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Handlungsorientierte Priifungen im Hotel- und Gastgewerbe

JENS U. SCHMIDT, BUNDESINSTITUT FUR BERUFSBILDUNG

~Guten Tag. Sie haben, wie ich sehe, bereits gespeist. Darf ich nachfragen,
ob Sie sich hier wohl fiihlen und ob Ihnen unsere Kiiche zusagt?“

»Guten Tag, das freut uns sehr, dass Sie zu uns kommen. Es hat so wunder-
bar geschmeckt, dass wir gerne ein paar von Ihren Geheimnissen erfahren
hétten.”

»Was haben Sie denn gegessen?”

»Wir hatten ... Wie machen Sie es denn, dass das Fleisch so saftig bleibt?“

Dieser Dialog stammt nicht aus dem Tagebuch eines Gourmets, sondern ist
im vorliegenden Band als Beispiel fiir den Beginn eines Priifungsgesprichs
fiir Kéche zu finden. Wer das ermiidende, meist sehr praxisferne Frage- und
Antwortspiel einer herkdmmlichen miindlichen Priifung kennt, wird die Idee
eines simulierten Gespréchs mit einem Gast begriifen, doch man kénnte
auch mit Skepsis reagieren.

Die simulierte Situation eines Gesprichs zwischen Koch bzw. Hotel- oder
Restaurantfachleuten und einem Gast ermoglicht es, Fachkenntnisse einge-
bunden in berufliches Handeln zu erfassen und damit wichtige tibergreifen-
de Qualifikationen zu beriicksichtigen. Bei letzterem stehen kommunikative
und soziale Qualifikationen, vor allem Kundenorientierung, im Vordergrund.
Ob eine Restaurantfachfrau addquat auf Kundenwiinsche eingehen kann, er-
sehe ich nicht aus der Antwort auf eine Wissensfrage. ErschlieBen kiénnte ich
es aus einer lingerfristigen Beobachtung der praktischen Arbeit, was aber
- zumindest im Rahmen bisheriger Priifungsstrukturen — nicht relevant fir
die Beurteilung in der Abschlusspriifung sein kann. Es ist daher nahe liegend,
in der Priifung berufliche Handlungen zu simulieren, um so Praxisndhe und
Aussagekraft der Priifung zu gewéihrleisten.

Es gibt aber auch durchaus berechtigte Bedenken gegen derartige Prii-
fungsformen. Wie schaffe ich Vergleichbarkeit, wenn ich nicht mehr die Mog-
lichkeit habe, allen Priiflingen in etwa die gleichen Fragen zu stellen? Kann
ich die Leistung wirklich noch halbwegs objektiv bewerten, wenn es nicht
mehr nur um Fachkenntnisse geht, sondern gleichzeitig um so unklar defi-
nierte Fahigkeiten wie Kommunikationsfihigkeit oder soziale Kompetenz?
Ist es fiir einen besonders eloquenten Priifling nicht viel zu einfach, mangeln-
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des Fachwissen hinter der Fassade seines sicheren Auftretens zu verbergen?
Kann ich als Priifer iiberhaupt gut genug die Rolle eines Gastes spielen?

Solche Bedenken sind durchaus ernst zu nehmen, denn eine augen-
scheinlich praxisnahe Priifung, deren Ergebnisse weitgehend dem Zufall
iiberlassen sind, muss als ebenso unbrauchbar angesehen werden wie eine
hochgradig objektive Priifung, mit der aber nicht diejenigen Fahigkeiten, Fer-
tigkeiten, Kenntnisse oder Aspekte beruflicher Handlungskompetenz erfaf3t
werden, die in der spédteren Tétigkeit bendtigt werden.

Neue Prufungsformen in der beruflichen Bildung ‘

Es ist also geboten, einerseits neue praxisnahe Priifungsformen einzufithren,
andererseits diese in Zusammenarbeit von Praxis und Wissenschaft so zu
entwickeln, dass sie zentrale Giitekriterien, wie Objektivitit, Okonomie, Zu-
verldssigkeit und Validitdt oder Giiltigkeit in ausreichendem Umfang erfiil-
len. Zur Zeit findet ein Umbruch im Priifungswesen statt, der sich vor allem
darin niederschldgt, dass in jeder neuen Ausbildungsverordnung neue
Schlagworte fiir die einzusetzende Priifungsmethodik auftauchen. So stoft
man auf integrierte, ganzheitliche, projekt- oder betriebsaufgabenbezogene
Priifungen, komplexe Aufgaben sowie Kundenberatungsgespréche oder gast-
orientierte Gespréiche, um nur einige der Schlagworte zu nennen (SCHMIDT,
1998). All diese Konzepte werden mit dem Ziel eingefiihrt, dass in Priifun-
gen nicht mehr primir punktuelle Wissensinhalte abgefragt werden sollen.
Vielmehr sind Hinweise auf Aspekte beruflicher Handlungskompetenz ge-
wiinscht. Des Weiteren sollen sich die praktischen Priifungsteile nicht priméar
auf manuelle Fertigkeiten beziehen, sondern gréBere Arbeitsablaufe repra-
sentieren.

Das klingt sehr viel einfacher, als es ist. Zunéchst gibt es keine allgemein
verbindliche und akzeptierte Definition von beruflicher Handlungskompetenz
oder handlungsorientierten Priiffungen (ScHMIDT, 1997). Diese Begriffe sind
jeweils berufsspezifisch mit Inhalt zu fiillen und zu operationalisieren. Es gibt
keine Methode, die es in jedem Beruf gestattet, berufliche Handlungskom-
petenz zu erfassen. Auch bedarf es genauer Evaluierungsstudien, um fest-
zustellen, ob eine augenscheinlich brauchbare Methode tatséchlich das er-
fasst, was man von ihr erwartet.
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Weiterhin ergibt sich aus einem Begriff fiir eine Priifungsform nicht au-
tomatisch eine gut ausgearbeitete Priifungsmethode. So wird die Einfithrung
der integrierten Priifungsforrri beim Beruf Technischer Zeichner/Technische
Zeichnerin seit Jahren durch ein Forschungsprojekt des Bundesinstituts fiir
Berufshildung begleitet (REiSSE, LippiTZz & GEB, 1997), die neue Priifungs-
struktur der Versicherungskaufleute durch einen Wirtschaftsmodellversuch
(BUNDESINSTITUT FUR BERUFSBILDUNG, 1997) und die neuen Priifungen der In-
formations- und Telekommunikationsberufe durch ein Forschungsprojekt des
Bundesministeriums fiir Bildung und Forschung (ZVEI, 1999). Allerdings gibt
es eine Vielzahl neu eingefiihrter Priifungsformen, bei denen offenbar noch
niemand bemerkt hat, dass dringender Handlungsbedarf dafiir besteht, aus
den Schlagworten in der Verordnung konkrete Arbeitshilfen fiir Priifer und
Priiflinge zu erarbeiten.

