukiinftiger tourismusbezogener Lehrwerke oder Zusatzmaterialien fiir den Deutschun-
terricht liefern. Es konnte festgestellt werden, dass mehr als die Hilfte der Lehrenden

ihren Unterricht mit Hilfe von tourismusbezogenen Lehrwerken gestalteten. Ferner wurde
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bei den Studienteilnehmer*innen, die ein allgemeines Lehrwerk nutzten, ein hoher Wech-
selwunsch festgestellt. Als Griinde dafiir wurden der Mangel an tourismusbezogenen
Themen wie Rezeption, Reiseziele in deutschsprachigen Landern sowie der fehlende spe-
zifische Wortschatz fiir den Tourismus angefiihrt. Ein weiteres Ergebnis der Untersu-
chung war, dass fast alle Lehrenden haufig auf authentische Zusatzmaterialien, beispiels-
weise Menii- bzw. Speisekarten von Restaurants, zuriickgriffen, da sich diese in den Lehr-

werken nicht oder nur vereinzelt fanden (Coromina Borrasso, 2021, S. 36-37).

Ein Beitrag, der sich mit der Rolle von Deutsch als Fremdsprache in der interkulturellen
touristischen Interaktion sowie der Bedeutung von Lehrwerkanalysen und -kritiken aus-
einandersetzt, stammt von Reuter (2011). Im Zuge seiner Ausfiihrungen kritisiert er, dass
es, trotz der hohen 6konomischen Bedeutung des Tourismus, bei der systematischen Er-
forschung oder systematisierten Lehre interkultureller touristischer Interaktion im DaF-
Bereich erhebliche Liicken gibt (Reuter, 2011, S. 4). Das Hauptaugenmerk wird auf in-
terpersonale interkulturelle Interaktionen bzw. authentische Situationen gelegt, in denen
sich Vertreter*innen unterschiedlicher Nationalitdten und Kulturen von Angesicht zu An-
gesicht begegnen. Der Autor analysierte mehrere Interviews, die im Rahmen von ver-
schiedenen Studien durchgefiihrt wurden und die jeweils bestimmte Szenarien, wie bei-
spielsweise Ticketverkdufe, zum Gespriachsinhalt hatten. Reuter pladiert fiir den Einsatz
von authentischen Gespriachen im Unterricht, da ,,sowohl auf Seiten der Lehrenden als
auch der Lernenden die notwendige Ausdifferenzierung unterschiedlicher Perspektiven
auf interkulturelle sprachliche Kommunikation die Steigerung interkultureller Interakti-
onskompetenz bedeutet” (2011, S. 10).

In Bezug auf den Inhalt touristischer DaF-Lehrwerke konstatiert er, dass diese keine Ge-
spriachsbeispiele anbieten, an denen die Spezifika intra- oder interkultureller touristischer
Kommunikation praxisnah verdeutlicht werden (Reuter, 2011, S. 24).

Bei der Sichtung zufillig ausgewdéhlter Lehrwerke kommt der Autor zum Ergebnis, dass
in diesen touristische Interaktionen unterschiedlich tiefenscharf und ausfiihrlich darge-
stellt und behandelt werden. Seiner Ansicht nach setzen die Musterdialoge, die den Ler-
nenden als Beispiel dienen sollen, viel zu oft auf Edutainment, und sie betreiben eine
Didaktik des schnellen Themenwechsels. Die Thementfiille und die verkiirzte Darstellung
von touristischen Szenarien bzw. das Fehlen von Praxisndhe erschweren den Aufbau von
beruflichen Handlungskompetenzen (Reuter, 2011, S. 22-23). Neben der Entwicklung
von linguistisch fundierten Lernmaterialien empfiehlt Reuter die ,,Hilfe zur Selbsthilfe*

(2011, S. 24).
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Zu einer dhnlichen Einschétzung beziiglich der Entwicklung geeigneter Lehrmaterialien
kommt auch Heinisch, die dazu festhélt, dass die Notwendigkeit zur ,,Selbsthilfe zehn
Jahre spiter immer noch akut® (2022, S. 260) besteht. Sie fordert ein integratives Kom-
munikationsmodell, das eine enge Verzahnung von sprachfachlichem Unterricht und der
Vermittlung von interkulturellem Wissen beinhaltet. Durch geeignete Aufgabenstellun-
gen sollen die Lernenden sémtlicher Sprachniveaus unter Berticksichtigung interkulturel-
ler und fachspezifischer Aspekte in der Entwicklung ihrer berufsspezifischen Handlungs-
kompetenz gefordert werden (Heinisch, 2022, S. 260).

Im Zusammenhang mit der Fachtextsorte ,,Speise- und Getriankekarte nennt die Autorin
als an der Fachkommunikation beteiligte Personen das Servicepersonal sowie die Géste.
Dieses Szenario beinhaltet die Wortfelder ,,Speisen, Getranke, regionale Spezialitdten,
Kiiche, Restaurant, Geschirr und Besteck* und erfordert folgende hiufige fachsprachliche
Strukturen: Konjunktiv II (hofliche Redeweise), Imperativ mit Modalwortern sowie Par-
tizipien als attributive Adjektive. Die Bearbeitung des Szenarios bedarf eingangs einer
intensiven fachspezifischen Sprach- und Ubersetzungsarbeit, sowie einer Sensibilisie-
rung beziiglich der deutschen Tischkonventionen und Esskultur. Mégliche Aufgabenstel-
lungen im Sprachunterricht wéren beispielsweise Gerichte aus der eigenen Region ins
Deutsche zu iibersetzen; Speise-/Getrankekarte zu erstellen oder Dialoge im Restaurant
zu simulieren (Heinisch, 2022, S. 258-259).

Wie bereits angesprochen, finden sich in der deutschsprachigen Literatur nur wenige Hin-
weise zu Studien, die sich umfassend mit Deutsch-Lehrwerken fiir den Tourismus bzw.
die Gastronomie auseinandersetzen.

Eine deskriptive Analyse ausgewdhlter regionaler und iiberregionaler Lehrwerke stammt
von Seyfarth (2018). In seinem Beitrag skizziert er die Entwicklung von Lehrwerken fiir
Tourismusberufe, um darauf aufbauend Zukunftsperspektiven fiir die Gestaltung von
Lehrmaterialien sowie einer empirisch fundierten Curriculum- Entwicklung zu diskutie-
ren. Seiner Einschitzung nach wirken die untersuchten Lehrwerke deutscher Verlage im
Vergleich zu regionalen Lehrmaterialien (u.a. aus Griechenland, Ungarn) in Bezug auf
die optische Gestaltung sowie hinsichtlich der Qualitit von erginzenden Audio- oder Vi-
deomaterialien hochwertiger (Seyfarth, 2018, S. 256). Ferner bereiten die Lehrwerke
deutscher Verlage zumeist kleinschrittig durch Wortschatzarbeit und rezeptive Ubungen
auf die Bearbeitung von produktiven Aufgaben vor. Ebenso ldsst sich eine klare Progres-
sion bei der Vermittlung von Lexik und Grammatik erkennen, wihrend diese bei regio-

nalen Lehrwerken weniger ausgereift zu sein scheint. Als Stirken regionaler Lehrwerke
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macht der Autor die Prasentation regionaler touristischer Angebote und Attraktionen und
die damit verbundene Wortschatzarbeit aus (Seyfarth, 2018, S. 257).

Kritisch bewertet er den Umstand, dass in Lehrwerken zum Tourismus zu viele verschie-
dene Berufsbilder und Themen behandelt werden und die Auseinandersetzung mit den
einzelnen Bereichen hdufig nur oberflachlich erfolgt. So werden arbeitsplatzbezogene
Szenarien zumeist nicht ausfiihrlich und vollumfanglich abgebildet. Ebenso konstatiert er
eine fehlende Authentizitét, welche u.a. der eben erwihnten Reduktion der Szenarien ge-
schuldet ist (Seyfarth, 2018, S. 258).

Ein weiteres Ergebnis der Studie ist, dass auf eine Eingrenzung auf den Bereich Deutsch
als Fremd- vs. Zweitsprache verzichtet wurde. Seyfarth zufolge wurde entweder gezielt
versucht, beide Bereiche abzudecken oder die Spezifik des jeweiligen Kontexts wurde
nicht ausreichend reflektiert (2018, S. 259).

Sein Fazit lautet, ,,dass Lehr-/Lernmaterialien in den Bereichen Authentizitéit, Handlungs-
orientierung und Vollstindigkeit ausbaufdhig sind ... Lehrwerke werden i.d.R. ohne so-
lide empirische Basis entwickelt™ (Seyfarth, 2018, S. 261). Seiner Meinung nach bedarf
es bei den einzelnen Berufsfeldern einer breiten und systematischen empirischen Fundie-
rung, nicht zuletzt vor dem Hintergrund, dass es den Lehrenden in der Regel an Wissen
tiber die beruflichen Handlungskontexte sowie die sprachlichen Anforderungen fehlt, die
die Lernenden benétigen (Seyfarth, 2018, S. 262).

Fiir die Entwicklung von Curricula bzw. Lehrmaterialien ist es daher notwendig, zunéchst
berufsbildrelevante Arbeitsplédtze und Szenarien sowie deren Beschreibung zu ermitteln.
Zur Datengewinnung eignen sich Interviews, Beobachtungen oder Berufsbeschreibun-
gen. Auf Grundlage der gewonnenen Daten konnen nachfolgend genaue Aussagen zu den
kontextrelevanten Lerninhalten, wie grammatische Strukturen und Lexik, getroffen wer-
den. Anhand der Ergebnisse konnen so empirisch fundierte Curricula oder Lehrmateria-
lien erarbeitet bzw. weiterentwickelt werden (Seyfarth, 2018, S. 262-263).

Aufbauend auf den eben prisentierten Forschungsergebnissen Seyfarths (2018) beschif-
tigt sich der Autor in weiterer Folge intensiv und umfassend mit den sprachlich-kommu-
nikativen Anforderungen in tourismusbezogenen Serviceberufen (Seyfarth, 2020). Das
Ziel der Untersuchung war es, eine valide empirische Grundlage zu schaffen, die fiir die
Entwicklung von Curricula herangezogen werden kann.

In einem ersten Schritt analysierte Seyfarth dazu die von der deutschen Bundesagentur
fiir Arbeit sowie vom Arbeitsmarktservice Osterreich betriebenen Onlineplattformen, um
die unterschiedlichen Berufe in der Tourismusbranche moglichst vollstdndig zu erfassen

und eine kriteriengeleitete Eingrenzung vornehmen zu kénnen (Seyfarth, 2020, S. 63). Im
13



Rahmen dieser Voruntersuchung identifizierte der Autor fiinf Berufe, die als Grundlage
fiir die Hauptstudie dienten: Kaufleute fiir Tourismus und Freizeit, Fachkréifte im Fahrbe-
trieb, Reiseverkehrskaufleute, Hotelfachleute und Restaurantfachleute (Seyfarth, 2020, S.
78). Um die konkreten sprachlichen Anforderungen von Beschiftigten in tourismusbezo-
genen Serviceberufen zu identifizieren, wurden Dokumente gesammelt, die Aufschluss
iiber das kommunikative Handeln an den jeweiligen Arbeitspldtzen gaben. Ebenso wur-
den Expert*inneninterviews und Beobachtungen im Berufsfeld durchgefiihrt (Seyfarth,
2020, S. 84).

Im Hinblick auf das Erkenntnisinteresse der vorliegenden Arbeit sollen nur jene Ergeb-
nisse prasentiert werden, die in der Auseinandersetzung mit dem Berufsfeld Restaurant-
fachleute gewonnen wurden. Im Zuge der empirischen Untersuchung wurden verschie-
dene Szenarien identifiziert, die unterschiedliche sprachlich-kommunikative Teilanforde-

rungen beinhalten, und die sich jeweils einem {ibergeordneten Bereich zuordnen lassen:

e Verkaufsgespriche: 4-la carte-Service durchfiihren (die umfassende individuelle
Bewirtung und Betreuung von Gisten wéhrend eines Restaurantbesuchs), Ban-
kett- und Buffet-Service (eingeschriankte Betreuung, da ein Angebot an Speisen
und Getrénken zur Selbstbedienung aufgebaut ist)

e Informationsgespriache: Frage nach dem Weg zur Toilette

e Service-Gespriche: Bearbeitung von Reklamationen, Tischreservierungen

e Interventionsgespriche: Fotos als Andenken machen (Seyfarth, 2020, S. 123-
124).

Die einzelnen Szenarien lassen sich jeweils in mehrere Phasen unterteilen, wobei jeder
einzelne Abschnitt aus verschiedenen Sequenzen oder Teilabldufen besteht. Eine zentrale
Rolle in der Gastronomie spielt das Verkaufsgesprich A-la carte-Service durchfiihren.
Dieses beinhaltet sieben Phasen: Kontaktphase, Beratungsphase, Bestellung aufnehmen,
Speisen und Getrdnke servieren, Betreuung der Gdste wdihrend des Essens, Abschluss-
phase/Abrechnung, Zusatzberatung und Verabschiedung (Seyfarth, 2020, S. 132).

Aufgrund des beschrinkten Umfangs dieser Arbeit sei hier exemplarisch die Phase Bera-
tung vorgestellt, bei der sich je nach Bestellvorgang verschiedene kommunikative Se-
quenzen zwischen den Servicekriften und den Gésten ergeben kénnen: Speise- und Ge-

trankekarten reichen, eine weitere Speisekarte anbieten, auf Unentschlossenheit reagie-
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ren, Empfehlungen aussprechen, iiber Angebot an Dienstleistungen und Produkten infor-
mieren, individuelle Kundenwiinsche erfragen, Speisen und Getrdanke empfehlen, auf Bit-
ten um abweichende Beilage reagieren, auf Fragen zu Speisen eingehen und tiber Zutaten
und Zubereitungsarten informieren (Seyfarth, 2020, S. 142).

Wie das Beispiel erkennen ldsst, identifizierte der Autor im Rahmen seiner Untersuchung
sehr detailliert und umfassend die unterschiedlichen sprachlichen Anforderungen, die es
fiir das Servicepersonal zu bewiltigen gilt.

Die Ergebnisse seiner Studie konnen bei der Entwicklung von Curricula oder Kurskon-
zepten fiir Tourismusberufe beriicksichtigt werden. Ebenso bieten sie Anregungen fiir
Aufgabenstellungen fiir Lehrmaterialien bzw. -werke. Zusammenfassend fiihrt der Autor
an, dass seine Untersuchung ,.ein erster Schritt einer empirischen Fundierung* (Seyfarth,
2020, S. 193) sei und sie ,,Anhaltspunkte fiir die Ermittlung regionalbezogener sprach-
lich-kommunikativer Anforderungen* (Seyfarth, 2020, S. 193) bietet.

Im Zuge der Auseinandersetzung mit der themenrelevanten Forschungsliteratur wurde
aufgezeigt, dass es aufgrund des herrschenden Arbeitskriftemangels und der damit ein-
hergehenden hohen Belastung der Mitarbeitenden in der Regel nicht moglich ist, Deutsch
im Betrieb mit Hilfe von Mentor*innen zu erlernen (Lukas et al, 2022; Groeneveld et al.,
2023). Dies unterstreicht die Notwendigkeit entsprechender Curricula, Fortbildungsange-
bote und Lehrmaterialien, die umfassend auf die kommunikativen Anforderungen, die
sich aus den unterschiedlichen Szenarien im Berufsalltag ergeben, eingehen (Seyfarth,
2020). Neben der Aufgaben- und Handlungsorientierung (Bosch Roig, 2021) spielt hier-
bei auch die Forderung der interkulturellen Kompetenz eine Rolle (Reuter, 2011). Ebenso
wurde ermittelt, dass es bei der Verwendung von authentischen Materialien in Lehrwer-

ken noch Potenzial fiir Verbesserungen gibt (Coromina Borrasso, 2021).
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2 Sprachliche Register

Wie im Kapitel 1 dargestellt, ist das Erlernen von entsprechenden sprachlichen Fertigkei-
ten in haufig auftretenden Szenarien eine zentrale Anforderung an Mitarbeiter*innen in
Gastronomiebetrieben. Dazu bedarf es der Beherrschung unterschiedlicher sprachlicher
Register (Alltags-, Bildungs-, Fach- und Berufssprache), die nachfolgend in den Mittel-
punkt der Auseinandersetzung geriickt werden sollen (Abschnitt 2.1-2.4).

Darauf aufbauend werden im Anschluss die Folgen fiir den berufsbezogenen DaF-/DaZ-
Unterricht diskutiert, und es wird auf die inhaltliche Gestaltung von berufsspezifischen

Lehrmaterialien bzw. -werken eingegangen (Abschnitt 2.5).

Der Terminus Register wird im Rahmen dieser Arbeit wie folgt verstanden:

Register sind funktional gebunden an rekurrente Kommunikationssituationen, deren Rahmenbe-
dingungen (Ort, Zeit, Umstdnde, Kommunikationspartner, institutionelle Zwecke, Medium) — spe-
zifische (eigene) oder nur typische (hochfrequente) erwartbare, konventionalisierte Formen des
Sprachhandelns bedingen. (Efing, 2014, S. 417)

Anhand der vorliegenden Definition lésst sich ableiten, dass kommunikatives Handeln
im beruflichen Alltag in der Regel in den oben beschriebenen Rahmenbedingungen statt-
findet und somit als ein eigenstéindiges Register aufgefasst werden kann. Wie im vorhe-
rigen Kapitel dargestellt, lassen sich im Bereich Gastronomie hiufig auftretende Szena-
rien, wie beispielsweise der Bestell- oder Bezahlvorgang, ausmachen. Diese beinhalten
stark standardisierte und redundante Sprachabldufe. Ein Merkmal von Sprache im Beruf
ist allerdings, dass eine eindeutige Grenzziehung zwischen den unterschiedlichen Regis-
tern nicht immer moglich ist, und dass sich Elemente der Alltagssprache in der Berufs-
sprache finden und umgekehrt (Efing, 2014, S. 420).

In der Gastronomie ergeben sich mitunter Gesprache mit Gésten, die alltdgliche Themen-
bereiche, wie Sport oder Politik, zum Inhalt haben. Auf diese Registeriiberschneidung
macht auch Bosch Roig aufmerksam. Fiir sie ist die Berufssprache kein separates Regis-
ter, sondern sie vereint ,,in hoherem oder geringerem Grad Merkmale der drei Register
(Alltags-, Fach-, und Bildungssprache)* (Bosch Roig, 2021, S. 158).

Trotz der Uneinigkeit beziiglich der Zuordnung (siehe dazu Efing, 2024) erscheint es fiir
die weitere Auseinandersetzung praktikabel, Efings (2014) Argumentation zu folgen und

die Berufssprache als eigenstéindiges Register zu behandeln.
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2.1  Alltagssprache

Als Alltagssprache ldsst sich jene Sprache beschreiben, ,,die in Diskursen der alltdglichen
Lebenspraxis gesprochen und zur unproblematischen Verstindigung bei geteiltem Hin-
tergrundwissen jederzeit verwendet werden kann“ (Hoffmann, 2019, S. 1). Sie wird hiu-
fig im informellen Kontext sowie im Umgang mit vertrauten Personen verwendet. Thr
Gebrauch erfolgt zumeist miindlich und ist durch einen starken und direkten Situations-,
Personen- oder Tétigkeitsbezug gekennzeichnet. Im Zentrum steht die Konzentration auf
den kommunikativen Erfolg, was die sprachliche Korrektheit mitunter in den Hintergrund
riicken ldsst (Michalak et al., 2015, S. 48-49).

Zur Abgrenzung sprachlicher Register bieten auch die Ausfithrungen von Cummins
(1979) wertvolle Anregungen. Er differenziert zwischen Basic Interpersonal Communi-
cative Skills (BICS), d.h. die im Alltag verwendeten basalen Kommunikationsfahigkeiten,
die durch den unmittelbaren personlichen Austausch entstehen, und der Cognitive Acade-
mic Language Proficiency (CALP), welche komplexere und stérker an der Schriftsprache
orientierte bildungsbezogene kognitive Sprachhandlungen umfassen (Leisen, 2010, 59).
Der Stil der Alltagssprache lasst sich durch folgende Merkmale beschreiben: kurze und
grammatikalisch unvollstdndige Sitze, freier Satzbau, das hdufige Zusammenziehen ein-
zelner Worter oder Wortgruppen (Herr Ober, bringens ma/ bringen Sie mir), Gebrauch
von Fiill- und Allerweltswortern, die Verwendung direkter Fragen und Anweisungen so-
wie die Betonung von Gestik und Mimik (Loffler, 2010, S. 95-97; Meyer & Tiedemann,
2017, S. 19). Hinsichtlich der kommunikativen Anforderungen im Berufsfeld Gastrono-
mie ist ferner festzuhalten, dass regionale oder soziale Besonderheiten Varietdten der All-
tagssprache bilden (Hoffmann, 2019, S.1). Ein Beispiel dafiir ist die unterschiedliche Be-

zeichnung von Getrianken (Kriiger! oder Hoibe fiir 0,5 Liter Bier).

2.2 Bildungssprache

Bildungssprache bezieht sich auf jene Besonderheiten des Sprachgebrauchs, die in Schu-
len oder in anderen formalen Bildungskontexten, wie Universititen, Sprachkursen etc.
verwendet wird, um Fahigkeiten und Wissen zu vermitteln bzw., um sich diese anzueig-
nen (Gogolin et al., 2013). Einschrinkend anzumerken ist, dass bei der Auseinanderset-
zung mit Lehr- und Lerninhalten auch alltags- und fachsprachliche AuBerungen getiitigt

werden, und somit eine eindeutige Zuordnung nicht immer moglich ist (Efing, 2014, S.
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420). Auf den Umstand, dass Bildungssprache bisher weder theoretisch klar definiert
noch empirisch zufriedenstellend operationalisiert werden konnte, verweist auch Binan-
zer et al. (2024, S. 380). Roche verfolgt hier einen praxisorientierten Ansatz und summiert
unter Bildungssprache ,,alle funktionalen und pragmatischen Schichtungen der Fach- und
Alltagssprache, die fiir den Erwerb und die Ausfiihrung bildungsbezogener Aufgaben re-
levant sind (2024, S. 651).

Die Hauptaufgabe der Bildungssprache ist es, ,,zwischen Wissenschaft bzw. speziellem
Sphérenwissen und Alltag zu vermitteln* (Ortner, 2009, S. 2232). Ihre Aneignung ermog-
licht die Teilnahme am gesellschaftlichen Leben, und sie kann als Teil des kulturellen
Kapitals von Personen aufgefasst werden (Schmolzer-Eibinger et al., 2013, S. 14).
Bildungssprachliche Handlungen erfordern bestimmte Kompetenzen, die auch fiir die
Verwendung von Fachsprachen charakteristisch sind, ohne sich dabei jedoch auf das kon-
krete Fach zu beziehen.

Fiir den Bereich der sprachlichen Handlungen sind dies sprachlich-kognitive Operationen
wie das Beschreiben, Vergleichen, Erkldren, Analysieren oder Erortern von Sachverhal-
ten und das Beherrschen von Textsortenkonventionen. Als morphologische und syntakti-
sche Besonderheiten lassen sich komplexe Wortbildungsformen, Partizipial- und Infini-
tivkonstruktionen, mehrgliedrige Satze mit Konnektoren, unpersdnliche Konstruktionen,
Nominalisierungen, komplexe Attributionen in der Nominalphrase oder Préposition-
alphrasen ausmachen (Efing, 2014, S. 431)!. Bildungssprache ist stark durch Schrift-
sprachlichkeit geprigt, und sie weist auch in der medial miindlichen Kommunikation kon-
zeptionell schriftliche Elemente auf (Schmolzer-Eibinger et. al., 2013, S. 15).

Folgt man dem bisher Gesagten, so ldsst sich daraus ableiten, dass Lehrpersonen im schu-
lischen und auBlerschulischen Kontext die Aufgabe haben, die Lernenden beim Erwerb
von bildungs- und fachsprachlichen Kompetenzen zu unterstiitzen. Ohm (2010, S. 30-31)
hilt hierzu fest, dass die Vermittlung von fachspezifischem Wissen sowie beruflicher
Handlungskompetenz untrennbar mit dem Erwerb bildungs- und fachsprachlicher Fahig-
keiten verbunden ist, und plidiert fiir eine enge Verschrinkung im berufsbezogenen

Sprachunterricht.

Leider wird Bildungssprache haufig immer noch als Lerngegenstand betrachtet, der zusétzlich und
unabhéngig von Fachwissen und beruflicher Handlungskompetenz erworben werden kann. Nur

! Aus Platzgriinden wird auf eine umfassende Auseinandersetzung iiber die lexikalisch-semantischen und
syntaktischen Merkmale von Bildungssprache verzichtet. Eine ausfiihrliche Darstellung findet sich
beispielsweise bei Philipp & Efing, 2018, S. 206-207.
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langsam beginnt sich die Einsicht durchzusetzen, dass bildungssprachliche Kompetenz konstitutiv
fiir den Erwerb fach- und berufsbezogener Kompetenzen ist und dass sprachliche Férderung somit
zu den Kernaufgaben auch von Fachlehrkréften gehort. (Ohm, 2010, S. 31)

Efing (2017, S. 247) merkt hierzu an, dass Bildungssprache fiir Berufsschulen aufgrund
der vielen kontextualisierten Situationen im Unterricht oder im Betrieb weniger relevant
sein dirfte als fur andere Schularten, aber dass sich auch dort der Fachunterricht ohne

bildungssprachliche Kompetenzen nicht erfolgreich bewiéltigen ldsst.

2.3  Fachsprache

Fachsprachen sind dadurch gekennzeichnet, dass sie sich auf bestimmte fachspezifische
Gegenstidnde beziehen, und dass Personen, die sich mit dem jeweiligen Fach beschifti-
gen, miteinander kommunizieren konnen. Fachsprachliche Begriffe sind zumeist eindeu-
tig definiert, teilweise gelten diese Definitionen aber nur innerhalb des betreffenden Fa-
ches (Dohrn, 2017, S. 214-215).

Fachsprachen differieren horizontal nach Branchen oder Disziplinen (Technik, Wissen-
schaft, Wirtschaft) und auf vertikaler Ebene hinsichtlich der Kommunikationssituation
und des Abstraktionsgrades (hohe, mittlere und niedrige Fachsprachlichkeit); dazu treten
unterschiedliche Textsorten (informative, instruktive oder direktive Fachtexte) sowie me-
diale Unterschiede auf (Roelcke, 2014).

Fiir deutsche Fachsprachen sind einige Merkmale charakteristisch, die sich mehreren

Ebenen zuordnen lassen:

o Lexikalische Ebene: Bedeutungsfestlegung durch eindeutige Definitionen
gegentiber realisierter Vagheit oder Mehrdeutigkeit; Metaphorik im Rahmen
spezifischer Entlehnungen aus fremden Sprachen. In der Gastronomie finden
sich zahlreiche Entlehnungen bzw. Fremdworter aus dem Franzosischen
(Commis de Rang: Hilfskellner*innen, Menagen: bei Tisch gebrauchte
Wiirzmittel, z. B. Salz, Pfeffer, Senf, Wiirzso3en) und dem Englischen (Happy
Hour: Angebotszeitraum fiir vergiinstige Getrinke oder Speisen, Fingerfood:
kleine Héppchen, die mit den Fingern statt mit Besteck gegessen werden).

e Grammatische Ebene: erweiterte Ausschopfung von Wortbildungsmdoglichkeiten

(insbesondere Komposition, Derivation und Kiirzung); erhohte Verwendung be-
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stimmter Formenparadigmen (Passiv-, Plural- und Genitivkonstruktionen); Selek-
tion von syntaktischen Konstruktionen (Relativ- und Konjunktionalsdtze, Nomi-
nalisierungen und Funktionsverbgefiige).

e Textebene: bestimmte Eigenschaften von Textsorten (Kohédrenz und Kohésion, In-
tentionalitdt, Akzeptabilitéit, Informativitdt, Situationalitit sowie Intertextualitdt);
erhohtes Vorkommen von innertextlichen Verkniipfungen (Konnexion, Thema/
Rhema-Gliederung, Frage/Antwort-Konstruktionen, Schlussverfahren und Re-
kurrenz).

e Semiotische Ebene: Entwicklung von kiinstlichen Ausdriicken und Formeln fiir
Gegenstinde sowie deren Eigenschaften und Relationen; Einsatz von Illustratio-
nen (Bilder, Diagramme, Tabellen).

e In pragmatischer Hinsicht: Beachtung von Writer- und Reader-Responsibility
(Verantwortung des Textverstehens bei den Produzierenden bzw. bei den Rezipie-
renden); thematische Textorganisation, etwa durch die Formulierung von Kernge-
danken oder inhaltlichen Uberleitungen (Roelcke, 2019, S. 2; Michalak et al.,
2015, S. 55-64).

Der fachspezifische Wortschatz gilt als besonders auffilliges Merkmal fachlicher Kom-
munikation und stellt ein zentrales Element von Fachsprachen dar (Meiliner, 2024, S. 41).
Nach Roelcke (2015, S. 374) lassen sich Fachworter in vier Gruppen einteilen: der intraf-
achliche Fachwortschatz, der sich ausschlieflich aus der betreffenden Fachsprache rekru-
tiert; der Interfachliche, der in Texten verschiedener Féacher verwendet wird; der Extra-
fachliche, der aus anderen Fachern kommt und auf das betreffende Fach, meist in einem
metaphorischen Sinne, libertragen wird, sowie der Nichtfachliche, der sich aus der Um-
gangs- und Allgemeinsprache speist. Im Bereich der Lexik kommt es aufgrund von Wort-
neuschopfungen und des regen Austausches zwischen Nationalsprachen zu raschen Ver-
anderungen (GrieBhaber, 2010, S. 38-39).

Wie zu Beginn dieses Abschnitts erwihnt, bezieht sich Fachsprache auf bestimmte fach-
spezifische Gegenstinde. Unter dem Schlagwort ,,Tourismus* werden zahlreiche ver-
schiedene Dienstleistungszweige (Gastronomie, Hotellerie, Reisebiiros, Transport) zu-
sammengefasst, die von den jeweiligen Akteur*innen vielféltige fremd- und fachsprach-
liche sowie interkulturelle Kompetenzen in unterschiedlichen Kommunikationssituatio-

nen erfordern’. Durch diese branchenspezifische Besonderheit bzw. Komplexitit kann

2 Siehe dazu die Auseinandersetzung mit Seyfarth (2020) in Kapitel 1.
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eigentlich nicht von einer Fachsprache des Tourismus gesprochen werden, sondern es gibt
in den einzelnen Arbeitsfeldern mehrere verschiedene Fachsprachen. Es scheint daher nur
schwer vorstellbar, dass eine gleichzeitige Ausbildung in all diesen Bereichen moglich
ist, sondern es unterstreicht die Notwendigkeit einer Priorisierung auf einen bestimmten
Bereich. Dies gilt auch fiir die verschiedenen Lehr- und Lernkontexte, die die Vermittlung
bzw. Forderung kommunikativer Kompetenzen und der Handlungsféhigkeit im Touris-
mus zum Ziel haben (Dohrn, 2017, S. 218; Baumann, 2024, S. 9; Bauer, 2018, S. 289-
290).

Hinsichtlich des Fachwortschatzes in der Gastronomie hilt Pohl fest, dass dieser, auf-
grund von modischen und kulturellen Stromungen der Koch- und Essgewohnheiten, ei-
nem steten Wandel unterliegt und sich weiterentwickelt (2007, S. 13).

Eine der wenigen sprachwissenschaftlichen Forschungsarbeiten im deutschsprachigen
Raum stammt von Terglane-Fuhrer (1996), die sich mit der Sprache der Speisenzuberei-
tung in Kochbiichern auseinandersetzte. Den groBten Anteil der Wortarten bilden Verben,
die unterschiedliche Arten der Garungsmethoden sowie Verfahren der Vor- und Zuberei-
tung beschreiben (anbraten, faschieren, diinsten, salzen). Die zweite Hauptgruppe der
Wortarten sind Substantive, die Gerdte, Zutaten und Speisen bezeichnen (Salamander:
Gerit mit starker Oberhitze zum Uberbacken). Eine wichtige Rolle spielen auch Adjek-
tive, die der Beschreibung von Speisen dienen (blutig, rosa, durchgegart) (Terglane-Fuh-

rer, 1996, S. 94-104).

2.4  Berufssprache

Das Register Berufssprache enthilt Elemente der Allgemein-, Fach- und Bildungsspra-
che, wobei zwischen den verschiedenen Registern oft nur graduelle Unterschiede beste-
hen. Diese dufern sich einerseits in einem Anstieg der Komplexitit und Abstraktion der
sprachlichen Mittel, andererseits aber auch nur in einer unterschiedlichen Vorkommens-
frequenz der beobachtbaren sprachlichen Phianomene (Efing, 2014, S. 433). Die Berufs-
sprache kann medial und konzeptionell miindlich oder schriftlich sein, und sie ist gekenn-
zeichnet durch ein Set typischer berufsbezogener Sprachhandlungen, Textsorten und Dar-
stellungsformen, die fiir zahlreiche Berufstitigkeiten und -felder als charakteristisch gel-
ten konnen. Sie ist fachunspezifisch und basiert auf den Redemitteln der Allgemeinspra-

che. Berufssprache kann somit eine Art Plattform bzw. als ein sprachliches Umfeld fiir
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die Verwendung weiterer Register oder Varietiten gesehen werden, etwa fiir fachsprach-
liche und berufsspezifische Anteile (Efing, 2024, S. S. 657).

Das Ziel in der Verwendung von Berufssprache ist die effektive und angemessene Kom-
munikation in beruflichen Kontexten. Sie soll damit nicht nur das berufliche Sprachhan-
deln, sondern auch die soziale Integration der Sprechenden in den Betrieb und das Ar-
beitsumfeld gewdhrleisten (Roche, 2024, S. 647). Sie ermdglicht es, am Arbeitsplatz
sprachlich zweckrational erfolgreich und angemessen handeln zu konnen, dabei muss
nicht zwangslaufig auf die Fachsprache zuriickgegriffen werden. Wéhrend die Fachspra-
che in bestimmten beruflichen Situationen fiir eine prézise Verstindigung und Wissens-
vermittlung unerlésslich ist, wird die Berufssprache dazu verwendet, um generelle und
wiederkehrende berufliche Abldufe und Handlungen zu bewaltigen (Efing, 2024, S. 657).
Wie eingangs erwéhnt, vereint die Berufssprache Elemente der Alltags-, Bildungs- und
Fachsprache. Die Schnittmenge von Berufs- und Allgemeinsprache besteht iiberwiegend
darin, dass die Allgemeinsprache — vor allem in der miindlichen Kommunikation — die
lexikalische und grammatische Basis fiir die Berufssprache bildet. Die Uberschneidung
von Berufs- und Fachsprache besteht in der Einbettung des branchenspezifischen Fach-
wortschatzes in die berufssprachliche Kommunikation. Die Gemeinsamkeiten von Be-
rufs- und Bildungssprache bestehen einerseits im konzeptionellen schriftlichen Bereich
in Bezug auf Morphologie und Syntax, andererseits gibt es auch Parallelen in den Berei-
chen fachiibergreifender Textmuster/-sorten und Sprachhandlungen sowie sprachlich-

kognitiver Operationen (Efing, 2014, S. 433).

2.5 Berufsbezogener DaF-/DaZ-Unterricht

Wie im Abschnitt zur Berufssprache dargestellt, vereint diese unterschiedliche sprachli-
che Register. Sie vermittelt ,,in den sprachlichen Merkmalen zwischen Konkretheit/Abs-
traktheit, = Kontextualisierung/Dekontextualisierung,  konzeptioneller =~ Miindlich-
keit/Schriftlichkeit und Empraxie/Theorie und ist damit — und zumal als interaktionsori-
entiertes Register — flir einen berufsbezogenen DaF-/DaZ-Unterricht das ideale Zielregis-
ter des Unterrichts* (Efing, 2024, S. 36).

In welchem Umfang und wie explizit jeweils allgemein-, bildungs- und fachsprachliche
Inhalte im Unterrichtsgeschehen behandelt werden sollen, liegt im Ermessen der Curri-

culum- bzw. lehrkurserstellenden Personen. Die konkrete Planung ist vor allem von den
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anvisierten Lernendengruppen, d.h. von ihrem Sprachniveau, ihrem Bildungshintergrund,
ihrer fachlichen Vorbildung, abhéngig (Prikoszovits, 2024, S. 134-136).

Ebenso variieren die sprachlichen Anforderungen der Mitarbeitenden in Abhdngigkeit
vom organisatorischen Kontext (Ziegler, 2016, S. 12). So gehen mit einer hoheren Posi-
tion oder Funktion im Unternehmen gestiegene Anforderungen an die sprachlichen Fer-
tigkeiten einher. Somit hat ein/e Oberkellner*in anspruchsvollere und differenziertere Ge-
sprachssituationen (mit Veranstalter*innen, Sicherheitspersonal, Koch*innen, Gésten) zu
bewerkstelligen, als ein klassischer Servicemitarbeitender. Ebenso spielen die Grof3e und
die biirokratische Strukturiertheit eine Rolle. Vermutlich sind im Bereich der Systemgast-
ronomie’, mit sehr klar definierten Einsatzbereichen, weitaus geringere Sprachkenntnisse
notwendig als in klassischen Individual-Gastronomiebetrieben, wo die Mitarbeiter*innen
zumeist vielféltigere Aufgabenbereiche (Tischreservierungen entgegennehmen, Géstebe-
treuung und -beratung etc.) abdecken miissen.

Das Hauptziel des berufsbezogenen Unterrichts ist es, dass die Teilnehmenden darin un-
terstlitzt bzw. befdhigt werden, die kommunikativen Anforderungen im Berufsleben
sprachlich bewiltigen zu konnen. Aus diesem Grund ist es entscheidend, fachliche und
sprachliche Anteile der beruflichen Kommunikation im Unterricht miteinander zu ver-
binden (Szablewski-Cavus, 2010, S. 48). Auch fiir Kuhn ist fiir den kommunikativen Er-
folg in beruflichen Situationen entscheidend, dass die Sprechenden sowohl iiber allge-
meine berufsweltbezogene als auch iiber fach- bzw. berufsspezifische kommunikative
Kompetenzen verfligen (2019, S. 57). Im Mittelpunkt des Unterrichts steht somit die For-
derung der kommunikativen Fihigkeiten der Lernenden, sodass diese unterschiedliche
Szenarien im beruflichen Alltag erfolgreich bewiltigen konnen.

