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Vorwort

Dieses Buch dient zur VVorbereitung auf die Abschlussprifung fur den 2-jahrigen
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und Schwachstellen in IThrem Wissen aufdecken. Die Ldsungen sind bewusst kurz und auf die
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I. Zubereitung von einfachen Speisen und Gerichten

A. Umgang mit Gasten und Teammitgliedern

Situation zu den Fragen1-5
Sie sollen mit einem Kunden ein Beratungs- und Verkaufsgesprach fiihren.

Frage 1: Welche Anforderungen werden an Sie bezlglich Ihres Erscheinungsbildes und Ihres
Verhaltens gestellt? Nennen Sie je 3 Anforderungen.

Frage 2: Nennen Sie 6 Regeln, die Sie besonders bei der Eroffnung des Gespraches
berticksichtigen sollten.

Frage 3: Unterscheiden Sie offene und geschlossene Fragen und geben Sie je ein Beispiel.

Frage 4: Was sind Entscheidungs-, Kontroll- und Suggestivfragen? Geben Sie wiederum
je ein Beispiel.

Frage 5: Was ist unter nonverbaler Kommunikation zu verstehen? Nennen Sie die
Teilbereiche mit Beispiel.

Frage 6: Wie wirden Sie folgende Kundentypen im Restaurant bedienen?

| Entschlossener Kunde | Unentschlossener Kunde | Eiliger Kunde | Ruhiger Kunde |

Situation zu den Fragen 7 - 10
Der neue Auszubildende Jonas Muller hat Fragen zu der Organisation im Hotel.

Frage 7: Was ist ein Organigramm im Bereich Betriebsorganisation?
Frage 8: Was ist das Merkmal vom ,,Einliniensystem* in der Organisation?
Frage 9: Welche Aufgaben hat ein Chef de Rang in der klassischen Gastronomie?

Frage 10: Wie lauten die franzdsischen Bezeichnungen fir die nachfolgenden Kdche / Posten
in der Kiiche?

a) Kichenchef b) Kuichenchef-Stellvertreter c) Postenchef

d) Saucenkoch e) Bratenkoch f) Fischkoch

g) Beilagenkoch h) Suppenkoch i) Koch der kalten Kiiche
j) Salatkoch k) Vorspeisenkoch I) Kichenmetzger

m) Kiichenkonditor n) Vertretungskoch 0) Diatkoch




Situation zu den Fragen 11 - 12
In Threm Betrieb wird ein ,,Tag der offenen Tiir* geplant. Die Planung dazu soll in
Teamarbeit erfolgen.

Frage 11: Welche Vorteile hat die Arbeit im Team? Nennen Sie 6 Vorteile.
Frage 12: Nach der Halfte der Planungsphase mochte der Teamleiter ein Feedback erhalten.

Nennen Sie Regeln, die der Feedbackgeber und der Feedbacknehmer beachten sollten.

Situation zu den Fragen 13 - 14

Kurz vor dem Beginn einer Weinprobe beschwert sich der Winzer als Veranstalter, dass die
Weinglaser und Wassergléser nicht ordentlich gereinigt wurden. Auch die Tischdecken sind
nicht richtig sauber.

Frage 13: Wie verhalten Sie sich?
Frage 14: Wie verhalten Sie sich bei schweren Reklamationen?
Frage 15: Keno Taler aus der Personalabteilung hat Zugriff auf personenbezogene Daten der

Mitarbeiter/innen des Hotels Glaser. In welchem Gesetz ist der Umgang mit personenbezogenen
Daten geregelt? Welche Rechte haben Arbeitnehmer bezlglich ihrer personenbezogenen Daten?