Das gastorientierte Gesprach

Im Rahmen des Vorhabens ,Dokumentation iiber Weiterentwicklungen der
in neuen Aus- und Fortbildungsordnungen enthaltenen Priiffungsregelungen®
des Bundesinstituts fiir Berufsbildung stief3en wir bei den neu geordneten Be-
rufen des Hotel- und Gastgewerbes auf den Begriff des ,gastorientierten Ge-
sprachs®. Eine Riickfrage beim Hotel- und Gaststdttenverband ergab, dass
man dort noch keine tiefer gehenden Uberlegungen zur Umsetzung dieser
Priifungsform angestellt hat. Unsere Anregung fithrte dazu, dass sich Frau
Droux vom Bayerischen Hotel- und Gaststattenverband bereit erkldrt hat, im
Auftrag des BIBB einen Leitfaden fiir das gastorientierte Gesprich zu erar-
beiten, der in diesem Band verdffentlicht wird.

Ein wesentliches Qualitdtsmerkmal dieses Leitfadens ist, dass er keine
vollstindige Neuentwicklung darstellt, sondern auf erprobten Konzepten ba-
siert. Die inflationédre Einfithrung immer neuer Begriffe muss nicht unbedingt
zu einer ebenso groBen Anzahl unterschiedlicher Priifungsmethoden fiihren.
Der Leitfaden basiert auf dem in der Versicherungswirtschaft erarbeiteten
Konzept fiir die Simulation eines Kundenberatungsgesprichs in der Priifung
(BUNDESINSTITUT FUR BERUFSBILDUNG, 1997). Der Begriff des gastorientierten
Gesprichs legt zwar eine Gesprachssimulation nahe, die Verordnung schreibt
dies aber nicht explizit vor. So wiren auch andere Formen moglich, etwa ein
Fachgesprich zwischen Priifer und Priifling iiber gastbezogene Dienstleis-
tungen. Mit einem derartigen Konzept wiirden aber ganz andere Aspekte der
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Qualifikation erfasst. Wenn der Priifer bei der Simulation die Rolle eines Lai-
en ibernimmt, regt er berufspraktisches Verhalten an, das Riickschliisse auf
fachliche Kompetenzen zulésst, gleichzeitig aber auch auf bestimmte kom-
munikative und soziale Kompetenzen. Fungiert er dagegen als fachkundi-
ger Gesprichspartner in einem Fachgesprach, kann er die genannten Schliis-
selqualifikationen nicht beriicksichtigen, sondern erfasst vertieft fachliches
Wissen und Verstdndnis. Dies erscheint jedoch in diesem Priifungsteil nicht
notwendig, da derartige Aspekte durch die anderen Teile der Priifung, vor al-
lem durch die schriftlichen Aufgaben, abgedeckt werden.

Die aufwindige Entwicklung des Konzepts fiir das Kundenberatungsge-
sprich leistet also einen wichtigen Transfer fiir das Gastgewerbe und eben-
so fiir andere Berufe, in denen Kundenberatungsgesprédche in der Priifung
vorgesehen sind (Bankkaufleute, Sozialversicherungsfachangestellte). Eine
weitere Entwicklung zeigt, dass sich sogar Elemente aus diesem Konzept
itbertragen lassen auf Durchfithrung und Bewertung von Pridsentation und
Fachgespréch in den neuen Informations- und Telekommunikationsberufen
(BREUER, 1999). Der Wildwuchs neuer Begriffe kann somit — bei entsprechend
sorgfiltiger wissenschaftlicher Begleitung — zu einem tiberschaubaren In-
ventar elaborierter Priifungsmethoden fiihren, das bei Neuordnungsverfah-
ren genutzt werden kann.

Komplexe Prifungsaufgaben

Der Begriff ,gastorientiertes Gespréich® ist sicher der spektakuldrste neue Be-
griff innerhalb der neuen Priifungsanforderungen. Allerdings gehen die Uber-
legungen zur handlungsorientierten Gestaltung der Priifungen dariiber hin-
aus. Rosenberger schildert in ihrem Beitrag die Uberlegungen, die zur Neu-
ordnung der Hotel- und Gastgewerbeherufe gefithrt haben und die Konse-
quenzen fiir die Abschlussprifung.

Offen erscheint nach wie vor ein Begriff, der in den Priifungen der Hotel-
und-Gastgewerbeberufe auftaucht wie auch in den Priifungsanforderungen
vieler anderer neuer oder neu geordneter Berufe, der Begriff der komple-
xen Aufgabe. Der Komplexitdtshegriff ist unter wissenschaftlicher Sichtwei-
se sehr facettenreich, wird er beispielsweise im Sinne DORNERS (1976) ver-
wendet. Fiir ihn ist dann ein Problem komplex, wenn es aus einer Vielzahl
von Komponenten besteht, die vernetzt und gegebenenfalls intransparent
sind. Solche Probleme stellen fiir den Berufsalltag in der Gastronomie sicher
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eher die Ausnahme dar, zumindest wihrend der Ausbildung und zu Beginn
der Berufstatigkeit.

Was ist also mit komplex gemeint? Zurzeit scheint es eine fiir die berufli-
che Bildung nutzbare allgemein verbindliche Definition nicht zu geben. Von
zentraler Bedeutung fiir die Autoren entsprechender Ausbhildungsordnungen
ist die Abgrenzung von herkémmlichen Priifungen. Mit Sicherheit ist die Ab-
frage einzelner Wissenselemente — und dies moglicherweise in Form von
Multiple-Choice-Aufgaben — nicht als komplexe Aufgabe anzusehen. Be-
trachtet man die in diesem Band vorgelegten Aufgaben, so lassen sich posi-
tiv folgende Merkmale herausfiltern:

* Die Aufgaben sind als praxisnahe Arbeitsauftriage angelegt.

* Bestimmte Schliisselqualifikationen sollen beriicksichtigt werden.

e Die Planung von Arbeitsabldufen wird in die Aufgaben einbezogen.