Die Vermittlung der notwendigen Kompetenzen sollte sich daher an dem kommunikati-
ven Bedarf im zukiinftigen Berufsalltag orientieren. Fiir einen Unterricht, der eine kon-
sequente Ausrichtung auf vollstindige Szenarien verfolgt und bei dem berufliche und
sprachliche Lerninhalte miteinander verkniipft werden, haben sich insbesondere hand-
lungsorientierte sowie stark kommunikativ ausgerichtete Methoden und Vorgehenswei-
sen bewihrt, die die Lernenden motivieren und zur Selbststandigkeit befahigen (Dohrn,

2017, S. 217; Roche, 2024, S. 651-652).

3 Systemgastronomische Konzepte beinhalten ein hohes MaB an Steuerung, Standardisierung und
Multiplikation ihrer Abldufe. Dies ist z.B. bei Fast Food Restaurants der Fall. Zur ndheren Beschreibung
siche www.bundesverband-systemgastronomie.de.
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Nach Roche sind folgende Prinzipien der Handlungsorientierung maf3geblich:

e Integrierte Lernzielbestimmung: Forderung sprachlicher, fachlicher und methodi-
scher Kompetenzen

e Beachtung der sprachlichen Progression

¢ Einbindung in Handlungssituationen mit echten Inhalten und Aufgaben (realitéts-
nahe und praxisbezogene Szenarien)

e Systematische Planung der Abliufe in Teilaufgaben, die betrieblichen Abldufen
und Routinen entsprechen

e Bereitstellung von Hilfsmitteln fiir selbststdndiges Arbeiten und Recherchieren

e Authentische und ansprechende Visualisierung

e Multimedialitdt (angemessen auf die kommunikative Situation) zur Férderung al-
ler Fertigkeiten (kein Medienaktionismus)

e Keine pseudo-handlungsorientierten Ubungen (z.B. Partner*innen-Diktate, Chor-
sprechen)

e Keine rein formbasierten, sondern integrierte zweckgerichtete Grammatik- und

Orthographieiibungen (Roche, 2024, S. 653).

Um die berufsrelevante sprachliche Handlungsféhigkeit zu fordern, bietet sich bei der
Unterrichts- bzw. Kursgestaltung die Szenario-Methode an. Diese umfasst nicht nur das
blofBe Inszenieren und Spielen von Szenarien, sondern sie bezieht auch die Vorbereitung
und Reflexion der verschiedenen beruflichen Situationen mit ein, und ist die Grundlage
fiir die gesamte Unterrichtsplanung (Sass, 2024, S. 247). Im Rahmen eines derart gestal-
teten Unterrichts, der das Hauptaugenmerk auf kommunikative Aktivititen legt, kann zu-
gleich auch die (Fach-)Wortschatzarbeit integriert werden, da dabei die ganze Bandbreite
der fiir den jeweiligen Beruf relevanten Textsorten und sprachlichen Handlungskompe-
tenzen trainiert und gefestigt werden (Rosler, 2023, S. 299).

Im Zusammenhang mit der Vermittlung von interkultureller Kompetenz im berufsbezo-
genen Deutschunterricht verweist Bauer darauf, gemeinsam mit den Lernenden kulturelle
Muster, Routinen und Haltungen zu thematisieren und ihnen Angebote zur Selbstrefle-
xion anzubieten (2024, S. 304-305). Hierbei wiirde sich zum Beispiel die Auseinander-
setzung mit dem Szenario rund um das Thema Beschwerde oder Reklamation eines Res-

taurantbesuchenden anbieten.
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Fiir einen berufsbezogenen DaF-/DaZ-Unterricht, der auf die Férderung der kommunika-
tiven Handlungskompetenz der Lernenden abzielt, bedarf es daher entsprechender berufs-
begleitender Lehrwerke, die geeignete Aufgabenstellungen zu unterschiedlichen und hiu-
fig wiederkehrenden berufsspezifischen Szenarien beinhalten. Das Ziel liegt im ,,erfolg-
reichen Transfer des auf Basis authentischer Themen, Textsorten und Aufgaben Trainier-
ten in Sprachhandlungssituationen im Beruf und am Arbeitsplatz, also in der konkreten
Anwendungssituation in der beruflichen Realitdt™ (Kuhn, 2024, S. 515).

In Anlehnung an Dohrn (2015, S. 134) und das bisher Gesagte lassen sich zusammenfas-
send fiir das Berufsfeld Gastronomie folgende Bereiche ausmachen, die im Rahmen des
berufsbezogenen DaF-/DaZ-Unterrichts und in Lehr- und Lernmaterialien thematisiert

und gefordert werden sollen:

e Vertiefung allgemeinsprachlicher Deutschkenntnisse mit Fokus auf hiufig auftre-
tende berufsrelevante Kommunikationssituationen

e Berufsfachbezogene Deutschkenntnisse auf allen linguistischen Ebenen

e Verschrinkte Vermittlung von sprachlicher und berufsfachlicher Kompetenz

e Linguistische Analysefdhigkeiten (Ermittlung von Fachwortschatz, Abgrenzung
von fach- zu allgemeinsprachlichen Bestandteilen der Fachsprache)

¢ Grundlagen der interkulturellen Kommunikation

e Kenntnisse iiber und mit dem Umgang von Deutsch in interkulturellen Kommu-
nikationssituationen (situations- und adressatengerechte berufliche Handlungs-
kompetenz)

o Fihigkeiten zur eigenstidndigen Textarbeit, Recherche und Arbeitsorganisation.

Aufbauend auf den Erkenntnissen aus der Auseinandersetzung mit dem aktuellen For-
schungsstand und den verschiedenen sprachlichen Registern sowie thren Implikationen
fiir einen erfolgreichen berufsbezogenen DaF-/DaZ-Unterricht, soll nun ein umfassender
Blick auf die Bereiche Lehrwerk und Lehrwerkanalyse geworfen werden. Die daraus ge-
wonnenen Erkenntnisse stellen zugleich den Schlusspunkt der theoretischen Anndherung
an den Untersuchungsgegenstand dar und dienen als Grundlage fiir die empirische For-

schungsarbeit.
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3 Lehrwerke im DaF-/DaZ-Unterricht

3.1 Charakteristika von Lehrwerken

Lehrwerke nehmen im Kontext von Lehr- und Lernprozessen eine zentrale Rolle ein. Sie
fungieren nicht nur als strukturierende Grundlage fiir die Vermittlung von Wissen, son-
dern spiegeln zugleich didaktische, methodische und bildungspolitische Zielsetzungen
wider. Um in weiterer Folge ihre Funktionen und die jeweilige Zielgruppenorientierung
angemessen analysieren zu konnen, wird zunichst eine allgemeine thematische Annéhe-
rung vorgenommen.

Ein Merkmal des Fremdsprachenunterrichts ist, dass dieser zumeist mit Hilfe von Lehr-
materialien erfolgt, die verschiedene sprachliche und inhaltliche Themen behandeln.
Prinzipiell konnen sémtliche Materialien, sei es in gedruckter Form oder in Ton- und Vi-
deoaufzeichnungen, zum Einsatz kommen.

Legt man nun den Fokus gezielt auf Lehrwerke, so verfolgen diese das Ziel, den Lern-
prozess fiir einen bestimmten Zeitraum zu begleiten, sprachliche sowie kulturelle Phéno-
mene der Zielsprache bzw. -ldnder zu thematisieren und diese nach didaktischen Ge-
sichtspunkten miteinander in Beziehung zu setzen (Rdsler, 2023, S. 47). Eine dhnliche
Ansicht vertritt Funk (2010). Er versteht unter einem Lehrwerk ein ,,strukturiertes, publi-
ziertes Text- und Ubungsangebot fiir Unterricht und Einzelstudium, das [in der Regel] auf
einem methodisch-didaktischen Gesamtkonzept basiert” (Funk, 2010, S. 188).

Moderne Lehrwerke lassen sich in den meisten Féllen als einen Medienverbund mit meh-
reren Bestandteilen skizzieren. Diese konnen separat vorliegen oder direkt integriert sein.
Zumeist umfassen sie ein Lehr- bzw. Kursbuch mit unterschiedlichen Lesetexten sowie
verschiedene Aufgabenstellungen und Ubungen. Neuere bzw. intermediale Lehrwerke?,
beinhalten hiufig Audio-, Video- und Online-Materialien, wie Erklar-Clips zur Gramma-
tik oder interaktive Ubungen. Laut Kltzke (2021, S. 60) bieten diese Materialien zusitz-
liche Mdoglichkeiten, um den Sprachlernenden weiterfiihrende Texte und Lernaktivititen
zuginglich zu machen. Dadurch tragen sie auch dazu bei, den Unterricht abwechslungs-
reicher zu gestalten. Zu nennen sind ferner Lehrer*innenhandbiicher, in denen sich Alter-
nativen zu Arbeitsauftragen, Vorschldge zu Projektarbeiten, Losungsschliissel zu den

Ubungen etc. finden (Résler, 2023, S. 47-49; Wicke, 2021).

4 Exemplarisch sei hier die Lehrwerkreihe Momente vom Hueber-Verlag (www.hueber.de) genannt.
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Wihrend Lehrwerke im 20. Jahrhundert mit Beschreibungen wie Anfinger, Mittelstufe,
Fortgeschritten oder vergleichbaren Ausdriicken auf das zu erreichende Niveau verwie-
sen, erfolgte ab Beginn der 2000er Jahre eine Orientierung an den bildungs- und sprach-
politischen Ausfiihrungen des Gemeinsamen Europdischen Referenzrahmens fiir Spra-
chen (GERS) (Europarat, 2001). In diesem finden sich Skalierungen und Kompetenzbe-
schreibungen, wobei zwischen sechs Sprachniveaus (A1-C2) unterschieden wird. 2020
erschien ein Begleitband mit einer inhaltlichen Erweiterung und Aktualisierung (Europa-
rat, 2020), was die groe Bedeutung des Referenzrahmens fiir die Methodik und Didaktik
des Fremdsprachenunterrichts unterstreicht (Wiecke, 2021, S. 5).

Wie bereits angesprochen, strukturieren Lehrwerke durch ihren Aufbau und ihre didakti-
sche Ausgestaltung den Fremdsprachenunterricht. Der Umgang mit Lehrwerken erfolgt
hiufig nach einem Muster, das sich in Anlehnung an Maijala (2019, S. 717) wie folgt
zusammenfassen lasst:

Mit Hilfe von schriftlichen, auditiven oder audiovisuellen Lektionstexten, die haufig an
Alltagssituationen, berufliche oder offizielle Szenarien, wie beispielsweise einen Spitals-
besuch, angelehnt sind, werden neue grammatikalische Strukturen und der jeweilige
Wortschatz eingefiihrt (presentation). Diese werden in verschiedenen Ubungen und Auf-
gaben in unterschiedlichen Sozialformen angewandt und gefestigt (practice, production).
Funk et al. beschreiben Aufgaben als ,,all jene sprachlichen Aktivitdten, die einen ,Sitz
im Leben‘ haben, d.h. die in dieser Form nicht nur im Kursraum stattfinden.* (2014, S.
11). Sie zielen somit auf Sprachhandlungen in authentischen Situationen ab. Ubungen
hingegen ,,bereiten Aufgaben vor, indem sie Wortschatz, Aussprache, [grammatische]
Strukturen oder einzelne Fertigkeiten gezielt trainieren.” (Funk et al., 2014, S. 14).
Bedingt durch den Aufbau und die Abfolge der Lehrwerkskapitel wird in der Unterrichts-
praxis oft mit der eben beschriebenen PPP-Methode gearbeitet. Zu kritisieren ist dabei,
dass die Produktion oft etwas geringer ausfdllt und es weniger Aufgaben gibt, bei denen

die Lernenden selbst etwas frei produzieren kénnen.

3.2  Funktionen von Lehrwerken

Neuner formulierte bereits in den 1990er Jahren zentrale Aspekte von Lehrwerken, die
Einfluss auf die Unterrichtsgestaltung nehmen (1994, S. 8):
So legen sie in der Umsetzung von Lehrplidnen oder Curriculumvorgaben die Lernziele

fest. In Bezug auf inhaltliche Vorgaben sowie die Vermittlung von grammatikalischen
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Phanomenen entscheiden sie iiber deren Auswahl, Gewichtung und Progression. Ebenso
nehmen sie Einfluss auf die einzelnen Unterrichtsphasen sowie die Sozialform wéhrend
der verschiedenen Aufgaben und Ubungen. Die vorgegebene inhaltliche Strukturierung
und die grammatikalische Progression sowie die Gestaltung des Lehrwerks beruhen ide-
alerweise auf aktuellen wissenschaftlichen Erkenntnissen - in Bezug auf das methodisch-
didaktische Vorgehen - und sollen den Spracherwerb der Lernenden kontinuierlich steu-
ern und fordern. Dariiber hinaus sollen die Lehrenden damit in der Unterrichtsplanung
und -gestaltung unterstiitzt werden.

Was die Verwendung und Funktionen von Lehrwerken im Unterricht bzw. Kursgeschehen
betrifft, formulieren Rosler und Schart (2016) zwei Extrempositionen:

Zum einen kann das Lehrwerk Schritt fiir Schritt abgearbeitet werden, d.h., der Unterricht
ist komplett von diesem determiniert. Zum anderen kann das Lehrwerk fiir die Lehrenden
als ,,eine Art Steinbruch* (Rosler & Schart, 2016, S. 484) fungieren, aus dem passende
Materialien individuell zusammengestellt werden. Denkt man dieses Konzept weiter, so
muss davon ausgegangen werden, dass die unterrichtenden Personen die Funktion und
Qualitit des Lehrwerks addquat einschitzen und beurteilen konnen und in der Lage sind,
daraus passende Inhalte zu wahlen und zusitzlich weitere Lehrmaterialien zu erstellen.
Rosler (2023, S. 53) verweist vor dem Hintergrund dieser Problematik auf die Notwen-
digkeit einer intensiven Auseinandersetzung mit Lehrwerken im Zuge der Aus- und Fort-
bildung.

Das AusmaB und der Umfang des Einsatzes von Lehrwerken ist somit von der jeweiligen
Lehrperson sowie den institutionellen Vorgaben abhingig. Denkbar wére auch, dass der
Sprachunterricht komplett ohne Lehrwerk abgehalten wird. In der Forschungsliteratur
(u.a. Facke, 2016; Wicke, 2021; Hofer-Robinson, 2023) finden sich aber zahlreiche Hin-
weise, dass dies die Ausnahme sein diirfte, und in den meisten Fallen Lehrwerke eine
mehr oder weniger bedeutsame Rolle im Unterrichtsgeschehen spielen.

Folgt man den Ausfiihrungen von Wiirftel (2021, S. 293), so lassen sich hinsichtlich der
Erwartungen, die an Lehrwerke gestellt werden, vier Ebenen identifizieren:

Die erste Ebene betrifft die Unterrichtsorganisation: Lehrwerke sollen die Lehrenden bei
der Unterrichtsvorbereitung und -durchfithrung unterstiitzen und entlasten. Durch ihre
Kompaktheit, Komplexitdt und Strukturierung der Inhalte steuern sie den Lernprozess in
einer sinnvollen Reihenfolge. Dadurch ermdglichen sie eine Zeitersparnis bei den Leh-
renden und bieten eine Orientierung an vorhandenen Curricula oder - sofern es keine

Lehrplédne gibt - konnen sie als Ersatz fungieren.
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Die zweite Ebene bezieht sich auf die Lernprozesse. Durch die Bereitstellung und Ver-
zahnung vielfaltiger Inhalte und Aufgabenstellungen unterstiitzen sie sémtliche Bereiche
des Fremdsprachenlernens und bieten durch ihre schriftliche, auditive oder audiovisuelle
Textauswahl einen Zugang zur Zielkultur. Durch Checklisten, Selbsttests etc. tragen sie
zur Transparenz und Uberpriifbarkeit des Lernfortschritts bei. Hinsichtlich der dritten
Ebene, der Institution, 1asst sich festhalten, dass es der Einsatz desselben Lehrwerks er-
moglicht, Vergleiche zwischen Gruppen und einzelnen Lernenden durchzufiihren. Dies
ist vor allem in Hinblick auf Priifungen und Tests von Relevanz. Zu der vierten Ebene,
der Aus- und Fortbildung von Lehrenden, ist anzumerken, dass Lehrwerke in der Regel
aktuelle methodische und fremdsprachendidaktische Erkenntnisse beriicksichtigen, was
sich positiv auf die Qualitidt des Unterrichts auswirken sollte. Dariiber hinaus konnen sie
einen Beitrag zur (Weiter-) Qualifizierung der Lehrenden leisten, beispielsweise durch
die Bereitstellung von Texten oder Literaturhinweisen in den Lehrer*innenhandbiichern.
Fasst man die Vorteile von Lehrwerken fiir den Fremdsprachenunterricht zusammen, so
bieten die vorgegebene Strukturierung, die Systematik sowie die Progression eine Hilfe-
stellung, Orientierung und Qualitétssicherung fiir die Planung und Gestaltung des Unter-
richts. Ebenso erdffnen sie den Lernenden die Mdoglichkeit, Inhalte selbststindig zu wie-
derholen oder diese durch zusitzliche Ubungen im Lehr- und Arbeitsbuch zu vertiefen
und zu festigen. Somit leisten sie einen wichtigen Beitrag zur Lerner*innenautonomie
(Maijala, 2019, S. 715). Nieweler spricht in diesem Zusammenhang von einer ,,Geldnder-
funktion (2013a, S. 206) fiir die Lehrenden und Unterrichteten. Weitere Stirken von
Lehrwerken sind ferner die Ortsungebundenheit, und dass diese ohne Strom oder techni-
sche Hilfsmittel funktionieren (Maijala, 2007, S. 543). Als Schwichen von Lehrwerken
lassen sich mangelnde Aktualitit und die Gefahr der schnellen Veralterung ausmachen.
Weitere Kritikpunkte betreffen die fehlende Zielgruppenorientierung, die Vernachléssi-
gung der Heterogenitét der Lernenden sowie die Kiinstlichkeit oder fehlende Authentizi-

tiat von Lehrwerkstexten (Facke, 2016, S. 35; Thaller, 2011, S. 17).

3.3 Zur Zielgruppenorientierung von Lehrwerken

Ein relevanter Aspekt in der theoretischen Auseinandersetzung mit Lehrwerken betriftt
den Bereich der Zielgruppenorientierung. In Anlehnung an Rosler (2023, S. 51) und Mai-
jala (2019, S. 717-718) konnen verschiedene Kriterien zur Differenzierung herangezogen

werden:
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Ein wesentliches Unterscheidungsmerkmal ist die Angabe zum jeweiligen Sprachstand.
Wie bereits angesprochen, orientieren sich zeitgemife Lehrwerke in der Regel an den
Niveaustufen des Gemeinsamen Europdischen Referenzrahmens (Europarat 2001).

Zu berticksichtigen ist ferner der Bezug auf die jeweilige Altersgruppe der Lernenden.
Was die Auswahl und Gestaltung der Inhalte, Textsorten, des Layout etc. betriftt, erfolgt
zumeist eine Unterscheidung nach Kindern, Jugendlichen und Erwachsenen.
Anzufiihren ist ferner die thematische Fokussierung. Hier kann eine Einteilung in allge-
meinsprachliche und spezifische fachsprachen- oder berufsbezogene Lehrwerke erfolgen.
Hinsichtlich der berufsbezogenen Lehrwerke ist zwischen berufsvorbereitenden und be-
rufsbegleitenden bzw. -qualifizierenden Lehrwerken zu unterscheiden. Die ersten behan-
deln Themen, die fiir eine Vielzahl von Arbeitsbereichen zentral sind (Berufswahl, Be-
werbungsprozess, Routinen im Arbeitsalltag, Termine, Auftrige, Lohn- und Arbeits-
recht), wihrend die zweiten sich verstirkt auf ein Berufsfeld konzentrieren (Kuhn, 2024,
S. 513-514).

Im Rahmen der vorliegenden Arbeit wurden Lehrwerke mit dem Schwerpunkt Gastrono-
mie und Tourismus analysiert. Weitere berufsbezogene Lehrwerke gibt es rund um die
Bereiche Wirtschaft oder Pflege, die von verschiedenen Lehrwerksverlagen publiziert
werden (z.B.: www.klett-sprachen.de).

Dieser Lehrwerktyp ist hiufig die Grundlage fiir einen Unterricht mit dem Ziel, die
sprachlichen Handlungsfahigkeiten fiir das Fach bzw. den Beruf aufzubauen. Es sollen
dabei fachliche, sprachliche, strategische, soziale und interkulturelle Lernziele gleicher-
malen realisiert werden. Berufsspezifische Lehrwerke verbinden idealerweise fachliche
Korrektheit und den Bezug zur beruflichen Realitdt mit aktueller fremd- und fachsprach-
licher Didaktik. Dadurch soll einerseits fach(sprach)liches Wissen vermittelt werden, an-
dererseits durch entsprechende Aufgabenstellungen eine kommunikative Unterrichtsge-
staltung sowie der Aufbau sozialer und interkultureller Kompetenzen ermoglicht werden
(Fearns, 2017, S. 78).

Ein zentrales Unterscheidungsmerkmal ist ferner, ob es sich um einsprachige oder um
kontrastive bzw. regionale Lehrwerke handelt. Wahrend mit {iberregionalen Ausgaben im
Prinzip tiberall auf der Welt gearbeitet werden kann, richten sich regionale Lehrwerke an
einen eingeschrinkten Personenkreis. Das Kriterium der Kontrastivitdt kann in verschie-
den starker Auspriagung zur Geltung kommen: So bieten manche Verlage regionalisierte

Ausgaben von globalen Lehrwerken an — beispielsweise mit zweisprachigen Wortlisten,
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spezifischen Ubungen oder einer zielgruppengerechten Instruktions- oder Beschreibungs-
sprache. Diese Lehrwerkstypen kdnnen als ,,Adaptionen von einsprachigen Lehrwerken*
(Rossler, 2023, S. 51) verstanden werden.

Spezifisch regionale Lehrwerke beriicksichtigen bei der Vermittlung der Inhalte die Aus-
gangssprache der Lernenden, etwa durch vergleichende grammatikalische Darstellungen,
und passen sich hinsichtlich der Ubungs- und Aufgabengestaltung an die vorherrschen-
den Lerntraditionen an.

AbschlieBend sei noch kurz auf den engen Zusammenhang zwischen Lehrwerken und
den zum jeweiligen Zeitpunkt vorherrschenden Konzepten in der Fremdsprachenvermitt-
lung verwiesen (siehe dazu ausfiihrlich: Rosler, 2023, S. 78-95). Krumm spricht in diesem
Zusammenhang sogar von Lehrwerken als ,,Manifestationen der im Erscheinungszeit-
raum herrschenden methodischen Vorstellungen von Deutschunterricht* (2010, S. 1216).
Demzufolge unterliegen Lehrwerke einem stindigen Wandel und verdndern sich auf die
gleiche Art und Weise wie die Unterrichtsmethoden, da sie nach einer bestimmten Me-
thode konzipiert werden (Chudak, 2007, S. 142). Wéhrend bei Lehrwerken, die sich an
der Grammatik-Ubersetzungs-Methode oder der audiolingualen und -visuellen Methode
orientierten, iiberwiegend geschlossene Formiibungen eine dominante Rolle spielten, fin-
den sich bei neuen Lehrwerken vermehrt offene und kommunikative Aufgabenstellungen.
Die Einfiihrung sprachlicher Mittel sowie die Erarbeitung grammatikalischer Phinomene
erfahren eine verstérkte kontextuelle Einbindung (Ficke, 2016, S. 39) und sollen der For-
derung nach einem lehrendenzentrierten, aber auch und besonders einem lernenden-
zentrierten, autonomen, handlungs- und aufgabenorientierten Lernen nachkommen (Wi-
cke, 2021).

Wie bei der Auseinandersetzung zum Forschungsstand (Kapitel 1) in Bezug auf die Ent-
wicklung von berufsspezifischen Lehrwerken fiir den Tourismus bzw. die Gastronomie
kritisch angemerkt, finden sich in der deutschsprachigen Forschungsliteratur diesbeziig-
lich nur wenige Hinweise oder Untersuchungen (Seyfarth, 2018), was die Notwendigkeit

weiterer Forschungsarbeiten in diesem Themengebiet unterstreicht.
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4  Forschungsdesign

4.1 Darstellung des Forschungsdesigns

Um einen kompakten Uberblick zu geben, wird zunichst das Forschungsdesign der vor-

liegenden Arbeit dargestellt (Abbildung 1). In Abschnitt 4.2 finden sich Erlduterungen

zum Autbau der Untersuchung. Anschlieend erfolgt eine Auseinandersetzung mit dem

Mixed-Method-Ansatz (Abschnitt 4.3). Dariiber hinaus werden die dieser Studie zu-

grunde liegenden qualitativen und quantitativen Giitekriterien erldutert (Abschnitt 4.4).

Theoretischer Teil

Studie 1:
Konzeption des
Interview-
leitfadens

Transkription &
Auswertung der
Expert*innen-
interviews
(inhaltlich-
strukturierende
Inhaltsanalyse)

Durchfiihrung
der Leitfaden-
Expert*innen-
interviews (4x)

Studie 2:
Erstellung des
Codierbogens
fiir Lehrwerk-

analyse

Durchfiihrung &
Auswertung
der Lehrwerk-
analyse (3x)
(deskriptive und
quantitative
Inhaltsanalyse)

Abbildung 1: Untersuchungsdesign

Resiimee und Beantwortung der
forschungsleitenden Frage
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4.2  Erlauterungen zum Untersuchungsaufbau

Aufbauend auf dem Erkenntnisinteresse dieser Arbeit erfolgte in den vorherigen Kapiteln
eine theoretische Anniherung an den Untersuchungsgegenstand. Neben einem Uberblick
iiber den aktuellen Forschungsstand zum Bereich ,,.Deutsch im Tourismus und in der
Gastronomie* wurden verschiedene sprachliche Register (Alltags-, Bildungs-, Fach- und
Berufssprache) sowie deren Implikationen fiir einen berufsbezogenen DaF-/ DaZ-Unter-
richt behandelt. AbschlieBend erfolgte eine Auseinandersetzung mit dem Themenfeld
,Lehrwerkforschung®.

Der empirische Teil dieser Masterarbeit gliedert sich in zwei Hauptabschnitte:

Der erste Abschnitt (Kapitel 5) beinhaltet die Konzeption und Gestaltung des Interview-
leitfadens fiir die Expert*inneninterviews, der im Rahmen von vier Befragungen mit Per-
sonalverantwortlichen und Servicemitarbeiter*innen aus dem Bereich Gastronomie ein-
gesetzt wird. Ziel ist es, herauszuarbeiten, welche sprachlichen Anforderungen die Teil-
nehmenden an Servicekrifte stellen und welche Fertigkeiten von besonderer Relevanz fiir
den beruflichen Alltag sind. Um die zentralen Aussagen in Hinblick auf das Erkenntnis-
interesse dieser Untersuchung identifizieren zu konnen, werden die Interviews zuerst
transkribiert und anschlieBend im Rahmen einer inhaltlich-strukturierenden Inhaltsana-
lyse in Anlehnung an Kuckartz und Rédiker (2024) ausgewertet.

Im zweiten Abschnitt des Forschungsprozesses (Kapitel 6) werden die aus der inhalts-
analytischen Auswertung erzielten Ergebnisse der Expert*inneninterviews sowie die aus
der theoretischen Auseinandersetzung gewonnenen Erkenntnisse fiir die Erstellung des
Codierbogens zur Lehrwerksanalyse verwendet.

AnschlieBend wird der Codierbogen am Untersuchungsgegenstand angewendet. Es wer-
den drei Lehrwerke zum Thema Deutsch in der Gastronomie bzw. im Tourismus analy-
siert und sowohl einer quantitativen als auch einer qualitativen deskriptiven Inhaltsana-
lyse unterzogen. Die gewonnenen Daten der Analyse dienen zudem dem Vergleich der
Lehrwerke. Die Ergebnisse der Inhaltsanalyse sowie die Erkenntnisse aus der Gegeniiber-
stellung werden in weiterer Folge dargestellt.

Den Abschluss dieser Forschungsarbeit bildet die Zusammenfassung der Ergebnisse aus
der theoretischen und empirischen Auseinandersetzung sowie die Beantwortung der for-

schungsleitenden Frage.
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Wie das Untersuchungsdesign zeigt, wurde mit Blick auf das Erkenntnisinteresse ein
Mixed-Methods-Ansatz (Roch, 2017) gewéhlt, um die forschungsleitende Frage umfas-
send zu beantworten und den Untersuchungsgegenstand ganzheitlich zu beleuchten. Eine

rein quantitative oder qualitative Vorgehensweise hitte dies nicht ermdglicht (Johnson et

al., 2007, S. 124).

Im nachfolgenden Abschnitt 4.3 erfolgt daher eine vertiefte Auseinandersetzung mit
dem Mixed-Methods-Ansatz, um die methodische Vorgehensweise und ihre Eignung

fiir die Forschungsfrage detailliert darzustellen.

4.3 Mixed-Methods-Ansatz

Mit Blick auf das vorliegende Erkenntnisinteresse und vor dem Hintergrund der for-
schungsleitenden Frage wurde fiir die Untersuchung ein Mixed-Methods-Ansatz (Roch,
2017) gewdhlt. Als Erhebungsmethoden kamen miindliche leitfadengestiitzte Expert*in-
nenninterviews sowie die Lehrwerksanalyse zum Einsatz.

Beim Mixed-Methods-Ansatz werden qualitative und quantitative Methoden miteinander
kombiniert, wobei sich je nach Fragestellung oder Forschungsschwerpunkt unterschied-
liche Gewichtungen oder zeitliche Abfolgen hinsichtlich des Gebrauchs der einzelnen
Methoden ergeben konnen.

Kelle (2014, S. 158) differenziert zwischen vier Typen, die sich an unterschiedlichen Kri-

terien orientieren:

e an der Frage, ob Methoden bei ihrer Anwendung kombiniert oder getrennt vonei-
nander eingesetzt werden,

e anhand der zeitlichen Reihenfolge, in der qualitative und quantitative Methoden
in einem Forschungsdesign miteinander kombiniert werden (sequentiell vs. paral-
lel),

e anhand der relativen Bedeutung bzw. Gewichtung, die der quantitative oder der
qualitative Untersuchungsteil im Kontext des gesamten Forschungsprojektes ein-
nimmt (Dominanz vs. Gleichwertigkeit),

e oder in Bezug auf die Funktion des jeweiligen Methodenstranges innerhalb des

Gesamtprojektes.
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Je nach Gewichtung der unterschiedlichen Kriterien im Forschungsdesign ergeben sich
zahlreiche Kombinationsmoglichkeiten, die bei der Durchfiihrung zur Anwendung kom-
men konnen. Das Ziel ist es, eine umfassende Antwort auf die Forschungsfrage zu erhal-
ten und die Vorteile von quantitativen und qualitativen Ansdtzen zu nutzen bzw. die Nach-
teile moglichst gering zu halten.

Als Stdrken und Schwéchen quantitativer Methoden sind folgende Merkmale zu nennen:
Die Quantifizierung von Informationen erlaubt eine vergleichsweise hohe Prézision.
Ebenso lassen sich die Untersuchungsgegenstinde auf Basis quantitativer Informationen
prazise vergleichen. Nachdem im Rahmen der Lehrwerksanalyse eine Gegeniiberstellung
erfolgte, war dieses Merkmal ein weiterer Punkt fiir das gewihlte empirische Vorgehen.
Quantitative Informationen konnen einfach miteinander verkniipft sowie iibersichtlich
und sparsam zusammengefasst werden. Zu berlicksichtigen ist ferner, dass quantitative
Daten isoliert betrachtet bedeutungslos sind; ihr Verstindnis erfordert zusétzliche Infor-
mationen (liber die Skala und Vergleichsstandards) (Hussy et al., 2013, S. 52-53).

Im Zusammenhang mit qualitativen Methoden finden sich bei Hussy et al. (2013, S. 191-
192) folgende Punkte:

Die Annahmen und Instrumente kdnnen im Verlauf der Untersuchung flexibel an den
Gegenstand angepasst werden. Individuelles Handeln sowie Erleben lassen sich umfas-
send abbilden, und durch die Verwendung offener Verfahren konnen sich die Befragten
in thren eigenen Worten duflern. Die Bedeutung der gewonnenen verbalen oder visuellen
Daten muss interpretativ erschlossen werden. Somit ist keine oder nur eine stark einge-
schriankte Verallgemeinerung auf die Grundgesamtheit moglich.
Mixed-Methods-Studien beinhalten eine Kombination qualitativer und quantitativer Ele-
mente mit verschiedenen Auspridgungen. Daraus ergeben sich zahlreiche Mixed-Me-
thods-Designs.

Fiir die vorliegende Untersuchung wurde ein ,,Verallgemeinerungsdesign® (Kuckartz,

2014, S. 81) gewdhlt. Dieses lésst sich wie folgt beschreiben:

Es ist ebenfalls sequenziell, aber bei diesem Design ist die qualitative Forschung der quantitativen
vorgeschaltet (QUAL — quan, qual — QUAN, QUAL — QUAN). Dies ist beispielsweise der
Fall, wenn zunéchst in explorativer Absicht eine Studie einzelner Félle durchgefiihrt und auf der
Grundlage dieser Exploration dann ein Fragebogen entwickelt und bei einer weitreichenderen
Stichprobe eingesetzt wird. Die quantitative Teilstudie dient dabei dem Ziel, die qualitativen Be-
funde zu verallgemeinern oder Zahlenangaben iiber einzelne Aspekte der qualitativen Befunde zu
erhalten. (Schramm, 2022, S. 55-56)
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Aus dem eben Gesagten ergibt sich, dass bei sequentiellen Forschungsdesigns zuerst die
Daten der ersten Erhebung ausgewertet werden, bevor in weiterer Folge die zweite Teil-
studie geplant, durchgefiihrt und analysiert werden kann.

Es kommt zu einer Integration der Ergebnisse, d.h., es wird eine Form der Daten genutzt,
um die Erhebung des anderen Datentyps zu steuern (Kuckartz, 2014, S. 114).

Fiir die Untersuchung der sprachlichen Anforderungen an Mitarbeiter*innen in der Gast-
ronomie wurden die leitfadengestiitzten Expert*inneninterviews und die Lehrwerksana-
lyse getrennt, aber gleichwertig und sequentiell durchgefiihrt. Dieses Vorgehen erschien
im Hinblick auf das Erkenntnisinteresse dieser Arbeit naheliegend, da die Untersuchung
der Lehrwerke aufbauend auf den Ergebnissen der Expert*inneninterviews erfolgte. Bei
der Erstellung des Codierbogens wurden die Antworten der Personalverantwortlichen
und der interviewten Servicekrifte umfassend beriicksichtigt. So konnte iiberpriift wer-
den, ob die untersuchten Lehrwerke die sprachlichen Anforderungen in unterschiedlichen
Szenarien im Berufsalltag addquat widerspiegeln und den Erwerb der entsprechenden

Kompetenzen unterstuitzen.

4.4  QGitekriterien

Bei quantitativen Forschungsansétzen in der Fremdsprachenforschung ldsst sich als Ziel
»die Beschreibung und vor allem die mdglichst allgemeingiiltige Erkldrung von Phéno-
menen des Lehrens und Lernens, z. B. indem Zusammenhinge zwischen beobachteten
Phénomenen rechnerisch tiberpriift bzw. aufgedeckt werden* (Schmelter, 2014, S. 37)
ausmachen.

Zentrale Gitekriterien sind:

e Objektivitit: die Datenerhebung, -analyse und -interpretation soll vom jeweiligen
Forschenden unabhéngig sein bzw. verschiedene Durchfiihrende sollten zum glei-
chen Ergebnis kommen.

e Reliabilitit: sie ist dann gegeben, wenn ein erneutes Messen mit einer vergleich-
baren Stichprobe zu dhnlichen Ergebnissen fiihrt, es umfasst somit die Zuverlds-
sigkeit der Messmethode.

e Validitdt: bezieht sich auf die Operationalisierung theoretischer Begriffe in empi-
risch beobachtbare Phinomene und beinhaltet die Frage, ob das Instrument auch

wirklich das misst, was es zu messen vorgibt (Settinieri, 2012, S. 267).
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Die eben genannten Kriterien der quantitativen Forschung lassen sich nur begrenzt auf
qualitative Ansétze iibertragen. Dies liegt daran, dass qualitative Forschung das Ziel ver-
folgt, ,,das Handeln der Personen im untersuchten Feld zu verstehen und aus ihrer Per-
spektive, d. h. aus einer Innenperspektive, beschreibend moglichst vollstindig zu erfas-
sen, um so Zusammenhinge, Muster, Typen usw. entdecken und in begrenztem Malle
erklaren zu konnen* (Schmelter, 2014, S.41).

Qualitative Ansitze bendtigen daher andere Giitekriterien, deren Festlegung nach wie vor
Gegenstand der wissenschaftlichen Auseinandersetzung ist (Caspari, 2022). Ungeachtet
der bestehenden Debatte lassen sich einige allgemeine Grundprinzipien ausmachen, um
damit im Forschungsprozess bzw. in der Darstellung der Ergebnisse Vertrauenswiirdig-
keit, Glaubwiirdigkeit und Verlésslichkeit herzustellen.

In Anlehnung an Caspari (2022) und Flick (2014) seien an dieser Stelle jene zentralen

Giitekriterien genannt, die fiir den qualitativen Forschungsprozess beriicksichtigt wurden:

e Offenheit: im Bezug auf das Forschungsfeld sowie auf die empirische Vorgehens-
weise, sodass sich die Lesenden ein eigenes Bild {iber Anspruch und Wirklichkeit
des Projektes machen konnen.

e  Flexibilitit: als Reaktion auf Unerwartetes und die damit ggf. verbundene Uber-
arbeitung des Erhebungsinstruments.

e Darlegung des theoretischen Vorverstindnisses und die dem Projekt zugrunde lie-
genden Ziel- und Qualitédtsanspriiche.

e Indikation des Forschungsprozesses und der Bewertungskriterien: die kritische
Priifung, ob die getroffenen methodischen Entscheidungen angemessen gewéhlt

wurden.