Lésungen zu Fragenblock A

Frage 1:
Erscheinungsbild Verhalten
Gepflegtes AuReres Hoflich
Ansprechende, hygienische Kleidung und Schuhe Interessiert und engagiert
Ordentliche Arbeitsunterlagen Wertschatzung ausdriicken
Frage 2:

v" Fihren Sie das Gesprach nicht unter Zeitdruck.

v' Schaffen Sie eine positive Gesprachsatmosphére.

v Nehmen Sie Blickkontakt auf und stehen Sie gerade.

v' BegriRen Sie Ihren Gesprachspartner freundlich mit Namen.

v Horen Sie Ihrem Gesprachspartner aufmerksam zu.

v" Sprechen Sie nicht monoton und betonen Sie Wichtiges (Stimmmodulation).
v" Halten Sie einen angemessenen Abstand.

v" Achten Sie auf Ihre Korpersprache und die lhres Gegeniibers.

Frage 3:

* Offene Fragen: Sie lassen alle mdglichen Antworten zu und liefern gute Informationen.
Beispiel: ,,Wofiir bendtigen Sie den Raum?*

* Geschlossene Fragen: Sie sind durch eine kurze Antwort oder mit ,,Ja oder Nein* zu
beantworten. Beispiel: ,,Soll der Raum ausschlieBlich fiir das Buffet genutzt werden?*

Frage 4:

* Entscheidungsfragen: Vom Gesprachspartner wird eine Entscheidung erwartet.
Beispiel: ,,Soll am Ende des Essens Kaffee angeboten werden?*

 Kontrollfragen: Es wird kontrolliert, ob die vorherigen Gespréachspunkte verstanden wurden.
Beispiel: ,,Habe ich Sie richtig verstanden, dass wir jetzt nur noch um die Zahlungsmodalitaten
reden?

* Suggestivfragen: Sie legen dem Kéaufer eine Antwort ,,in den Mund* und sollen oft
beeinflussen oder den Kauf beschleunigen. Beispiel: ,,Sie wollen doch, dass sich Ihre Géste
auf der Feier wohlfiihlen?*

Frage 5:
Nonverbale Kommunikation ist jegliche Kommunikation, die nicht mithilfe der Sprache erfolgt.

Nonverbale Kommunikation - Beispiele

Mimik: Freundlicher Gesichtsausdruck, Blickkontakt halten.

Gestik: Mit offenen Armen auf Kunden zugehen, Hande nicht vor der Brust
verschranken, Hande nicht in die Hosentaschen stecken.

Kdrperhaltung:  Aufrechte, offene Korperhaltung.

Abstand: Personliche Distanzzone wahren, Abstand ca. 1 - 2 m.




Frage 6:
Entschlossener Kunde: Keine ausfuhrliche Beratung, schnell bedienen.

Unentschlossener Kunde: Gezielte Fragen stellen und dementsprechend eine Auswahl anbieten.
Zeit zum Uberlegen einraumen.

Eiliger Kunde: Keine oder nur kurze Beratung. Zlgig bedienen und kassieren.

Ruhiger Kunde: Gezielte Fragen stellen, Mimik des Kunden beachten.

Frage 7: Das Organigramm ist eine grafische Darstellung der Aufbauorganisation.
Organisatorische Einheiten sowie deren Aufgabenverteilung und Kommunikationsbeziehungen
werden ersichtlich.

Frage 8: Beim Einliniensystem gibt es fiir jede Stelle nur eine ibergeordnete Stelle,
die Weisungen erteilen darf.

Frage 9: In der klassischen Gastronomie ist ein Chef de Rang fur eine Servicestation mit
ca. 20 bis 25 Gasten zustandig. Er empféangt die Gaste, platziert sie, spricht Empfehlungen aus
und nimmt die Bestellungen auf.

Bei seiner Arbeit wird er in der Regel sowohl von einem Demi Chef de Rang als auch von einem
Commis de Rang untersttzt, die zum Beispiel Besteck nachdecken, Brot an den Tisch bringen,
Wein und Wasser nachschenken und Speisen servieren.

Frage 10:
a) Chef de cuisine b) Sous-Chef c) Chef de partie
d) Saucier e) Rottiseur ) Poissonnier
g) Entremetier h) Potager i) Gardemanger
j) Saladier k) Hors - d'euvrier i) Boucher
m) Patissier n) Tournant 0) Régimier

Weitere Infos und Bestellung unter
https://www.hoteljob-international.de/fachkraft-kueche-pruefung.html
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