» Differenzierte Vorgaben (Zutaten, Rahmenbedingungen, Kundenwiinsche
etc.) sind zu beachten.

e Die Aufgabe ist zumeist aus mehreren Teilauftrdgen zusammengesetzt.

e Teilauftrage sind schriftlich, einzelne ggf. auch praktisch auszufiihren.

Zwischenprifung und schriftliche Priifung

Die Neuordnung schreibt auch neue Vorgehensweisen und Schwerpunkte bei
der Aufgabengestaltung in Zwischenpriifung und schriftlicher Abschluss-
priiffung vor. Dabei scheint es keine bundeseinheitliche Vorgehensweise bei
der Prﬁfungsgestaltung zu geben, so dass hier einzelne IHKs unterschiedliche
Losungen vorlegen. Um hier aber einige Anregungen zu liefern, wird in die-
sem Band im Beitrag von Kierzek die Gestaltung und Durchfithrung der Zwi-
schenpriifung im Bereich der IHK zu Berlin dargestellt.

Eine wesentliche Anforderung an die Zwischenpriifung und den schrift-
lichen Teil der Abschlusspriifungen ist, dass ein Bezug zu praxisbezogenen
Féllen bestehen muss. Damit hofft man, handlungsorientierte Priifungen ge-
wéhrleisten zu kénnen. Die bloBe Forderung stellt aber keine Garantie dar.
Um nicht nur Praxisndhe zu gewahrleisten, sondern gleichzeitig Qualitits-
kriterien, wie Objektivitat, Vergleichbarkeit, Zuverldssigkeit, Giiltigkeit und
Okonomie, zu sichern, bedarf es eines Riickgriffs auf bewdhrte diagnostische
Konzepte und der Unterstiitzung der Ausbildungspraxis durch die Wissen-
schaft.
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Nach derzeitigem Stand unserer Recherchen wird es bei den schriftlichen
Teilen der Abschlusspriifungen im Gastgewerbe zu keiner bundeseinheitli-
chen Priiffungsgestaltung kommen. Es gibt dafiir durchaus nachvollziehbare
Argumente, wie z.B. die regionalen Unterschiede im Bereich der Gastrono-
mie. Sicher ist die Struktur der Restaurants in Berlin erheblich anders als an
der Siidlichen Weinstral3e. So spielt nach Aussage unserer Experten in Ber-
lin die ,ethnische® Kiiche (Spezialititenrestaurants anderer Nationen) eine
groB3e Rolle, wihrend man in siidlichen Weinregionen besonderen Wert auf
regionale Kiiche und in der Region angebaute Weine legt. Das Berufsprinzip
in Deutschland ist aber auf Mobilitit und Flexibilitit ausgerichtet, und dies
ist ein Aspekt, dem im Hotel- und Gaststidttenwesen gerade eine besondere
Bedeutung beigemessen wird. Warum soll die in einem italienischen Spe-
zialitdtenrestaurant in Berlin ausgebildete Restaurantfachfrau nicht auch ein-
mal an der Siidlichen WeinstraBe arbeiten? Ubertragen auf die Priifungen,
die ja in gewisser Hinsicht immer ein heimliches Curriculum darstellen, be-
deutet dies, dass zwar im Detail regionale Unterschiede gerechtfertigt sind,
bestimmte Rahmenbedingungen fiir die Gestaltung der Priifungen aber ge-
meinschaftlich festzulegen wiren, auch um gleiche Standards zu sichern.
Vielleicht kann dieser Band dazu anregen, die Notwendigkeit solcher Ab-
stimmungen zu unterstreichen und die wohl geplanten Gespréiche zu férdern.
Der Arbeitsbereich , Lernerfolgskontrollen, Priifungen® des Bundesinstituts
fiir Berufsbhildung bietet dafiir seine Unterstiitzung gerne an.

Fazit

SchlieBlich ist auf einen weiteren Aspekt hinzuweisen, den Kerioth in diesem
Band behandelt: der Verbleib von Auszubildenden in ihrem Beruf. Ein hoher
Anteil der Ausgebildeten wechselt den Beruf kurz nach der Priifung. Es ist
vor diesem Hintergrund zu diskutieren, ob dieser Tathestand bedacht wer-
den muss, wenn man iiber die Gestaltung der Priifung entscheidet. Sicher-
lich kann es nicht Ziel einer Priifung sein, neben der Qualifikation fiir den Be-
ruf auch die Eignung fiir geeignete alternative Betdtigungsfelder zu priifen.
Immerhin liefert eine Priifung, die neben fachlichem Wissen und Verstidnd-
nis sowie fachbezogener Handlungskompetenz auch iibergreifende kommu-
nikative und soziale Qualifikationen abdeckt, durchaus relevante Informa-
tionen auch fiir Betriebe aus ganz anderen Branchen, bei denen sich z.B. ein
Hotelfachmann um einen Arbeitsplatz bemiihen kdnnte. Es wire interessant
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zu diskutieren, wie diese Nebenfunktion der neuen Priifungsformen inner-
halb des Fachverbands bewertet wird.

Insgesamt zeichnet sich die neue Struktur der Prifungen im Gastrono-
miebereich noch etwas unscharf ab. Bekannt sind die mit der Neuordnung
angestrebten Ziele. Durch diesen Band werden Anregungen insbesondere fiir
das gastorientierte Gespréch, aber auch fiir die komplexen Aufgaben und die
Zwischenpriifung vorgelegt. Das gastorientierte Gesprich, wie es in diesem
Band erstmalig vorgestellt wird, soll im Rahmen der Abschlusspriifungen im
Winter 1999/2000 parallel zur reguldren Priiffung erprobt werden. Damit
wird gleichzeitig eine Priiferschulung zur Vorbereitung auf die neuen Prii-
fungen im Sommer 2000 angeboten und durchgefithrt. Hierzu haben die In-
dustrie- und Handelskammern von Niirnberg sowie Miinchen und Oberbay-
ern bereits ihre Zusage gegeben. Was noch fehlt, sind Anregungen fiir die
Priiffungen der Systemgastronomen und fiir die Hotelkaufleute. Da sich die-
se Berufe in ihrer Struktur von den anderen Berufen recht deutlich unter-
scheiden, ist derzeit offen, ob sich die Priifungen am in diesem Band vorge-
legten Material orientieren sollten. Alternativ kénnte man sich auf Materia-
lien beziehen, die fiir andere kaufménnische Berufe entwickelt wurden. Zu
verweisen wire neben dem bereits genannten Praxishandbuch fiir die Ver-
sicherungswirtschaft auf einen Leitfaden fiir Birokaufleute, der auch Hin-
weise auf die Gestaltung der praktischen Ubungen enthélt (BUNDESINSTITUT
FUR BERUFSBILDUNG, 1999).