Autfbauend auf den bisherigen Ausfiihrungen wird nachfolgend die Darstellung der bei-

den im Zuge dieser Masterarbeit durchgefiihrten Studien préisentiert.
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5  Erhebung zu sprachlichen Anforderungen (Studie 1)

Wie in Abschnitt 2.5 erldutert, ist das Ziel des berufsbezogenen Fremdsprachenunter-
richts, den Lernenden die sprachlichen Fertigkeiten flir das Kommunizieren in verschie-
denen Szenarien im beruflichen Alltag zu vermitteln. Die hierfiir notwendigen Kompe-
tenzen sollten sich idealerweise in den entsprechenden Lehrmaterialien bzw. -werken
wiederfinden.

Vor diesem Hintergrund wird in einem ersten Schritt untersucht, welche konkreten
sprachlichen Anforderungen Personalverantwortliche sowie Servicekréfte in der Gastro-
nomie in verschiedenen Gesprachssituationen an Mitarbeiter*innen und Kolleg*innen
stellen. Dies stellt zugleich die forschungsleitende Frage der ersten Studie dar.

Zur Bearbeitung der Fragestellung werden folgende Teilfragen berticksichtigt:

e Welche Gesprichssituationen treten bei der Betreuung der Géste auf?

e Welche sprachlichen Voraussetzungen sind fiir die erfolgreiche Bewiltigung des
Berufsalltags als Servicemitarbeitender erforderlich?

e Welche Bedeutung kommt der Beherrschung des fachsprachlichen Vokabulars so-
wie der Schreibfertigkeit im beruflichen Alltag zu?

In weiterer Folge wird nun das methodische Vorgehen bei der Erhebung, der Aufbereitung
sowie der Auswertung der Daten vorgestellt. AbschlieBend werden die Ergebnisse vor
dem Hintergrund der forschungsleitenden Frage dieser Studie prisentiert. Zudem werden

die Implikationen fiir die nachfolgende Lehrwerkanalyse beschrieben.
5.1 Datenerhebung

Im Zuge der Untersuchung wurden vier leitfadengestiitzte Expert*inneninterviews durch-
gefiihrt. Wie aus der Bezeichnung der Erhebungsmethode hervorgeht, beschreibt diese
den Stil bzw. die Form der Gespréchsfiihrung. Ebenso ist sie durch die Auswahl und den
Status der befragten Personen definiert.

Im Gegensatz zu standardisierten Befragungen, die sehr exakt vorstrukturiert sind und
klar festgelegte, prizise formulierte Fragen beinhalten, werden bei Leitfadeninterviews

die wesentlichen Aspekte des Untersuchungsgegenstandes und der Forschungsfrage
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vorab in Stichworten und offenen Fragen festgehalten; sie haben somit einen semi-offe-
nen Charakter. Bei der Erstellung des Leitfadens kann man sich an Helfferichs Empfeh-
lung orientieren, die lautet: ,,So offen wie moglich, so strukturierend wie ndtig* (2014, S.
560).

Zu Beginn des Interviews sollten den Befragten die Mdéglichkeit gegeben werden, sich so
frei wie moglich zu dullern, damit diese zahlreiche relevante Aspekte ansprechen konnen
(Kriterium der Offenheit). In weiterer Folge konnen jene geordneten Fragekomplexe the-
matisiert werden, die bis dato nicht oder nur unzureichend behandelt wurden (Kriterium
der Spezifitit). Am Ende des Interviews konnen auf Evaluation oder Prézisierung zie-
lende Fragen stehen (Helfferich, 2014).

Was die Erstellung und Gestaltung des Leitfadens betrifft, bietet Helfferichs SPSS-Formel
(2011, S. 182-185) eine Orientierungshilfe:

In einem ersten Schritt geht es zundchst um das Sammeln von Fragen unter Beriicksich-
tigung moglichst vieler Teilaspekte des Forschungsinteresses. Zu Beginn steht ein sehr
weit gefachertes Denken, ohne Beriicksichtigung der tatsichlichen Eignung und einer
methodisch addquaten Formulierung.

Die gesammelten Fragen werden anschlieBend einer kritischen Priifung unterzogen. Es
gilt herauszufinden, ob durch sie Texte generiert werden, die in Bezug auf ein informati-
ves oder rekonstruktives Interesse relevant sind, und/oder ob die Fragen Gesprachsim-
pulse liefern, um wichtige, neue oder fremde Aspekte in Erfahrung zu bringen.

Ziel der Priifung ist es, ungeeignete Fragen zu eliminieren, um in einem anschlieBenden
Schritt die verbleibenden zu sortieren. Die Fragen werden nach zeitlicher Abfolge, in-
haltlicher Zusammengehdrigkeit oder Fragerichtung geordnet.

AbschlieBend wird fiir jedes Fragebiindel ein moglichst erzdhlgenerierender Impuls ge-
sucht, unter dem die Einzelaspekte subsumiert werden.

Bei der Durchfithrung von Leitfadeninterviews kann zwischen drei Arten von Fragen un-
terschieden werden: Einleitende Fragen dienen dem Kennenlernen. Die Fragen themati-
sieren dabei noch nicht den Untersuchungsgegenstand, sondern haben einen auflockern-
den ,,Small Talk- Charakter*. Die Leitfadenfragen sind das Herzstiick des Interviews und
werden basierend auf den (theoretischen) Vorkenntnissen vorab stichwortartig festgehal-
ten. Dariiber hinaus gibt es noch Ad-hoc-Fragen. Diese sind nicht geplant und ergeben
sich spontan aus dem Interviewverlauf. Sie dienen der Vertiefung neuer oder unerwarteter
Aspekte, der Prizisierung von Antworten und der Klidrung von moglichen Missverstind-

nissen (Hussy et al., 2013, S. 225-226).
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Wie einleitend beschrieben, wurden im Zuge der ersten Studie miindliche leitfadenge-
stiitzte Expert*inneninterviews durchgefiihrt. Als Expert*innen werden dabei jene Perso-

nen verstanden,

die tber ein spezifisches Rollenwissen verfiigen, solches zugeschrieben bekommen und eine da-
rauf basierende besondere Kompetenz fiir sich selbst in Anspruch nehmen. Daher kénnen Exper-
teninterviews drei verschiedene Formen des Expertenwissens bereitstellen: (a) Betriebswissen
iber Abldufe, Regeln und Mechanismen in institutionalisierten Zusammenhéngen, deren Repré-
sentanten die Experten sind; (b) Deutungswissen, in dem die Deutungsmacht der Experten als
Akteure in einer bestimmten Diskursarena zum Ausdruck kommt; und schlieBlich (¢) Kontextwis-
sen liber andere im Zentrum der Untersuchung stehende Bereiche. (Przyborski & Wohlrab-Sahr,
2021, S. 157)

Je nach Zielsetzung der Untersuchung kann der Fokus auf unterschiedliche Wissensge-
biete bzw. -schwerpunkte der Befragten gelegt werden. Im Zusammenhang mit den vor-
liegenden Forschungsfragen war bei den interviewten Personen besonders das Deutungs-
und Kontextwissen von Bedeutung.

Dariiber hinaus gibt es noch eine weitere Moglichkeit zur Differenzierung in Abhéngig-
keit vom jeweiligen Forschungsinteresse:

Beim explorativen oder sondierenden Expert*inneninterview steht die Erkundung des
Feldes zur Formulierung von Hypothesen oder Forschungsfragen im Mittelpunkt. Das
systematisierende Expert*inneninterview legt den Fokus auf Auskiinfte zu Fakten oder
Prozessen und dient dem systematischen Vergleich von Fillen. Theoriegenerierende Ex-
pert*inneninterviews dienen der Weiterentwicklung wissenschaftlicher Theorien durch
die Rekonstruktion von teilweise implizitem Deutungswissen, d.h., die subjektive Dimen-
sion der Befragten wird verstirkt berticksichtigt (Bogner & Menz, 2009).
Expert*inneninterviews als Leitfadeninterviews unterscheiden sich im Ablauf und in der
Durchfiihrung nicht maf3geblich von herkdmmlichen Leitfadeninterviews. Haufig ergibt
sich aber aufgrund des spezifischen Forschungsinteresses eine stirkere Strukturierung auf
fachliche Inhalte bzw. enger gefasste Sachfragen. Vor diesem Hintergrund kommt dem
Leitfaden eine wesentliche Bedeutung zu. Er ,,schneidet die interessierenden Themen aus
dem Horizont mdglicher Gesprachsthemen der Experten heraus und dient dazu, das In-
terview auf diese Themen zu fokussieren* (Meuser & Nagel, 2009, S. 476).

In Bezug auf das formale Schema des Leitfadens bedeutet dies, dass Erzahlaufforderun-
gen zuriickgefahren bzw. die Fragen spezifisch enger fokussiert werden. Obwohl die leit-
fadengestiitzten Expert*inneninterviews einen explorativen Charakter haben, wird der
Akzent verstérkt auf eine strukturierte Abfolge von konkret und priagnant beantwortbaren

Fragen gelegt (Helfferich, 2014, S. 571-572).
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In Abschnitt 4.2 wurden die dieser Arbeit zugrunde liegenden qualitativen Gtlitekriterien
erdrtert; zwei weitere Punkte seien an dieser Stelle angefiihrt:

Eine zentrale Rolle kommt der intersubjektiven Nachvollziehbarkeit der Verfahren der
Datenerhebung und Datenauswertung zu. Durch eine theoretische Fundierung und eine
umfassende Dokumentation der einzelnen Arbeitsschritte wurde versucht, dieser Forde-
rung nachzukommen. Kennzeichnend fiir den Forschungsprozess war ferner die Neutra-
litdt des Forschenden gegeniiber neuen Erkenntnissen sowie anderen Relevanzsystemen
und Deutungsmustern (Kaiser, 2014, S. 9).

Die Konzeption des Leitfadens erfolgte vor dem Hintergrund der forschungsleitenden
Fragen sowie den aus der theoretischen Auseinandersetzung gewonnenen Erkenntnissen.
Der Leitfaden umfasst insgesamt vier Frageblocke, die jeweils unterschiedliche themati-

sche Schwerpunkte aufweisen:

Frage 1: Was sind Ihrer Meinung nach grundlegende sprachliche Voraussetzungen fiir

das Servicepersonal? Was ist erforderlich?

Zu Beginn des Interviews sollen die Expert*innen auf die grundlegenden sprachlichen
Voraussetzungen eingehen, die ihrer Ansicht nach fiir die Bewéltigung des beruflichen
Alltags notwendig sind. Ziel dieser Fragestellung ist es, Auskiinfte zu erhalten, die Riick-
schliisse auf die kommunikativen Anforderungen fiir Servicemitarbeiter*innen in threm
Berufsalltag ermdglichen. In Abhédngigkeit vom Gespriachsverlauf kdnnen hier vertie-
fende Fragen gestellt werden, die sich auf mogliche Unterschiede in den sprachlichen
Anforderungen zwischen Oberkellner*innen und dem Servicepersonal sowie dem A-la

carte-Service und Bankett-/ Buffetbereich beziehen.

Frage 2: Wie wichtig sind fachsprachliche Ausdriicke, wie Menagen, Zubereitungsarten
von Speisen etc. im Berufsalltag? Sind berufsspezifische Sprachkenntnisse Ihrer Ansicht

nach Voraussetzung, um im Service arbeiten zu kénnen?

Dieser Frageblock richtet den Fokus auf die gastronomische Fachsprache. Es soll erhoben
werden, wie die Expert*innen die Relevanz der Beherrschung der fachsprachlichen Aus-
driicke im Berufsalltag beurteilen, und ob diese ihrer Ansicht nach eine notwendige Vo-

raussetzung fiir die Ausiibung einer Tétigkeit im Service darstellen.
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Frage 3: Welche Gesprdchssituationen sollte ein Kellner oder eine Kellnerin beim Gast

bewdltigen konnen? Was sind besonders hdufig auftretende Szenarien?

Im Zuge des dritten Frageblocks werden die Interviewten gebeten, typische und haufig
auftretende Szenarien zu benennen, die sich in der Interaktion zwischen Servicepersonal
und Gisten ergeben. Die Fragestellung wurde vor dem Hintergrund gewihlt, moglichst
detaillierte Informationen zu einzelnen Gespréchssituationen zu erhalten, die sich im

Rahmen des Serviceablaufs ergeben.

Frage 4: Welchen Stellenwert hat die sprachliche Fertigkeit Schreiben im Berufsalltag?

Die letzte Frage bezieht sich auf die sprachliche Fertigkeit Schreiben. Wiahrend bei typi-
schen Biirotitigkeiten, etwa im Bereich Administration, davon ausgegangen werden
kann, dass die Fertigkeit eine zentrale Rolle spielt, werden die befragten Expert*innen
um eine Einschitzung des Stellenwerts der Schreibfertigkeit im Berufsalltag von Service-
mitarbeitenden gebeten. Ziel ist es herauszufinden, in welchen Situationen Schreiben er-
forderlich ist und, ob diese eine notwendige Voraussetzung fiir die Tatigkeit im Service

darstellt.

5.2 Sampling

Die Festlegung der Stichprobe fiir die qualitative Untersuchung wurde durch die For-
schungsfrage und die theoretischen Voriiberlegungen bestimmt. Die Auswahl der Inter-
viewpartner*innen erfolgte demnach gezielt und theorie- und kriteriengeleitet: purposive
sampling und criterion sampling (Grum & Legutke, 2022, S. 91). Bei der Suche nach
geeigneten Interviewpartner*innen wurde die Strategie verfolgt, typische Fidlle fir die
Befragung zu gewinnen, d.h. die in Frage kommenden Personen sollten im Hinblick auf
die Forschungsfragen tiber typische Eigenschaften, Merkmale und/oder Erfahrungen ver-
fligen (Grum & Legutke, 2022, S. 93).

In Bezug auf die GroBe der Stichprobe stand das Ziel der Verallgemeinerbarkeit im Mit-
telpunkt. Mit der Befragung von vier Personen wurde vor dem Hintergrund der Anforde-
rungen an diese Masterarbeit versucht, einen moglichst hohen Séttigungsgrad (Satura-
tion) zu erreichen (Kuckartz, 2014, S. 84).

Dartiber hinaus spielten bei der Auswahl der Stichprobe noch weitere Aspekte eine Rolle:
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Bei der Vorbereitung galt es die Frage zu beantworten, wo und wie die Forschungs-
partner*innen gewonnen werden konnen. Aufgrund der eigenen langjdhrigen Tatigkeit in
der Gastronomie besteht ein Netzwerk an Personen, die in unterschiedlichen Betriecben
und Positionen tétig sind, was die Suche nach geeigneten Teilnehmer*innen maf3geblich
erleichterte. Die vorhandenen Kontakte wirkten sich auch positiv auf die Bereitschaft zur
Mitwirkung aus. Hinsichtlich der Machbarkeit galt es, wie bereits erwéhnt, einen passen-
den Mittelweg zwischen den Anforderungen an eine Masterarbeit und dem Erzielen eines
moglichst hohen Séttigungsgrades abzuwagen. Ferner wurden aus arbeitsdkonomischen
Griinden sédmtliche Interviews in Wien und direkt in den jeweiligen Betrieben der Teil-
nehmenden durchgefiihrt.

Es ldsst sich somit an dieser Stelle festhalten, dass die Auswahl der Interviewpartner*in-
nen und die Zuschreibung als Expert*innen vor dem Hintergrund der Annahme geschah,
dass die Befragten sowohl iiber das entsprechende Betriebs- als auch Kontextwissen ver-
fligen: sie kennen die sprachlichen Anforderungen, die an Servicekrifte in ihrem Unter-
nehmen bzw. im Berufsfeld gestellt werden (Meuser & Nagel, 2009, S. 264).

Dariiber hinaus wurden folgende Kriterien bei der Auswahl der Interviewpartner*innen

festgelegt:

e Aktuelle Berufstitigkeit als Personalverantwortliche*r und/oder Servicemitarbei-
ter*in in einem Wiener Gastronomiebetrieb mit mindestens fiinf Servicekréften.

e Mindestens flinf Jahre Berufserfahrung als Personalverantwortliche*r und/oder
Kellner*in in der Gastronomie.

e Berufserfahrung in mindestens zwei verschiedenen Gastronomiebetrieben.

Um den Rahmen der Studie nicht {iberzubelasten, aber um dennoch eine mdglichst hohe
Informationsqualitdt zu erhalten, und somit auch eine ausreichende Giiltigkeit, Reich-
weite und Generalisierbarkeit der Ergebnisse erzielen zu konnen (Glaser & Laudel, 2010,
S.117), wurden vier miindliche leitfadengestiitzte Expert*inneninterviews durchgefiihrt.

Mit Verweis auf die Empfehlung von Weichbold (2022) wurde der Leitfaden vor Beginn
der Interviewserie einem Pretest unterzogen. Dieser diente der Uberpriifung der Verstind-
lichkeit der Fragen und um die Qualitit des Aufnahmegerits bzw. der Audioaufzeichnung
zu testen. Ebenso galt es Informationen beziiglich der voraussichtlichen Interviewdauer
zu gewinnen. Der Pretest wurde im August 2025 mit einer Person aus einer gastronomie-

fremden Dienstleistungsbranche durchgefiihrt.
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5.3 Durchfiihrung

Die vier leitfadengestiitzten Expert*inneninterviews fanden im September 2025 in Wien
statt. Um den Aufwand fiir die Forschungsteilnehmer*innen moglichst gering zu halten,
wurden simtliche Befragungen direkt am Arbeitsplatz der interviewten Personen durch-
gefiihrt. Wahrend der Aufwérm- bzw. Small-Talk-Phase (Hussy et al., 2013, S. 225) wur-
den noch einmal das Forschungsvorhaben erldutert und die anonymisierte Aufzeichnung,
datenschutzrechtliche Aspekte sowie die Auswertung der Interviews besprochen. Ebenso
wurde die Einverstandniserkldrung (Anhang B) zur Unterzeichnung vorgelegt und Raum
fiir offene Fragen geboten. Im Anschluss wurde das Aufnahmegerét aktiviert und die In-
terviews durchgefiihrt. Diese dauerten zwischen neun und 15 Minuten.

Nach Beendigung erfolgte ein abschlieBendes Nachgesprich, bei dem fiir das Mitwirken
an der Studie gedankt und {iber verschiedene Themen abseits des Forschungsprojekts ge-

plaudert wurde.

5.4  Aufbereitung der Daten

Wie in Abschnitt 5.3 erwihnt, wurden sdmtliche Expert*inneninterviews mit einem Auf-
nahmegerit aufgezeichnet und die gewonnenen Daten in weiterer Folge mit der Sprach-
erkennungs- und Transkriptionssoftware Dragon transkribiert. Das Programm wurde ge-
wihlt, da es sich bereits bei vergangenen Studien aufgrund der hohen Erkennungsgenau-
igkeit und Benutzer*innenfreundlichkeit bewéhrt hat.

In Anlehnung an Kuckartz und Rédiker (2024, S. 197) wurden folgende Arbeitsschritte
durchgefiihrt:

Nach Bestimmung der Transkriptionsregeln wurden die vier Expert*inneninterviews
transkribiert, danach die Transkripte korrigiert und sdmtliche personliche Daten der be-
fragten Personen anonymisiert. Die Festlegung der Transkriptionsregeln war auf die vor-
liegenden Forschungsfragen und das Erkenntnisinteresse abgestimmt. Nachdem der se-
mantische Inhalt im Mittelpunkt des Interesses stand, wurde auf die Verwendung von in
linguistischen Untersuchungen etablierten Transkriptionskonventionen (Kuckartz & Ri-
diker, 2024, S. 201) verzichtet.

Mit Verweis auf Dresing und Pehl (2018) kam bei der Aufbereitung der Daten ein seman-
tisch-inhaltliches Transkriptionssystem mit folgenden Regeln zum Einsatz:

Es wurde wortlich transkribiert, also nicht lautsprachlich oder zusammenfassend.
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Wortverschleifungen und Dialekte wurden an das Schriftdeutsch angenidhert, sollte dies
nicht moglich gewesen sein, wurden sie beibehalten. Die Satzform wurde unverdndert
belassen, auch wenn sie syntaktische Fehler beinhaltete. Stottern, Versprecher wurden
geglattet bzw. ausgelassen, abgebrochene Worter ignoriert. Die Erfassung von Wortdop-
pelungen erfolgte nur, wenn sie als Stilmittel zur Betonung genutzt wurden. Halbsétze,
denen die Vollendung fehlte, wurden mit dem Abbruchzeichen ,,/* gekennzeichnet. Die
Interpunktion wurde zugunsten der Lesbarkeit geglattet, das heif3t, bei kurzem Senken der
Stimme oder nicht eindeutiger Betonung eher ein Punkt als ein Komma gesetzt. Rezepti-
onssignale wie ,,0k, aha, ja*, die den Redefluss der anderen Person nicht unterbrachen,
wurden nur transkribiert, sofern sie als direkte Antwort auf eine Frage genannt wurden
und unverstindliche Worter mit ,,(unv.)” gekennzeichnet. Die interviewende Person
wurde durch ein /7, die befragte Person mit 4, B, C und D gekennzeichnet (Dresing &
Pehl, 2018, S. 21-23).

5.5 Datenauswertung

5.5.1 Methodisches Vorgehen

Das Ziel der Analyse der leitfadengestiitzten Expert*inneninterviews war es, Informatio-
nen zu den sprachlichen Anforderungen an Mitarbeitende in der Gastronomie zu gewin-
nen. Um dies zu erreichen, wurden die Interview-Transkripte im Rahmen einer qualitati-
ven Inhaltsanalyse ausgewertet. Ihre Anwendung erfolgte vor dem Hintergrund, ,,die ma-
nifesten und latenten Inhalte des Materials in ihrem sozialen Kontext und Bedeutungs-
feld* (Bortz & Doring, 2006, S. 329) interpretieren und auswerten zu kdnnen.

Im Vergleich zu anderen Textanalyseansitzen ist die Kategoriengeleitetheit ein zentrales
Merkmal der qualitativen Inhaltsanalyse. Die verschiedenen Kategorien lassen sich als
einzelne Analyseaspekte begreifen, die sich in der Formulierung mehr oder weniger eng
am Ausgangsmaterial und an den theoretischen Vorerkenntnissen orientieren. Die Ge-
samtheit aller Kategorien wird zumeist als Kategoriensystem bezeichnet. Dieses kann so-
wohl linear, als auch - wie im Zuge der vorliegenden Studie - hierarchisch (d.h. mit Ober-
und Unter-/ Subkategorien) oder als Netzwerk organisiert sein (Kuckartz & Radiker,
2024, S. 62-63).

Die Bildung von Kategorien kann auf zwei Arten erfolgen, wobei die Differenzierung

iiber die Anbindung an die theoretischen Grundlagen sowie den Zeitpunkt der Erstellung
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erfolgt. Bei der deduktiven Kategorienbildung werden die Daten entlang vorab systema-
tisierter Kategorien geordnet und strukturiert, wobei theoretische Vorannahmen, Erkla-
rungsmodelle, der aktuelle Forschungsstand oder der Interviewleitfaden als Quellen die-
nen kénnen (Mayring 2022; Kuckartz & Rédiker, 2024, S. 71-102).

Im induktiv orientierten Ansatz (Kuckartz & Réadiker, 2024, S. 83-102) werden mithilfe
des Datenmaterials selbst die einzelnen Kategorien gebildet. Dieses Vorgehen ermoglicht
es, ,,die Struktur aus den systematisierten Zusammenhingen abzuleiten und mit der The-
orie vereinbar zu machen (Burwitz-Melzer & Steininger, 2022, S. 280).

Im Zuge des Forschungsprojekts erfolgte bei der Anwendung der qualitativen Inhaltsan-
alyse eine Mischform bei der Entwicklung des Kategoriensystems. Zunichst wurde mit
deduktiven Kategorien begonnen, in einem zweiten Schritt folgte die Bildung von Sub-
kategorien am Material, d.h., es wurde eine deduktiv-induktive Kategorienbildung vor-
genommen (Kuckartz & Rédiker, 2024, S. 102).

Bei der qualitativen Inhaltsanalyse konnen verschiedene Formen oder Techniken zum
Einsatz kommen, die sich an den Grundvorgingen der Zusammenfassung, Explikation
und Strukturierung orientieren (Mayring, 2022).

Bei der zusammenfassenden Inhaltsanalyse wird das Material so reduziert, dass die we-
sentlichen Inhalte dennoch erhalten bleiben. Das Ziel ist, durch Abstraktion einen iiber-
schaubaren Corpus zu schaffen, der immer noch Abbild des Grundmaterials ist.

Bei der Explikation werden einzelne unklare Textstellen (Begriffe, Sdtze) zum Gegen-
stand gemacht. Es wird zusétzliches Material herangetragen, um das Verstindnis zu er-
weitern und die Textstellen zu erldutern, zu erkldaren oder auszudeuten.

Die strukturierende Inhaltsanalyse verfolgt das Ziel, bestimmte Aspekte aus dem Material
herauszufiltern, unter vorher festgelegten Ordnungskriterien einen Querschnitt durch das
Material zu legen oder das Material aufgrund bestimmter Kriterien einzuschétzen (May-
ring, 2022, S. 66; Mayring & Fenzl, 2014, S. 547-548).

Um jene Aussagen und Kategorien aus den Interviews identifizieren zu konnen, die fiir
die nachfolgende Lehrwerksanalyse von Relevanz waren, erfolgte die Auswertung in
Form einer inhaltlich strukturierenden qualitativen Inhaltsanalyse.

Diese ,,zielt auf eine Strukturierung und Reduktion der gesammelten Daten ab, die de-
duktiv oder induktiv oder in einer Mischform aus beiden Verfahren kategorisiert werden
konnen* (Burwitz-Melzer & Steininger, 2022, S. 286).

Die Durchfiihrung der inhaltlich strukturierenden Inhaltsanalyse geschieht in Anlehnung
an Kuckartz und Rédiker, die ausgehend von den Forschungsfragen, den Ablauf in fol-

gende sieben Phasen unterteilen (2024, S. 132-156):
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Zunichst wurde bei der initiierenden Textarbeit das Analysematerial sorgfiltig gelesen
und wichtige Passagen markiert. Die Bildung der Hauptkategorien wurde deduktiv aus
dem theoretischen Bezugsrahmen, sowie aus den Forschungsfragen bzw. dem Leitfaden
der Studie hergeleitet (Phase 2). In der dritten Phase, dem ersten Codierprozess, wurde
das gesamte Material anhand der Hauptkategorien analysiert.

Im Anschluss wurden die Hauptkategorien ausdifferenziert bzw. die Textstellen der glei-
chen Kategorie zusammengestellt (Phase 4), danach in Phase 5 die Subkategorien induk-
tiv am Material bestimmt.

Die Erstellung der Subkategorien erfolgte in fiinf Schritten: zunichst die Auswahl der
auszudifferenzierenden Kategorie, die Zusammenstellung der passenden Textpassagen
als Liste und die Bildung der Subkategorien. Die Ordnung und Systematisierung der
Subkategorien sowie deren Definition und die Auswahl geeigneter Zitate zur Veran-
schaulichung schlossen diese Phase ab. Im Zuge der sechsten Phase wurde ein zweiter
Codierprozess unter Beriicksichtigung der erstellten Subkategorien durchgefiihrt
(Kuckartz & Rédiker, 2024, S. 138).

Nach Abschluss des Codierens wurden Uberlegungen zur Analyseform sowie der Dar-
stellung der Ergebnisse angestellt. Aufgrund des vorliegenden Forschungsinteresses und
mit Bezugnahme auf die nachfolgende Untersuchung erfolgte eine kategorienbasierte
Analyse entlang der Hauptkategorien, sowie die Analyse der Zusammenhénge zwischen
den Subkategorien einer Hauptkategorie (Kuckartz & Rédiker, 2024, S. 148-149).

Bei der Darstellung der Ergebnisse erfolgte zwar eine Ubersicht iiber die Hiufigkeit der
Themen und Subthemen, fiir das weitere Forschungsvorhaben erschien es aber als ziel-
fiihrend, ,,die inhaltlichen Ergebnisse in qualitativer Weise zu préasentieren, wobei
durchaus auch Vermutungen geduflert und Interpretationen vorgenommen werden kon-
nen“ (Kuckartz, 2018, S. 118-119). Die siebente und letzte Phase stellte die Verschriftli-

chung der Ergebnisse dar.

Abschlieflend sei festgehalten, dass die zentrale Anforderung an die qualitative Inhalts-
analyse die exakte Bestimmung der Auswertungsaspekte sowie der Auswertungsregeln
ist, sodass ein systematisches und intersubjektiv {iberpriifbares Durcharbeiten mdglich
wird (Mayring & Fenzl, 2014, S. 544-545). Diesen Forderungen soll mit dem Verweis auf
die dieser Arbeit zugrunde liegenden Giitekriterien wissenschaftlichen Arbeitens (Ab-

schnitt 4.2) und durch die Darstellung des Kategoriensystems Folge geleistet werden.
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5.5.2 Kategoriensystem

Die Entwicklung der Hauptkategorien erfolgte anhand der theoretischen Uberlegungen
und des Interviewleitfadens. Im Anschluss an den ersten Codierprozess wurden die
Hauptkategorien ausdifferenziert sowie die Subkategorien festgelegt.

Bei der Definition der einzelnen Kategorien kam in Anlehnung an Kuckartz und Rédiker

(2024, S. 66) folgendes Schema zum Einsatz:

e Name der Kategorie: diese beinhaltet eine mdglichst pragnante Beschreibung
e Beschreibung des Inhalts und Anwendung der Kategorie: ,,Kategorie xy* wird
codiert, wenn folgende Aspekte genannt wurden

e Beispiel fiir die Anwendung: Zitate mit Quellenangabe (Expert*in, Jahreszahl,

Absatz)

Wurden in einem Satz oder in einem ganzen Abschnitt unterschiedliche Themen ange-
sprochen, erfolgte eine Codierung in mehreren Kategorien. Eine Doppelcodierung ein-
zelner Worter oder thematisch zusammenhidngender Textpassagen wurde nicht vorge-

nommen, sondern jede Aussage nur einer Kategorie zugeordnet wurde.

Hauptkategorie 1: sprachliche Voraussetzungen

Die erste Kategorie bezieht sich auf die grundlegenden sprachlichen Kompetenzen von
Servicekriften, die, nach Ansicht der Expert*innen, zur erfolgreichen Bewéltigung des
Berufsalltags notwendig sind. Im Mittelpunkt stehen hier die kommunikativen Anforde-
rungen, die sich im Zuge der Servicierung der Géste ergeben konnen, aber auch bei Ge-
sprichen mit Kolleg*innen. Aufgrund der zahlreichen Uberschneidungen und vor dem
Hintergrund des vorliegenden Erkenntnisinteresses wurde dabei auf eine getrennte Zu-
ordnung verzichtet.

Als Ausgangspunkt diente folgende Frage im Interviewleitfaden: ,,Was sind Threr Mei-
nung nach grundlegende sprachliche Voraussetzungen fiir das Servicepersonal?>*. Die
Hauptkategorie wurde bei Gesprachspassagen angewendet, die allgemein die sprachli-

chen Anforderungen von Oberkellner*innen und Servicepersonal sowie des A-la-carte-

5 Die Uberlegungen und Hintergriinde zur den vier Leitfadenfragen wurden in Kapitel 5.1 Datenerhebung
dargestellt.
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und des Bankett-/Buffetbereichs thematisieren. Textstellen, bei denen sich die Interview-
ten auf konkrete Teilaspekte der beruflichen Sprachverwendung bezogen, wurden den
sechs Subkategorien zugeordnet. Lediglich Aussagen, die das Thema Fachsprache zum

Inhalt hatten, wurden der Kategorie Fachsprache zugeteilt.

Subkategorie 1: Horen

Textstellen, die sich auf die sprachliche Fertigkeit Horen bezogen, wurden in der ersten
Subkategorie festgehalten. Dazu zdhlten auch Aussagen, bei denen das Horverstindnis
indirekt thematisiert wurde. Ein Beispiel zur Veranschaulichung findet sich bei Experten
B: ,,.Das Wichtigste, wiirde ich sagen, ist das Verstehen. [...], weil die Interaktion mit dem

Gast eher eine passive Interaktion ist.” (B, 2025, 2).

Subkategorie 2: Lesen

Wenn Textteile die Fertigkeit Lesen zum Inhalt hatten, wurde Subkategorie zwei verge-
ben. Eine Einschétzung beziiglich der Notwendigkeit der Beherrschung dieser Fertigkeit
duBerte Expertin A: ,,Lesen muss er konnen. Er muss die Meniikarte lesen [...] konnen.*

(A, 2025, 26).

Subkategorie 3: Sprechen

Hier wurden séamtliche Beitrdge der Interviewten codiert, die die Fertigkeit Sprechen be-
trafen. Die dritte Subkategorie hat noch Aussprache und Nachfragen als weitere Unter-
kategorien. Dazu jeweils ein Beispiel: ,,Also deutlich aussprechen [...], aber das gilt so-
wieso immer.” (D, 2025, 22). ,,[...] wenn sie etwas nicht verstehen, dann miissen sie

nachfragen.” (A, 2025, 12).

Subkategorie 4: Zahlen

Die vierte Subkategorie kam zur Anwendung, wenn die Interviewten iiber das Thema

Zahlen sprachen. Wurde lediglich der Bezahlvorgang am Ende des Serviceablaufs ange-

sprochen, kam diese Textstellen zur Subkategorie Bezahlen. Eine Codierung bei Zahlen
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erfolgte nur, wenn die Expert*innen auf die Beherrschung und Nutzung von Zahlen ein-
gingen: ,,[...] und man sich auch preislich verstindigen kann. Preise ausdriicken kann,

Zahlen versteht.“ (C, 2025, 20).

Subkategorie 5: Hoflichkeit

Expert*innenaussagen, die auf das Thema Hoflichkeit bzw. den Gebrauch von Hoflich-
keitsformen im Berufsalltag verwiesen, wurden der flinften Subkategorie zugeteilt. So-
fern die Interviewten diese im Zusammenhang mit einer konkreten Situation im Service-
ablauf erwéhnten, erfolgte eine Codierung der betreffenden Textstelle unter Hoflichkeit.
Der Textteil, in dem das jeweilige Szenario genannt wurde, hingegen in die jeweilige
Subkategorie von Gesprdchssituationen.

Experte D dufBlerte sich beziiglich des Stellenwerts von Freundlichkeit im Service wie
folgt: ,,Und sie sollen halbwegs freundlich sein, okay, eigentlich nicht nur halbwegs, son-

dern sie sollen auf jeden Fall freundlich sein.“ (D, 2025, 2).

Subkategorie 6: Temporaladverbien

Interviewpassagen, die sich auf die Beherrschung von Temporaladverbien bezogen, wur-
den Subkategorie 6 zugeteilt. Eine Codierung erfolgte, wenn die Interviewten auf die
Notwendigkeit der Beherrschung verwiesen und/oder konkrete Beispiele nannten.
Exemplarisch sei hier eine Aussage von Expertin A genannt: ,,So zum Beispiel sagen
konnen: ,Mochten Sie das jetzt oder spater?* und das sollte keine Schwierigkeit bedeu-

ten.“ (A, 2025, 16).

Hauptkategorie 2: Fachsprache

Die zweite Kategorie umfasst AuBerungen, die sich auf die Bedeutung und die Verwen-
dung von regionaler und iiberregionaler gastronomischer Fachsprache durch Servicemit-
arbeitende beziehen. Das Thema wurde von manchen Expert*innen bereits zu Beginn der
Interviews angesprochen, wobei eine Vertiefung und die konkrete thematische Bezug-
nahme im Zuge der zweiten Leitfadenfrage erfolgte: ,,Wie wichtig sind fachsprachliche
Ausdriicke im Berufsalltag? Sind diese Voraussetzung, um im Service arbeiten zu kon-

nen?*
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Wie in der theoretischen Auseinandersetzung zur Fachsprache (Kapitel 2.3) herausgear-
beitet wurde, umfassen deutsche Fachsprachen mehrere Ebenen, wobei dem fachspezifi-
schen Wortschatz eine zentrale Rolle zukommt. In Abgrenzung zur Kategorie 1 Sprach-
liche Grundlagen erfolgte die Zuordnung nur dann, wenn sich die Expert*innen konkret
auf die Beherrschung und den Gebrauch fachsprachlicher Ausdriicke bezogen.

Obwohl auch auBerhalb der Gastronomie Kochvokabular verwendet wird und einige
Speisen, Getrinke oder Zubereitungsarten im Alltag vorkommen, wurden sie, dem Er-
kenntnisinteresse dieser Arbeit folgend, der Kategorie Fachsprache zugeordnet.
Textstellen, die sich auf die grammatische Ebene bezogen, wie beispielsweise die Ver-
wendung des Konjunktivs II als Hoflichkeitsform, wurden hingegen der ersten Hauptka-

tegorie Sprachliche Grundlagen zugeteilt. Es gibt hier drei Subkategorien:

Subkategorie 1: Stellenwert Fachsprache

In dieser Subkategorie wurden Textpassagen erfasst, bei denen die Interviewten ihre Ein-
schitzung beziiglich der Notwendigkeit der Beherrschung von fachsprachlichem Voka-
bular in unterschiedlichen Situationen zum Ausdruck brachten. Experte B meinte in die-
sem Zusammenhang: ,,Nein, ich sehe es nicht als Voraussetzung [...]* (B, 2025, 8).

Auch Aussagen, die sich auf regionalspezifische gastronomische Fachausdriicke bezo-

gen, wurden dieser Kategorie zugeordnet.

Subkategorie 2: Fachsprache intern

Beitrige, die sich auf die Verwendung von gastronomischer Fachsprache auerhalb des
Servicekontextes und auf die Kommunikation zwischen den Mitarbeitenden bezogen,
wurden in der zweiten Subkategorie zusammengefasst. Ein Beispiel davon findet sich im
Interview mit Expertin A: ,,Was ist ein Napperon®? Oder der Unterschied zwischen Ser-
viette und Tischtuch.* (A, 2025, 2).

Subkategorie 3: Fachsprache Géste

Wie der Name der Subkategorie 3 erkennen ldsst, zdhlen hierzu Textstellen, die sich auf
die Kommunikation zwischen Servicemitarbeiter*innen und Gésten bezichen, bei denen

fachsprachliche Ausdriicke oder konkrete Beispiele der Verwendung genannt wurden,

8 Napperons sind kleineTischtiicher oder Tischldufer, die zur Dekoration des Tisches verwendet werden.
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wie beispielsweise der Inhalt der Speise- und Getrinkekarten oder Zubereitungsarten.
Expertin C gab dazu an: ,,[...] Dass es gewisse Allergien gibt, dass es gewisse Unvertrig-

lichkeiten gibt, dass man da wirklich die Vokabel kennt [...]* (C, 2025, 20)

Hauptkategorie 3: Gespréchssituationen

Gespréchsbeitrige, die sich auf verschiedene Szenarien in der Kommunikation zwischen
Servicekriften und Géasten bezogen, wurden der dritten Kategorie zugeordnet. Die Grund-
lage bildete die folgende Frage im Leitfaden: ,,Welche Gespriachssituationen sollte ein
Kellner oder eine Kellnerin beim Gast bewdéltigen konnen?“. Eine Codierung erfolgte,
wenn die Expert*innen eine konkrete Situation im Serviceablauf — vom Betreten bis zum
Verlassen des Lokals durch den Gast — nannten, die eine sprachliche Handlung erfordert.
Sofern die Interviewten bei der Thematisierung einzelner Gespriachsszenarien auch auf
konkrete sprachliche Voraussetzungen Bezug nahmen, wurden diese Textpassagen hin-
gegen der ersten Kategorie zugeteilt.

Zur Verdeutlichung ein Beispiel aus dem Interview mit Expertin A: ,,BegriiBung. Also als
erstes BegriiBung. Eine hoflich formulierte BegriiBung [...]* (A, 2025, 18). Der zweite
Teil der Aussage wurde in der Subkategorie Hoflichkeit codiert.

Subkategorie 1: BegriiBung/Beratung

Diese Kategorie umfasst Textpassagen, die sich auf den Beginn des Serviceablaufs bezie-
hen. Die Expert*innen erwdhnten dazu die BegriiBung der Géste und die Beratung tiber
das Speisen- und Getrinkeangebot.

Experte B gibt hierzu an: ,,[...] freundliche BegriiBung[...]. Man wird ihn beraten {iber
eventuelle Tagesangebote oder sonstige Spezialititen.” (B, 2025, 16).

Subkategorie 2: Bestellung aufnehmen

Die zweite Subkategorie wurde codiert, wenn die Expert*innen im Verlauf des Interviews
den Bestellvorgang thematisierten. Obwohl die Grenzen im Serviceablauf flieBend sein
konnen, wurde eine Unterscheidung zwischen den Phasen Begriifsung/Beratung und Be-
stellung aufnehmen getroffen, da Restaurantbesucher*innen tliber die Wahl der Speisen-
und Getrdanke hdufig zuerst nachdenken und anschlieBend mit zeitlichem Abstand ihre

Bestellung aufgeben.
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Die Aussage von Experten B soll hier als Beispiel dienen: ,,Wenn der Gast sich entschie-
den hat, dann wird die Bestellung aufgenommen, [...]* (B, 2025, 16). Textteile, die sich
auf den Umgang mit Extra- oder Sonderwiinschen bezogen, wurden ebenfalls in dieser

Subkategorie erfasst.

Subkategorie 3: Servieren — Abservieren

Die Phase vom Servieren bis zum Abservieren wurde der dritten Subkategorie zugeord-
net. Hierzu zéhlten auch Textstellen, die das Anbieten neuer Getrdanke oder Speisen sowie
Nachfragen zur Zufriedenheit der Géste beinhalteten.

Eine Codierung erfolgte, wenn die Expert*innen im Interviewverlauf mindestens einen
dieser Gesprachsanldsse in dieser Phase dul3erten.

Dies war beispielsweise bei Experten D der Fall: ,,[...] dann Essen servieren, vielleicht
neue Getrinke anbieten, wenn die Glaser leer sind, und dann beim Abservieren auf jeden

Fall nachfragen, ob es geschmeckt hat und alles gepasst hat.* (D, 2025, 20).

Subkategorie 4: Bezahlen/Verabschiedung

Der Bezahlvorgang und die Verabschiedung der Géste stellen in der Regel die letzte Phase
im Serviceablauf dar. Hier wurde die vierte Subkategorie vergeben.
Experte D fasst diesen Vorgang wie folgt zusammen: ,,Und dann zum Schluss das Abkas-

sieren. Bar oder Karte und nochmals fragen, ob alles in Ordnung war [...]* (D, 2025, 22).

Subkategorie 5: Toilettennutzung

Bei der fiinften Subkategorie kam es zur Codierung, wenn die Expert*innen Gespréchs-
situationen erwéhnten, die Gésteanfragen zur Toilettnutzung beinhalteten. ,,Und man
sollte auch gut erkldren konnen, wo das Klo bzw. die Toilette ist. Weil das fragen die
Gaéste auch immer [...] (D, 2025, 24).

Wie auch bei den nachfolgenden Subkategorien kann sich dieses Szenario wéhrend des

gesamten Serviceablaufs ereignen.
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Subkategorie 6: Reklamationen

Unter die sechste Subkategorie fallen alle jene Textpassagen, die sich auf Reklamatio-
nen oder Beschwerden seitens der Géste und den Umgang der Servicekrifte mit diesen
beziehen. Ein Beispiel dafiir findet sich beim Interview mit Expertin C: ,,Dann finde ich
halt auch wichtig, dass man versteht, wenn es um Probleme geht. Wenn jetzt das Fal-

sche gebracht wurde.* (C, 2025, 16).

Subkategorie 7: Fotos machen

Sprachen die Befragten iiber Wiinsche der Géste wéhrend ihres Restaurantsbesuchs nach
einem Foto, so wurden diese Passagen der Subkategorie sieben zugeteilt. ,,Aber was mehr

wird, ist, dass einem die Leute fragen, ob man ein Foto machen kann.“ (D, 2025, 26).

Subkategorie 8: Empfehlungen

In der achten Subkategorie wurden alle jene Expert*innenaussagen codiert, die sich auf
Giste-Fragen und Empfehlungen der Servicekrifte zu Sightseeing-Tipps, speziellen Lo-
cations oder weiteren Bars bezogen.

Experte B meint dazu: ,,Fiir den Kellner im Café Mozart bei der Albertina zum Beispiel

ist das sicher etwas, mit dem er jeden Tag konfrontiert ist, [...]* (B, 2025, 26).

Subkategorie 9: Small Talk

Interviewpassagen, die die Gesprachssituation Small Talk thematisierten, wurden in der
neunten Subkategorie erfasst. So dulerte beispielsweise Expertin C: ,,Also wichtig finde
ich schon, dass man Small Talk fiihren kann, weil es gibt viele Géste, die gerne auch
Gespréche einfach nur wollen, [...]* (C, 2025, 16).

Das Fiihren von Small Talk kann wéhrend des gesamten Aufenthalts der Géste erfolgen.
Aufgrund seines Charakters unterscheidet er sich aber jedoch deutlich von Gesprachssi-
tuationen, die ausschlieBlich den Serviceablauf betreffen, weswegen hier eine Differen-

zierung erfolgte.
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Hauptkategorie 4: Schreiben

Die vierte und letzte Hauptkategorie bezieht sich auf die Bedeutung der sprachlichen Fer-
tigkeit Schreiben im Arbeitsalltag von Servicemitarbeitenden. Im Interviewleitfaden fin-
det sich dazu die Frage: ,,Welchen Stellenwert hat die sprachliche Fertigkeit Schreiben im

Berufsalltag?* Es gibt hier zwei Subkategorien.

Subkategorie 1: Stellenwert Schreiben

Analog zur Subkategorie 1 der Hauptkategorie Fachsprache fallen unter diese Kategorie
samtliche Textstellen, die sich auf den Stellenwert der Fertigkeit Schreiben im Arbeitsall-
tag beziehen. Eine Codierung erfolgte, wenn die Passage eine Einschétzung der Ex-
pert*innen beziiglich der Notwendigkeit der Beherrschung enthielt.

Eine Interviewte duBerte diesbeziiglich: ,,Null! [...] Schreiben brauchst du nicht.” (A,

2025, 28).

Subkategorie 2: Beispiele

Wurden konkrete Situationen genannt, bei denen die Servicekrifte etwas schreiben miis-
sen, kam diese Subkategorie zur Anwendung. Dabei erfolgte eine weitere Ausdifferen-
zierung in die Kategorie Beispiele Deutsch: hierzu zdhlen Beispiele, in denen die Ser-
vicekrifte den entsprechenden Text auf Deutsch verfassen, z.B.: ,,[...]JEmpfehlungen auf
Deutsch von irgendwelchen Locations oder einem touristischen Highlight aufschreibt
[...]° (B, 2025, 32), sowie die Kategorie Beispiele NichtDeutsch: diese bezieht sich auf
Beispiele, in denen die verwendete Sprache nicht zwangslaufig Deutsch sein muss: ,,Also
fir die Mitarbeiter selbst ist das Schreiben wenn dann etwas, um sich selbst zu erinnern
[...], aber da ist es unerheblich, in welcher Sprache ich was genau schreibe [...]* (B,

2025, 30).

5.6  Ergebnisse

Zu Beginn dieses Abschnitts findet sich eine tabellarische Ubersicht der deduktiv und

induktiv entwickelten Haupt- und Subkategorien sowie deren Vorkommen in den vier
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Expert*inneninterviews. Anschliefend erfolgt eine detaillierte Darstellung der Ergeb-

nisse der einzelnen Kategorien.

Kategorie Haufigkeit
1. Sprachliche Voraussetzungen 5
Horen 4
Lesen 1
Sprechen 4
Aussprache 2
Nachfragen 4
Zahlen 4
Hoflichkeit 6
Temporaladverbien 2
2. Fachsprache 0
Stellenwert Fachsprache 14
Fachsprache intern 4
Fachsprache Giste 11
3. Gesprichssituationen 0
BegriiBung/Beratung 7
Bestellung aufnehmen 12
Servieren-Abservieren 8
Bezahlen/Verabschiedung 9
Toilettennutzung 4
Reklamation 6
Fotos machen 1
Empfehlungen 5
Small Talk 3
4. Schreiben 0
Stellenwert Schreiben 6
Beispiele 0
Beispiele Deutsch 3
3

Beispiele NichtDeutsch

Tabelle 1: Ubersicht Haupt- und Subkategorien sowie ihrer Haufigkeit
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Kategorie 1:

In zwei Interviews wurden die unterschiedlichen notwendigen sprachlichen Vorausset-
zungen von Oberkellner*innen bzw. Veranstaltungsleiter*innen sowie von Servicemitar-
beitenden thematisiert. Experten B und D vertreten die Auffassung, dass eine Flihrungs-
kraft, im Gegensatz zu Servicekriften, liber sehr weit fortgeschrittene Sprachkenntnisse
verfligen muss. Experte B erwartet, dass diese ,,die Sprache der Géste dann schon so gut
spricht, dass er mit ithnen problemlos und ohne Missverstindnisse kommunizieren kann.
Da sind perfekte Deutschkenntnisse fast schon Voraussetzung.* (B, 2025, 4).

Auch Experte D unterstreicht die Notwendigkeit hoher Sprachkompetenz, insbesondere
aufgrund der vielfdltigeren Aufgabenbereiche: ,,Die miissen einfach ein sehr sehr gutes
Deutsch sprechen, [...]* (D, 2025, 8). Seiner Erfahrung zufolge kommen fiir diese Posi-
tion nur Personen infrage, die liber mehrjihrige Berufserfahrung in der Gastronomie so-
wie entsprechende sprachliche Fertigkeiten verfiigen: ,,Und die Leute sprechen dann
schon gut Deutsch, einfach weil sie in der Regel schon lang in Osterreich leben bzw.
arbeiten.* (D, 2025, 8).

Beide Experten sind ferner der Meinung, dass die sprachlichen Anforderungen im Buf-
fetbereich sehr gering sind, da sich die Interaktion mit den Gisten, im Gegensatz zum A-
la-carte-Service, auf ein Minimum beschrinkt (B, 2025, 6). Experte D beschreibt dies
folgendermallen: ,,Im klassischen Buffetbereich, so Typ Friihstiickbuffet im Hotel, bist
eigentlich echt nur ein Serviertraktor bzw. Abserviertraktor. Da rdumst im Prinzip nur
Teller und Glédser weg und redest so gut wie nix mit den Gésten.” (D, 2025, 4). Nach
Einschétzung der Experten B und D sind die sprachlichen Voraussetzungen fiir Service-
krafte im Bankettbereich - mit Ausnahme der Bewiltigung der Gesprichssituation Be-
zahlen - mit denen im A-la-carte-Service vergleichbar (B, 2025, 6; D, 2025, 6).
Hinsichtlich der sprachlichen Voraussetzung Sprechen formuliert Experte B: ,, [...] wie
in jedem Beruf, wo ich mit anderen Menschen zu tun habe, muss ich zumindest natiir-
lich gewisse Sprachkenntnisse aufweisen, weil sonst wird einfach diese Interaktion und
der Kontakt im Arbeitsalltag schwierig.” (B, 2025, 34). Auch fiir Experte D sind be-
stimmte kommunikative Fertigkeiten eine Grundvoraussetzung, um im Service arbeiten
zu konnen: ,,Und sie miissen halt ganz einfach die Basics konnen, wie man einen Gast
oder eine Gruppe betreut bzw. serviciert.” (D, 2025, 2).

Zwei Interviews beinhalten ferner Passagen, die sich auf die Aussprache der Servicekrifte
beziehen. Experte D meint, dass Mitarbeiter*innen iiber eine deutliche Aussprache ver-

fligen sollten (D, 2025, 22), auch fiir Expertin A ist diese im Berufsalltag von Vorteil:
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,@ut, wenn sie von der Aussprache die Worter so klar aussprechen, dass man wirklich
versteht, was sie wollen, also die Kollegen oder natiirlich die Géste.” (A, 2025, 2).

Eine Mdglichkeit, um Missverstindnisse im Serviceablauf zu vermeiden, ist fiir Experte
B das Nachfragen. Er dul3ert sich dazu wie folgt: ,,Wenn ich etwas nicht verstanden habe,
muss ich sprachlich in der Lage sein, héflich nachfragen zu konnen.* (B, 2025, 24). Auch
Expertin C hélt dies fiir eine wichtige sprachliche Voraussetzung, um im Service erfolg-
reich arbeiten zu kénnen (C, 2025, 8). Fiir Expertin A stellt das Nachfragen ferner eine
gute Strategie dar, um sprachlichen Defiziten zu begegnen oder diese zu umgehen (A,
2025, 14).

AuBerungen, die die sprachliche Fertigkeit Héren betreffen, finden sich in drei Inter-
views wieder. Expertin A und Experte D verweisen jeweils in einer kurzen Passage auf
die Notwendigkeit, ,,dass sie verstehen, was man ihnen sagt (A, 2025, 26) bzw. ,,[...]
und auch verstehen, was der Gast sagt, [...]* (D, 2025, 22). Fiir Experte B ist hingegen
das Horversténdnis die zentrale sprachliche Kompetenz, iiber die eine Servicekraft ver-

fiigen sollte. Dies verdeutlich seine Aussage zu Beginn des Interviews:

Das Wichtigste, wiirde ich sagen, ist das Verstehen. [...], aber viel wichtiger sehe ich das Ver-
stehen, weil die Interaktion mit dem Gast eher eine passive Interaktion ist. Das heil3t, vor allem
finde ich, sollte man dem Gast zuhdren konnen und verstehen, was er will. (B, 2025, 2)

Zum Ende des Gesprichs hebt er noch einmal hervor, dass die Beherrschung der Fertig-
keit Horen die relevanteste sprachliche Voraussetzung fiir Kellner*innen darstellt: ,,[...]
viel wichtiger als das Sprechen jetzt selbst ist das Zuhoren. Kommunikation ist ja viel
mehr als nur sprechen, sondern es ist ein Hin und Her, und dieser passive Teil ist [...] das
Ausschlaggebende.” (B, 2025, 34)

Eine Bezugnahme auf die Fertigkeit Lesen gibt es lediglich in einem Interview. Expertin
A erwihnt in einer kurzen Gespriachspassage, dass Kellner*innen in der Lage sein sollten,
die Meniikarte zu lesen (A, 2025, 28).

Drei der vier Befragten verweisen auf den hdufigen Gebrauch von Zahlen im beruflichen
Alltag. Fiir Experte D stellen diese ,,quasi unser tdgliches Brot* (D, 2025, 22) dar, und
demzufolge muss man sie ,,[...] deutlich aussprechen und auch verstehen, was der Gast
sagt.“ (D, 2025, 22). Auch Expertin A hebt die Wichtigkeit der Beherrschung bei der
Gespriachssituation Bezahlen hervor: ,,Und ganz wichtig, Zahlen verstehen, weil sonst
wirds beim Abkassieren mithsam. [...] man muss die Zahlen richtig aussprechen konnen

und verstehen, was der Gast an Trinkgeld aufrundet. (A, 2025, 28). Expertin C bezieht
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sich ebenfalls auf den Bezahlvorgang. Fiir sie ist erforderlich, dass eine Servicekraft
,,Preise ausdriicken kann, Zahlen versteht.” (C, 2025, 20).

Samtliche Expert*innen sind sich einig, dass die Beherrschung sprachlicher Ausdrucks-
mittel der Hoflichkeit eine unabdingbare Voraussetzung fiir Servicekrifte darstellt. Ex-
perte B formuliert hier sehr direkt: ,,Hoflichkeit ist Pflicht in der Gastronomie. Und die
muss ich als Kellner sprachlich beherrschen.* (B, 2025, 24).

Dies gilt auch fiir Expertin C: ,,Also hoflich muss man im Service auf jeden Fall sein.*
(C, 2025, 8). Fiir Experte D ist Hoflichkeit ebenfalls ein wichtiger Teilaspekt der Service-
leistung und er schliipft hier wahrend des Interviews kurzzeitig in die Rolle des Gasts:
,Wenn ich irgendwo reingehe und das Personal nimmt nur desinteressiert die Bestellung
auf, gebe ich aus Prinzip wenig oder kein Trinkgeld. Ein Grundmal an Hoflichkeit gehort
sich [...].“ (D, 2025, 10).

Expertin A hebt ebenfalls den Stellenwert von Hoflichkeit hervor und erwidhnt zudem
auch konkrete Anwendungsbeispiele: ,, ,Mochten Sie?* ,Darfich Thnen....?‘. Kein ,Du‘,
sondern wirklich adrett und hoflich! Dass der Kellner nicht ,was?‘ sagt, sondern ,wie
bitte?* oder ,Konnen Sie das bitte wiederholen?‘. Diese Ausdriicke miissen sitzen.“ (A,
2025, 12).

Das Interview mit Expertin A beinhaltet zudem Textpassagen, in denen sie auf die Be-
herrschung von Temporaladverbien Bezug nimmt (A, 2025, 16-20). Diese werden bei der
Servicierung der Giste ,,100 Mal am Tag* (A, 2025, 16) bendtigt und sollten ihrer Ansicht
nach entsprechend gelernt werden. Als Beispiele fiihrt sie ,,zuerst, danach, spiter [...].
Mochten Sie das jetzt oder spéter?‘““(A, 2025, 16) an und betont, dass der korrekte Ge-
brauch der Redemittel fiir Mitarbeiter*innen im Service keine Schwierigkeit darstellen

sollte.

Kategorie 2: Fachsprache

Auf die Kategorie Stellenwert Fachsprache entfielen insgesamt 14 Textstellen, was auch
den hochsten Wert in der zweiten Kategorie bedeutet. Danach folgen Fachsprache Gdste
mit 11 Nennungen sowie Fachsprache intern mit vier Erwdhnungen.

Hinsichtlich der Bedeutung und des Stellenwerts der Fachsprache im Servicealltag ver-
treten die vier Expert*innen eine sehr dhnliche Meinung. Threr Ansicht nach ist es fiir die
Berufsausiibung nicht zwingend erforderlich, diese zu beherrschen. Eine Ausnahme stel-
len fiir Expert*innen A, C und D die Speise- und Getrankebezeichnungen sowie die Zu-

bereitungsarten dar. Servicekrifte sollten im Rahmen ihrer Tétigkeit in der Lage sein,
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diese zu verstehen und dartiber sprechen zu konnen. Expertin A hilt dazu fest: ,,Fachbe-
griffe ja, aber vor allem die, die man fiir die Géste braucht. Und zwar nicht nur die Haupt-
worter, sondern auch die Verben* (A, 2025, 10). Im weiteren Gesprachsverlauf greift sie
erneut das Thema Bedeutung der Fachsprache auf: ,,Er muss wirklich gut wissen, was in
der Karte steht und auch dartiber sprechen konnen. Das sind natiirlich auch Fachbegriffe,
aber die beziehen sich eher auf die Kiiche, als auf das Essen und Getranke.” (A, 2025,
16).

Auch Expertin C betont die Notwendigkeit, iiber das jeweilige gastronomische Angebot
Bescheid zu wissen und dariiber kommunizieren zu kdnnen; gleichzeitig bietet sie eine
Erkldrung an, warum weitere fachspezifische Wortschatzkenntnisse nicht notwendig
sind: ,,Der Gast kennt ja das Fachvokabular in der Regel auch nicht, auller er ist vom
Fach. Speisen und Getrinke und Zubereitungsarten ja. Rest nein.” (C, 2025, 14).

Fiir Experte D ist ebenfalls das Kennen und die Anwendung des kulinarischen Vokabu-
lars ,,[...] im Sinne von Meniiekarte bzw. Speisen und Getrianke verstehen und dariiber
reden konnen [...]* eine wichtige Voraussetzung, um im Service zu arbeiten. Die Be-
herrschung weiterer fachsprachlicher Ausdriicke ist seiner Ansicht nach selbst in der
Spitzengastronomie nicht erforderlich (D, 2025, 18).

Experte B ist der Ansicht, dass das iiber die Speisen und Getrianke hinausgehenden
fachsprachliche Vokabular primir der internen Kommunikation dient, um den Ar-

beitsalltag effizienter bewéltigen zu kénnen:

Nein, ich sehe es nicht als Voraussetzung, aber es ist ein Vokabular, das auf Effizienz getrimmt
ist, und Effizienz und Schnelligkeit ist das Wichtigste im Service und daher wird's, glaube ich,
vor allem intern noch immer weitverbreitet verwendet. Daher finde ich auch, dass es Sinn macht,
das zu verwenden. Ich sehe es aber nicht als Voraussetzung, weil es betrifft eigentlich nicht die
Kommunikation mit den Gasten (B, 2025, 8)

Obwohl er die Beherrschung nicht voraussetzt, sieht er positive Auswirkungen fiir die
interne Kommunikation, zumal der notwendige Wortschatz fiir ihn etwas ist, ,, [...] das
leicht erlernt werden kann [...]%, weil [...] ,,es nur eine begrenzte Anzahl an Wortern
gibt®. (B, 2025, 10).

Expertin A ist dhnlicher Meinung; fiir sie stellt die korrekte Verwendung der Fachbegrifte
in der Kommunikation unter Kolleg*innen eine enorme Erleichterung im Berufsalltag dar
(A, 2025, 2). Als konkretes Beispiel nennt sie zu Beginn der Interviews das Arbeiten im
Bankettbereich, wo eine Vielzahl an Servicekréften gleichzeitig im Einsatz ist ,,[...], ,ich

hole Tabletten®, aber eigentlich meint sie , Tabletts*. Das ist lustig, aber wenn du auf einer
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groflen Veranstaltung 10 Kellner hast und jeder hat eigene Tabletten im Kopf, dann ist
Kommunikation enorm schwierig.* (A, 2025, 4).

Wie bereits angesprochen, ist fiir simtliche Expert*innen die Beherrschung der Speise-,
Getranke- und Zubereitungsarten eine notwendige Voraussetzung, um im Service arbeiten

zu konnen. Dies zeigt sich beispielsweise anhand der Aussage von Experte D:

Ja wurscht, ob es Essen oder Trinken. Beim Wein halt so Worter wie fruchtig, mit Beeren- oder
Nussaroma, leichter Wein, schwerer Wein, passt gut zu Fisch oder Huhn etc.. Und beim Essen ist
es dhnlich. Du musst die Zutaten kennen und wissen, wie sie zubereitet werden. Sprich, was heil3t
gebacken, gegrillt, gebraten etc.. (D, 2025, 14)

Expertin C geht im Verlauf des Interviews ebenfalls auf das Thema ein (C, 2025, 2) und
nennt im weiteren Gesprachsverlauf ein konkretes Beispiel: ,,[...] die Speisenzutaten und
-zubereitung, [...] Dass es gewisse Allergien gibt, dass es gewisse Unvertraglichkeiten
gibt, dass man da wirklich die Vokabeln kennt und jetzt weil3, was ein Ei ist und was eine
Allergie ist.” (C, 2025, 20). Auch Expertin A verweist auf das Wissen von Gewiirznamen
oder Allergenen, da diese in der Kommunikation mit Gésten hdufig benétigt werden (A,
2025, 16).

In drei Interviews wurde von den Befragten erwihnt, dass Servicekrifte auch mit regional
gebriuchlichen Fachausdriicken vertraut sein sollen. Expertin C gibt hier folgende Bei-
spiele ,,[...] Eigennamen, wie zum Beispiel ein Seidl und ein Kriigerl.“ (C, 2025, 4) und
an anderer Stelle ,,Was in Osterreich halt auch wichtig ist, ist ,gespritzt‘, also, was glaube
ich, sehr regional ist, [...]* (C, 2025, 8).

Der Bezug zu regionalen Getrankebezeichnungen findet sich auch in einer Textstelle bei
Experte D: ,,Das sollte man dann schon verstehen. Genauso wie regionale Ausdriicke,
Spritzer, Achterl und so weiter. (D, 2025, 14).

Fiir Expertin A ist es ,,ein schoner Bonus*, wenn sich die Servicekréfte tiber die ,,Gastro-
Sitten und Brauche vor Ort auskennen* (A, 2025, 30). Zu Beginn des Gespriachs betont
sie die Notwendigkeit der Beherrschung des fachsprachlichen Vokabulars noch mehr und
hilt dazu fest: ,,Also allgemeine kulinarische Bildung, was in Osterreich und regional

nachgefragt wird, ist fiir einen Kellner obligatorisch aus meiner Sicht.* (A, 2025, 6).

Kategorie 3: Gespréchssituationen

Im Verlauf des Interviews wurden die Expert*innen gebeten, verschiedene Gesprichssze-

narien zu benennen, die sich im gesamten Serviceablauf ergeben konnten. Die meisten
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Erwdhnungen gab es bei Bestellung aufnehmen, gefolgt von Bezahlen/Verabschiedung.
Diese beiden Szenarien sind fiir simtliche Befragte ein fixer Bestandteil des Gastebewir-
tung. Auch die Situationen Begriiffung/ Beratung sowie Servieren — Abservieren wurden
von den Befragten wiederholt angesprochen. Experte B skizziert den Beginn des fiir ihn
typischen Serviceablaufs wie folgt: ,,Ja also beginnen wird das Ganze natiirlich mit dem,
dass der Gast das Lokal betritt, freundliche BegriiBung [...]. Man wird ihn beraten tiber
eventuelle Tagesangebote oder sonstige Spezialititen.” (B, 2025, 16). Und beschreibt
dann weiter: ,,Wenn der Gast sich entschieden hat, dann wird die Bestellung aufgenom-
men, wird intern verarbeitet und sobald das Essen fertig ist, wirds dem Gast serviert und
prasentiert im besten Fall.” (B, 2025, 18).

Fiir Expertin A beinhaltet die Phase Servieren — Abservieren das Nachfragen beziiglich
der Géstezufriedenheit und ggf. das Anbieten zusétzlicher Getrinke: ,,Und wihrend dem
Essen vielleicht einmal kurz nachfragen, ob alles passt. Oder wenn die Gléser leer sind,
fragen: ,Darf es noch etwas sein?“*“ (A, 2025, 20). Auch fiir die beiden Experten B und D
sind das Einholen von Feedback (B, 2025, 22) sowie das Anbieten von Kaffee oder Des-
serts (D, 2025, 20) kommunikative Anforderungen, die sich in dieser Phase ergeben kon-
nen.

Die letzte Phase im Serviceablauf stellt Bezahlen/Verabschiedung dar. Dieses Szenario
beschreibt Experte D mit folgenden Worten: ,,Und dann zum Schluss das Abkassieren.
,Bar oder Karte?* Und nochmals fragen, ob alles in Ordnung war, ob die Géste zufrieden
waren und sich natiirlich fiir den Besuch bedanken.* (D, 2025, 22).

Die bisher dargestellten Ergebnisse geben einen Uberblick iiber die einzelnen Szenarien,
die den Expert*innen zufolge, bei der Gastebewirtung auftreten. Fiir Expertin A stellt die
erfolgreiche Bewiltigung der kommunikativen Anforderungen, die mit den Situationen
Begriifsung/Beratung, Bestellung aufnehmen, Servieren — Abservieren und Bezahlen/Ver-
abschiedung einhergehen, eine wichtige Grundvoraussetzung dar, um im Service arbeiten
zu konnen: ,,Anbieten, Bestellung aufnehmen, mal zwischendurch nachfragen, ob alles
okay ist und Abkassieren. Das ist es mehr oder weniger. Das sind die Basics. Die miissen
passen. Ist eigentlich nicht so kompliziert zum Reden.” (A, 2025, 12).

Zwei der Befragten erwdhnen das Fiihren von Small Talk als eine héaufig auftretende Ge-
sprachssituation. Fiir Experte B ist es ,,das Typischste und wahrscheinlich das, worauf
sich das Gesprich zwischen Wirt oder Kellner und Gast beschréinken sollte.” (B, 2025,
12). Ohne sich thematisch konkret festzulegen, spricht er ferner davon, dass dieser ,,ein

bisschen rustikaler oder vielleicht ein bisschen gehobener, vielleicht ein bisschen aus-
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fiihrlicher und ein bisschen weniger ausfiihrlicher* gefiihrt werden kann. Auch fiir Ex-
pertin C ist es wichtig, dass Servicekrifte in der Lage sind, Small Talk zu fiihren. Sie
begriindet dies damit, dass es viele Géste gibt, ,,[...] die gerne auch Gespriche einfach
nur wollen, weil sie vielleicht gerade einsam sind oder gerade Zeit haben.* (C, 2025,
16). Als typische Themenfelder nennt sie ,,so etwas wie liber das Wetter oder die Umge-
bung oder die Location.” (C, 2025, 16).

Drei Expert*innen betonten im Interview, dass die Beauskunftung von Gésten zum Stand-
ort der Toilette ebenfalls eine regelmifig auftretende Gesprachssituation im Servicealltag
darstellt (A, 2025, 20; D, 2025, 24). ,,Das wird auch sehr oft gefragt.” (C, 2025, 22).

Ein weiteres Szenario, das im Zuge der Auswertung identifiziert wurde, umfasst das
Thema Reklamation. Der Umgang mit Beschwerden von Gisten wurde von den Ex-
pert*innen A, C und D angesprochen. Die sich daraus ergebenden kommunikativen An-

forderungen beschreibt Expertin A so:

Es passiert einfach irgendwas. [...] Also sich entschuldigen reicht eh fast immer. ,Es tut mir leid*
oder ,Wir bedauern es‘ oder ,Das geht aufs Haus® — so als kleines Dankeschon|...] oder wenn es
kompliziert wird ,Ich hole kurz meinen Vorgesetzten oder Kollegen, dann kdnnen Sie das mit ihm
besprechen.® Die Worter, die helfen das Problem zu delegieren, also jemand der das besser 16sen
kann oder sich selbst so entschuldigen, dass die Person halt nicht so bose ist und das Gefiihl be-
kommt, dass sein Anliegen respektiert wird [...] (A, 2025, 24)

Fiir Expertin C ist es wichtig, dass die Servicekréfte bei auftretenden Problemen {iber
geniigend sprachliche Mittel verfiigen, um die Situation erfolgreich zu bewiltigen: ,,Dass
man da genug Vokabular hat, um sich zu entschuldigen, um den Fehler auszubessern und
die Situation zu 16sen. (C, 2025, 18). Auch fiir Experte D stellen das Entschuldigen so-
wie das Einholen von Unterstiitzung Strategien dar, um auf Reklamationen im Sinne der
Gaéstezufriedenheit zu reagieren (D, 2025, 32).

Hinsichtlich der Weitergabe von Empfehlungen, sei es fiir interessante Sightseeing-Spots
oder fiir anschlieBende Barbesuche, sind sdmtliche Expert*innen der Meinung, dass diese
im Zuge der Géstebetreuung immer wieder nachgefragt werden. Beziiglich der Haufigkeit
solcher Gespréchssituationen haben die Expert*innen unterschiedliche Erfahrungswerte:
Expertin A erlebt dies ,,eigentlich sehr selten®, denn ,,mittlerweile informiert sich eh jeder
vorab iibers Handy oder im Internet.” (A, 2025, 32). Die dafiir notwendigen sprachlichen
Mittel sind fiir sie ,,jetzt nichts, was ein Servicemitarbeiter unbedingt beherrschen muss.*
(A, 2025, 32). Fiir Experte B ist vor allem der Standort des Restaurants oder Lokals ent-
scheidend, ob die Servicekrifte auf Empfehlungen angesprochen werden (B, 2025, 26).
Expertin C berichtet, dass dies ,,eine sehr grole Rolle* (C, 2025, 24) spielt. Zwar ist es
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fiir sie nicht zwingend erforderlich, solche Gespriche fithren zu konnen, aber ,,man kann
auf jeden Fall Pluspunkte machen und ich glaub schon, dass sich der Gast mehr aufgeho-
ben fiihlt [...] vor allem wenn man in Touristen-Hotspots arbeitet.“ (C, 2025, 24). Auch
fiir Experte D ist die Weitergabe von Empfehlungen eine Zusatzleistung, aber ,.kein
Muss* (D, 2025, 26).

Eine weitere Gespréichssituation, die sich im Rahmen der Servicierung der Giste ergeben
kann, wurde von Experte D genannt. Er berichtete davon, dass Restaurantbesucher*innen
vermehrt anfragen, ob man ein Foto von ihnen machen konne, insbesondere bei Paaren

oder kleineren Gruppen sei dies hdufig der Fall (D, 2025, 26).

Kategorie 4: Schreiben

Wihrend der Interviews hatten die Expert*innen auch die Mdoglichkeit, den Stellenwert
der Fertigkeit Schreiben im Berufsalltag einzuschitzen. Diese Subkategorie fand sich in
sechs Textstellen wieder. Dariiber hinaus gab es auch insgesamt sechs Passagen, in denen
die Interviewten konkrete Beispiele der Verwendung anfiihrten. Je drei Aussagen bezogen
sich dabei auf Situationen, in denen die Texte entweder auf Deutsch oder in einer anderen
Sprache bzw. nicht notwendigerweise auf Deutsch verfasst wurden.

Hinsichtlich des Stellenwerts der Fertigkeit Schreiben waren sdmtliche Expert*innen der
Meinung, dass die Beherrschung keine notwendige Voraussetzung fiir die Berufsaus-
iibung darstellt und im Arbeitsalltag nur eine untergeordnete Rolle spielt. Expertin A
bringt dies besonders deutlich zum Ausdruck: ,,Null! [...] Schreiben brauchst du nicht.*
(A, 2025, 28). Auch die weiteren Aussagen verweisen auf die geringe Bedeutung der
Fertigkeit Schreiben. Auf die Frage, ob die Fertigkeit Schreiben hdufig verlangt wird,
antworteten die Interviewten: ,,Nein, glaube ich nicht. (B, 2025, 30), ,,Ich glaube, heut-
zutage eher weniger.“ (C, 2025, 28) und ,,Kaum* (D, 2025, 30).

Als moglichen Grund fiir die geringe und im Vergleich zu frither gesunkene Bedeutung
des Schreibens nennen mehrere Interviewte die Verwendung des mobilen Funkboniersys-
tem Orderman’ oder anderer digitaler Kassensysteme im Service: ,,Die Bestellung und
Bezahlung rennt in der Regel eh iiber den Orderman. (D, 2025, 30). ,,Er muss sonst im

Computer oder im Orderman eintippen, bonieren kénnen [...].“ (A, 2025, 26).

7 Die Orderman GmBH ist der Erfinder des mobilen Funkboniersystems. Mit Hilfe von mobilen Handhelds
werden Bestellungen am Tisch eingegeben und per Funk an Kiiche und Ausschank gesendet. Ebenso wer-
den sie fiir die Durchfithrung von Bezahlvorgéngen mittels Bar- oder Kartenzahlung verwendet.
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Expertin C verweist ebenso auf den Einsatz des Orderman und von elektronischen Re-
gistrierkassen und erwihnt dariiber hinaus, dass die Meniikarten von den Kochinnen und
Kochen erstellt werden, und dass daher das Schreiben keine bzw. nur eine sehr unterge-
ordnete Rolle spielt (C, 2025, 30).

Im Verlauf der Interviews nannten die Expert*innen A, B und D verschiedene Situationen
im Berufsalltag, bei denen die Fertigkeit Schreiben erforderlich war. Alle drei Aussagen,
die der Kategorie Beispiele NichtDeutsch zugeordnet wurden, bezogen sich dabei auf das
Verfassen von Notizen fiir den eigenen Gebrauch. So meinte Experte B: ,,Also fiir die
Mitarbeiter selbst ist das Schreiben wenn dann etwas, um sich selbst zu erinnern oder um
sich selbst eine Erinnerungshilfe zu machen, aber da ist es unerheblich, in welcher Spra-
che ich was genau schreibe [...] (B, 2025, 30). Eine dhnliche Ansicht vertritt Expertin A,
fiir die die verwendete Sprache bei eigenen Notizen ebenfalls keine Rolle spielt: ,,Wenn
ich einen Kollegen habe, der auf Arabisch schreibt, soll er sich alles, was er fiir sich
braucht, auf Arabisch schreiben, das interessiert mich nicht.” (A, 2025, 28). Auch Experte
Distes ,,[...] egal, in welcher Sprache das steht.” (D, 2025, 30).

Experte B erwéhnt ferner, dass im Servicekontext die Verwendung der Schriftsprache nur
in seltenen Féllen erforderlich ist, und nennt hier das Aufschreiben von Empfehlungen
oder speziellen Tipps: ,,Dass man mal eventuell Empfehlungen auf Deutsch von irgend-
welchen Locations oder einem touristischen Highlight aufschreibt, aber das ist eher,
wiirde ich sagen, minimal, da das eh iibers Handy lauft. (B, 2025, 32).