Die Arbeiten in diesem Band wurden auf einem vom Bundesinstitut fiir
Berufshildung im Mai 1999 veranstalteten Workshop vorgestellt und dort mit
Fachexperten aus dem Hotel- und Gastgewerbe intensiv diskutiert. Die
Beitriage wurden uns von den Referenten danach in erweiterter und iiberar-
beiteter schriftlicher Form fiir diese Verdffentlichung zur Verfiigung gestellt,
wofiir wir uns an dieser Stelle herzlich bedanken. Die Verantwortung fiir die
Inhalte liegt bei den Autoren. Es ist sehr zu hoffen, dass die begonnene Dis-
kussion fortgesetzt wird, um damit zu gewéhrleisten, dass die bei der Neu-
ordnung angestrebten Ziele fiir die Priifungen auch erreicht werden.
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Berufsbildungspolitische Ziele bei der Neuordnung
der Priifungsanforderungen im Gastgewerbe

MICHAELA ROSENBERGER, GEWERKSCHAFT NAHRUNG — GENUSS — GASTSTATTEN

Ziele des Neuordnungsverfahrens

Der Titel dieses Beitrags miilite eigentlich , Berufshildungspolitische Ziele bei
der Neuordnung der Berufe des Gastgewerbes” heiflen, denn die Priifungs-
anforderungen sind letztendlich das Ergebnis der Anfordérungen an die Neu-
ordnung. Aus diesem Grund werde ich in erster Linie auf die Ziele des Neu-
ordnungsverfahrens im Gesamtkontext eingehen.

Es geht dabei um die folgenden Berufe:

e Koch/Kochin,

e Hotelkaufmann/-frau (alt: Kaufmannsgehilfen im Hotel- und Gaststitten-
gewerbe),

¢ Restaurantfachmann/-frau,

¢ Hotelfachmann/-frau,

¢ Fachmann/-frau fiir Systemgastronomie,

¢ Fachkraft im Gastgewerbe (alt: Fachgehilfen im Hotel- und Gaststéitten-
gewerbe.

Im Vorfeld des durch das Bundesinstitut fiir Berufsbhildung eingeleiteten Neu-

ordnungsverfahrens haben sich auf beiden Seiten, also bei den Arbeitneh-

mer- und Arbeitgebervertretern, Arbeitsgruppen gebildet, um die notwen-

digen Uberarbeitungen festzustellen. Dabei sind wir von folgender Aus-

gangssituation ausgegangen:

e Es gibt rund 70.000 Auszubildende im Gastgewerbe.

¢ In diesen Berufen ist die Abbruchquote am héchsten von allen Ausbil-
dungsberufen.

¢ Nach der Ausbildung verlassen rund zwei Drittel die Branche.

¢ Die Berufsausbildung ist zum Teil iiberholt, neuere Techniken und Struk-
turen fehlen fast vollig.

Im Anschluss daran haben sich diese Arbeitsgruppen zusammengefunden,
um aus diesen vorldufigen Ergebnissen einen ersten Konsens zu finden. Hier
galt es erst einmal, strittige Punkte aus dem Weg zu rdumen, was viel Zeit er-
fordert hat.
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Wir, die Arbeitnehmerseite, wollten auf keinen Fall, dass weiterhin im Be-
ruf der Fachgehilfen ausgebildet wird. Zum einen sprachen die geringen Aus-
bildungszahlen gegen diesen Beruf, zum anderen haben wir festgestellt, dass
die Fachgehilfen oft nur unzureichend ausgebildet wurden, was in diesen
Féllen auf die Ausbildungsstitten zuriickzufiihren ist.

Weiterhin waren wir der Auffassung, dass der Ausbildungsberuf des Kauf-
mannsgehilfen fir das Hotel- und Gaststédttengewerbe ebenfalls nicht mehr
im Neuordnungsverfahren beriicksichtigt werden sollte. Auch hier sprachen
zum einen die geringen Ausbildungsverhéltnisse dagegen, zum anderen stel-
len auch weiterhin nur wenige Betriebe Ausbildungsplitze fiir diesen Beruf
zur Verfiigung.

Der dritte strittige Punkt war der neue Beruf ,Fachkraft fiir Systemgas-
tronomie”. Hier wurde uns von der Arbeitgeberseite ein erster Entwurf vor-
gelegt, der fiir uns {iberhaupt nicht diskussionsfahig war, da er nach den dort
formulierten Anforderungen eine reine Schmalspurausbildung darstellte.

Nun unterstiitzten allerdings auch wir das Neuordnungsverfahren, und
so galt es, Kompromisse zu finden:
¢ Bei den Fachgehilfen einigten wir uns darauf, dass eine Durchldssigkeit

ins dritte Aushildungsjahr gewéhrleistet sein muss.

e Der Kaufmannsgehilfe war nicht wegzudiskutieren. Die Arbeitgeber er-
klarten uns die Notwendigkeit dieses Berufes fiir ihre Branche. Wir er--
klarten uns zu einer Beibehaltung des Berufes bereit, wenn er in das Ge-
samtgebilde der Berufe des Hotel- und Gaststdttengewerbes einbezogen
wiirde. : ’

¢ Fiir den Fachmann Systemgastronomie erarbeiteten wir gemeinsam ei-
nen neuen Entwurf, der ebenfalls von der Durchlédssigkeit aller Berufe die-
ser Branche gepridgt war. '

Das vorldufige Ergebnis, auf das beide Seiten sich dann geeinigt haben, sah
dann so aus:
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Abbildung 1: Ubersicht Berufsausbildung im Hotel- und Gaststittengewerbe

1.Jahr | Gemeinsame Grundbildung fir alle Berufe

2. Jahr | Gemeinsame Fachbildung fir alle Berufe (auBer Koch) Berufliche
Fachbildung
Koche

3. Jahr | Spezialisierung | Spezialisierung | Spezialisierung | Spezialisierung Spezialisierun§
Hotelfachleute | Restaurant- Hotelkaufleute | Fachieute f.Sys- | Kéche
fachleute temgastronomie

Ich méchte betonen, dass zu diesem Zeitpunkt nichts weiter getan wurde, als
Einigung dariiber herzustellen, dass

a) die Berufe grundsétzlich erhalten bleiben,

b) die Berufe sich den neuen Anforderungen der Branche anpassen sollen,
¢) es einen neuen Ausbildungsberuf fiir die Systemgastronomie geben wird.