Ein weiteres Beispiel findet sich im Interview mit Experte D, der hier das Prozedere rund
um die Tischreservierung sowie den notwendigen Schreibaufwand skizziert. Bei dieser
Passage geht es sowohl um das Schreiben von Wortern, als auch um Zahlen auf Deutsch:
,»-..] eventuell eine Reservierung entgegennehmen, wenn das das Service macht. Das
kommt schon vor, sprich, da sollt man auch verstehen, was der Anrufer will und entspre-
chend festhalten konnen. Also welche Uhrzeit und wie viele Leute. Ja und das dann im
Kalender reinschreiben, aber da reicht Name und Personenanzahl und Zeit.“ (D, 2025,
30). Auch Expertin A verweist kurz und knapp auf die Notwendigkeit der schriftlichen
Zahlenbeherrschung: ,,Zahlen miissen sie schreiben konnen.“ (A, 2025, 28).

66



5.7 Zwischenfazit

Ziel dieser Studie war es, durch Expert*inneninterviews zu untersuchen, welche sprach-
lichen Anforderungen Personalverantwortliche sowie langjahrige Servicekrifte in der
Gastronomie in verschiedenen Gespréchssituationen an Mitarbeiter*innen und
Kolleg*innen stellen. Neben der Identifizierung relevanter Gesprachsszenarien im Ser-
viceablauf und den damit verbundenen sprachlichen Anforderungen wurde auch die Not-
wendigkeit der Beherrschung des fachsprachlichen Vokabulars sowie der Schreibfertig-
keit im beruflichen Alltag analysiert.

Laut den Befragten lésst sich der gesamte Serviceablauf in vier Phasen unterteilen:

Der Beginn der Géstebetreuung umfasst die Begriiffung/Beratung sowie anschlieend das
Szenario Bestellung aufnehmen. Nach der internen Verarbeitung der Bestellung erfolgt
die Phase Servieren-Abservieren. Diese kann das Anbieten von weiteren Getranken oder
Speisen sowie das Einholen von Géste-Feedback beinhalten. Schlusspunkt stellt die
Phase Bezahlen/Verabschiedung dar (B, 2025, 16-24).

Wihrend des Serviceablaufs kdnnen sich weitere Gesprachssituationen ergeben:

Die Expert*innen nannten hier folgende Beispiele: Beauskunftung zur Toilettennutzung
(A, 2025, 20; C, 2025, 22; D, 2025, 24), Umgang mit Reklamationen (A, 2025, 22-24; C,
2025, 16-18; D, 2025, 32), Gésteanfragen zum Foto machen (D, 2025, 26), Informations-
gespriche zu Empfehlungen fiir Sightseeing-Tipps etc. (A, 2025, 32; B, 2025, 26; C, 2025,
24; D, 2025, 26) sowie allgemein das Fithren von Small Talk (B, 2025, 12; C, 2025, 16).
Nach Einschéitzung der Expert*innen sind entsprechende Sprachkenntnisse fiir simtliche
Titigkeitsfelder erforderlich, wobei sie im Buffetbereich im Vergleich zum A-la-carte-
und Bankettservice eine untergeordnetere Rolle einnehmen, da sich die Interaktion mit
den Gésten zumeist auf ein Minimum beschrénkt (B, 2025, 6; D, 2025, 4).

Zur erfolgreichen Bewiltigung der unterschiedlichen Gespréchssituationen bedarf es ver-
schiedener sprachlicher Kompetenzen, iiber die Servicekrifte verfiigen sollten:
Hinsichtlich der Fertigkeit Sprechen betonen drei Expert*innen, dass Servicekrifte bei
Unklarheiten oder kommunikativen Missverstdndnissen iiber entsprechende Redemittel
zum Nachfragen verfiigen sollten (A, 2025, 15; B, 2025, 24; C, 2025, 8). Zwei Befragte
verweisen auf die Notwendigkeit einer klaren und deutlichen Aussprache (A, 2025, 2; D,

2025, 22).
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Ein groBer Stellenwert kommt der Fertigkeit Horen im Berufsalltag zu (A, 2025, 26; D,
2025, 2). Fiir Experte B ist diese sogar die wichtigste sprachliche Voraussetzung, um im
Service tétig sein zu kdnnen (B, 2025, 2).

Die Fertigkeit Lesen wird lediglich von einer Befragten kurz im Zusammenhang mit Me-
niikarten erwahnt (A, 2025, 26), weshalb ihr Stellenwert im Berufsalltag als eher gering
eingeschitzt werden kann.

Die Expert*innen heben hingegen einhellig hervor, dass die Beherrschung der Hoflich-
keitsformen eine zentrale Voraussetzung fiir die professionelle Interaktion mit Gésten dar-
stellt (A, 2025, 12; B, 2025, 24; C, 2025, 8; D, 2025, 10). Weitgehende Einigkeit besteht
auch dariiber, dass Mitarbeiter*innen in der Lage sein sollten, Zahlen zu verstehen und
korrekt anzuwenden (A, 2025, 28;C, 2025, 20, D, 2025, 22-24). Eine Expertin weist fer-
ner darauf hin, dass Kellner*innen im Umgang mit 7emporaladverbien versiert sein soll-
ten, da diese sehr hdufig wihrend des Serviceablaufs bendtigt werden (A, 2025, 16).

Mit Ausnahme der Kenntnisse zu Speisen- und Getrinkenamen sowie zu Zubereitungs-
arten halten die Expert*innen die gastronomische Fachsprache fiir die Ausiibung der Ser-
vicearbeit nicht fiir notwendig. (C, 2025, 14; D, 2025, 18). Ihre Anwendung erleichtert
aber die interne Kommunikation zwischen Kolleg*innnen. (A, 2025, 2; B, 2025, 8).
Noch eindeutiger fillt die Einschitzung beziiglich der Schreibkompetenz aus. Fiir simtli-
che Expert*innen ist diese nur selten erforderlich (A, 2025, 28; B, 2025, 30; C, 2025, 30;
D, 2025, 30), beispielsweise bei Empfehlungen fiir Bars (B, 2025, 32) oder Tischreser-
vierungen (D, 2025, 30). Bei personlichen Notizen spielt die verwendete Sprache keine
Rolle (A, 2025, 28).

Die Ergebnisse deuten darauf hin, dass die Sprechkompetenz und das Horverstiandnis eine
zentrale Rolle im Berufsalltag von Servicekréften spielen, wihrend Lesen und Schreiben
nur im begrenzten Umfang relevant sind.

GroB3e Unterschiede sehen zwei Experten bei den sprachlichen Anforderungen zwischen
Oberkellner*innen und Servicekréften. Aufgrund der vielfdltigen Aufgabenbereiche von
Oberkellner*innen kommen aber hier nur Personen in Frage, die {iber erstsprachliche oder
sehr fortgeschrittene Deutschkenntnisse verfiigen (B, 2025, 4; D, 2025, 8)%.

Die dargestellten sprachlichen Anforderungen beziehen sich daher auf Servicemitarbei-

tende, die im klassischen A-la-carte-Service sowie im Bankett-/Buffetbereich titig sind.

8 Ein Uberblick iiber den Titigkeitsbereich und die Anforderungen von Oberkellner*innen findet sich unter
https://berufsbild.com/details/oberkellner-in.
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Abschlieend soll noch eine Reflexion iiber die angewandten Methoden der ersten Studie
vorgenommen werden: Hinsichtlich des Feldzugangs sowie der Auswahl geeigneter In-
terviewpartner*innen waren die bestehenden Kontakte zu langjéhrigen Gastronomiemit-
arbeiter*innen von Vorteil. Im Vorfeld konnten gezielt Personen angesprochen werden,
die iiber entsprechende Erfahrungen und Einblicke verfiigen, was sich positiv auf die Er-
giebigkeit der Interviews sowie auf die Datenqualitit ausgewirkt hat.

Die Entscheidung, insgesamt vier Expert*innen zu befragen, wird ebenfalls positiv ein-
geschitzt. Einerseits konnten iibergreifende Gemeinsamkeiten in Bezug auf berufsbezo-
gene sprachliche Anforderungen ermittelt werden, andererseits traten immer wieder neue,
bislang unberiicksichtigte Aspekte auf. Trotz der begrenzten Stichprobengrofe konnte
somit ein ausreichendes MaB an inhaltlicher Differenzierung erreicht werden.

Im Zuge der Datenanalyse konnten die relevanten Informationen gut systematisiert und
ausgewertet werden. Die erstellten Kategorien ermdglichten eine eindeutige Zuordnung,
und die gewonnenen Ergebnisse bildeten eine gute Basis fiir den zweiten Teil der Unter-
suchung.

Insgesamt erwies sich das gewdhlte methodische Vorgehen als geeignet, um die For-

schungsfragen der ersten Studie differenziert zu bearbeiten.
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6  Kiriteriengeleitete Lehrwerkanalyse (Studie 2)

Aufbauend auf den in Kapitel 4 gewonnenen Erkenntnissen zu den grundlegenden Cha-
rakteristika, Funktionen und zur Zielgruppenorientierung von Lehrwerken sowie auf den
Ergebnissen der Analyse der sprachlichen Anforderungen an Servicemitarbeiter*innen
(Kapitel 5), wird in diesem Kapitel die zweite Studie vorgestellt, die eine empirische Ana-
lyse von drei Lehrwerken umfasst. Es soll untersucht werden, inwieweit die verschiede-
nen Ubungen und Aufgaben in den ausgewihlten Lehrwerken den zuvor identifizierten
kommunikativen Anforderungen an Kellner*innen entsprechen.

In einem ersten Schritt werden die Begriffe Lehrwerkanalyse und -kritik erldutert sowie
unterschiedliche Bereiche und Formen der Lehrwerkanalyse thematisiert (Abschnitt 6.1).
In den weiteren Abschnitten werden zunéchst das methodologische Vorgehen und der
Autfbau des erstellten Kriterienkatalogs (Abschnitt 6.2) sowie die Kriterien fiir die Aus-
wabhl der untersuchten Lehrwerke (Abschnitt 6.3) beschrieben. Den Abschluss des Kapi-

tels bildet die Darstellung der gewonnenen Ergebnisse (Abschnitt 6.4).

6.1 Lehrwerkanalyse und Lehrwerkkritik

Ein Blick in die Forschungsliteratur zeigt, dass eine eindeutige und trennscharfe Diffe-
renzierung zwischen den Begriffen Lehrwerkanalyse und Lehrwerkkritik nur einge-
schrankt moglich ist, da deskriptive und normative Aspekte hiufig eng miteinander ver-
kniipft sind (Nieweler 2013b, S. 208). Auch Seyfarth weist kritisch darauf hin, ,,dass die
Begriffe im Fachdiskurs bislang nicht einheitlich verwendet werden* (2023, S. 108). Um
trotz der begrifflichen Unschérfe eine Unterscheidung treffen zu konnen, wird in der vor-
liegenden Studie von Lehrwerkkritik gesprochen, wenn die ,,Beurteilung von Lehrwerken
im Ganzen* (Krumm, 2010, S. 1219) gemeint ist. Der Begriff Lehrwerkanalyse dient der
Beschreibung ,.einzelner Aspekte von Lehrwerken* (Krumm, 2010, S. 1219).

Lehrwerke lassen sich grundsétzlich durch zwei Verfahren analysieren: entweder durch
eine kriteriengeleitete Analyse oder durch eine Untersuchung im Rahmen der Rezepti-
onsforschung (Dvorecky, 2016, S. 93).

Bei Rezeptionsanalysen von Lehrmaterialien wird untersucht, wie Lehrende und Ler-
nende mit bestimmten Lehrwerken oder Teilen davon umgehen. Im Mittelpunkt des Inte-
resses steht die Nutzung und Wirkung von Lehrwerken. Studien zur Verwendung und

Wirkung von Lehrinhalten fiir die Lernenden konnen sich auf unterschiedliche Aspekte
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beziehen, wie beispielsweise auf den Lernerfolg, das Textverstindnis oder die Weltsicht
(Ott, 2019a, S. 294). Aufgrund der Komplexitit des Untersuchungsgegenstandes und der
damit einhergehenden Herausforderungen, geeignete Forschungsdesigns zu entwickeln,
liegen nur wenige Studien im Bereich der Rezeptionsanalyse vor (Krumm, 2010; Funk,
2010). Wiirftel (2021) stellt in diesem Zusammenhang die Forderung auf, dass mehr un-
ternommen werden miisse, ,,um auf der Grundlage der Ergebnisse dann zu wirklich evi-
denzbasierten Aussagen zu kommen, was Lehrwerke (in welchem Kontext) leisten kon-
nen und was nicht.* (Wiirffel, 2021, S. 294).

Das zweite Verfahren, die kriteriengeleitete Lehrwerkanalyse, kann zum einen diachron
erfolgen. Dabei wird riickblickend die Entwicklung von Lehrwerken oder deren Teilbe-
reichen beschrieben. Weinbrenner (1995) spricht hier von einem prozessorientierten For-
schungsvorgehen, bei dem der Entstehungs- und Vermarktungsprozess untersucht wird.
Zum anderen konnen Lehrwerkanalysen, wie in der vorliegenden Studie, auch synchron
durchgefiihrt werden. Dazu werden Lehrwerke in Hinblick auf ausgewihlte Kriterien und
mit Bezugnahme auf eine bestimmte Zielgruppe untersucht. Die Analyse selbst kann ent-
weder stirker objektiv-beschreibend oder subjektiv-wertend ausgerichtet sein (Rosler,
2023, S. 55).

Bei der kriteriengestiitzten Analyse konnen in Abhingigkeit vom Forschungsinteresse
unterschiedliche Aspekte ins Zentrum der Forschung geriickt werden. Ott nennt hier Fra-
gen rund um die Konzeption, Zielorientierung, Lernprogression bzw. Kompetenzorien-
tierung, Differenzierung (zielgleiches vs. zieldifferenziertes Lernen), Anwendungsorien-
tierung oder Lernendenorientierung von Lehrwerken (2019b, S. 44-46). Die Lehrwerka-
nalyse ist somit eine systematische und oft vergleichende Untersuchung mithilfe eines
entsprechenden Kriterienkatalogs.

Neben diesen grundlegenden Typen der Lehrwerkanalyse kann auch eine Unterscheidung
anhand weiterer Merkmale getroffen werden:

Zu differenzieren ist zwischen Voll- und Aspektkatalogen. Studien kénnen Lehrwerke
vollumfassend untersuchen oder lediglich hinsichtlich spezifischer thematischer oder me-
thodischer Aspekte. Ein weiteres Unterscheidungsmerkmal betrifft Fragen zur Zielset-
zung: Dient der Kriterienkatalog als Bewertungsinstrument zur unmittelbaren Hand-
lungsableitung, wie beispielsweise die Entscheidung fiir oder gegen den Erwerb eines
Lehrwerks oder zur wissenschaftlich-hermeneutischen Analyse? Eng damit verbunden ist
der jeweilige Zielgruppenbezug des Kriterienkatalogs. Je nach Anwender*innengruppe,

wie beispielsweise Wissenschaftler*innen, Schulbuchgutachter*innen, Lehrkréfte, Schii-
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ler*innen und Eltern kénnen verschiedene Bereiche des Lehrwerks ins Zentrum der Un-
tersuchung geriickt werden. Auch in Bezug auf die Struktur kdnnen Kriterienkataloge
unterschiedlich aufgebaut sein, beispielsweise hinsichtlich der Form der Fragestellungen
(geschlossene vs. offene Fragen oder Punktesystematik/Merkmalsabfrage vs. Analyse-
leitfragen) (Ott, 2019a, S. 297).

Auf eine grundlegende Problematik im Umgang mit Kriterienrastern wiesen Neuner und

Kast bereits in den 1990er Jahren hin:

Die Kriterienraster sind jedoch nicht problemlos. Sie werden schnell kanonisch, gaukeln Objekti-
vitét vor, sind statisch, erheben den Anspruch auf wissenschaftliche Autoritét. Alle Kriterien blei-
ben jedoch relativ, ihre Gewichtung kann nur nach personlichen Préferenzen vorgenommen wer-
den unter Beriicksichtigung der Situation vor Ort: der fachdidaktischen Kenntnisse der Kollegen,
der Bediirfnisse des Lernenden, der Kompatibilitdt des neuen Lehrwerks mit den anderen Unter-
richtsmaterialien oder eingefiihrten Lehrwerken auf anderen Lernstufen. (Neuner & Kast, 1994, S.
100)

Auch Krumm verweist auf die ,,subjektive Interpretation® (2010, S. 1218) der Lehr-
werksanalyse und darauf, dass diese keine wissenschaftliche Giiltigkeit beanspruchen
kann. Dem ist entgegenzusetzen, dass sich sowohl die Auswahlkriterien als auch deren
Erprobung bis zu einem bestimmten Grad objektivieren lassen. Dennoch bieten Kriteri-
enkataloge einen Anpassungsspielraum fiir die subjektiven Bediirfnisse der Lehrenden
und Lernenden (Bernstein et al., 2015, S. 103).

Im Zusammenhang mit der vorliegenden Studie ist anzumerken, dass sich in der deutsch-
sprachigen Forschungsliteratur nur wenige Hinweise auf Kriterienkataloge finden, die
sich mit der Berufs- oder Fachsprache auseinandersetzen. Genannt sei hier eine Studie
von Dube und Wilbuer (2020), die einen Kriterienraster fiir Lehrwerke in der beruflichen
Bildung entwickelten. Dieser soll eine Einschitzung der Qualitét hinsichtlich der Gestal-
tung eines sprachsensiblen und -aufmerksamen Unterrichts ermoglichen.

Generell gilt zu berticksichtigen, dass Kriterienkataloge stets in einem Spannungsfeld von
Vollstandigkeitsanspruch, leichter Handhabung, engem Zielgruppenbezug und weitge-
hendem Giiltigkeitsanspruch stehen. Was fiir Lehrmaterialien und -werke gilt, gilt auch
fiir ihre Analytiker*innen: Je zielgruppenbezogener eine lehrmaterial- oder werkanalyti-
sche Aktivitét ist, desto genauer, aber auch eingeschrinkter verwendbar ist sie (Rdsler,

2023, S. 51).

73



6.2 Kriterienkatalog

Der fiir die Studie konzipierte Kriterienkatalog umfasst zwei Teile. Der deskriptive Teil
beinhaltet eine allgemeine Beschreibung des Lehrwerks. Im zweiten, iberwiegend quan-
titativen Teil stehen die sprachlichen Anforderungen, die an Servicemitarbeitende gestellt
werden, im Mittelpunkt. Nachfolgend werden das methodologische Vorgehen sowie die
beiden Teile ndher beschrieben.

Vorab ist anzumerken, dass sich im deskriptiven Teil der Analyse auch Angaben zu all-
félligen analogen oder digitalen Zusatzmaterialien finden. Fiir die empirische Untersu-

chung wurden jedoch ausschlieBlich die jeweiligen Kursbiicher herangezogen.

a) Deskriptiver Teil — Konzeption des Lehrwerks

Mit der allgemeinen Beschreibung der Lehrwerke soll ein Uberblick iiber den Aufbau,
die einzelnen Bestandteile, die Gestaltung sowie liber Angaben zum Sprachniveau und
zur Zielgruppe gegeben werden. Die genannten Aspekte finden sich in dhnlicher Form in
zahlreichen Kriterienkatalogen wieder. Fiir die Erstellung diente der Briinner Kriterien-
katalog (Jenkins, 1997) sowie der Kriterienkatalog von Bernstein et al. (2015) als Orien-
tierungshilfe.

Der deskriptive Teil umfasst folgende Punkte:

Allgemeine Angaben zum Lehrwerk:
- Titel des Lehrwerks
- Name der Autor*innen
- Verlag und Erscheinungsjahr
- Sprachniveau
- Bestandteile des Lehrwerks

- Analoge und/oder digitale Zusatzmaterialien

Aufbau des Lehrwerks:
- Anzahl und Themen der Lektionen
- Umfang und Aufbau der Lektionen
- Angaben zu den analysierten Lektionen

- Separate Wortschatzliste: falls ja, wo?
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- Inhaltsverzeichnis: Grad der Ubersichtlichkeit

Zielgruppe:
- Adressierte Zielgruppe des Lehrwerks

- Explizite Nennung der Lernziele

b) Kiriterien zur Analyse der sprachlichen Anforderungen

Mit Hilfe des zweiten Teils des Kriterienkatalogs soll untersucht werden, ob sich die Er-
gebnisse der Auswertung der Expert*inneninterviews hinsichtlich der sprachlichen An-
forderungen an Servicekréfte in den Lehrwerken widerspiegeln. Die vier Hauptkategorien
sowie die zugehorigen Subkategorien wurden auf Grundlage der gewonnenen Erkennt-
nisse der ersten Studie (Abschnitt 5.7) in einem deduktiven Verfahren entwickelt.
Empirische inhaltsanalytische Untersuchungen folgen bestimmten methodischen Regeln,
die die Anwendung und Durchfiihrung transparent und reproduzierbar machen’.
Einzelne Wahrnehmungen reichen dabei nicht aus; vielmehr miissen diese systematisch
erfasst und messbar bzw. quantifizierbar sein. Die intersubjektive Nachvollziehbarkeit

bezieht sich auf den Umstand, dass

die Untersuchung in allen Phasen, insbesondere in der Phase der Datenerhebung (Codierung), so
gut dokumentiert ist, dass sie — wenigstens im Prinzip — wiederholbar ist. Eine solche Replikation
miisste, wiirde man sie tatsdchlich vornehmen, zu denselben Ergebnissen fithren (wenn man das-
selbe Material unter exakt den gleichen Bedingungen analysierte). Dokumentiert werden miissen
vor allem das Verfahren der Materialauswahl, die Analysekategorien und ihre Definition sowie die
Analyseeinheit. (Schulz, 2002, S. 51)

Nach der Auswahl der zu analysierenden Lehrwerke (Abschnitt 6.4) wurden die darin
enthaltenen Texte, Ubungen und Aufgaben einer Klassifizierung unterzogen, deren Héu-
figkeit im Anschluss quantitativ erfasst wurde (Schnell et al., 2005, S. 408). Im Rahmen
einer Frequenzanalyse wurde das Hauptaugenmerk auf das Vorkommen von Ubungen
und Aufgaben gelegt, die unterschiedliche Gespréachsszenarien im Serviceablauf sowie
die damit verbundenen konkreten kommunikativen Anforderungen zum Inhalt haben.
Ferner wurden die Verwendung des gastronomischen Fachwortschatzes sowie der Stel-

lenwert der Fertigkeit Lesen innerhalb der einzelnen Lehrwerke untersucht.

? Die dieser Studie zugrunde liegenden Giitekriterien der quantitativen Forschung wurden in Abschnitt 4.2
dargelegt.
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Die Darstellung der Ergebnisse (Abschnitt 6.5) beinhaltet sowohl die allgemeine Be-
schreibung der Lehrwerke als auch die quantitativen Ergebnisse der Erhebung. Durch
dieses deskriptive statistische Vorgehen (Wirtz & Nachtigall, 2012, S. 29) soll ein Ver-
gleich der einzelnen Lehrwerksinhalte ermoglicht werden. Die Kodierung und Auswer-
tung der einzelnen Kategorien erfolgte anhand einer Verhéltnisskala. Diese Messskala hat
neben der Rangordnung und den gleichen Abstinden zwischen den Messwerten auch ei-
nen absoluten Nullpunkt. Dadurch ist es mdglich, prizise vergleichende Aussagen zu tref-
fen (Settinieri, 2012, S. 256).

Ebenso wurde untersucht, ob und in welchem Umfang sich die von den Expert*innen
angefiihrten notwendigen sprachlichen Anforderungen in den Lehrwerken abbilden.

Als Analyseeinheiten wurden die einzelnen Aufgaben und Ubungen der ausgewihlten
Kapitel der Lehrwerke festgelegt. Sofern diese Teiliibungen (Ubung 1a-1d) umfassten,
wurden diese als eine einzige Analyseeinheit gewertet. Diese Vorgehensweise wurde ge-
wihlt, da die einzelnen Unteriibungen zwar unterschiedliche sprachliche Fertigkeiten in
den Fokus riickten, aber keine neuen Themen oder Redemittel beinhalteten. Lediglich bei
der Subkategorie Horen wurde ein anderes Vorgehen gewéhlt und die Aufgaben- bzw.
Ubungszuordnung nicht beriicksichtigt. Hier entsprach eine Analyseeinheit einem Hor-
text bzw. einer Audiodatei.

Wenn sich innerhalb einer Analyseeinheit unterschiedliche, den Kategorien entsprechen-
den Szenarien oder sprachliche Voraussetzungen fanden, wurden diese jeweils in den be-
treffenden Kategorien codiert, somit wurden auch Mehrfachcodierungen vorgenommen.
Auf den Unterschied zwischen den Begriffen Aufgabe und Ubung in der Sprachdidaktik
wurde in Abschnitt 3.1 der vorliegenden Arbeit eingegangen. Die beiden Begriffe wurden
aus Griinden der besseren Lesbarkeit synonym verwendet, da die funktionale Unterschei-
dung fiir die vorliegende Untersuchung nicht von Relevanz war.

Allfillige Modelltests, Grammatikiibungen, Wiederholungsspiele etc. am Ende des Lehr-
werks wurden bei der Analyse nicht berticksichtigt.

Im Folgenden werden die einzelnen Kategorien (A-D) und ihre dazugehorigen Subkate-

gorien beschrieben:

A: Szenarien

In dieser Kategorie wurden die Ubungen neun verschiedenen Szenarien zugeordnet, die

wihrend des gesamten Serviceablaufs auftreten konnen. Eine Codierung erfolgte, wenn
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die jeweilige Gesprichssituation in der Uberschrift und/oder innerhalb der Aufgabe the-

matisiert wurde. Ubungen mit dem Fokus auf dem Erlernen von grammatikalischen

Strukturen wurden nicht codiert.

Unter Bezugnahme auf die Ergebnisse der Expert*inneninterviews (Abschnitt 5.7) wur-

den insgesamt neun Situationen erfasst. Aus Griinden der Ubersichtlichkeit werden diese

in einer kompakten Darstellung (Tabelle 2) prasentiert: Das Szenario benennt die jewei-

lige Situation im Serviceablauf, wihrend die Beschreibung den Hinweis enthilt, wann

eine Codierung der jeweiligen Ubung und Aufgabe erfolgte.

Szenario

Beschreibung

Begriilung/Beratung

BegriiBung von Gisten sowie das Anbieten von Meniikar-
ten, die Beauskunftung iiber das Getranke- und Speisen-

angebot oder iliber regionale oder saisonale Spezialititen.

Bestellung aufnehmen

Bestellvorgang, das heilit die Aufnahme von Getrdnken

und Speisen.

Servieren — Abservieren

Anbieten von weiteren Speisen und Getranken sowie das

Einholen von Géstefeedback.

Bezahlen/Verabschiedung

Bezahlvorgang, Einholen von Feedback sowie Verab-

schiedung der Giste.

Toilettenutzung Wegbeschreibung zu Sanitédreinrichtungen oder anderen

(Wegbeschreibung) Ortlichkeiten (Rezeption, Bar), da sich die kommunikati-
ven Anforderungen kaum unterscheiden.

Reklamation Reklamationen, wie beispielsweise zu lange Wartezeiten,

falsche Bestellungsaufnahmen sowie mangelnde Qualitét

der Speisen und Getrinke.

Fotos machen

Gistewunsch nach einem Erinnerungsfoto.

Empfehlungen Fragen und Antworten zu Empfehlungen, wie Sightsee-
ing-Spots, Veranstaltungslocations.
Small Talk Small Talk umfasst eine Vielzahl an Themen, was eine

exakte Bestimmung erschwert. Der Arbeitsauftrag
musste daher das Wort Small Talk enthalten oder einen
anderen klar erkennbaren Bezug aufweisen. Zur besseren
Nachvollziehbarkeit wurden nur Ubungen codiert, bei de-
nen die Lernenden Redemittel fiir Small Talk aktiv an-

wenden mussten.

Tabelle 2: Ubersicht Szenarien und Beschreibung
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B: Sprachliche Voraussetzungen

Bei dieser Kategorie wurde das Vorkommen, der von den Expert*innen genannten, rele-
vanten sprachlichen Voraussetzungen fiir Servicekrifte im Berufsalltag in den Lehrwer-

ken untersucht.

Ho6ren

Die Beherrschung der Fertigkeit Horen bzw. des Horverstehens wurde von den Expert*in-
nen als eine zentrale Kompetenz hervorgehoben (A, 2025, 26; B, 2025, 2; D, 2025, 2).
Um Aussagen iiber das Vorkommen in den Lehrwerken treffen zu kdnnen, wurde der
Horquotient berechnet. Hierzu wurde die Summe aller Hortexte bzw. Audiodateien durch
die Summe aller in den analysierten Kapiteln enthaltenen Aufgaben dividiert. Hortexte,

die mehreren (Teil-)Ubungen zugeordnet waren, wurden somit nur einmal codiert.

Sprechen

Es wurde untersucht, bei wie vielen Aufgaben die Fertigkeit Sprechen trainiert und geiibt
wird. Codiert wurden ausschlieBlich solche Ubungen, aus deren Arbeitsauftrag bzw. der
Ubungsbeschreibung hervorging, dass der Hauptfokus auf dem aktiven und gelenkten
oder freien Sprachgebrauch lag. Ubungen, bei denen beispielsweise nur Texte vorgelesen
oder Ergebnisse verglichen werden mussten, wurden nicht berticksichtigt.

Auch hier wurde der Sprechquotient ermittelt. Dazu wurde die Summe aller Sprechiibun-
gen durch die Summe aller in den analysierten Kapiteln enthaltenen Aufgaben dividiert.
Ferner wurde untersucht, ob die Lehrwerke eine oder mehrere Ubungen zur Aussprache
beinhalteten. Diese musste aus der Arbeitsanweisung hervorgehen. War dies der Fall, er-
folgte eine Codierung unter ,,vorhanden®.

Die Auswertung der Expert*inneninterviews ergab, dass Servicekrifte bei Unklarheiten
oder Missverstidndnissen iiber entsprechende Redemittel zum Nachfragen verfligen soll-
ten (A, 2025, 15; B, 2025, 24; C, 2025, 8). Sofern diese in mindestens einer Aufgabe
explizit oder beispielsweise im Rahmen von Musterdialogen angeboten wurde, wurde

dies unter ,,vorhanden‘ vermerkt.
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Lesen

Die Auswertung der ersten Studie ergab, dass die Fertigkeit Lesen nur eine untergeordnete
Rolle im Berufsalltag von Servicemitarbeiter*innen einnehmen diirfte. Als Beispiel
wurde lediglich das Lesen der Meniikarte genannt (A, 2025, 26). Sofern sich in den Lehr-

werken eine oder mehrere Ubungen dazu fanden, wurde dies unter ,,vorhanden* codiert.

Zahlen

Im Gemeinsamen Europdischen Referenzrahmen fiir Sprachen wird im Zusammenhang
mit dem Horverstehen bereits bei den Niveaustufen vor Al sowie A/ die Beherrschung
der Zahlen als , Kann-Beschreibung® formuliert (Europarat, 2020, S. 59). Auch fiir die
Expert*innen sind Zahlen ein wichtiger Bestandteil der Gastekommunikation (A, 2025,
28; C, 2025, 20; D, 2025, 22). Vor diesem Hintergrund wurde ein Zahlenquotient erstellt.
Zur Ermittlung wurde die Summe aller Ubungen, die das Thema Zahlen beinhalteten,
durch die Summe aller Ubungen in den analysierten Kapiteln dividiert.

Eine Codierung erfolgte, wenn innerhalb der Ubungen Zahlen gehért, gesprochen oder
gelesen werden mussten. Dienten die Zahlen lediglich der Nummerierung von Bildern
oder Antwortmoglichkeiten, wurde dies in der Auswertung nicht berticksichtigt.

Waurde in einem Lehrwerk die Verwendung von Zahlen in mindestens einer Ubung expli-

zit behandelt und didaktisch aufbereitet, wurde dies unter ,,vorhanden‘ vermerkt.

Hoflichkeit

Fiir samtliche Expert*innen ist Hoflichkeit im Umgang mit Gésten ein zentraler und we-
sentlicher Bestandteil des Berufsbildes einer Servicekraft (A, 2025, 12; B, 2025, 24; C,
2025, 8; D, 2025, 10).

Um Aussagen zum Vorkommen von Héflichkeit treffen zu konnen, wurde daher ermittelt,
wie viele Ubungen diese Kompetenz zum Inhalt hatten. Aus der Arbeitsanweisung der
Ubung oder anhand einer ergéinzenden Notiz/ Infobox musste eindeutig hervorgehen, dass
der Fokus auf dem Erlernen und der Anwendung von Hoflichkeitsformen lag.

Sofern die Aufgabe hofliche Redemittel wie beispielsweise zum Bitten oder Bedanken,
zur formalen Anrede (,,Per-Sie”), zur Verwendung des Konjunktivs II (,diirfte,
,.konnte*“) oder wertschitzende Formulierungen (,,sehr gerne®, ,,selbstverstandlich®) the-

matisierten und die Lernenden explizit auf deren Verwendung hin sensibilisierte, erfolgte
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eine Codierung. Ubungen, die lediglich Hoflichkeitsformen enthielten, ohne auf deren
bewusste Verwendung zu verweisen oder um diese zu trainieren und festigen, wurden

nicht berticksichtigt.

Temporaladverbien

Die Codierung ,,vorhanden® erfolgte, wenn in den Lehrwerken eine oder mehrere Ubun-
gen zum Gebrauch von Temporaladverbien enthalten waren, wie beispielsweise Liicken-
texte, Zuordnungsiibungen oder Aufgaben zur Beschreibung von Serviceabldufen. Vo-
raussetzung fiir die Codierung war ein eindeutiger Bezug zum Verstehen sowie zur kor-
rekten Verwendung von Temporaladverbien, beispielsweise aufgrund des Arbeitsauf-

trags.

C: Fachsprache

Innerhalb dieser Kategorie wurde das gastronomische Fachvokabular ermittelt. Die
quantitative Erfassung erfolgte anhand von Vokabellisten, die sich entweder am Ende der
einzelnen Lektionen oder in der Wortschatzliste des Lehrwerks fanden. Die entsprechen-
den Worter wurden jeweils nur einmal codiert. Anhand der Auswertung ldsst sich erken-
nen, wie viele verschiedene fachsprachliche Ausdriicke sich insgesamt in den Lehrwer-
ken bzw. den analysierten Lektionen wiederfinden.

Die Auswertung der Interviews ergab, dass fiir die Expert*innen die Kenntnis von Spei-
sen- und Getrénkebezeichnungen sowie der Zubereitungsarten eine wichtige sprachliche
Kompetenz im Serviceablauf darstellt. Die Beherrschung weiteren fachsprachlichen Vo-
kabulars dient primér der internen Kommunikation, ist aber teilweise nur von geringerer
Relevanz bei der Servicierung der Giste (C, 2025, 14; D, 2025, 18).

Das Vorkommen des fachspezifischen Vokabulars wurde daher in zwei getrennten Sub-
kategorien - Speisen/Getrdinke/Zubereitung und Intern - erfasst. Zu Intern wurden auch
Worter gezahlt, die regelméBig im Berufsalltag verwendet werden, wie Ausstattungs- und
Tischkulturbegriffe sowie Berufspositionen (Dessertbesteck, Suppenteller, Tischtuch,

Barkeeper*in).
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D: Schreiben

Hier wurde die Anzahl der Ubungen erfasst, bei denen die Lernenden gemiB des Arbeits-
auftrags selbststindig einen zusammenhéngenden Text oder Musterdialoge verschriftli-
chen mussten. Aufgaben, bei denen Notizen oder Stichworter zu verfassen waren sowie
Ubungen in Form von Liickentexten, bei denen lediglich einzelne vorgegebene Worter
oder Sitze zu schreiben waren, wurden nicht codiert.

Um die einzelnen Lehrwerke miteinander vergleichen zu konnen, wurde im Rahmen der
Auswertung der Schreibquotient ermittelt. Dazu wurde die Summe aller Schreibaufgaben
durch die Summe aller in den analysierten Ubungen enthaltenen Aufgaben dividiert.

Die Analyse der Expert*inneninterviews ergab ferner, dass an konkreten Schreibtitigkei-
ten im beruflichen Alltag Empfehlungen schreiben (B, 2025, 32) und Tischreservierung
(D, 2025, 30) genannt wurden. Fanden sich in den Lehrwerken zumindest jeweils eine
schriftliche Aufgabe dazu, wurden diese im Auswertungsraster unter ,,vorhanden* co-

diert.

6.3 Auswahlkriterien

Die Auswahl der Lehrwerke, die zur empirischen Untersuchung herangezogen wurden,
erfolgte anhand von drei Kriterien: der Orientierung an der beruflichen Praxis, der Aktu-

alitdt sowie am Gemeinsamen Europdischen Referenzrahmen (GER).

- Berufsbezug: Fiir die Auswahl der Lehrwerke stellte dieses inhaltliche Kriterium
die zentrale Entscheidungsgrundlage dar. Es wurden nur solche Lehrwerke ge-
wihlt, die einen direkten fachlichen Bezug zur Gastronomie und/oder zum Tou-
rismus aufwiesen. Aufgrund des begrenzten Angebots an Lehrwerken, die sich
ausschlieSlich auf den Bereich Gastronomie beziechen, wurde zudem auch die

tibergeordnete Branche Tourismus beriicksichtigt.

- Aktualitit: Es wurden nur Lehrwerke untersucht, die zwischen 2016 und 2025
publiziert wurden. Damit sollte sichergestellt werden, dass diese aktuelle metho-
disch-didaktische Erkenntnisse beriicksichtigten und sich an den gegenwértigen

beruflichen Anforderungen an Servicemitarbeiter*innen orientieren.

- GER-Bezug: Die Orientierung am Gemeinsamen Europdischen Referenzrahmen

wurde als weiteres Auswahlkriterium festgelegt, da dessen Bezugnahme im
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fremdsprachendidaktischen Kontext als Qualitdtsmerkmal fiir die konzeptionelle

Ausrichtung und die systematische Strukturierung von Lehrwerken gilt.