Eine Uberarbeitung der Ausbildungsinhalte hat zu diesem Zeitpunkt noch
nicht stattgefunden. Allerdings hatten wir zu diesem Zeitpunkt einen vor-
laufigen Eckwertekatalog ausgearbeitet, der Grundlage fiir die weitere Arbeit
sein sollte und nach Abstimmung mit dem BIBB zur Weiterleitung an das
Bundesministerium fiir Wirtschaft bestimmt war.

Die Arbeitsgruppen legten also ihr Ergebnis dem BIBB vor. Von dort wur-
den nun die Sozialpartner aufgefordert, ihre jeweiligen Sachverstindigen zu
benennen. So bildeten sich die entsprechenden Arbeitskreise, die fortan in
gemeinsamen Sitzungen zusammentrafen. '

Mittlerweile fand das Antragsgespréach statt. Der Eckwertekatalog wurde wie
folgt verabschiedet:
a) Berufsbezeichnungen
b) Ausbildungsdauer (2 bzw. 3 Jahre)
¢) Berufsfeldzuordnungen
Berufsfeld XII Erndhrung und Hauswirtschaft
keine Zuordnung fiir Hotelkaufmann
d) Gliederung und Struktur der Ausbildungsginge
Ausbildung ohne Spezialisierung (Monoberufe)
e) Berufsbeschreibungen, Fertigkeiten und Kenntnisse
f} zeitliche Gliederung
Jahresgliederung mit Zeitrichtwerten in Wochen
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Im Januar 1997 kamen die Sachverstidndigen zur ersten Sitzung zusammen.
In insgesamt sechs zwei- bis dreitdgigen Sitzungen konnte die Arbeit im Au-
gust 1997 beendet werden.

Die Ziele der Neuordnung sind folgendermaflen definierbar:
¢ Die Grundbildung soll breit angelegt sein.

¢ Neue Technologien sollen beriicksichtigt werden.

¢ Fremdsprachen sollen einbezogen werden.

+ Die Qualifikationen sollen zukunftssicher sein.

Fiir alle Berufe des Hotel- und Gastgewerbes wollten wir eine breite Grund-
qualifikation und eine offene Formulierung der Ausbildungsinhalte fiir tech-
nische und organisatorische Entwicklungen ermdoglichen. Eine Schmalspur-
ausbildung sollte verhindert werden.

Aus diesem Grund konnten wir erreichen, dass es (mit Ausnahme der
Kéche) fiir alle Berufe eine inhaltlich identische Grund- und Fachbildung gibt.

Die Ausbildung ist somit folgendermafen gegliedert:
1. Ausbildungsjahr: identisch fiir alle Berufe
2. Ausbildungsjahr: identisch fiir alle Berufe au3er Koch/Kéchin
3. Ausbildungsjahr: Spezialisierung fiir die vier Berufe
e Hotelfachmann/-frau
e Restaurantfachmann/-frau
e Hotelkaufmann/-frau
¢ Fachmann/-frau fiir Systemgastronomie.

Ferner wollten wir fiir die Zukunft erreichen, dass die herkémmliche Aus-

bildungsmethode, also Vormachen, Nachmachen, Wiederholen einzelner Ar-

beitsschritte, abgeldst wird durch das Kennenlernen vollstindiger Arbeits-

prozesse und durch die Forderung sozialer Fertigkeiten, und die Auszubil-

denden sollen auch lernen, flexibel auf sich verandernde Bedingungen zu rea-

gieren. Das heif3t:

e Der Auszubildende wird, bevor er seine Arbeit beginnt, umfassend {iber
die Aufgabe informiert.

e Darauthin soll er eine Planung fiir diese Aufgabe durchfithren.

* Er soll sich entscheiden, wie er die Aufgabe 16st (auch unter Ber{icksich-
tigung der Okonomie, der Okologie, des Zeitfaktors).

¢ Er flihrt die Aufgabe durch.

e SchlieBlich wertet er das Ergebnis gemeinsam mit seinem Vorgesetzen
aus.
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Extrafunktionale Qualifikationen, wie beispielsweise Lernfihigkeit, Team-
fahigkeit, prozeBorientiertes Denken und Handeln, eigenverantwortliches Ar-
beiten, Verantwortungshewusstsein, Flexibilitat, Kommunikations- und Kri-
tikfahigkeit, sind unabdingbare Voraussetzungen fiir die Berufe und miis-
sen wihrend der Ausbhildung gefordert und gestérkt werden. Dies kann iiber
eine stirkere Projektorientierung erfolgen, muss aber immer im Zusam-
menhang mit spezifischen Fachkenntnissen vermittelt werden. Eine Tren-
nung von Theorie und Praxis soll aufgehoben werden. Das bedeutet eine teil-
weise Umstellung der Berufsschulen. Teilweise deshalb, weil viele Berufs-
schulen schon vor dem Neuordnungsverfahren begonnen haben, die Theo-
rie in Zusammenhang mit der Praxis zu vermitteln.

Ferner war uns wichtig, dass eine starke Ausrichtung auf die Gastgeber-
funktion fiir alle Berufe stattfindet. Damit ist gemeint: weg von dem Klischee
des ,Dieners” und hin zum kompetenten und selbstbewuf3ten Gastgeber und
Geschiftspartner.

Inhaltliche Verdnderungen in den Gastgewerbeberufen

Schon im ersten Jahr, also wihrend der Grundbildung, werden die ersten
Schritte zur Werbung und Verkaufsférderung vermittelt. Weiter haben die
Auszubildenden die ersten Kontakte zum Bereich der Biiroorganisation. Wir
haben den Bereich der Reklamationen sowie das Fithren von Verkaufsge-
sprachen starker als bisher beriicksichtigt. Diese Kenntnisse werden im zwei-
ten Ausbildungsjahr weiter vertieft.