Vor dem Hintergrund der stark eingeschriankten Auswahl an fachspezifischen Lehrwer-
ken wurden Lehrwerke unterschiedlicher Niveaustufen herangezogen; zudem wurde
keine Differenzierung hinsichtlich einer moglichen Einordnung als DaF- oder DaZ-

Lehrwerk vorgenommen.
Folgende Lehrwerke wurden im Rahmen der Studie analysiert:

- Ja, gerne! Deutsch im Tourismus Al (Grundwald, 2016)
- Fokus Deutsch — Profis gesucht Gastronomie! A2/B1 (Schote & Weimann, 2025)
- Menschen im Beruf. Tourismus A2 (Schiimann et al., 2024)

Von den drei untersuchten Lehrwerken ist lediglich Fokus Deutsch — Profis gesucht:
Gastronomie! A2/B1 explizit fir Sprachlernende konzipiert, die bereits im Berufsfeld
Gastronomie titig sind oder dies zukiinftig planen.

Die beiden weiteren Lehrwerke enthalten ebenfalls Lektionen, die sich speziell an den
sprachlichen Anforderungen an Servicemitarbeiter*innen orientieren. Dariiber hinaus
umfassen sie Lektionen, die andere Berufsbilder (Hotelfachkraft) in den Mittelpunkt rii-
cken, aber aufgrund von vergleichbaren kommunikativen Redeanlédssen auch fiir den Be-
reich Gastronomie von Bedeutung sind.

Vor diesem Hintergrund wurden bei Ja, gerne! Deutsch im Tourismus A1 sowie Menschen
im Beruf. Tourismus A2 auch jene Lehrwerkskapitel in die Analyse einbezogen, die einen
klar erkennbaren thematischen Bezug bzw. inhaltliche Uberschneidungen mit dem Be-
rufsfeld Gastronomie aufweisen.

Ein Beispiel dafiir ist Lektion 8 in Menschen im Beruf. Tourismus A2 (Schiimann et al.,
2024, S. 53-68). Darin wird das Szenario Bezahlen/Verabschiedung im Kontext des Ho-
tels-Check-outs behandelt. Die einzelnen Ubungen sowie die vermittelten sprachlichen
Strukturen weisen deutliche Parallelen zum Bezahlvorgang im Restaurant auf und kénnen
bei Bedarf durch die Kursleitung entsprechend adaptiert werden.

Eine vollstindige Ubersicht aller in die Analyse einbezogenen Lektionen findet sich in

der deskriptiven Darstellung der Lehrwerke (Abschnitt 6.4.1).
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6.4 Ergebnisse der Analyse

Dieser Abschnitt beinhaltet die Darstellung der Ergebnisse der empirischen Lehr-
werksanalyse. Zunichst erfolgt die deskriptive Beschreibung der drei Lehrwerke (Ab-
schnitt 6.4.1). AnschlieBend wird die Auswertung der einzelnen Kategorien prasentiert

und ein vergleichender Uberblick iiber die Lehrwerke gegeben (Abschnitt 6.4.2).

6.4.1 Deskriptive Beschreibung

Ja, gerne! Deutsch im Tourismus A1

Das Lehrwerk Ja, gerne! Deutsch im Tourismus Al wurde 2016 im Auftrag der Cornelsen
Verlag GmbH von Anita Grunwald erarbeitet und konzipiert. Das Lehrwerk richtet sich
an Deutschlernende ohne Vorkenntnisse, die eine Ausbildung im Bereich Tourismus ab-
solvieren oder bereits in der Tourismusbranche tétig sind. Ja, gerne! fithrt zum Sprachni-
veau Al des Gemeinsamen Europdischen Referenzrahmens. Dazu findet sich am Ende
des Lehrwerks ein Modelltest zur Vorbereitung auf die Priifung Start Deutsch 1 (Grun-
wald, 2016, S. 3).

Das Lehrwerk umfasst 14 Lektionen sowie zwei Extra-Kapitel zu typischen Situationen
im Berufsalltag mit Tourist*innen oder Hotel- bzw. Restaurantgésten.

Im Zuge der Analyse wurden folgende neun Kapitel untersucht:

- Kap. 1: Herzlich Willkommen! Sich vorstellen und begrii3en.
- Kap. 2: Was trinken Sie? Getrinke bestellen.

- Kap. 3: Zahlen Sie bar? Kaufen und verkaufen.

- Kap. 4: Small Talk. Familie, Hobbys, Sprachen.

- Kap. 6: Warten Sie schon lange? Uhrzeiten und Termine.

- Kap. 7: Angenehmen Aufenthalt! An der Rezeption.

- Kap. 8: Quer durch Berlin! Orientierung in der Stadt.

- Kap. 9: Fisch zum Friihstiick.

- Kap. 10: Was darf ich Thnen bringen? Im Restaurant.

Der Fokus der Lektionen liegt auf klar strukturierten Lernsequenzen mit praxisbezogenen

Aufgaben und Ubungen, in denen die sprachlichen Fihigkeiten fiir die Kommunikation
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mit Tourist*innen gezielt trainiert werden. Ebenso finden sich in den einzelnen Kapiteln
thematisch passende landeskundliche Hinweise zu den DACH-Léandern, die durch ein
entsprechendes Symbol markiert sind (Grunwald, 2016, S. 2-3).

Der Aufbau der Lektionen gestaltet sich wie folgt: Jedes Kapitel enthélt einen separaten
Kurs- und Ubungsbuchteil mit verschiedenen Aufgaben und Ubungen zum Hérverstehen,
zur Aussprache, zum Lesen oder Sprechen. Am Ende jedes Kapitels findet sich eine ,,Al-
les klar?*-Seite, die Ubungen zur Selbstevaluation beinhaltet. Dariiber hinaus werden auf
der letzten Seite des Kursbuchteils die Lerninhalte der Lektion kompakt zusammenge-
fasst. Der Umfang der einzelnen Kapitel betrdgt jeweils 12 Seiten.

Im Anhang von Ja, gerne! finden sich Ubungen zum Phonetiktraining, eine Grammtik-
iibersicht, eine Liste unregelméBiger Verben und eine Wortschatzliste, wobei das spezifi-
sche Tourismusvokabular farblich gekennzeichnet ist.

Das Inhaltsverzeichnis bietet zu jedem Kapitel detaillierte Angaben zu den behandelten
Themen und Situationen, zur Grammatik und Phonetik.

Exemplarisch sei hier Lektion 2: Was trinken Sie? Getrdnke bestellen vorgestellt:

- Themen und Situationen: die Getrankekarte; Getranke bestellen; sich kennenler-
nen; die Rechnung bezahlen; Zahlen: 0-1000; Telefonnummern.

- Grammatik: regelméBige Verben im Présens: trinken, wohnen, kommen, arbeiten,
heiflen; sein; Personalpronomen; W-Fragen, Ja/Nein-Fragen.

- Phonetik: Wortakzent in Verben und Zahlen; Satzmelodie (W-Frage, Ja/Nein-
Frage) (Grunwald, 2016, S. 4-5).

Jedem Lehrwerk ist eine MP3-CD mit den Hor- und Ausspracheiibungen beigelegt. Fer-
ner konnen auf der Verlagswebseite www.cornelsen.de nach Eingabe des im Lehrwerk
enthaltenen Webcodes sdmtliche Losungen und Transkripte zu den Hortexten herunter-

geladen werden.

Fokus Deutsch. Profis gesucht. Gastronomie A2/B1

Fokus Deutsch. Profis gesucht. Gastronomie wurde ebenfalls im Auftrag der Cornelsen
Verlag GmbH von Joachim Schote und Gunter Weimann konzipiert und erarbeitet und ist
seit August 2025 im Handel oder als E-Book erhéltlich. Das Lehrwerk wurde fiir Perso-

nen entwickelt, die ihre berufsbezogenen Deutschkenntnisse ausbauen mdchten, und die
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bereits in den DACH-Léndern in der Gastronomie arbeiten oder dies zukiinftig tun moch-
ten. Fokus Deutsch. Profis gesucht. Gastronomie A2/B1 kniipft an bereits vorhandene
Sprachkenntnisse der Deutschlernenden an; die Ubungen und Aufgaben bewegen sich
auf den Sprachniveaus A2/B1.

Das Kurs- und Ubungsbuch umfasst insgesamt 10 Einheiten, die jeweils aus acht Seiten
bestehen: Auf den ersten vier Seiten steht das gemeinsame Lernen im Kursraum im Mit-
telpunkt, auf je zwei Seiten gibt es Ubungen und Aufgaben zu verschiedenen Szenarien,
bei denen die wichtigsten Situationen des Berufsalltags trainiert werden koénnen. Der
zweiseitige Ubungsteil dient der Wiederholung, Vertiefung und thematischen Erweite-
rung der Kursbuchinhalte (Schote & Weimann, 2025, S. 3).

Dariiber hinaus finden sich zwei zweiseitige Einstiegs- bzw. Ausstiegslektionen zu den
Themen ,,Willkommen in der Gastronomie* und ,,Umschulung und Weiterbildung“. Am
Ende des Lehrwerks gibt es ein von Cathrin Thomas konzipiertes ,,Lerncoaching*, das
zur Lern- und Sprachreflexion anregen soll, sowie pro Kapitel eine chronologische Wort-
liste mit den wichtigsten Vokabeln fiir den Berufsalltag (Schote & Weimann, 2025, S. 4-
5).

Auf der Webseite des Verlags www.cornelsen.de stehen nach der Eingabe des im Lehr-
werk enthaltenen Webcodes samtliche Video- und Audiodateien sowie die Losungen und
transkribierten Hortexte zur Verfiigung. Die von der Deutschen Welle erstellten Videos
inklusive weiterer interaktiver Ubungen sind auch kostenlos auf der Homepage
www.dw.com abrufbar.

Im Inhaltsverzeichnis finden sich zu den einzelnen Einheiten detaillierte Themenbe-
schreibungen sowie eine Auflistung der Lernziele und der Szenarien.

Die fiinfte Einheit: Bezahlung, Rechnungen und Verabschiedung der Gdste wird wie folgt
dargestellt:

- Themen: Géste verabschieden, Bezahlung.
- Lernziele: Giste verabschieden; verstehen, wie die Géste bezahlen mochten; auf
das Feedback der Géste reagieren; Szenario: Verabschiedung der Géaste (Schote &

Weimann, 2025, S. 4).

In den unterschiedlichen Lernsequenzen sollen sdmtliche sprachlichen Fertigkeiten im
konkreten beruflichen Kontext geiibt und trainiert werden. Die einzelnen Abschnitte des

Lehrwerks weisen einen klaren Bezug zur Arbeitswelt auf und sollen die Lernenden be-
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fahigen, in diversen authentischen Situationen erfolgreich zu agieren sowie ihre berufs-
feldiibergreifenden und fachspezifischen Kompetenzen zu erweitern (Schote & Weimann,
2025, S. 3). Zwei konkrete Beispiele fiir berufsfeldiibergreifende Szenarien finden sich
in Lektion 9 Krankmeldung und Schichtplanung (Schote & Weimann, 2025, S. 64-71).
Im Rahmen von verschiedenen miindlichen und schriftlichen Aufgaben lernen und trai-
nieren die Teilnehmenden, wie bei Krankenstdnden vorzugehen ist, und wie auf die Er-

stellung des Dienstplans Einfluss genommen werden kann.

Menschen im Beruf. Tourismus. A2

Das im Jahr 2024 im Hueber Verlag publizierte Lehrwerk Menschen im Beruf. Tourismus
A2 wurde von den Autorinnen Anja Schiimann, Cordula Schurig, Brigitte Schaefer und
Frauke van der Werff konzipiert und erarbeitet. Die Lerninhalte orientieren sich gezielt
an dem konkreten sprachlichen Umfeld in der Tourismusbranche und folgen in ihrer Pro-
gression der Niveaustufe A2. Das Lehrwerk kniipft an den ersten Band der Serie Men-
schen im Beruf. Tourismus Al (Schiimann et al., 2022) an. Das Lehrwerk richtet sich
primir an Lernende im DaF-Kontext und soll diese auf den Umgang mit deutschsprachi-
gen Touristen vorbereiten.

Die vier Lektionen von Menschen im Beruf. Tourismus. A2 folgen einem einheitlichen
Schema, das sich wie folgt beschreiben ldsst: Die Einstiegsseite bietet eine thematische
Anndherung an das Thema in Form von Fotos oder Mini-Dialogen. Ebenso findet sich
hier ein Uberblick iiber die Lernziele des Kapitels.

Im Anschluss werden auf vier Doppelseiten (A-D) im Rahmen praxisbezogener Aufga-
ben und Ubungen neue sprachliche Mittel eingefiihrt. Jede Doppelseite widmet sich dabei
einem Teilaspekt des libergeordneten Lektionsthemas und verfolgt ein spezifisches Lern-
ziel (Schiimann et al., 2024, S. 4).

Dieser Aufbau spiegelt sich im Inhaltsverzeichnis wider, wie sich an der Lektion 5'°:

Haben Sie schon gewdhlt? erkennen lasst:

- A: Haben Sie reserviert? einen Tisch zuweisen; sagen, wo etwas ist.
- B: Hier ist die Karte. iiber Speisen und Getrdanke sprechen.

- C: Kommt sofort! Sagen, was man gerne isst und trinkt

10 Die ersten vier Lektionen finden sich in Menschen im Beruf. Tourismus. A1 (Schiimann et al., 2022)
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- D: Ist alles in Ordnung? Auf Bitten und Beschwerden reagieren; die Rechnung

bringen (Schiimann et al., 2024, S. 3).

Innerhalb der vier Lektionen werden sdmtliche Fertigkeiten im beruflichen Kontext und
anhand konkreter Szenarien geiibt, wobei der Schwerpunkt auf den Fertigkeiten Sprechen
und Horen liegt. Im abschlieBenden Ubungsteil kdnnen die Redemittel, neue Worter und
die Aussprache trainiert und gefestigt werden. Dariiber hinaus beinhaltet jede Lektion
eine Ubersicht iiber den Lernwortschatz (,,Jhre Wérter) sowie iiber die wichtigsten
sprachlichen Wendungen (,,Kommunikation*) (Schiimann et al., 2024, S. 70-71).

Auf den letzten beiden Seiten des Lehrwerks findet sich ein Spiel, bei dem die behandel-
ten Lerninhalte wiederholt und geiibt werden kénnen (Schiimann et al., 2024, S. 70-71).
Folgende drei Kapitel wurden im Zuge der Studie analysiert:

- Kap. 5: Haben Sie schon gewéhlt?
- Kap. 6: Hier gibt es viel zu sehen!

- Kap. 8: Auf Wiedersehen!

Menschen im Beruf. Tourismus A2 enthilt keine weiteren Zusatzmaterialien. Sdmtliche
Hortexte und Ausspracheilibungen konnen iiber die Verlagshomepage www.hueber.de als

MP3-Datei abgespielt werden.

6.4.2 Kategoriale Auswertung

In diesem Abschnitt werden die Ergebnisse der empirischen Analyse in Bezug auf die
vier Hauptkategorien dargestellt sowie die drei Lehrwerke auf Grundlage der gewonne-
nen Daten miteinander verglichen. Vorab wird ein Uberblick iiber die Anzahl der Aufga-
ben und Ubungen (Tabelle 3) gegeben, die in den jeweiligen Lehrwerken ermittelt und

ausgewertet wurden.

Ja, gerne! Deutsch Fokus Deutsch. Profis Menschen im
im Tourismus Al gesucht. Gastronomie! Beruf. Tourismus
A2/B1 A2
Ubungsanzahl 345 182 85

Tabelle 3: Uberblick Anzahl Aufgaben und Ubungen
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A: Szenarien

Es wurde untersucht, wie viele Aufgaben ein oder mehrere Szenarien zum Inhalt haben,
die sich im Rahmen des Serviceablaufs ergeben konnen. Wie anhand der Ergebnisse in
Tabelle 4 ersichtlich, werden in den drei Lehrwerken acht der neun Situationen behandelt,

lediglich das Szenario Foto machen findet keine Beriicksichtigung.

A: Szenarien Ja, gerne! Fokus Deutsch. | Menschen im
Deutsch im Profis gesucht. Beruf.
Tourismus A1 Gastronomie! Tourismus
A2/B1 A2
Begriilung/Beratung 10 9 6
Bestellung aufnehmen 14 11 3
Servieren—Abservieren 5 7 2
Bezahlen/Verabschiedung 17 9 10
Toilettenutzung (Wegbeschreibung) 5 0 5
Reklamation 3 9 7
Fotos machen 0 0 0
Empfehlungen 8 0 3
Small Talk 13 0 0

Tabelle 4: Ubungsanzahl Szenarien

Betrachtet man zuerst die Ergebnisse der Szenarien, die zu Beginn des Géstebewirtung
erfolgen — die Phasen Begriifsung/Beratung sowie Bestellung aufnehmen — so zeigt sich,
dass diese in simtlichen Lehrwerken in mehreren verschiedenen Ubungen behandelt wer-
den. In Ja, gerne! Deutsch im Tourismus Al finden sich dazu insgesamt 24 Ubungen
(10+14), in Fokus Deutsch. Profis gesucht. Gastronomie A2/BI insgesamt 20 Ubungen
(9+11) und in Menschen im Beruf. Tourismus A2 9 Ubungen (6+3).

Lediglich in Fokus Deutsch. Profis gesucht. Gastronomie A2/BI gibt es eine Ubung in
Form eines Rollenspiels, bei dem die Unterteilung des Beginns des Serviceablaufs in zwei
Phasen konkret didaktisiert wird. In einer Situation miissen die Lernenden zunéchst in
den Rollen einer Servicekraft und eines Ehepaars die Beratungsphase simulieren. Das
zweite Rollenspiel schliet an die Situation an, wobei die Servicekraft das Ehepaar nach
ihren Getrankewliinschen befragt (Schote & Weimann, 2025, S. 29).

Auch in den anderen beiden Lehrwerken finden sich Aufgaben mit Rollenspielcharakter

(Grunwald, 2016, S. 124; Schiimann et al., 2024, S. 10). Ein expliziter Bezug auf den
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zeitlichen Abstand und auf die unterschiedlichen kommunikativen Redemittel, die mit
der jeweiligen Situation verbunden sind, wird jedoch nicht hergestellt.

Die Phase Servieren-Abservieren nimmt in den Lehrwerken Ja, gerne! Deutsch im Tou-
rismus A1 mit fiinf Ubungen und insbesondere in Menschen im Beruf. Tourismus A2 mit
nur zwei Ubungen im Vergleich zu den iibrigen klassischen Serviceszenarien wenig Raum
ein. Die Ubungen beschrinken sich auf allfillige Gistewiinsche sowie das Anbieten wei-
terer Speisen oder Getranke (Grunwald, 2016, S. 124; Schiimann et al., 2024, S. 12).

In Fokus Deutsch. Profis gesucht. Gastronomie A2/B1 wird diese Phase mit sicben Ubun-
gen ausflihrlicher behandelt. Zum einen wird den Lernenden eine umfassende Auswahl
an moglichen Redemitteln geboten, zum anderen wird in einer Infobox (Abbildung 2)
beschrieben, welche beruflichen Anforderungen eine Servicekraft in dieser Phase erfiillen

muss.

Abbildung 2: Infobox Servieren-Abservieren (Schote & Weimann, 2025, S. 33)

Zum Szenario Bezahlen/Verabschiedung finden sich in allen drei Lehrwerken jeweils die
meisten Aufgaben, die sich direkt auf den Serviceablauf beziehen. In Ja, gerne! Deutsch
im Tourismus A1 gibt es 17 Ubungen, gefolgt von Menschen im Beruf. Tourismus A2 mit
10 Ubungen. Die wenigsten Ubungen, nimlich neun, umfasst Fokus Deutsch. Profis ge-
sucht. Gastronomie A2/B1.

In sd@mtlichen Lehrwerken wird dabei auf die unterschiedlichen Zahlungsformen (bar,
Kredit- oder Bankomatkarte) und auf die dafiir erforderlichen Redemittel eingegangen
(Grunwald, 2016, S. 25; Schiimann et al., 2024, S. 54-60; Schote & Weimann, 2025, S.
40-47). Dariiber hinaus wird in einer Infobox (Abbildung 3) die Rechnungshandhabung

(zusammen oder getrennt) sowie die Trinkgeldgebarung thematisiert.
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Abbildung 3: Infobox Trinkgeld (Schiimann et al., 2024, S. 13)

In Menschen im Beruf. Tourismus A2 und Ja, gerne! Deutsch im Tourismus Al gibt es
jeweils finf Aufgabenstellungen zur Toilettenutzung/Wegbeschreibung.

Zu diesem Szenario ist allerdings einschrinkend anzumerken, dass sich bis auf eine
Ubung (Abbildung 4) keine Fragen auf die Nutzung der Sanitéireinrichtungen im gastro-
nomischen Kontext beziehen, sondern auf Wegbeschreibungen zu Theatern oder Museen.
Die dafiir notwendigen Redemittel werden in beiden Lehrwerken angeboten (Schiimann
et al., 2024, S. 23; Grunwald, 2016, S. 102-105).

. Spielen Sie selbst Gespriche im Restaurant.

die Toilette? die Garde(obe? die Bar? 7 )_ ig

Abbildung 4: Ubung Wegbeschreibung (Schiimann et al., 2024, S. 7)

Zum Umgang mit Géstewiinschen, Beschwerden oder Reklamationen finden sich in Fo-
kus Deutsch. Profis gesucht. Gastronomie A2/B1 die meisten Ubungen, insgesamt neun.
Sieben Ubungen gib es in Menschen im Beruf. Tourismus A2, lediglich drei Aufgaben
beinhaltet Ja, gerne! Deutsch im Tourismus Al.

In allen drei Lehrwerken konnen die Lernenden im Rahmen von Rollenspielen oder Dia-

logen das entsprechende Verhalten von Servicekriften, sowie die dafiir erforderlichen
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Redemittel trainieren. Die Problemstellungen umfassen dabei beispielsweise die man-
gelnde Qualitét der Speisen (Grunwald, 2016, S. 127), schmutziges Besteck (Schiimann
et al., 2024, S. 23) oder zu lange Wartezeiten (Schote & Weimann, 2025, S. 35).

Im Lehrwerk Fokus Deutsch. Profis gesucht. Gastronomie A2/B1 finden die Lernenden
neben den Ubungen auch zahlreiche Formulierungshilfen, um allfillige Probleme zu ent-

schérfen und entsprechende Losungsvorschldge anbieten zu konnen.

Abbildung 5: Redemittel fiir Reklamationen (Schote & Weimann, 2025, S. 35)

In Fokus Deutsch. Profis gesucht. Gastronomie A2/B1 wurden keine Ubungen zum Sze-
nario Empfehlungen ermittelt. Insgesamt drei Aufgaben dazu finden sich hingegen in
Menschen im Beruf. Tourismus A2. Die Lernenden sollen dabei iiber Freizeit- bzw. Kul-
turangebote sprechen, die Tourist*innen in ihrer Region im Zuge ihres Aufenthalts nutzen
konnen (Schiimann et al., 2024, S. 21). Ahnlich gestaltet sind auch die insgesamt acht

Ubungen in Ja, gerne! Deutsch im Tourismus AI. An Aufgabenstellungen finden sich
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beispielsweise der Austausch im Plenum {iber die jeweiligen Lieblingsorte oder das Ent-
werfen eines Flyers fiir Tourist*innen, mit Informationen iiber eine Stadt oder Region
(Grunwald, 2016, S. 103).

Small Talk wird nur in Ja, gerne! Deutsch im Tourismus A1 behandelt. Im gleichnamigen
Kapitel 4 stehen den Lernenden dazu 13 Ubungen zur Verfiigung. Die Themen behandeln
beispielsweise Hobbys, Sprachen in Europa und Familienportrits (Grunwald, 2016, S.

44-55). Dartiber hinaus wird in einer Infobox (Abbildung 6) darauf hingewiesen, dass

Geld und Politik keine Small Talk-Themen sind.

o

b) Und bei lhnen: Small Talk-Thema oder Tabuthema? Sprechen Sie.

Das Wetter ist ein Small Talk-Thema.

L\jeligion ist hier ein Tabuthema. '

Sit-

In D-A-CH sind Geld
% und Politik keine
Wir sprechen viel iiber Politik. Wir sprechen nicht iiber Geld. ' Small Talk-Themen.
7

Abbildung 6: Infobox Small Talk (Grunwald, 2016, S. 45)

B: Sprachliche Voraussetzungen

Im folgenden Abschnitt werden die Ergebnisse der zweiten Kategorie zu den sprachli-

chen Voraussetzungen dargestellt.

B: Sprachliche Voraussetzungen Ja, gerne! Fokus Deutsch. Menschen im
Deutsch im Profis gesucht. Beruf.
Tourismus A1l Gastronomie! Tourismus A2
A2/B1

Horen (Horquotient) 109 (0,32) 45 (0,25) 52 (0,61)
Sprechen (Sprechquotient) 70 (0,2) 76 (0,42) 28 (0,33)

- Aussprache vorhanden nein vorhanden

- Nachfragen vorhanden vorhanden nein
Lesen der Meniikarte vorhanden vorhanden vorhanden
Zahlen (Zahlenquotient) 104 (0,3) 48 (0,26) 26 (0,31)

- explizite Zahleniibung vorhanden vorhanden vorhanden
Hoflichkeit 0 21 0
Temporaladverbien nein nein nein

Tabelle 5: Ergebnisse sprachliche Voraussetzungen
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Wie in Tabelle 5 ersichtlich, fanden sich zu sdmtlichen untersuchten Kategorien, mit Aus-
nahme von Temporaladverbien, zumindest eine Aufgabe oder Ubung in den analysierten
Lehrwerken.

Betrachtet man zunichst die Ergebnisse der Kategorie Horen, so ldsst sich anhand des
ermittelten Horquotienten erkennen, dass die relative Anzahl der Ubungen in den Lehr-
werken stark variiert. In Menschen im Beruf. Tourismus A2 gibt es insgesamt 52 Horlibun-
gen. In mehr als der Hilfte aller Aufgaben wird somit der Fokus auf das Trainieren des
Horverstdndnisses gelegt (Horquotient: 0,61). In Ja, gerne! Deutsch im Tourismus A1 gibt
es 109 Horiibungen, was rund einem Drittel aller Ubungen (Hérquotient: 0,32) entspricht.
Etwas geringer fallt der Wert bei Fokus Deutsch. Profis gesucht. Gastronomie A2/B1 aus
(45 Ubungen, Horquotient: 0,25). Anzumerken ist, dass die Hortexte in den Lehrwerken
zumeist flir mehrere unterschiedliche Teilaufgaben genutzt werden. Je nach Aufgaben-
stellungen miissen die Lernenden beispielsweise Musterdialoge in die richtige Reihen-
folge bringen (Schote & Weimann, 2025, S. 22), Fragen beantworten (Schiimann et al.,
2024, S. 6) oder Liickentexte ausfiillen (Grunwald, 2016, S. 127). In den verschiedenen
Ubungen wird sowohl das globale als auch das detaillierte Horverstehen trainiert.

Wie bei der Kategorie Horen wurde auch fiir die Fertigkeit Sprechen ein entsprechender
Quotient gebildet. Dieser fiel im direkten Vergleich etwas niedriger aus und lag zwischen
0,2 und 0,42. In Ja, gerne! Deutsch im Tourismus Al gibt es mit 70 Ubungen die relativ
geringste Anzahl. Mit 76 Aufgaben wurde in Fokus Deutsch. Profis gesucht. Gastronomie
A2/BI das verhiltnisméBig stirkste Vorkommen erfasst. Menschen im Beruf. Tourismus
A2 beinhaltet zur Fertigkeit Sprechen insgesamt 28 Ubungen.

Die Lernenden konnen im Rahmen von Rollenspielen die verschiedenen erforderlichen
Redemittel trainieren. Die Szenarien umfassen dabei die in der Hauptkategorie A be-
schriebenen Situationen sowie weitere Gespriachsanlésse, die sich bei der touristischen
Gastekommunikation ergeben konnen (z.B.: Schote & Weimann, 2025, S. 44-45; Grun-
wald, 2016, S. 21; Schiimann et al., 2024, S. 54).

In den beiden Lehrwerken Ja, gerne! Deutsch im Tourismus A1 sowie Fokus Deutsch.
Profis gesucht. Gastronomie A2/BI finden sich auch Aufgabenstellungen, bei denen die
Lernenden gezielt auf sprachliche Unklarheiten reagieren und nachfragen miissen. Zur
Unterstlitzung werden ihnen entsprechende Formulierungshilfen, wie beispielsweise
,Bitte sprechen Sie langsam* (Grunwald, 2016, S. 13) oder ,,Habe ich das korrekt notiert?
Sie nehmen...“ (Schote & Weimann, 2025, S. 27) geboten.

In zwei Lehrwerken wurde dariiber hinaus das Vorkommen von Ubungen zur Aussprache

ermittelt. In Ja, gerne! Deutsch im Tourismus A1l gibt es dazu am Ende des Lehrwerks
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einen separaten Teil fiir das Phonetiktraining, der zahlreiche Horbeispiele sowie prakti-
sche Ubungen enthilt (Grunwald, 2016, S. 196-207).

Auch in Menschen im Beruf. Tourismus A2 konnen die Lernenden gezielt die Aussprache
trainieren. Die Ubungen sind hier Bestandteil der einzelnen Lektionen (Schiimann et al.,
2024, S. 20).

Aufgabenstellungen zum Lesen der Meniikarte finden sich in allen drei analysierten Lehr-
werken wieder. Die Lernenden kdnnen dabei mithilfe einer abgebildeten Speise- und Ge-
trankekarte Fragen beantworten oder im Rahmen eines Rollenspiels den Bestellvorgang
darstellen (Schiimann et al., 2024, S. 10; Grunwald, 2016, S. 122-123; Schote & Wei-
mann, 2025, S. 25). Neben dem Trainieren der sprachlichen Anforderungen findet sich in
Fokus Deutsch. Profis gesucht. Gastronomie A2/B1 noch der Hinweis, dass Speisekarten
Informationen iiber Zusatzstoffe und Allergene beinhalten miissen (Schote & Weimann,
2025, S. 25).

Die Auswertung ergab, dass die Vermittlung von Zahlen eine bedeutsame Rolle in sdmt-
lichen Lehrwerken spielt (Menschen im Beruf. Tourismus A2: 26 Ubungen, Fokus
Deutsch. Profis gesucht. Gastronomie A2/B1: 48 Ubungen, Ja, gerne! Deutsch im Tou-
rismus AI: 104 Ubungen).

Dies ldsst sich zum einen daran ableiten, dass der Zahlenquotient von 0,26 bis 0,31 reichte
und zum anderen, dass sich in allen drei Lehrwerken zumindest eine Ubung fand, bei der
der Fokus auf den bewussten Zahlengebrauch und das Zahlenverstindnis der Lernenden
gelegt wird. Bei den Aufgaben wird entweder das Horverstindnis trainiert (Grunwald,
2016, S. 24; Schiimann et al., 2024, S. 54) oder die Lernenden miissen MafBangaben in
Rezepten (z.B. ein Achtel Liter Wein, ein halber Essloffel Salz) entsprechend zuordnen
(Schote & Weimann, 2025, S. 54).

Aufgaben, zur Vermittlung und zum Training von sprachlichen Ausdrucksmitteln zur
Hoflichkeit wurden ausschlieBlich in Fokus Deutsch. Profis gesucht. Gastronomie A2/B1,
erfasst (21 Ubungen). In den anderen Lehrwerken finden sich Héflichkeitsformen vor
allem in Musterdialogen oder Horlibungen, allerdings werden diese nicht explizit thema-
tisiert.

Im Gegensatz dazu gibt es in Fokus Deutsch. Profis gesucht. Gastronomie A2/B1 Ubun-
gen oder Infoboxen mit Hinweisen zur Verwendung von Hoéflichkeitsformen, etwa im
Zusammenhang mit Tischreservierungen (Schote & Weimann, 2025, S. 17), der formalen
Anrede von Gésten (Schote & Weimann, 2025, S. 24), dem Serviceablauf (Schote & Wei-
mann, 2025, S. 33) oder der Anwendung des Konjunktivs II bei Fragen (Schote & Wei-

mann, 2025, S. 79).
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C: Fachsprache

Die empirische Analyse der Lehrwerke in Bezug auf die Kategorie Fachsprache lieferte

die in Tabelle 6 dargestellten Ergebnisse.

C: Fachsprache Ja, gerne! Fokus Deutsch. | Menschen im
Deutsch im Profis gesucht. Beruf.
Tourismus Al Gastronomie! Tourismus A2
A2/B1
Gesamt 330 361 118
- Speisen/Getranke/Zuberei- 183 177 34
tung
- Intern 147 184 84

Tabelle 6: Ergebnisse Fachsprache

Die Auswertung der Kategorie Fachsprache ergab, dass in Menschen im Beruf. Touris-
mus A2 deutlich weniger gastronomisches Vokabular in den analysierten Worterlisten an-
gefiihrt wird, als in den beiden anderen Lehrwerken.

In Menschen im Beruf. Tourismus A2 wurden insgesamt 118 Fachwdorter ermittelt.
Einschrinkend ist anzumerken, dass dieses Lehrwerk den geringsten Seitenumfang auf-
weist, und eine von vier Lektionen aufgrund mangelnder thematischer Ubereinstimmung
in der Analyse nicht berticksichtigt wurde. Vergleicht man das Verhiltnis der angefiihrten
Fachvokabeln, so ldsst sich erkennen, dass dieses in Fokus Deutsch. Profis gesucht. Gast-
ronomie A2/B1 nahezu ausgeglichen ist: 177 Worter betreffen die Bereiche Speisen/Ge-
trinke/Zubereitung, 184 Worter entfallen auf die Subkategorie Infern.

Eine etwas hohere Differenz und eine umgekehrte Reihung der Subkategorie findet sich
in Ja, gerne! Deutsch im Tourismus A1: In diesem Lehrwerk wurden mehr Fachbegriffe,
nidmlich 183, bei Speisen/Getrinke/Zubereitung gezihlt, dem gegeniiber standen 147
Worter bei Intern.

Ein anderes Bild ergab die Auswertung der Worterliste bei Menschen im Beruf. Tourismus
A2. In diesem Lehrwerk ist das Verhiltnis zwischen den beiden Subkategorien sehr un-
gleich verteilt. Mehr als doppelt so viele Worter - insgesamt 84 - wurden der Subkategorie
Intern zugeordnet; 34 Begriffe dem Themenfeld Speisen/Getrinke/Zubereitung.
Wihrend bei den beiden anderen Lehrwerken das Verhéltnis relativ ausgeglichen ist, zeigt

die Auswertung, dass Menschen im Beruf. Tourismus A2 einen deutlichen Schwerpunkt
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auf die Vermittlung von internen Fachtermini legt, wiahrend das speisen- und getriankebe-
zogene Vokabular vergleichsweise unterreprisentiert ist.
Die Vokabellisten der Lehrwerke enthalten ferner keine Hinweise auf mogliche regional-

sprachliche Ausdriicke oder Varianten.
D: Schreiben
Anhand der Ergebnisse der Analyse (Tabelle 7) lasst sich erkennen, dass das Trainieren

und Uben der Fertigkeit Schreiben in den drei Lehrwerken nur eine untergeordnete Rolle

spielt.

D: Schreiben Ja, gerne! Fokus Deutsch. | Menschen im
Deutsch im Profis gesucht. Beruf.
Tourismus A1l Gastronomie! Tourismus A2
A2/B1
Schreiben (Schreibquotient) 17 (0,05) 2(0,01) 4 (0,05)
- Empfehlungen vorhanden nein nein
- Tischreservierung vorhanden vorhanden nein

Tabelle 7: Ergebnisse Schreiben

In sdmtlichen Lehrwerken liegt der Schreibquotient deutlich unter 0,1. Im Vergleich zu
den bereits prasentierten Hor- und Sprechquotienten stellt dies einen ungleich niedrigeren
Wert dar.

In Fokus Deutsch. Profis gesucht. Gastronomie A2/B1 finden sich lediglich zwei Schreib-
aufgaben wieder. In einer Ubung miissen die Lernenden eine Tischreservierung in Form
einer E-Mail bestdtigen. Zur Unterstiitzung werden Textbausteine als Formulierungshilfe
angeboten (Schote & Weimann, 2025, S. 19). Die zweite Aufgabe behandelt das Thema
,Krankenstand* (Schote & Weimann, 2025, S. 73). Der ermittelte Schreibquotient von
0,01 ist im Vergleich zu den beiden anderen Lehrwerken - die jeweils einen Schreibquo-
tienten von 0,05 aufweisen - der niedrigste Wert in dieser Kategorie.

Ja, gerne! Deutsch im Tourismus A1 enthilt insgesamt 17 verschiedene Schreibaufgaben
zu unterschiedlichen Themen. Sowohl Empfehlungen als auch Tischreservierungen
(Grunwald, 2016, S. 85) werden dabei behandelt.

Wie im Zuge der Analyse ermittelt, beziehen sich die Arbeitsanweisungen zu Empfehlun-

gen sowohl auf touristische Sehenswiirdigkeiten (Grunwald, 2016, S. 103-106) als auch
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auf Restaurantstipps (Grunwald, 2016, S. 133). Diese beiden Empfehlungsbereiche wur-
den auch von den Expert*innen in den Interviews genannt (B, 2025, S. 32).

Im Gegensatz dazu gibt es bei Menschen im Beruf. Tourismus A2 keine schriftlichen Auf-
gaben, die einer der beiden Unterkategorien zugeordnet werden konnten. Der inhaltliche
Schwerpunkt der vier Schreibaufgaben liegt bei Gistebeschwerden (Schiimann et al.,
2024, S. 59) sowie auf Wegbeschreibungen (Schiimann et al., 2024, S. 23). Diese schrift-
lichen Aufgaben beziehen sich zwar ebenfalls auf konkrete Situationen des beruflichen

Alltags, wurden jedoch von keinem der Befragten im Verlauf des Gespréchs thematisiert.
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7 Diskussion

Aufbauend auf den Erkenntnissen der inhaltsanalytischen Auswertung der Expert*innen-
interviews wurden drei Lehrwerke zu ,,Deutsch in der Gastronomie* bzw. ,,Deutsch im
Tourismus‘ untersucht. Das Ziel war es, zu ermitteln, ob die sprachlichen Anforderungen,
die Gastronomiemitarbeitende zur Bewiéltigung unterschiedlicher Situationen im Service-
alltag bendtigen, in den Lehrwerken addquat berticksichtigt werden.

Von den Expert*innen wurden neun relevante Szenarien genannt, wobei sich vier -
Begriisung/Beratung, Bestellung aufnehmen, Servieren-Abservieren, Bezahlen/
verabschiedung - auf den klassischen Serviceablauf beziehen. Fiinf weitere Szenarien -
Toilettenutzung, Umgang mit Reklamationen, Fragen nach Fotos, Empfehlungen; Small
Talk - konnen wihrend der gesamten Géstebetreuung auftreten.

In allen drei Lehrwerken finden sich zahlreiche Ubungen, die die einzelnen Phasen des
Serviceablaufs behandeln und bei denen die Lernenden die dafiir notwendigen
kommunikativen Kompetenzen trainieren konnen.

In Menschen im Beruf. Tourismus A2 gibt es dazu allerdings deutlich weniger
Aufgabenstellungen (21 Ubungen) als in Ja, gerne! Deutsch im Tourismus Al (46
Ubungen) und Fokus Deutsch. Profis gesucht. Gastronomie A2/B1 (36 Ubungen). Eine
mogliche Erkldrung dafiir konnte der im Vergleich zu den anderen beiden Lehrwerken
geringere Seitenumfang sowie die inhaltliche Breite sein.

Die weiteren Szenarien werden, mit Ausnahme von Fotos machen, in unterschiedlichem
Ausmal} beriicksichtigt. Der Umgang mit Reklamationen ist das einzige der fiinf
Szenarien, das in simtlichen Lehrwerken in mehreren Ubungen behandelt wird
(Grunwald, 2016, S. 127; Schiimann et al., 2024, S. 23; Schote & Weimann, 2025, S. 35).
Die Expert*innen betonten, dass Beschwerden von Gésten Teil des beruflichen Alltags
sind und dass Servicekrifte auf diese sprachlich angemessen reagieren konnen sollten (A,
2025, 22-24; C, 2025, 16-18; D, 2025, 32). Das Anbieten konkreter Losungsvorschlige
kann im Rahmen der vorhandenen Aufgaben und unter Verwendung der angebotenen
Redemittel entsprechend trainiert werden.

Ubungen zur Auskunft zur Toilettenutzung bzw. zu Wegbeschreibungen sowie zur Wei-
tergabe von Empfehlungen fiir Sightseeing-Tipps finden sich in Ja, gerne! Deutsch im
Tourismus Al (Grunwald, 2016, S. 103) und Menschen im Beruf. Tourismus A2
(Schiimann et al., 2024, S. 23).
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Ein Grund fiir das Fehlen in Fokus Deutsch. Profis gesucht. Gastronomie A2/B1 konnte
im fortgeschrittenen Sprachniveau A2/B1 liegen und der damit verbundenen Annahme,
dass die Lernenden bereits iiber die fiir diese beiden Szenarien notwendigen Redemittel
verfligen.

Das Szenario Small Talk wird lediglich in Ja, gerne! Deutsch im Tourismus A1 (Grun-
wald, 2016, S. 44-55) thematisiert. Es wurde bereits angemerkt, dass Small Talk sehr viele
Themenbereiche umfasst, was eine entsprechende Aufbereitung in berufsspezifischen
Lehrwerken erschweren diirfte.

Die sprachlichen Fertigkeiten Horen und Sprechen wurden von samtlichen Expert*innen
als zentrale Kompetenzen fiir Servicekréfte genannt (A, 2025, 26; B, 2025, 24; C, 2025,
8; D, 2025, 2). Dies spiegelt sich auch in den zahlreichen Ubungen samtlicher Lehrwerke
wider. Im Zusammenhang mit der Fertigkeit Héren ist hier der relative Ubungsanteil in
Menschen im Beruf. Tourismus A2 hervorzuheben: Uber die Hilfte aller Aufgaben bein-
halten Horiibungen, was im Vergleich zu den beiden anderen Lehrwerken auf eine mog-
liche Schwerpunktsetzung hindeutet.

Ein Hauptaugenmerk auf den aktiven Sprachgebrauch wird in Fokus Deutsch. Profis ge-
sucht. Gastronomie A2/B1 gelegt. In fast der Hilfte aller Ubungen koénnen die Lernenden
unterschiedliche Service-Szenarien und die dafiir notwendigen Redemittel trainieren. In
insgesamt 21 Aufgaben haben die Lernenden zusétzlich die Moglichkeit, die Verwendung
verschiedener Hoflichkeitsformen zu iiben. Obwohl Héflichkeit von den Expert*innen als
sehr relevant eingeschétzt wurde (A, 2025, 12; B, 2025, 24; C, 2025, 8; D, 2025, 10),
ergab die Analyse, dass eine entsprechende Didaktisierung in den anderen beiden Lehr-
werken nicht stattfand.

In Bezug auf die Fertigkeiten Horen und Sprechen lisst sich festhalten, dass sémtliche
Lehrwerke den Fokus auf diese beiden sprachlichen Kompetenzen legen, was im Ein-
klang mit den geduBlerten Expert*innenmeinungen steht.

Auf den Stellenwert des sicheren Umgangs mit Zahlen im Servicealltag verwiesen
mehrere Expert*innen (A, 2025, 28; C, 2025, 20; D, 2025, 22-24). Auch hier konnte eine
hohe Ubereinstimmung in den Lehrwerken festgestellt werden. In allen drei Lehrwerken
gibt es explizite Ubungen zum Zahlengebrauch (Grunwald, 2016, S. 24; Schiimann et al.,
2024, S. 54; Schote & Weimann, 2025, S. 54). Dariiber hinaus beinhalten ein Viertel bis
ein Drittel aller Aufgaben die Verwendung von Zahlen, sodass die Lernenden die

Anwendung regelméBig trainieren konnen.
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Die Auswertung der Kategorie Schreiben und des dabei ermittelten Schreibquotienten,
der von 0,01 bis 0,05 reicht, deutet darauf hin, dass die Fertigkeit zwar in allen Lehrwer-
ken berticksichtigt, jedoch kein Fokus auf die gezielte Entwicklung dieser sprachlichen
Kompetenz gelegt wird. Hierzu zeigt sich eine Ubereinstimmung mit den Ansichten der
Interviewten (A, 2025, 28; B, 2025, 30; C, 2025, 30; D, 2025, 30).

Hinsichtlich der Fertigkeit Lesen erwéhnte eine Befragte, dass Servicekréfte in der Lage
sein sollten, die Meniikarte zu lesen und zu verstehen (A, 2025, 26). Entsprechende Ubun-
gen sind in allen drei Lehrwerken vorhanden (Schiimann et al., 2024, S. 10; Grunwald,
2016, S. 122-123; Schote & Weimann, 2025, S. 25).

Was die Verwendung des Fachvokabulars betrifft, vertraten die Expert*innen die
Meinung, dass Servicekrifte Kenntnisse iiber Speise- und Getrdinkenamen sowie tiber die
Zubereitungsarten beherrschen sollten (C, 2025, 14; D, 2025, 18). Die Analyse der
Worterlisten in den Lehrwerken ergab, dass die Vokabellisten von Ja, gerne! Deutsch im
Tourismus A1 sowie von Fokus Deutsch. Profis gesucht. Gastronomie A2/B1 jeweils liber
175 Fachausdriicke umfassen. In Menschen im Beruf. Tourismus A2 ist die Anzahl mit 34
Wortern deutlich geringer, was sich bei den Lernenden negativ auf den Erwerb des
berufsspezifischen Wortschatzes auswirken diirfte. Einschrinkend ist zudem
anzumerken, dass keine Vokabelliste Hinweise auf regionalsprachliche Ausdriicke oder
Varianten enthilt.

Die Auswertung der Interviews ergab ferner, dass allgemeine gastronomische
Fachausdriicke zwar die interne Kommunikation mit Kolleg*innen erleichtern, aber
keine Voraussetzung fiir die erfolgreiche Bewiltigung des Berufsalltags darstellen (A,
2025, 2; B, 2025, 8). Dennoch umfassen die Vokabellisten, mit Ausnahme von Menschen
im Beruf. Tourismus A2, eine Vielzahl an entsprechenden Wortern.

Die hohe Anzahl an fachsprachlichen Ausdriicken in Ja, gerne! Deutsch im Tourismus A1
sowie Fokus Deutsch. Profis gesucht. Gastronomie A2/B1 insbesondere in Bezug auf
Speise- und Getrdinkenamen sowie Zubereitungsarten verdeutlicht, dass hier eine
Ubereinstimmung mit den diesbeziiglichen Expert*innenmeinungen besteht.

Insgesamt zeigte sich, die von den Expert*innen genannten sprachlichen Anforderungen
an Servicekridfte in den Lehrwerken beriicksichtigt werden. Ebenso werden die
verschiedenen Szenarien, die sich bei der Gistebetreuung ergeben konnen, umfassend
dargestellt. Auch die hohe Anzahl an fachspezifischen Vokabeln in zwei von drei
Lehrwerken sollte die Lernenden beim Erwerb fachsprachlicher Kompetenzen

unterstiitzen.
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AbschlieBend sollen noch Uberlegungen zum methodischen Vorgehen angestellt werden.
Es zeigte sich, dass der Mixed-Methods-Ansatz fiir das Forschungsvorhaben geeignet war
und der Untersuchungsgegenstand umfassend bearbeitet werden konnte. Jedoch ist kri-
tisch anzumerken, dass aufgrund der begrenzten Auswahlmoglichkeiten an verfligbaren
Lehrwerken ein Kompromiss getroffen werden musste und auch Lehrwerke beriicksich-
tigt wurden, deren Fokus nicht ausschlieBlich auf ,,Deutsch in der Gastronomie* lag. Ob-
wohl beispielsweise die kommunikativen Anforderungen beim Bezahlvorgang im Res-
taurant und an der Hotelrezeption vergleichbar sind, hitte die Analyse thematisch einheit-
licher Lehrwerke voraussichtlich zu noch differenzierteren und belastbareren Ergebnissen
gefiihrt. Zudem mussten bei der Lehrwerksauswahl mangels Alternativen unterschiedli-
che Sprachkompetenzniveaus beriicksichtigt werden. Um dennoch die Forschungsfrage
hinreichend beantworten zu konnen, wurden daher geringfiigige Abweichungen in Bezug

auf die Inhalte sowie die Kompetenzniveaus akzeptiert.
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Fazit

Das Ziel der vorliegenden Arbeit war es, der Frage nachzugehen, welche sprachlichen
Anforderungen angehende und bestehende Servicekréfte im Zuge ihrer Tatigkeit beherr-
schen miissen, um den beruflichen Alltag erfolgreich bewaltigen zu kénnen.

Wie im Zuge der Auseinandersetzung mit den unterschiedlichen sprachlichen Registern
in Kapitel 2 aufgezeigt wurde, vereint die Berufssprache verschiedene Elemente der All-
tags-, Bildungs- und Fachsprache (Efing, 2014, S. 433). Entsprechende berufssprachliche
Kompetenzen stellen fiir Gastronomiemitarbeitende eine zentrale Voraussetzung dar,
nicht zuletzt deshalb, weil die Kommunikation mit den Gésten einen wesentlichen Be-
standteil der Servicetétigkeit bildet.

Anhand zweier konkreter Beispiele wurde in Kapitel 1 gezeigt, dass das aktive
Sprachlernen am Arbeitsplatz aufgrund von Personalmangel und Zeitdruck nur begrenzt
umsetzbar sein diirfte (Lukas et al., 2022; Groeneveld et al., 2023). Dies unterstreicht die
Notwendigkeit entsprechender berufsbezogener DaF-/DaZ-Unterrichtangebote. Im
Mittelpunkt sollte dabei die Férderung der kommunikativen Fahigkeiten der Lernenden
stehen, sodass diese unterschiedliche Szenarien im Serviceablauf erfolgreich bewéltigen
konnen. Dies verdeutlicht auch die Aussage von Experte D: Er erwartet, dass
Servicekrifte ,,s0 gut Deutsch konnen, dass sie sich brauchbar und gut mit den Gésten
unterhalten kdnnen und sie vor allem gut verstehen* (D, 2025, 2).

Ein entsprechend gestalteter Unterricht richtet sein Hauptaugenmerk auf den aktiven und
rezeptiven Sprachgebrauch in hdufig auftretenden berufstypischen Situationen und
integriert systematisch die dafiir notwendige Fachwortschatzarbeit (Rosler, 2023, S. 299).
Berufsspezifische Lehrwerke, die im Rahmen des Unterrichts eingesetzt werden,
verbinden idealerweise den Bezug zur beruflichen Realitdt mit aktuellen fremd- und
fachsprachendidaktischen ~Ansdtzen. Den Lernenden soll dabei zum einen
fachsprachliches Wissen vermittelt werden, zum anderen soll durch entsprechende
Aufgabenstellungen eine kommunikative Unterrichtsgestaltung sowie der Aufbau
sozialer und interkultureller Kompetenzen ermdglicht werden (Fearns, 2017, S. 78).

Zur Ermittlung der konkreten sprachlichen Anforderungen in berufstypischen Situationen
wurden zundchst vier leitfadengestiitzte Expert*inneninterviews durchgefiihrt und
anschlieend analysiert. Es wurden insgesamt neun Szenarien identifiziert, deren
Bewiltigung unterschiedliche sprachliche Kompetenzen bei Servicemitarbeitenden

voraussetzen. Wie die anschlieBende kriteriengeleiteten Lehrwerksanalyse ergab,
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behandeln alle drei Lehrwerke die einzelnen, von den Expert*innen genannten -
Situationen des Serviceablaufs - Begriiffung/Beratung, Bestellung aufnehmen, Servieren-
Abservieren, Bezahlen/Verabschiedung - sowie den Umgang mit Reklamationen und
didaktisieren diese entsprechend. Bis auf das Szenario Foto machen, wurden auch die
zuvor ermittelten Szenarien Empfehlung und Small Talk in jeweils mindestens einem
Lehrwerk berticksichtigt.

Das Vorhandensein konkreter Aufgaben zu den Szenarien, insbesondere zum klassischen
Serviceablauf sowie die Didaktisierung der dafiir notwendigen sprachlichen Mittel zeigt,
dass sich alle Lehrwerke an den von den Expert*innen genannten kommunikativen
Anforderungen an Servicekrifte orientieren. Auch im Zuge der theoretischen
Auseinandersetzung ~ wurde  festgehalten, dass  berufsbezogene  Lehrwerke
Aufgabenstellungen enthalten sollen, die sich an ,,konkreten Anwendungssituationen in
der beruflichen Realitit“ (Kuhn, 2024, S. 515) orientieren. Dies konnte in der
Lehrwerkanalyse bestitigt werden.

Kritisierte Bosch Roig zu Beginn der 2010er Jahre noch die fehlende Sprachbedarfs- und
Realitatsorientierung der damaligen Lehrwerke (2012, S. 158), so scheint diese
Einschitzung, mit dem Verweis auf die vorliegenden Ergebnisse, nicht mehr
aufrechtzuerhalten zu sein. Unterschiede zeigten sich jedoch hinsichtlich des
Ubungsumfangs: So fanden sich in Menschen im Beruf. Tourismus A2 zu den einzelnen
Szenarien deutlich weniger Aufgabenstellungen als in Ja, gerne! Deutsch im Tourismus
Al und Fokus Deutsch. Profis gesucht. Gastronomie A2/B1.

Nach Ansicht der Befragten kommt den rezeptiven Fertigkeiten sowie dem aktiven
Sprachgebrauch eine hohe Bedeutung im Servicealltag zu. Expertin A formulierte dies
wie folgt: ,,In erster Linie wiirde ich schétzen, miindliche Kommunikation mit dem Gast,
dass sie sprechen kénnen und verstehen kdnnen.* (A, 2025, 26).

Die Analyse des Ubungsanteils ergab, dass sémtliche Lehrwerke den Fokus auf die beiden
sprachlichen Fertigkeiten Héren und Sprechen legen, was im Einklang mit den
Forderungen der Expertinnen steht. Dariiber hinaus fanden sich in je zwei Lehrwerken
Ubungen zur Aussprache und zum Nachfragen — beides Aspekte, die von den
Expert*innen als berufsrelevant bezeichnet wurden.

Die Beherrschung der Zahlen und verschiedener Hoflichkeitsformen wurde ebenfalls von
samtlichen Befragten als zentrale sprachliche Voraussetzung genannt. Alle drei
Lehrwerke enthalten spezielle Ubungen zum Umgang mit Zahlen im Serviceablauf.

Diesbeziiglich konnte eine hohe Ubereinstimmung mit den Expert*innenansichten
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festgestellt werden. Im Gegensatz dazu wird das Thema Hoflichkeit nur in Fokus Deutsch.
Profis gesucht. Gastronomie A2/B1 in eigenen Ubungen explizit behandelt.

Fiir die Fertigkeit Lesen ergab die Analyse, dass es in allen drei Lehrwerken Aufgaben
zum Lesen der Meniikarte gibt. Laut Einschitzung der Interviewten spielt die
Lesekompetenz im beruflichen Alltag ansonsten nur eine untergeordnete Rolle. Dies
spiegelt sich auch in der geringen Ubungsanzahl der analysierten Lehrwerke wider.
Schreibiibungen flir Tischreservierungen finden sich in zwei Lehrwerken. Aufgaben zu
Empfehlungen fiir Ausflugsziele oder Restaurants gibt es lediglich in Ja, gerne! Deutsch
im Tourismus Al.

Hinsichtlich der Beherrschung des Fachvokabulars meinten die Expert*innen, dass
Servicekrifte iiber Kenntnisse zu Speisen- und Getrdnkenamen sowie tber die
Zubereitungsarten verfligen sollten. Eine untergeordnete Rolle spielen hingegen
allgemeine gastronomische Fachausdriicke, da diese primir bei der internen
Kommunikation mit Kolleg*innen genutzt werden. Fiir Experte B umfasst die
Fachsprache ,ein Vokabular, das auf Effizienz getrimmt ist, und Effizienz und
Schnelligkeit ist das Wichtigste im Service, und daher wirds, glaube ich, vor allem intern
noch immer weitverbreitet verwendet. Daher finde ich auch, dass es Sinn macht, das zu
verwenden (B, 2025, 8).

Eine dhnliche Ansicht vertritt Roche, der das Ziel in der Verwendung von Berufssprache
in der effektiven und angemessenen Kommunikation in beruflichen Kontexten verortet
(2024, S. 647).

Die kriteriengeleitete Lehrwerkanalyse zur Fachsprache ergab, dass sich in Ja, gerne!
Deutsch im Tourismus Al sowie in Fokus Deutsch. Profis gesucht. Gastronomie A2/B1
umfangreiche Vokabellisten mit jeweils iiber 320 Wortern finden, wéhrend in Menschen
im Beruf. Tourismus A2 das Vorkommen mit 118 Fachwortern deutlich geringer ist.
Damit besteht in zwei von drei Lehrwerken eine hohe Ubereinstimmung mit den

Expert*innenmeinungen zur Beherrschung von fachsprachlichen Begriffen.

Zusammenfassend ldsst sich festhalten, dass die untersuchten Lehrwerke die von den
Expert*innen genannten sprachlichen Anforderungen beriicksichtigen, die zur
Bewiltigung unterschiedlicher Situationen im Arbeitsalltag notwendig sind. Ein Fokus
liegt dabei eindeutig auf den sprachlichen Fertigkeiten Héren und Sprechen.

Ebenso finden sich in zwei von drei Lehrwerken eine Vielzahl an gastronomischen

Fachwortern, deren Beherrschung von den Expert*innen ebenfalls als relevante

105



Voraussetzung genannt wurde, um den beruflichen Alltag im Service erfolgreich
bewiltigen zu kdnnen.

In Bezug auf das Lehrwerk Menschen im Beruf. Tourismus A2 ist allerdings Seyfarths
Kritik, dass in Lehrwerken zum Tourismus zu viele verschiedene Berufsbilder und
Themen behandelt werden und die Auseinandersetzung mit den einzelnen Bereichen
hiufig nur oberflichlich erfolgt (Seyfarth, 2018, S. 258), zuzustimmen. Wie in der
deskriptiven Analyse dargestellt, umfassen die vier Kapitel ein sehr breites
Themenspektrum. Lediglich 85 Ubungen legen dabei den Fokus auf den
Gastronomiekontext. Im Vergleich dazu gibt es in Ja, gerne! Deutsch im Tourismus Al
insgesamt 345 Aufgaben und in Fokus Deutsch. Profis gesucht. Gastronomie! A2/B1 182
Ubungen.

Wie bereits in der Einleitung erwédhnt, wurden allerdings Fragen zur methodischen und
didaktischen Qualitit der Lehrwerke bzw. der einzelnen Ubungen und Aufgaben, bei-
spielsweise in Bezug auf die Lernprogression, Kompetenz- oder Lernendenorientierung
(Ott, 2019b, S. 44-46), aufgrund des begrenzten Umfangs dieser Arbeit nicht beriicksich-
tigt. Vertiefende Studien kdnnten hier ansetzen, um die Stirken und Schwéchen der ein-
zelnen Lehrwerke herauszuarbeiten und diese weiterzuentwickeln.

Dariiber hinaus konnen die vorliegenden Ergebnisse als Grundlage fiir Rezeptionsanaly-
sen von tourismusspezifischen Lehrmaterialien dienen. So kdnnen mogliche Forschungs-
projekte der Frage nachgehen, wie Kursleitende die Lehrmaterialien im Unterrichtsraum
nutzen, und ob sich ihrer Ansicht nach mit ihnen die Ziele des berufsbezogenen Sprach-
unterrichts, ndmlich den kommunikativen Anforderungen im Arbeitsalltag bestmoglich
gerecht zu werden, erreichen lassen.

Die vorliegende Studie soll einen Beitrag dazu leisten, die Qualitéit des Unterrichts und
der Lehrmaterialien zukiinftig noch besser an die Bediirfnisse der Lernenden und der Ar-
beitgeber*innen anzupassen, sodass auch zukiinftige Servicekréfte sprachlich kompetent

und situationsangemessen nachfragen konnen: ,,Darf es noch etwas sein?*.
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Anhang

Anhang A: Interviewleitfaden

Leitfaden fiir Expert*inneninterview Gastronomiemitarbeiter*innen

e BegriiBung und Vorstellen der eigenen Person

e Informationen tiber das Forschungsvorhaben der Masterarbeit

e Beschreibung des Ablaufs (Interviews werden aufgezeichnet und in weiterer
Folge transkribiert sowie anonymisiert ausgewertet)

e Datenschutz: Aufkliarung iiber die Einhaltung der Anonymitdt der befragten
Expert*innen und unterschreiben der Einverstdndniserklarung

o allfillige offene Fragen beantworten

e Aufnahmegerit starten

e Durchfiihrung des Expert*inneninterviews anhand des Leitfadens

e Beenden der Aufnahme und fiir die Teilnahme bedanken

(Grundlagen) Was sind Threr Meinung nach grundlegende sprachliche Voraus-
setzungen fiir das Servicepersonal? Was ist erforderlich?
(Nachfragen: ggf. Unterschied Oberkellner*in und Servicepersonal; Unterschied

A-la carte-Service und Bankett- und Buffet-Service)

(Fachsprache) Wie wichtig sind fachsprachliche Ausdriicke, wie z.B. Menagen,
Zubereitungsarten von Speisen etc. im Berufsalltag? Sind berufsspezifische
Sprachkenntnisse ihrer Ansicht nach Voraussetzung, um im Service arbeiten zu

konnen?
(Berufssprache) Welche Gesprichssituationen sollte ein Kellner oder eine Kell-
nerin beim Gast bewiltigen konnen? Was sind besonders haufig auftretende Sze-

narien? (Nachfragen: Tipps bzgl. Sightseeing)

(Fertigkeit Schreiben) Welchen Stellenwert hat die sprachliche Fertigkeit Schrei-

ben im Berufsalltag? (Nachfrage: in welchen Situationen ist sie erforderlich?)
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Anhang B: Datenschutzmitteilung

Datenschutzmitteilung
Der Schutz Ihrer personlichen Daten ist mir bei dieser Befragung ein besonderes
An liegen. Ihre Daten werden daher ausschlieBlich auf Grundlage der gesetzlichen
Bestimmungen (§ 2f Abs 5 FOG) erhoben und verarbeitet. Diese Befragung wird
im Zuge der Abfassung einer wissenschaftlichen Masterarbeit/ Dissertation an der
Universitdt Wien erstellt. Die Daten konnen von der Lehrveranstaltungs-Leitung
bzw. von dem Betreuer bzw. Begutachter der wissenschaftlichen Arbeit fiir
Zwecke der Leistungsbeurteilung eingesehen werden. Die erhobenen Daten
diirfen gemiB3 Art 89 Abs 1 DSGVO grundsitzlich unbeschrénkt gespeichert
werden. Es besteht das Recht auf Auskunft durch den Verantwortlichen an dieser
Studie iiber die erhobenen personenbezogenen Daten sowie das Recht auf
Berichtigung, Loschung, Einschrinkung der Verarbeitung der Daten sowie ein
Widerspruchsrecht gegen die Verarbeitung sowie des Rechts auf
Datentibertragbarkeit. Wenn Sie Fragen zu dieser Erhebung haben, wenden Sie
sich an den Verantwortlichen dieser Untersuchung: Mag. Thomas BLAHACEK
(aXXXXXXXX@unet.univie.ac.at) Student/der Studienrichtung DaF/ DaZ an
der Universitit Wien. Fiir grundsétzliche juristische Fragen im Zusammenhang
mit der DSGVO/FOG und studentischer Forschung wenden Sie sich an den
Datenschutzbeauftragen der Universitit Wien. Zudem besteht das Recht der

Beschwerde bei der Datenschutzbehorde.

Wien, am
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Anhang C: Materialien zur Datenaufbereitung

C.1 Transkription Expertin A

Art des Interviews: leitfadengestiitztes Expert*inneninterview

Datum: 08.09.2025, Dauer: 14:53 Minuten, Kiirzel: I= Interviewer; A= Expertin

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

I: Was ist deiner Meinung nach die grundlegende sprachliche Voraussetzung fiir das Serviceper-
sonal? Was sollten Servicemitarbeiter sprachlich konnen?

A: Es wire schon, wenn sie wissen, wie die Gegenstinde bzw. die Arbeitsmaterialien heiflen —
was bedeutet Glas, Besteck, Teller und spezifische Sachen wie Servierwagen oder Servicewa-
gerl? Das ist gut, wenn die Mitarbeiter das verstehen. Was ist ein Napperon? Oder der Unter-
schied zwischen Serviette und Tischtuch. Das erleichtert die Arbeit enorm. Gut, wenn sie von der
Aussprache die Worter so klar aussprechen, dass man wirklich versteht, was sie wollen, also die
Kollegen oder natiirlich die Géste.

I: Was kommt Dir da in den Sinn oder hast Du da ein Beispiel dafiir?

A: Einschenken oder panieren. Die Kollegen haben oft so eine Art Abriss vom Wort, das sie ir-
gendwo gehort haben, aber sie wissen nicht, wie man es genau ausspricht. Und sie wiederholen
etwas, was in ihren Kopfen geblieben ist. Der Gast oder der Kollege muss dann raten, was sie
eigentlich meinen. Zum Beispiel ,,ich hole Tabletten®, aber eigentlich meint sie ,, Tabletts®. Das
ist lustig, aber wenn du auf einer groen Veranstaltung 10 Kellner hast und jeder hat eigene Tab-
letten im Kopf, dann ist Kommunikation enorm schwierig. Aber das betrifft nur Bankett-Service.
A la Carte hast du das eh nicht.

I: Und jetzt speziell auf die Kommunikation mit Gésten bezogen?

A: Sie missen vor allem mal die Basics wissen. Wie bediene ich die Giste, wie biete ich Wein
an und auch wissen, wie die Weine oder die Speisen heiflen. Ich habe unldngst mit einem Mitar-
beiter fiir ein Catering gearbeitet, der eigentlich ganz gut Deutsch spricht, aber der war aus ir-
gendeiner islamischen Religion und der kennt sich nicht aus und fragt mich ,,Was bedeutet Mus-
ketiere?* und ich frage ,,Welche Musketiere?* und so hin und her, bis ich gemerkt habe es geht
um Gelben Muskateller. Also allgemeine kulinarische Bildung, was in Osterreich und regional
nachgefragt wird, ist fiir einen Kellner obligatorisch aus meiner Sicht. Wichtigstes Essen und
Trinken muss er oder sie einfach sprechen und verstehen kénnen. Und die Bestellung aufneh-
men, Nachfragen ob es Extrawiinsche gibt und Zahlen am Schluss, Bar oder Karte — das muss
natiirlich auch passen.

I: Ja und Du hast es vorher schon angesprochen, wie wichtig sind fiir dich Fachworter, sowohl
beim a la carte als auch Bankett? Menagen, Mis en Place......

A: Ja, genau! Ich sage, sie sollen Mis en Place machen und die gehen und suchen teilweise
missi Platz. Gibts nicht, das heil3t Mis en Place.

I: Fachwortschatz also fiir dich eine wichtige Voraussetzung, dass man im Service arbeiten
kann?
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10) A: Fachbegriffe ja, aber vor allem die, die man fiir die Géste braucht. Und zwar nicht nur die
Hauptworter, sondern auch die Verben. Was bedeutet: Wein einschenken, ,,Darf ich Thnen noch
etwas einschenken?* und nicht beim Gast sagen ,,Ich tu den Wein ins Glas*.

11) I: Ja, wo wir gerade dabei sind, welche Gesprichssituationen im a la carte- Bereich oder im Ca-
tering sollte denn deiner Meinung nach ein Servicemitarbeiter beim Gast bewéltigen konnen?
Was sind da so klassische Szenarien oder typische Abléufe?

12) A: Also wenn ich mir vorstelle, dass ich Besitzerin von einem Restaurant a la carte bin, dann ist
fiir mich wichtig, dass alles reibungslos ablauft. Fiir mich ist wichtig, dass mein Personal hoflich
ist. Das bedeutet sprachliche Hoflichkeitsformen beherrschen. ,,Mdchten Sie? ,,Darf ich
Thnen...?“. Kein ,,Du*, sondern wirklich adrett und hoflich! Das der Kellner nicht ,,was?* sagt,
sondern ,,wie bitte? oder ,,Konnen Sie das bitte wiederholen?* Diese Ausdriicke miissen sitzen.
Auch wenn er gar nix aufer diese Ausdriicke beherrscht, wiirde ich vom Personal verlangen,
dass sie diese Hoflichkeitsformen kdnnen.

Zweitens, wenn sie etwas nicht verstehen, dann miissen sie nachfragen. Nachfragen,
schlimmstenfalls auf die Meniikarte zeigen, irgendwie. Sie miissen wirklich sicher sein, dass sie
verstanden haben, was der Gast bestellt. Wenn ich Géste aus Tirol habe, habe ich auch Probleme,
die zu verstehen. Die machen irgendwelche Witze oder Getrankebestellungen mit irgendwelchen
lokalen Namen, wo ich teilweile absolut verloren bin. Was mache ich: ich frag die Bestellung
nach und lach halt sonst auf gut Gliick mit oder bring mich selber ein.

Ich muss einfach nachfragen kdnnen und dann kann ich mich vergewissern, ob das stimmt. Und
dann bin ich sicher, der Kellner hat die Bestellung verstanden und der Gast ist auch sicher, dass
das, was er wollte, verstanden wurde und das wars. Anbieten, Bestellung aufnehmen, mal
zwischendurch nachfragen, ob alles okay ist und Abkassieren. Das ist es mehr oder weniger. Das
sind die Basics. Die miissen passen. Ist eigentlich nicht so kompliziert zum Reden.

13) I: Also wichtig fiir dich, Hoflichkeitsformen und das andere, dass der Servicemitarbeiter hoflich
nachfragen kann, wenn er etwas nicht verstanden hat?

14) A: Genau, er braucht halt quasi eine gute Strategie, um sprachliche Mangel nachzuholen oder zu
umschiffen.

15) I: Und rein vom Ablauf her. Wie ist der typische Ablauf von einer a la carte-Situation? Was sind
deiner Meinung nach dann die Basics die ein Servicemitarbeiter beherrschen muss, um den Gast
gut servicieren zu konnen?

16) A: Wir kommen wieder zu Fachbegriffen, aber in diesem Fall nicht Mis en Place und so, son-
dern Mentikarte. Er muss wirklich gut wissen, was in der Karte steht und auch dariiber sprechen
konnen. Das sind natiirlich auch Fachbegriffe, aber die beziehen sich eher auf die Kiiche, also
auf das Essen und die Getrénke. Zweitens muss er wissen, ganz einfache Sachen: Wie begriile
ich die Géste und nehm verniinftig die Bestellung auf etc.. Aber er muss auch so Sachen, wie
grof-klein, heiB3-kalt, Gewlirze oder Allergene beherrschen. So primitive Sachen, aber die sind
wichtig und kommen oft vor. Weil es ist ein Unterschied, ob der Gast einen grof3en oder kleinen
Espresso will oder sich aufregt, dass der Wein nicht kalt genug ist. Er muss auch so Sachen wie:
zuerst, danach, spéter etc. wissen. So zum Beispiel sagen konnen ,,Mochten Sie das jetzt oder
spater?‘ und das sollte keine Schwierigkeit bedeuten. Das kannst Du bei einer Schulung oder
Sprachkurs eh gut simulieren und jeder der das nicht kann, kannst du ihm auf Papier ausdrucken
und das auswendig lernen, weil das brauchst du 100 Mal am Tag.

17) I: Und wie wiirdest Du das Simulieren bzw. mit welchen Stationen?
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18) A: BegriiBung. Also als erstes BegriiBung. Eine hoflich formulierte BegriiBung mit lokalen Be-
sonderheiten, in Deutschland wiirde ich sagen ,,Guten Tag*, in Osterreich passt manchmal ein
.Servus® auch, wenns ein bissl rustikaler ist. Das muss man halt auch lernen, das es ,,Servus®
gibt. Oder geht auch ,,Hallo* oder ,,Hi* wenn Du in einer Disco oder Bar arbeitest oder im Hips-
ter-Cafe, da ist es nicht so streng. Aber hoflich muss immer sein, weil die Géste sind unter-
schiedlich. Ich glaube, dass die Leute das schon einschétzen konnen, aber auch wenn sie das
richtig einschétzen, miissen sie es halt wissen, wie man sich richtig ausdriickt. Dann wichtig na-
tiirlich auch die Verabschiedung. ,,Hat es Ihnen bei uns gefallen?* oder ,,Hat alles gepasst?*,
,,Hat es Thnen geschmeckt?* ,, Waren Sie zufrieden?*. Man kann natiirlich auch ohne diese Fra-
gen auskommen, aber das gehort dazu und viele Géste wollen das auch. Du hast Géste und du
solltest interessiert daran sein, dass die Géste zufrieden weggehen und da kriegst du Pluspunkte,
auch wenn du eigentlich nicht perfekt Deutsch sprichst.

19) I: Ja...

20) A: Und withrend dem Essen vielleicht einmal kurz nachfragen, ob alles passt. Oder wenn die
Gléser leer sind, fragen: ,,Darf es noch etwas sein?*“. Gut ist, wenn du auch vorm Gast sagen
kannst, das was ich vorher gesagt habe: ,,Soll es jetzt sein?*“ ,,Md6chten Sie noch etwas warten?“
»Mochten Sie jetzt bestellen oder spéter? Solche Sachen. Und der Kellner muss wissen, wo das
Klo ist. Also wenn wer fragt, wo die Toilette ist, dann muss er das sicher sagen kdnnen.

21) I: Ja und fallen Dir noch weitere so typische Szenarien ein?

22) A: Ja, Klassiker ist bei Konfliktsituationen. Viele Leute, gerade aus Sprachmangel kann es da
ein bissl eskalieren oder /.

23) I: Hast Du da ein Beispiel?

24) A:Keine Ahnung. Irgendetwas ist nicht da oder aus. Essen ist zu spit gekommen. Mit dem Geld
hat man sich verrechnet. Es passiert einfach irgendwas. Man hat eine Bestellung vergessen. Also
sich entschuldigen reicht eh fast immer. ,,Es tut mir leid* oder ,,Wir bedauern es“ oder ,,Das geht
aufs Haus® — so als kleines Dankeschon. ,,Wiirden Sie bitte noch kurz warten, unsere Kiiche hat
gerade sehr viel tun“ oder wenn es kompliziert wird ,,Ich hole kurz meinen Vorgesetzten oder
Kollegen, dann kdnnen Sie das mit ihm besprechen. Die Worter, die helfen das Problem zu de-
legieren, also jemand der das besser 16sen kann oder sich selbst so entschuldigen, dass die Per-
son halt nicht so bose ist und das Gefiihl bekommt, dass sein Anliegen respektiert wird und dass
das einfach passiert ist. Aber was ist das klassische Problem? Essen kommt nicht, weil die Kiiche
zu viel Stress hat. Da muss man sich halt entschuldigen kénnen. Sollte nicht passieren, aber ja,
kommt in den besten Héusern vor.

25) I: Ja, jetzt ist es viel ums Sprechen und Zuhéren gegangen. Welchen Stellenwert hat das Schrei-
ben deiner Meinung nach im Berufsalltag? In welchen Situationen ist es erforderlich?

26) A: Uberhaupt nicht. Lesen muss er konnen. Er muss die Meniikarte lesen und dariiber sprechen
konnen. Zutaten und Zubereitungsarten, Getrankesorten etc. Er muss sonst im Computer oder im
Orderman eintippen, bonieren konnen und / Auch wenn sie schlecht lesen, irgendwann merken
sie sich, wo das alles steht und das wars. In erster Linie wiirde ich schitzen, miindliche Kommu-
nikation mit dem Gast, das sie sprechen kdnnen und verstehen konnen. Das sie verstehen, was
man ihnen sagt. Schreiben minimal.

27) I: Schreiben spielt also deiner Erfahrung nach keine groBe Rolle?
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28) A: Null! Zahlen miissen sie schreiben konnen. Und ganz wichtig, Zahlen verstehen, weil sonst
wirds beim Abkassieren mithsam. Das heift man muss die Zahlen richtig aussprechen kénnen
und verstehen, was der Gast an Trinkgeld aufrundet. Aber Schreiben brauchst du nicht. Wenn ich
einen Kollegen habe, der auf Arabisch schreibt, soll er sich alles, was er fiir sich braucht, auf
Arabisch schreiben, das interessiert mich nicht. Wichtig ist nur, dass er mir auf Deutsch dann er-
klaren kann, was er geschrieben hat. Aber das kommt eigentlich eh nie vor, weil in seinen Noti-
zen steht maximal, wieviel Besteck oder Glaser er zum Aufdecken braucht. Oder was er firs Mis
en Place braucht. Das interessiert weder den Vorgesetzten noch dem Gast.