Wiéhrend der gesamten Ausbildung haben wir einen Schwerpunkt auf die
betriebswirtschaftliche Orientierung gelegt. Allerdings wird ein Auszubil-
dender nur dann betriebswirtschaftlich handeln kénnen, wenn er in den Ge-
samtzusammenhang einbezogen wird. Wir haben versucht, die Berufe, wie-
der mit Ausnahme des Kochs, inhaltlich voneinander abzugrenzen, indem
wir Schwerpunkte gelegt haben:

Hotelkaufmann/Hotelkauffrau

Der Hotelkaufmann soll nach seiner Ausbildung im Biirobereich eingesetzt
werden. Hotelkaufleute steuern sédmtliche Prozesse zur Erreichung der Un-
ternehmensziele. Ihr Aufgabengebiet ist die kaufménnische Steuerung und
Kontrolle, insbesondere des Rechnungswesens, der Buchfithrung und der
Personalwirtschaft. Sie koordinieren die betrieblichen Bereiche nach wirt-
schaftlichen Vorgaben.
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Hotelkaufleute

e erstellen Rechnungen und fiithren Zahlungen-aus,

¢ ‘werten betriebliche Kennzahlen aus,

¢ errechnen Kosten und Erlose,

e kalkulieren Verkaufspreise,

e kaufen benttigte Waren ein,

¢ machen die Personalplanung und bearbeiten Personalvorgiange,
» fiihren mit AuBenstehenden die Korrespondenz,

* beraten die Géste und fithren Gastgespréache.

Hotelfachmann/Hotelfachfrau

Hotelfachleute planen und organisieren die wesentlichen Arbeitsabldufe im
Hotel und sind insbesondere in den Bereichen Empfang, Werbung und Ver-
kaufsforderung und Wirtschaftsdienst tatig.

Hotelfachleute

e empfangen und beraten die Giste,

» fiihren die Géstekorrespondenz,

* kalkulieren und erstellen Angebote,

¢ entwickeln Marketingmaf3inahmen und fithren sie durch,
¢ kontrollieren Ergebnisse von Marketingaktivitdten,

¢ erstellen bereichsbezogene Personaleinsatzpldne.

Restaurantfachmann/Restaurantfachfrau
Restaurantfachleute arbeiten im Service, fithren selbstdndig eine Station und
wirken bei der Ausrichtung von Veranstaltungen und Festlichkeiten mit.

Restaurantfachleute

* empfangen und beraten die Giste,

¢ verkaufen Speisen und Getrinke,

¢ préisentieren und servieren,

¢ planen Veranstaltungen und Festlichkeiten,

e wirken bei der Durchfithrung von Veranstaltungen und Festlichkeiten mit,
e organisieren Serviceabldufe optimal.
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Fachmann/Fachfrau fiir Systemgastronomie
Fachleute fiir Systemgastronomie setzen ein standardisiertes, zentral ge-
steuertes Gastronomiekonzept in Betriebsstdtten um.

Fachleute fiir Systemgastronomie

* betreuen und beraten die Géste,

e priasentieren und verkaufen die Produkte,

¢ stellen die Einhaltung der Qualitdtsstandards sicher,

» organisieren Arbeitsablaufe,

¢ planen den Personaleinsatz und bearbeiten Personalvorginge,
e fiihren Kostenkontrollen durch,

* werten betriebliche Kennzahlen aus,

e fithren Marketingmafnahmen durch.

Fachkraft im Gastgewerbe
Die Fachkraft im Gastgewerbe ist schwerpunktmé&Big in den Bereichen Re-
staurant, Bufett, Wirtschaftsdienst, Kiiche und Lager tdtig und betreut Géste.

Fachkrifte im Gastgewerbe

¢ stellen einfache Speisen her und richten sie an,
¢ gservieren Speisen und Getranke,

e richten Gastrdume her,

¢ lagern Waren und sichern die Besténde,

e fithren Verwaltungsarbeiten durch,

¢ wirken bei Verkaufsaktionen mit

Koch/Kéchin
Zum Schluss der Koch: Er stellt Speisen her, plant Meniifolgen und préisen-
tiert Produkte.

Koche

¢ beherrschen arbeitstechnische und kiichentechnische Verfahren,

¢ Dberiicksichtigen physiologische, kologische und wirtschaftliche Gesichts-
punkte,

¢ Dbeherrschen die Zubereitung verschiedenster Speisen,

¢ Dbeherrschen die Grundlagen der Kalkulation,

¢ erarbeiten mit anderen Abteilungen Meniivorschlige fiir Veranstaltungen,

* Dberaten Géste bei der Gestaltung von Feiern und anderen Veranstaltun-
gen.
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Diese Abgrenzungen sind durch die neuen Ausbildungsordnungen im Ge-
gensatz zu frither klar definiert. Auf der einen Seite haben wir nun Spezialis-
ten der einzelnen Bereiche eines gastronomischen Betriebes, auf der ande-
ren Seite ist — aufgrund der Durchldssigkeit — ein umfassendes Wissen iiber
den Gesamtablauf vorhanden.

Verdnderungen in den Prifungsanforderungen

Obwohl wir keine véllig neuen Prifungsstrukturen gewdhlt haben, sind die
Priifungen auf komplexe Handlungsorientierung ausgerichtet und fordern
von den Auszubildenden den Nachweis, dass sie typische berufliche Situa-
tionen fachlich und kommunikativ bewdltigen konnen. Der Auszubildende
soll im praktischen Teil der Abschlussprifung beweisen, dass er die fachli-
che Qualifikation in Verbindung mit den Schliisselqualifikationen besitzt.

Fir die Ausbildungsberufe Hotelfachmann/-frau und Restaurantfach-
mann/-frau haben wir die Priffungen getrennt in einen dreistiindigen kom-
plexen Teil und in einen weiteren Teil ,Zwei weitere Prifungsaufgaben®, fiir
den ebenfalls drei Stunden angesetzt sind (fiir Fachkrifte zwei Stunden).

Im komplexen Teil werden die Anforderungen aus dem Berufsbild gepriift.
Das mag selbstverstdndlich erscheinen, wenn man nicht weil3, dass die Prii-
fungen sich bislang immer nach dem gleichen Schema abgespielt haben:
Kéche kochten ein 2- bis 4-Ginge-Ment, das von Hotelfachleuten, Restaurant-
fachleuten und Fachgehilfen geladenen Gésten und Priifern serviert wurde.

Mit den neuen Priifungsanforderungen von 1998 werden die komplexen
Aufgaben eingefiihrt: etwa die Planung einer verkaufsférdernden Mafnah-
me, Planung des Service fiir eine Veranstaltung. Die Fachkraft darf sogar
wahlen zwischen Herstellen und Anrichten einfacher Speisen, Priasentieren
und Servieren oder anlassbezogenem Herrichten eines Gastraumes. Durch
diese Veranderungen wurde groBe Unruhe ausgeldst; die Durchfiihrbarkeit
der Priifung wurde gar in Frage gestellt. Sicherlich bringen diese Neuerun-
gen auch fiir die Priifer in den Priifungsausschiissen eine Umstellung mit sich.
Doch ich bin sicher, dass sich dieses Problem nach einer kurzen Gewoh-
nungsphase erledigen wird.

Bei den Hotelkaufleuten und Fachleuten der Systemgastronomie haben’
wir uns fiir einen umfassenden schriftlichen Teil (fiinf Stunden) und eine
praktische Ubung (45 Minuten) entschieden, um ein moglichst objektives Er-
gebnis zu erhalten.
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Die Koche schlussendlich haben sechs Stunden Zeit, um ein dreigdngi-
ges Menii fiir sechs Personen zuzubereiten, zu priasentieren und ein gasto-
rientiertes Gesprich zu fithren (alt: eine mindestens zweiteilige Mentifolge
herstellen und anrichten). Dafiir muss der Koch einen Arbeitsablauf erstel-
len. Wir Sachverstindige haben dann tiberlegt, dass ein Koch nicht in die
Kiiche gehen und willkiirlich etwas kochen muss. Aus diesem Grund haben
wir durchgesetzt, dass der Koch vier Wochen vor der Priifung einen Waren-
korb schriftlich mitgeteilt bekommt und auf dieser Grundlage einen Mentivor-
schlag erarbeitet, den er dem Prifungsausschuss rechtzeitig vorzulegen hat.

Der schriftliche Priiffungsteil deckt im Wesentlichen die — vor allem neu-
en - vermittelten Kenntnisse ab, die oben aufgefiihrt sind. Diese Aufgaben
sollen sich auf praxishezogene Fille beziehen.

Kritischer Ausblick

Zum Schluss bleibt zu erwihnen, dass die Ziele, die sich die Sachverstandi-
gen gesteckt haben, sicherlich nur dann zum Erfolg fiihren werden, wenn die
Ausbildungsbetriebe bereit sind, ihre Auszubildenden nicht ausschliefllich
als Arbeitskrifte zu begreifen. Ausbildungsbetriebe sollten verstehen lernen,
dass das sture Vermitteln von Fachkenntnissen nur dann dauerhaft etwas
bringt, wenn die sogenannten Schliisselqualifikationen dabei geniigend
beriicksichtigt werden. Und um ehrlich zu sein, befiirchte ich, dass dieses
Verstdndnis noch einige Jahre auf sich warten lassen wird.
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Die Zwischenpriifungen in den neuen gastgewerblichen
Ausbildungsberufen

PETER KiErRzZEK, IHK zU BERLIN

Vorbereitungen der ersten Prifungen
in der Industrie- und Handelskammer zu Berlin

Dieser Beitrag behandelt den aktuellen Stand der Arbeiten zur Aufgabener-
stellung und der Festlegung des organisatorischen Rahmens der Zwi-
schenprifungen. Die Entwicklungsarbeiten mit den Fachleuten in Arbeits-
kreisen und Priifungsausschiissen sind noch nicht abgeschlossen. Die nach-
folgenden Ausfithrungen nehmen daher nicht in Anspruch, in Bezug auf die
Aufgabengestaltung den Endstand erreicht zu haben.

Vorgaben durch die Verordnungen

Die Verordnungen iiber die Berufsausbildung zum Koch/zur Kéchin sowie im
Gastgewerbe definieren die Inhalte und Priifungsanforderungen in folgenden
Berufen:

¢ Koch/Kéchin

e Fachkraft im Gastgewerbe

¢ Restaurantfachmann/Restaurantfachfrau

¢ Hotelfachmann/Hotelfachfrau

¢ Hotelkaufmann/Hotelkauffrau

¢ Fachmann/Fachfrau fiir Systemgastronomie

Die Zwischenpriifung soll nach dem ersten Ausbildungsjahr stattfinden und
den Stand der Ausbildung feststellen.

Priifungsrelevant sind die Ausbildungsinhalte des ersten Ausbildungs-
jahres. Dies sind die Fertigkeiten und Kenntnisse der betrieblichen Ausbil-
dung sowie der im Berufsschulunterricht entsprechend dem Rahmenlehrplan
vermittelte Lehrstoff, soweit er fiir die Berufsaushildung wesentlich ist.
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Die Priifungsaufgaben kénnen sich auf folgende Handlungsfelder beziehen:
¢ Kiichenbereich

* Servicebereich

e Biiroorganisation und -kommunikation

e  Warenwirtschaft

e Umgang mit Gidsten, Beratung und Verkauf

e Einsetzen von Gerdten, Maschinen und Gebrauchsgiitern, Arbeitsplanung
¢ Umweltschutz

e Hygiene

* Sicherheit und Gesundheitsschutz bei der Arbeit

In hochstens 3 Stunden soll der Priifungsteilnehmer eine praktische Aufga-
be bearbeiten.

Die bisher vorgesehene Unterteilung in einen schriftlichen und prakti-
schen Priifungsteil entfédllt. Die Aufgabengestaltung ist daher so flexibel zu
gestalten, dass fiir die bei praktischen Priifungen oft zahlreichen Termine un-
terschiedliche, aber gleichwertige Aufgabenstellungen eingesetzt werden
konnen.

Nachzuweisen sind hierbei die Qualifikationen:
e Planen

¢ Durchfiithren

¢ Kontrollieren

¢ Prisentieren

Hierbei sind folgende Gesichtspunkte zu beriicksichtigen:
e Hygiene

e Umweltschutz

*  Wirtschaftlichkeit

¢ (asteorientierung

Gerade der letztgenannte Punkt wird als eines der wesentlichen Ausbil-
dungsziele der Ausbildungsberufe im Gastgewerbe angestrebt und ist daher
auch bei allen Priifungsabldufen zu berticksichtigen.