29) I: Super, das waren viele praktische Beispiele. Fallen Dir sonst noch Situationen oder Momente
ein, die Servicemitarbeiter im beruflichen Alltag beherrschen sollten?

30) A: Ein schoner Bonus ist, wenn sie sich schon auch iiber die Gastro-Sitten und Briuche vor Ort
auskennen. Zum Beispiel, dass Du zu Fisch eher Weilwein anbietest oder zu Wildgerichten eher
einen Roten. Aber das weif} ein gelernter Kellner in der Regel eh, er muss es halt quasi nur auch
von seiner Sprache ins Deutsche iibersetzen bzw. dem Gast anbieten kdnnen. Speziell ist viel-
leicht, dass man im Kaffeehaus ein Glas Wasser zum Kaffee bekommt, aber selbst wenn du das
nicht weift, nach ein, zwei Tagen merkt man das eh, da brauchts jetzt kein spezielles Deutsch
dafiir bzw. sich im Betrieb und in die Ablaufe einarbeiten, muss eh jeder, der neu ist. Aber die
klassischen Situationen sind fast iiberall gleich.

31) I: Ja und neben den Sitten und Briuchen, wie schaut es mit Sightseeing-Tipps oder Infos iiber
das jeweilige Land, die jeweilige Stadt aus? Fragen da die Giste was? Kommt das deiner Mei-
nung nach héufig bei Gesprichen mit Gésten vor? Dass man ihnen Empfehlungen gibt, zum Bei-
spiel was man in Wien am Abend machen kann oder untertags.

32) A: Eigentlich sehr selten. Weil die meisten Gisten kommen entweder eh aus Wien oder wo man
halt arbeitet und die reinen Touristenlokale, wie zum Beispiel in Grinzing oder in der Wachau
(unv.) hast eh fast nur Touristengruppen, die nur Japanisch oder Chinesisch, aber sicher kein
Deutsch sprechen. Natiirlich fiir ein gehobenes Lokal kanns nicht schaden, wenn man noch eine
Empfehlung fiir eine Bar oder eine spezielle Location hat, was auch immer, aber mittlerweile in-
formiert sich eh jeder vorab iibers Handy oder im Internet. Das war frither vielleicht ein Thema,
aber heutzutage kaum noch. Das wird echt immer weniger. So personliche Tipps kannst schon
geben, wenn Du nette Géste hast, die es auch interessiert, aber ist jetzt nichts, was ein Ser-
vicemitarbeiter unbedingt beherrschen muss. Da reichen echt die Basics.

33) I: Wunderbar. Dann vielen Dank nochmals fiir die vielen Infos und fiir das Gesprich.

C.2 Transkription Experte B
Art des Interviews: leitfadengestiitztes Expert*inneninterview

Datum: 10.09.2025, Dauer: 11:38 Minuten, Kiirzel: I= Interviewer; B=Experte

1) I: Die erste Frage die mich interessieren wiirde ist, was sind denn deiner Meinung nach die
grundlegenden sprachlichen Voraussetzungen fiir das Servicepersonal? Was ist deiner Meinung
nach unbedingt erforderlich?

2) B: Das Wichtigste, wiirde ich sagen, ist das Verstehen. Die aktiven Sprachfertigkeiten kommen
dann irgendwann von selbst. Natiirlich sind auch da rudimentére Kenntnisse von Vorteil, aber
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3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

viel wichtiger sehe ich das Verstehen, weil die Interaktion mit dem Gast eher eine passive Inter-
aktion ist. Das heif3t, vor allem finde ich, sollte man dem Gast zuhoren kénnen und verstehen,
was er will.

I: Okay und glaubst du gibt‘s da Unterschiede zwischen einem Oberkellner und dem herkémmli-
chen Servicepersonal?

B: Naja, von einem Oberkellner oder von einem Leitungmitarbeiter wiirde ich mir natiirlich
schon erwarten, dass er die Sprache der Giste dann schon so gut spricht, dass er mit ihnen prob-
lemlos und ohne Missverstdndnisse kommunizieren kann. Da sind perfekte Deutschkenntnisse
fast schon Voraussetzung. Fiir Servicemitarbeiter finde ich nicht, dass das unbedingt notwendig
ist.

I: Es gibt jetzt, ganz vereinfacht gesagt, zwei verschiedene Bereiche. Es gibt einerseits das a la
carte Service und andererseits klassisches Bankett- und Buffetservice. Wie wiirdest Du da die
sprachlichen Anforderungen einschitzen? Sind die bei beiden Bereichen gleich hoch oder gibt's
da deiner Meinung nach Unterschiede?

B: Ich wiirde da sagen, das héngt davon ab, wie das a la carte Service organisiert ist. Wenn es im
klassisch franzgsischen Stil organisiert ist, dann ist es dort sowieso so, dass sozusagen der lei-
tende Mitarbeiter dann derjenige wire der die Interaktion mit den Gésten hat. Das heiflt das Auf-
nehmen der Bestellungen und vor allem dann das Abkassieren. Dort ist dann jetzt fiir die Trager
und fiir das Servicepersonal selbst keine liberméBig grolen Sprachkenntnisse erforderlich. Beim
Buffet sehe ich es noch viel weniger erforderlich, weil ja bei Buffetveranstaltungen die Giste
sich zum grofien Teil selbst bedienen. Das heif3t sowohl Speisen, als auch Getréinke mehr oder
weniger bereitgestellt werden und das Servicepersonal, die Hauptverantwortung des Service Per-
sonal dann eigentlich ist nachzubestiicken und die Tische sauber zu halten. Die Interaktion mit
den Gisten ist dort wahrscheinlich am Geringsten jetzt in diesen drei Bereichen.

I: Ja und wie wichtig sind denn deiner Meinung nach fachsprachliche Ausdriicke zum Beispiel
Menagen fiir Salz- und Pfefferstreuer oder die verschiedenen Zubereitungsarten der Speisen im
Berufsalltag? Sind die deiner Meinung nach Voraussetzungen? Diese wirklich berufsspezifi-
schen Sprachkenntnisse um im Service arbeiten zu kénnen?

B: Nein, ich sehe es nicht als Voraussetzung, aber es ist ein Vokabular, das auf Effizienz ge-
trimmt ist, und Effizienz und Schnelligkeit ist das Wichtigste im Service und daher wird's,
glaube ich, vor allem intern noch immer weitverbreitet verwendet. Daher finde ich auch, dass es
Sinn macht, das zu verwenden. Ich sehe es aber nicht als Voraussetzung, weil es betrifft eigent-
lich nicht die Kommunikation mit den Gésten.

I: Es erleichtert Berufsalltag, aber es ist, wenn ich das zusammenfassen kann, keine unbedingte
Voraussetzung und nicht an der Top-Prioritét, dass man die Fachausdriicke beherrscht.

10) B: Ja, vor allem deswegen, weil da ja etwas ist, das leicht erlernt werden kann und es nur eine

begrenzte Anzahl an Wortern gibt.

11) I: Es gibt im Servicebereich unterschiedliche Gesprichssituationen zwischen den Kellnern und

dem Gast. Was sind denn deiner Méanner nach besonders héufig auftretende Szenarien die bei der
Interaktion zwischen dem Servicepersonal und den Gésten vorkommt? Wenn man sich vorstellt,
der Gast kommt in das Lokal oder in das Gasthaus hinein, welches typischen Szenarien, Interak-
tionsszenarien ergeben sich denn da in der Regel?
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12) B: Naja, Small Talk wiirde ich sagen. Das ist so das Typischste und wahrscheinlich das, worauf
sich das Gesprich zwischen Wirt oder Kellner und Gast beschranken sollte. Und je nachdem in
welchen Ambiente und in welcher Umgebung man sich halt befindet, ist dieser Small Talk halt
ein bisschen rustikaler oder vielleicht ein bisschen gehobener, vielleicht ein bisschen ausfiihrli-
cher und ein bisschen weniger ausfiihrlicher, aber im Prinzip ist es Small Talk wiirde ich sagen.

13) I: Und neben dem Small Talk, was sind da so die direkten, beim Kerngeschift, bei der Kernin-
teraktion, was sind da so typische Abldufe? Mehr oder weniger die bei der Interaktion stattfinden
zwischen Servicemitarbeiter und Gast?

14) B: Im Sinne von Servieren, Bestellungen aufnehmen, Spezialwiinsche vielleicht?

15) I: Genau, kann Du da vielleicht ein bisschen konkreter werden? Welche Stationen oder welche
Abléufe es da gibt?

16) B: Jaalso beginnen wird das Ganze natiirlich mit dem, das der Gast das Lokal betritt, freundli-
che BegriiBung und ihn vielleicht helfen, sich hinzusetzen oder einen Platz auszusuchen. Man
wird ihn beraten iiber eventuelle Tagesangebote oder sonstige Spezialititen.

17) I: Beratungsgesprich ja.

18) B: Wenn der Gast sich entschieden hat, dann wird die Bestellung aufgenommen, wird intern ver-
arbeitet und sobald das Essen fertig ist, wird’s dem Gast serviert und présentiert im besten Fall.

19) I: Ja.

20) B: Vielleicht kann man zwischendurch ein kurzes Feedback einholen noch zwischen dem Essen.

21) I: Wie wiirde sich das dieses Feedback, wie wiirde sich das gestalten?

22) B: Da kénnte man doch sagen, so Sachen wie ,,Essen schmeckt?* Nun also hoflich nachfragen
,,Hat alles gepasst® ,,Hat's geschmeckt?* oder ,,Darfs noch was sein?

23) I: Und dann praktisch zum Abschluss oder es war die Prisentation der Speisen plus die Bestellung
aufnehmen, das Essen servieren, fillt Dir dann noch eine weitere Gesprachssituation ein, die sich
noch ergeben konnte?

24) B: Ja natiirlich wenn es ums Abkassieren geht und der Gast mit Trinkgeld noch einmal die Mog-
lichkeit hat, sich normal bedanken. Ich glaube, dass Bedanken ist unabhéngig davon, ob jetzt
Trinkgeld gegeben wird oder nicht. Es ist einfach verbal eine sehr schone Geste, Hoflichkeitsgeste.
Hoflichkeit ist Pflicht in der Gastronomie. Und die muss ich als Kellner sprachlich beherrschen.
Wenn ich etwas nicht verstanden habe, muss ich sprachlich in der Lage sein, hoflich nachfragen
zu konnen.

25) I: Und aus deiner Erfahrung ist es notwendig die Giste auch beziiglich Ausflugstipps oder kultu-
relle Highlights in der Stadt informieren zu kdnnen, kommt das héufig vor oder spielt das deiner
Meinung nach eine untergeordnete Rolle?

26) B: Ich finde auch da richtet es sich sehr stark danach, war in welcher Umgebung ich mich befinde
oder was fiir eine Art von Restaurant oder Location das ist. Fiir den Kellner im Café Mozart bei
der Albertina zum Beispiel ist das sicher etwas mit dem er jeden Tag konfrontiert ist, wihrend fiir
den Kellner vom Schnitzelwirt von Irgendwo im zehnten Bezirk zum Beispiel der wahrscheinlich
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nicht so viele Angaben iiber touristische Highlights machen muss.

27) I: Das heifBt, da sind dann die Kernkompetenzen die Bestellung aufnehmen etc. Abkassieren wich-
tiger?

28) B: Genau, das sind sicherlich die Kernkompetenzen. Ich wiirde allgemein sagen, es ist schwierig
die Gastronomie iiber einen Kamm zu scheren, weil die Gastronomie sich ganz stark nach den
Bediirfnissen der Kunden richten muss und die Kunden kommen quer aus allen moglichen Bevol-
kerungsschichten und all diese Schichten miissen angesprochen werden und das kann aber nicht
ein Lokal alleine machen, sondern das machen halt viele verschiedene Lokale und alle diese Lo-
kale haben halt unterschiedliche Anforderungen an (unv.) Gesprichsintensititsempfehlungen.

29) I: Ja und deiner Erfahrung nach, wie wichtig ist da die sprachliche Fertigkeit Schreiben im Be-
rufsalltag fiir einen durchschnittlichen oder klassischen Servicemitarbeiter? Welchen Stellenwert
hat das? Kommt das haufig vor, dass der gewisse schriftliche Aufgaben haben zu erledigen hat?

30) B: Nein, glaube ich nicht. Also fiir die Mitarbeiter selbst ist das Schreiben wenn dann etwas um
sich selbst zu erinnern oder um sich selbst eine Erinnerungshilfe zu machen, aber da ist es uner-
heblich, in welcher Sprache ich was genau schreibe oder ob das grammatikalisch richtig ist.

31) I: Aber in der direkten Interaktion, fillt Dir ein Beispiel ein, wo man was zwischen Servicemit-
arbeiter und Gésten schreiben muss?

32) B: Vielleicht einmal bei den Empfehlungen oder so. Dass man mal eventuell Empfehlungen auf
Deutsch von irgendwelchen Locations oder einem touristischen Highlight aufschreibt, aber das ist
eher, wiirde ich sagen, minimal, da das eh {ibers Handy lauft.

33) I: Super, dann vielen Dank fiir die Teilnahme. Noch irgendwelche Anmerkungen oder fillt Dir
noch etwas ein im Zusammenhang runde um das Thema Service und Sprache?

34) B: Ich habe das schon am Anfang ganz gut gesagt und sehe ich noch immer so. Ich glaube, viel
wichtiger als das Sprechen jetzt selbst, ist das Zuhdéren. Kommunikation ist ja viel mehr als nur
sprechen, sondern es ist ein Hin und Her und dieser passive Teil ist meiner Meinung nach, fiir das
Servicepersonal eigentlich das Ausschlaggebende. Aber natiirlich, wie in jedem Beruf, wo ich mit
anderen Menschen zu tun habe, muss ich zumindest natiirlich gewisse Sprachkenntnisse aufwei-
sen, weil sonst wird einfach diese Interaktion und der Kontakt schwierig.

35) I: Dann vielen Dank fiir die Infos und Danke nochmals fiir die Teilnahme.

C.3 Transkription Expertin C
Art des Interviews: leitfadengestiitztes Expert*inneninterview

Datum: 11.09.2025, Dauer: 09:08 Minuten, Kiirzel: I= Interviewer; C= Expertin

1. I: Was mich zunichst mal interessieren wiirde, was sind denn deiner Meinung nach die grundle-
genden sprachlichen Voraussetzungen fiir das Servicepersonal? Was ist deiner Meinung nach
unbedingt erforderlich?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

C: Unbedingt erforderlich? Also das man ein allgemeines und fachliches Versténdnis hat fiir Be-
griffe, aber auch regionale Begriffe wie zum Beispiel welche Getrdnke oder Speisen gibt es, also
gewisse Marken.

I: Ja zum Beispiel, hittest Du da ein Beispiel fiir ein regionales Getrank?

C: Oder Eigennamen, wie zum Beispiel ein Seidl und ein Kriigel. Also ich weil3 es nicht, ob es
unbedingt erforderlich ist, aber es hilft schon sehr, wenn der Gast sich verstanden fiihlt beim ers-
ten Satz.

I: Und gibt es irgendwas fiir dich, das unbedingt sein muss? Was einfach vorausgesetzt werden
muss, damit man in der Gastronomie arbeiten kann, im a la carte Service oder im Catering-Ban-
kett-Bereich.

C: Einiges, glaube ich schon.

I: Inwiefern?

C: Also hoflich muss man im Service auf jeden Fall sein. Und ja, das man Speisenbegriffe ver-
steht, das man vielleicht Portionsgroen versteht, das man einen Unterschied zwischen Rotwein
und WeiBwein kennt. Was in Osterreich halt auch wichtig ist, ist ,,gespritzt®, also, was glaube
ich, sehr regional ist, oder halt dass man zumindest nachfragen kann und sich auch traut nachzu-
fragen.

I: Wenn man was nicht verstanden hat?

C: Genau. Das man das Angebot im a la carte das zum Beispiel in der Speisekarte steht, wieder-
geben kann.

I: Okay und Du hast es schon ein bisschen anklingen lassen, mit regionalsprachlichen Ausdrii-
cken, wie wichtig sind denn deiner Meinung nach allgemein weit verbreitete {iberregionale fach-
sprachliche Ausdriicke wie zum Beispiel Menagen fiir Salz- und Pfeffersteuer, die Zubereitungs-
arten der Speisen. Sind die deiner Meinung nach Voraussetzung oder eine Notwendigkeiten um
im Service arbeiten zu kdnnen?

C: Nein, finde ich nicht notwendig, weil wenn man Salz und Pfeffer versteht, kann man es auch
verstehen. Okay, wenn man jetzt in der gehobenen Gastronomie arbeitet dann wiirde ich es
schon empfehlen, aber in der normalen Gastronomie ist es nicht zwingend.

I: Also bei der gehobenen Gastronomie ja, aber in der klassischen herkdmmlichen weitverbreite-
ten Gastronomie spielt es deiner Meinung nach eine untergeordnete Rolle?

C: Ja! Der Gast kennt ja das Fachvokabular in der Regel auch nicht, auBer er ist vom Fach. Spei-
sen und Getrénke und Zubereitungsarten ja. Rest nein.

I: Und wenn Du jetzt den Ablauf einer typischen Art Servicemitarbeiter Gast Interaktion Dir vor
Augen fiihrst, welche Gespréchssituationen sollte denn da ein Servicemitarbeiter, deiner Mei-
nung nach, beim Gast bewéltigen konnen? Was sind da besonders hiufig auftretende Szenarien
oder wie ist der Ablauf, wo ein gewisses kommunikatives Handeln erforderlich ist?

C: Also wichtig finde ich schon, dass man Small Talk fithren kann, weil es gibt viele Giste, die
gerne auch Gesprache einfach nur wollen, weil sie vielleicht gerade einsam sind oder gerade Zeit
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

haben. Also so etwas wie liber das Wetter oder die Umgebung oder die Location. Dann finde ich
halt auch wichtig, dass man versteht, wenn es um Probleme geht. Wenn jetzt das Falsche ge-
bracht wurde.

I: Falsche Speise, falsches Getrank?

C: Falsche Speise, falsches Getriank. Das man da genug Vokabular hat, um sich zu entschuldi-
gen, um den Fehler auszubessern und die Situation zu 16sen.

I: Ja, fallt Dir sonst noch irgendeine klassische Situation ein, die ein gewisses sprachliches Han-
deln erfordert?

C: Natiirlich Bestellung aufnehmen zu Beginn und man sich auch preislich versténdigen kann.
Preise ausdriicken kann, Zahlen versteht. Nachfragt am Ende, ob lieber Cash oder Karte. Und
generell vielleicht auch noch die Speisenzutaten und -zubereitung, wenn es jetzt ums Essen geht.
Dass es gewisse Allergien gibt, dass es gewisse Unvertraglichkeiten gibt, dass man da wirklich
die Vokabeln kennt und jetzt weill was ein Ei ist und was eine Allergie ist.

I: Okay und das dem Gast auch entsprechend mitteilen kann oder informieren kann?

C: Genau. Und aja, man sollte auch gut erkldren konnen, wo die Toilette ist. Das wird auch sehr
oft gefragt.

I: Du hast es schon kurz angesprochen betreffend Infos oder Small Talk iiber Locations fithren
kann. Deiner Einschitzung nach, wie wichtig sind denn Tipps diesbeziiglich Sightseeing, regio-
nale Hotspots, die die Géste informieren konnen. Spielt das deiner Meinung nach im klassischen
Servicebereich eine Rolle?

C: Also aus meiner Erfahrung kann ich sagen, eine sehr grofe Rolle. Weil ich werde sehr oft ge-
fragt und selber weil3 ich dann nicht wie ist jetzt da die Kurzparkzone vor dem Haus oder wo
kann man danach noch was trinken usw., aber ich glaube auch, dass das jetzt nicht ausschlagge-
bend fiir die Gast- und Mitarbeiterinnen-Beziehung ist. Also nicht ausschlaggebend, sage ich
mal. Aber man kann auf jeden Fall Pluspunkte machen und ich glaub schon, dass sich der Gast
mehr aufgehoben fiihlt und eventuell auch bereit ist mehr Trinkgeld zu geben. Also ich glaub,
wenn man gutes Service machen mochte, ist das schon ein Pluspunkt, vor allem wenn man in
Touristen-Hotspots arbeitet. Zum Beispiel im Schloss Schonbrunn wurde stindig gefragt, liber
,»Wo ist der Eingang zum nichsten Park? und so weiter.

I: Als Zusatzleistung und um das Trinkgeld zu steigern?

C: Genau, aber nicht zwingend. Es gibt auch Giste, die die Sprache nicht beherrschen und dann
nur mit dem Finger auf die Speisekarte zeigen, in dem Fall ist das iiberfliissig.

I: Du hast vorher das Thema Zahlen angesprochen. Welchen Stellenwert, glaubst Du hat die Fer-
tigkeit Schreiben im Berufsalltag beim Servicemitarbeiter? Neben der Zahl auch das er wirklich
unterschiedliche Sachen schreiben muss? Kommt das deiner Erfahrung nach vor im Berufsalltag,
spielte das eine Rolle, ist das eine notwendige Voraussetzung?

C: Ich glaube, heutzutage eher weniger. Dadurch das schon vieles mit dem Orderman l4uft.

I: Orderman, ja, diese digitalen Bestelldinger.
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30.

31.

32.

33.

C: Genau und Registrierkassen. Und wirklich schreiben? Ich glaub, Meniikarten werden generell
vom Koch, von einer Kdchin geschrieben. Deswegen glaube ich, dass Schreiben eher keine
groB3e Rolle spielt fiir Servicemitarbeiter, sehr untergeordnete Rolle.

I: Ja. Wenn Du es noch praktisch einmal fiir dich zusammenfassen wiirdest, wenn Du an ein
oder zwei wichtigste Punkte denkt, die ein Servicemitarbeiter in Bezug auf die... ja auf die
Deutschkenntnisse unbedingt konnen sollte, was wire da fiir dich ganz oben?

C: Ja, das ist wirklich schwer zu sagen. Einfach die Begriffe, die in Speisekarte stehen, in der
Getriankekarte und Small Talk. Diese zwei.

I: Super, dann vielen herzlichen Dank fiir die Teilnahme.

C.4 Transkription Experte D

Art des Interviews: leitfadengestiitztes Expert*inneninterview

Datum: 12.09.2025, Dauer: 11:21 Minuten, Kiirzel: I= Interviewer; D= Experte

1)

2)

3)

4)

5)

6)

I: Mich interessiert zu Beginn was deiner Meinung nach die grundlegenden sprachlichen Vo-
raussetzungen fiir Mitarbeiter in der Gastronomie bzw. das Servicepersonal sind? Was ist fiir
dich erforderlich?

D: Ich arbeite gerne mit guten Leuten zusammen, das heif3t sie sollen einerseits gute Kellner
sein, sprich fleiBig, halbwegs geschickt etc. und sie sollen logischerweise so gut Deutsch kon-
nen, dass sie sich brauchbar und gut mit den Gésten unterhalten kénnen und sie vor allem gut
verstehen. Das ist fiir mich das Wichtigste. Und sie sollen halbwegs freundlich sein, okay, ei-
gentlich nicht nur halbwegs, sondern sie sollen auf jeden Fall freundlich sein. Grii3en, Bitte,
Danke, ,,Darf ich ihnen noch was anbieten? ,,Ich wiinsche euch einen schonen Abend®, und sol-
che Sachen halt. Und sie miissen die Basics wissen, wie man einen Gast oder eine Gruppe be-
treut bzw. serviciert.

I: Aha und gibt es fiir dich Unterschiede in der Betreuung im a la carte Bereich und im Bankett-
oder Buffetbereich?

D: Naja, im klassischen Buffetbereich, so Typ Friihstiickbuffet im Hotel, bist eigentlich echt nur
ein Serviertraktor bzw. Abserviertraktor. Da rdumst im Prinzip nur Teller und Glaser weg und
redest so gut wie nix mit den Gésten. Aber da hast eh auch fast nur internationales Publikum.
Aber ein gelernter Kellner macht das sowieso nicht, der steht in der Regel hinter der Bar oder
macht Bankett — oder a la carte. Buffet ist viel Schlepparbeit und wenig verdienen, aber ich kenn
keinen gelernten Keller, der das langerfristig macht. Bankett und a la carte ist was anderes. Ban-
kett kommt immer darauf an, was fiir eine Veranstaltung ist.

I: Aha. Inwiefern?

D: Naja, wenn schon alles eingestellt ist, also Wein, Wasser, eventuell sogar die Vorspeisen
dann musst natiirlich weniger reden, aber wenn es ein schones Bankett-Service mit Wein- bzw.
Getrinkeservice ist, die Leute aus mehreren Vorspeisen und Hauptspeisen wihlen konnen etc.,
dann kannst sagen, dass ist wie a la carte, Bestellung aufnehmen, Servieren und so.
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7)

8)

9)

I: Du hast vorher Oberkellner und Supervisor angesprochen. Haben die oder brauchen die, dei-
ner Meinung nach, andere sprachliche Voraussetzungen?

D: Fix. Die miissen einfach ein sehr sehr gutes Deutsch sprechen, sonst funktioniert das nicht
und wirkt auch extrem unprofessionell vorm Kunden. Grad wenn das irgendwelche wichtige
Veranstaltungen oder Gruppen mit entsprechenden Umsatz sind, da kannst nicht irgendwas da-
her stammeln. Oder wenn der Ablauf der Veranstaltung besprochen wird, das geht nicht, dass du
da nur mittelmaBig Deutsch sprichst. Aber das machen sowieso nur Leute, die schon langer in
der Gastro bzw. im Betrieb arbeiten. Zuerst paar Jahre im normalen Service und dann wirst
Oberkellner, wenn alles passt. Und die Leute sprechen dann schon gut Deutsch, einfach weil sie
in der Regel schon lang in Osterreich leben bzw. arbeiten oder sowieso da geboren sind.

I: Und du hast vorher gemeint, dass Bankett und a la carte-Service teilweise sehr dhnlich sind.
Kannst Du das noch prézisieren? Wie ist da so der typische Ablauf?

10) D: Bis aufs Bezahlen eigentlich dhnlicher Ablauf. Giste kommen, ganz wichtig, gescheit begrii-

Ben. Wenn ich irgendwo reingehen und das Personal nimmt nur desinteressiert die Bestellung
auf, gebe ich aus Prinzip wenig oder gar kein Trinkgeld. Ein Grundmall an Hoflichkeit gehort
sich einfach in einer Dienstleistungsbranche. Ein nettes ,,Hallo*, ,,Guten Abend* oder was weil3
ich sorgt zu 99 Prozent fiir einen guten Einstieg und dann halt Speise- bzw. Meniikarte anbieten
und fragen, was zum Trinken sein darf. Kommt immer ein bissl drauf an, wie und was genau,
aber man sollt schon wissen, was man anbietet bzw. verkauft.

11) I: Wie meinst Du das genau?

12)D: Naja, ein Kellner, der seine Weinkarte nicht kennt, ist, meiner Meinung nach, kein guter Kell-

ner. Wurscht von woher er oder sie herkommt. Das heiffit man sollt dem Gast schon erklaren
koénnen, oder nicht erkldren, aber kurz beschreiben, was das fiir ein Wein ist. Von woher er
kommt, wie er schmeckt. Dazu musst nicht viel Deutsch kénnen, reicht wenn du weillt, von wo-
her er kommt und bissl Geschmack beschreiben.

13) I: An was denkst du da?

14) D: Ja wurscht, ob es Essen oder Trinken. Beim Wein halt so Worter wie fruchtig, mit Beeren

oder Nussaroma, leichter Wein, schwerer Wein, passt gut zu Fisch oder Huhn etc.. Und beim Es-
sen ist es dhnlich. Du musst die Zutaten kennen und wissen, wie sie zubereitet werden. Sprich,
was heil}t gebacken, gegrillt, gebraten etc.. Weil so bestellen die Giste bzw. fragen nach. ,,Kann
ich statt den Pommes gebratene Erdidpfel oder Reis haben?* Das sollte man dann schon verste-
hen. Genauso wie regionale Ausdriicke, Spritzer, Achterl und so weiter

15) I: Ja, also Speisen und Getriinke kennen fiir dich also wichtig?

16) D: Ist ganz wichtig. Karte kennen, verstehen unf driiber reden konnen. Giste halbwegs verniinf-

tig beraten, Fragen beantworten und dann ihre Bestellung verstehen, eventuell auf Sonderwiin-
sche eingehen, Erdépfel statt griiner Salat oder so — alles keine Hexerei. Und ja, wenn ich in ei-
nem Bierlokal arbeite, muss ich halt das entsprechende Biervokabular kennen oder im Kaffee-

haus das Kaffeevokabular

17) I: Wie wichtig ist generell die Fachsprache deiner Meinung nach? Bzw. sind die deiner Meinung

nach, Voraussetzung, um im Service arbeiten zu kénnen?

18) D: Ja, also im Sinne von Meniikarte bzw. Speisen und Getriinke verstehen und dariiber reden
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konnen — Ja! Sonst fallt mir nix ein, was unbedingt eine Voraussetzung wire. Vieles ist eh Inter-
national bzw. kommt aus der franzosischen Kiiche. Maximal in der Spitzengastronomie, aber
selbst da ist es nicht wirklich notwendig.

19) I: Ja, dann du hast vorher gemeint; typischer Ablauf ist so Giste begriien; Beratung und dann
Bestellung aufnehmen. Wie geht es dann weiter?

20) D: Naja, dann Essen servieren, vielleicht neue Getrénke anbieten, wenn die Glaser leer sind und
dann beim Abservieren auf jeden Fall nachfragen, ob es geschmeckt hat, und ob alles gepasst hat.
Eventuell Kaffee oder Dessert anbieten. Oder die Géste wollen eh noch bleiben und bestellen noch
eine Runde. Ist zu Mittag meistens eher kiirzerer Aufenthalt. Da kommen viele nur zum Essen und
gehen dann weiter arbeiten. Am Abend sind die Leute entspannter.

21) I: Ja?

22) D: Und dann zum Schluss das Abkassieren. ,,Bar oder Karte?* Und nochmals fragen, ob alles in
Ordnung war, ob die Giste zufrieden waren und sich natiirlich fiir den Besuch bedanken. Ja, die
Zahlen muss ein Kellner auf jeden Fall kdnnen, das ist quasi unser tdgliches Brot. Also deutlich
aussprechen und auch verstehen, was der Gast sagt, aber dasd gilt sowieso immer!

23) I: Ja, also Zahlen spielen fiir dich eine wichtige Rolle?

24) D: Auf jeden Fall. Und man sollte auch gut erkliren kénnen, wo das Klo bzw. die Toilette ist.
Weil das fragen die Géste auch immer, auer Du hast nur Stammgéste.

25) I: Und von Stammgisten abgesehen, ist es deiner Erfahrung notwendig, den Giste Ausflugstipps
oder kulturelle Highlights sagen zu kdnnen bzw. sie zu informieren. Kommen diesbeziiglich Fra-
gen von den Gésten?

26) D: Friiher bei den Touristen ja, mittlerweile seltener, da die Géste sowieso ein Handy haben und
im Internet nachschauen. Und das internationale Publikum fiir das es eventuell Interessant wére,
spricht in der Regel kein Deutsch. Ja, wenn man einen Tipp fiir eine Bar oder einen Club hast, ist
das sicher nicht verkehrt, aber das kommt auch komplett aufs Lokal an, wo man arbeitet bzw. aufs
jeweilige Publikum. Aber was mehr wird, ist, dass einem die Leute fragen, ob man ein Foto ma-
chen kann. Vor allem bei Parchen oder kleineren Gruppen. Aber so Touristentipps sind gut, wenn
man informieren kann, aber fiir mich jetzt kein Muss.

27) I: Ja, kommt also mittlerweile nicht mehr so héufig vor

28) D: Genau. Macht jetzt viel das Internet.

29) I: Und wie wichtig ist denn deiner Meinung nach die sprachliche Fertigkeit Schreiben im Berufs-
alltag fiir einen klassischen Servicemitarbeiter? Wird viel geschrieben bzw. kommt es haufig vor,
dass das Service schriftliche Aufgaben zu erledigen hat?

30) D: Kaum. Maximal dass Du irgendwas fiir dich selbst aufschreibst, aber da ist es egal, in welcher
Sprache das steht. Aber ansonsten nix. Ja, eventuell eine Reservierung entgegennehmen, wenn das
das Service macht. Das kommt schon vor, sprich, da sollt man auch verstehen, was der Anrufer
will und entsprechend festhalten konnen. Also welche Uhrzeit und wie viele Leute. Ja und das
dann im Kalender reinschreiben, aber da reicht Name und Personenanzahl und Zeit. Mehr schrei-
ben eigentlich nein. Die Bestellung und Bezahlung rennt in der Regel eh iiber den Orderman.
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31) I: Super. Vielen Dank fiir die ausfiihrlichen Antworten. Fillt Dir noch was abschlieBend ein zum
Thema Sprache und Servicemitarbeiter.

32) D: Hmmmm. Nein, eigentlich wie schon erwihnt. Mit Hoflichkeit und Freundlichkeit gewinnst
fast immer. Die Grundablaufe miissen einfach halbwegs hinhauen. Bestellung aufnehmen, Géste
beraten, Abkassieren bzw. Zahlungsmodalititen und ja, wissen wo das Klo ist. Wenn wirklich
irgendwas komplett ausm Ruder lauft, muss es eh der Oberkellner oder das Biiro ausbiigeln, aber
das kommt eh nicht so oft vor. Da ist nur wichtig, dass man sich entschuldigen kann und sich
Unterstiitzung holt.

33) I: Wunderbar, dann vielen Dank fiir die Teilnahme.
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Anhang D: Kriterienkatalog

Deskriptiver Teil (Angaben auf Riickseite notieren)

Allgemeine Angaben zum Lehrwerk Aufbau
- Titel des Lehrwerks - Anzahl und Themen der Lektionen
- Name der Autor*innen - Umfang und Aufbau der Lektionen
- Verlag und Erscheinungsjahr - Angaben zu analysierten Lektionen
- Sprachniveau - Separate Wortschatzliste: falls ja, wo?
- Bestandteile des Lehrwerks - Inhaltsverzeichnis

- Analoge + digitale Zusatzmaterialien

Zielgruppe

Adressierte Zielgruppe des Lehrwerks?
Explizite Nennung der Lernziele?

Gesamtzahl analysierte Ubungen:
A: Szenarien (Ubungsanzahl= )

BegriiBung/ Beratung: - Bestellung aufnehmen:
Servieren — Abservieren: - Bezahlen/Verabschiedung:
Toilettenutzung (Wegbeschreibung): - Reklamation:

Fotos machen: - Empfehlungen:

Small Talk:

B: Sprachliche Voraussetzungen (Ubungsanzahl= )

Horen: Horquotient:

Sprechen: Sprechquotient:

Zahlen: Zahlenquotient: - Zahlen: vorhanden / nein
Hoflichkeit:

Aussprache: vorhanden / nein - Nachfragen: vorhanden / nein

Lesen der Meniikarte: vorhanden / nein - Temporaladverbien: vorhanden / nein

C: Fachsprache (Gesamtanzahl: )

Speisen/ Getrianke/Zubereitung: - Intern:

D: Schreiben (Ubungsanzahl= U: )

Schreiben: Schreibquotient:
Empfehlungen: vorhanden / nein - Tischreservierungen: vorhanden / nein
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Anhang E: Auswertung Lehrwerkanalyse

Ja, gerne! | Fokus Deutsch. | Menschen
Deutsch im | Profis gesucht. im Beruf.
Tourismus Gastronomie! Tourismus
Al A2/B1 A2
0: Gesamtzahl Ubungen 345 182 85
A: Szenarien
Begriilung/Beratung 10 9 6
Bestellung aufnehmen 14 11 3
Servieren — Abservieren 5 7 2
Bezahlen/Verabschiedung 17 9 10
Toilettenutzung (Wegbeschreibung) 5 0 5
Reklamation 3 9 7
Fotos machen 0 0
Empfehlungen 8 0 3
Small Talk 13 0 0
B:Sprachliche Voraussetzungen
Hoéren (Horquotient) 109 (0,32) 45 (0,25) 52 (0,61)
Sprechen (Sprechquotient) 70 (0,2) 76 (0,42) 28 (0,33)
- Aussprache vorhanden nein vorhanden
- Nachfragen vorhanden vorhanden nein
Lesen der Meniikarte vorhanden vorhanden vorhanden
Zahlen (Zahlenquotient) 104 (0,3) 48 (0,26) 26 (0,31)
- explizite Zahleniibung vorhanden vorhanden Vorhanden
Hoflichkeit 0 21 0
Temporaladverbien nein nein nein
C: Fachsprache
Gesamt 330 361 118
- Speisen/Getrianke/Zubereitung 183 177 34
- Intern 147 184 84
D: Schreiben
Schreiben (Schreibquotient) 17 (0,05) 2(0,01) 4 (0,05)
- Empfehlungen vorhanden nein nein
- Tischreservierung vorhanden vorhanden nein
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Abstract

Die Tourismus- und Gastronomiebranche ist seit vielen Jahren ein bedeutender Bestand-
teil der Osterreichischen Wirtschaft. Entsprechend hoch ist der Bedarf an fachlich und
sprachlich kompetenten Mitarbeitenden. Vor diesem Hintergrund iiberrascht es, dass bis-
lang nur wenige wissenschaftliche Untersuchungen zum Thema ,,Deutsch im Tourismus
und in der Gastronomie* vorliegen. Genau hier setzt die Studie an. Sie untersucht, welche
sprachlichen Anforderungen Arbeitgeber*innen und erfahrene Servicekréifte aus der
Gastronomie an ihre (potenziellen) Mitarbeitenden stellen, und inwiefern diese Anforde-
rungen in berufsspezifischen Lehrwerken berticksichtigt werden.

Die empirische Grundlage der Untersuchung bilden vier leitfadengestiitzte Interviews mit
langjdhrigen Gastronomiemitarbeitenden, anhand derer zunéchst ermittelt wird, welche
sprachlichen Mittel Servicekrifte in unterschiedlichen Situationen zur Bewiltigung des
beruflichen Alltags benétigen. AnschlieBend erfolgt eine deskriptive und quantitative
Analyse von drei Lehrwerken fiir Deutsch in der Gastronomie, um zu priifen, ob und in
welcher Form sich die Einschitzungen der Expert*innen in den Lehrwerken

widerspiegeln.
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