Als Gebiete fiir die Aufgabengestaltung kommen insbesondere in Betracht:
e Planen von Arbeitsschritten

e Anwenden von Arbeitstechniken

e Présentieren von Produkten
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Uberlegungen zur Aufgabengestaltung

Die in den Ausbildungsordnungen aufgefiihrten Handlungsfelder benennen
nicht den Betriebsteil, in dem sie vermittelt werden sollen. Den Ort der Ver-
mittlung der Inhalte der genannten Handlungsfelder bestimmt der Betrieb
nach seinen individuellen Gegebenheiten.

Durch diese offene Lernzielformulierung ist die Ausbildung in Unterneh-
men unterschiedlicher GréBe und Struktur sowie unabhingig vom verfolg-
ten gastronomischen Konzept méglich. Die beabsichtigte Flexibilitit hat na-
turgeméB die Bildung unterschiedlicher Schwerpunkte zur Folge. Garantiert
wird das Erreichen der beschriebenen Endqualifikationen bei freier Wahl der
Vermittlungsmethoden.

Trotz identischer Definition der Ausbildungsinhalte im Ausbildungsplan
fiir alle sechs Berufe sind die hierbei beschrittenen berufsspezifischen Aus-
bildungswege bei der Gestaltung der Zwischenpriifungsaufgaben zu beriick-
sichtigen.

Die IHK zu Berlin hat den fiir die Abnahme der Zwischenpriifungen ein-
gesetzten berufshezogenen Priifungsausschiissen zu Beginn der Diskussion
iiber den organisatorischen Ablauf der Priifungen eine einheitliche Aufgabe
fiir alle Berufe vorgeschlagen.

Die in den Ausschiissen vertretenen fachkompetenten Berufspraktiker ha-
ben allerdings mit vielen Hinweisen auf sehr unterschiedliche berufstypische
Verfahrensweisen in der Ausbildung bereits wihrend des ersten Ausbil-
dungsjahres auf einer zumindest berufsgruppenspezifischen Aufgabenstel-
lung bestanden. Obwoh! die Diskussion mit den einzelnen Priifungsaus-
schilssen noch nicht abgeschlossen ist, beabsichtigt die Kammer, drei Grup-
pierungen bei der Zwischenpriifung einzusetzen.

Gemeinsame Aufgaben werden fiir folgende Berufe vorgeschlagen:

Gruppe 1: Fachkrifte im Gastgewerbe
Restaurantfachleute
Hotelfachleute

Gruppe 2: Fachmann/Fachfrau fiir Systemgastronomie
Hotelkaufleute

Gruppe 3: Kéche

Trotz der Gruppenbildung ist anzustreben, dass die Zwischenpriifung fiir alle
Berufe ,gleichartig” sein wird.
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Struktur der Aufgaben

Wie die nachfolgend vorgestellten Aufgabenentwiirfe erkennen lassen, sind
sowohl bei der Aufgabenformulierung als auch bei der Teilnahmebescheini-
gung die Gebiete Arbeitsplanung (Teil A}, Arbeitsausfithrung und Kontrolle
(Teil B) und Produktprasentation (Teil C) einheitlich zur Strukturierung ge-
nutzt worden.

Die Teile A und B sind schriftlich bzw. schrifilich und praktisch zu bear-
beiten. Teil C nimmt insbesondere Bezug auf den Umgang mit Gésten, Bera-
tung und Betreuung sowie auf die Fahigkeit, verbal zu kommunizieren. Be-
standteil des Priifungsgespréchs ist vorrangig die Prisentation und Erldute-
rung des beschrittenen Losungsweges zur Bearbeitung der gestellten Auf-
gabe. Der Priifungsausschuss kann passend zur Aufgabenstellung jedoch zu-
satzliche Fachfragen stellen.

Hierdurch soll bereits nach dem ersten Ausbildungsjahr die Kommuni-
kationsfahigkeit der Auszubildenden getestet und auf die in den Abschluss-
pritffungen zu fithrenden gastorientierten Gesprdche bzw. miindlich-prakti-
schen Priffungsleistungen hingewiesen werden.

Die Bewertungsbdgen werden sich allerdings in Abhéngigkeit von der ge-
stellten Aufgabe in der Feinbewertung innerhalb der Gebiete voneinander
unterscheiden.

Auch Unterschiede bei der Aufteilung der angestrebten Gesamtbearbei-
tungszeit von 120 Minuten auf die Bewertungsbereiche (A bis C) der einzel-
nen Berufe werden akzeptiert.

Die Priifungsleistungen werden vom Priifungsausschuf3 bewertet und in
die vorbereitete und mit den Daten des Auszubildenden und Ausbildungs-
betriebes versehene Teilnehmerbescheinigung durch Ankreuzen der jeweili-
gen Notenspalte eingetragen.

Die Zeilen unterhalb der Einzelbewertungen kénnen vom Priifungsaus-
schuss fiir individuelle Hinweise an den Ausbildungsbetrieb fiir die weitere
Ausbildung genutzt werden. Denkbar sind hier Hinweise zur Qualitdt des ge-
fihrten Berichtsheftes oder zu festgestellten gravierenden Ausbildungs-
schwachen. ‘

Die Teilnahmebescheinigung wird in zweifacher Ausfertigung ausgestellt
und vom Vorsitzenden des Priiffungsausschusses unterschrieben. Ein Exem-
plar erhélt der Priifungsteilnehmer am Tage der Prifung mit dem Hinweis
auf die Verpflichtung, diese Bescheinigung unverziiglich dem Ausbildungs-
betrieb zur Kenntnisnahme vorzulegen.



DIE ZWISCHENPRUFUNGEN ... 27

Auf dem zweiten Formular quittiert der Priifungsteilnehmer den Erhalt
der Teilnahmebescheinigung. Dieses Exemplar wird der Kammer mit den be-
arbeiteten Priifungsaufgaben durch den Priifungsausschuss zugestellt.

Die Betriebe werden iiber dieses Verfahren informiert und haben somit
die Méglichkeit, in Einzelfdllen von der Kammer iiber das Ergebnis der Zwi-
schenpriifung informiert zu werden, in denen auf denkbar vielfdltige Weise
das Priifungsresultat beim Azubi verloren ging.

Aufgabenmuster

Auf den folgenden Seiten sind Aufgaben fiir die drei Berufsgruppen darge-
stellt:
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Industrie- und Handelskammer zu Berlin

Zwischenpriifung Herbst 1999

Koch/Kéchin ' “Name:

Priofungszeit: 120 Minuten Teilnehmernr.:

Beachten Sie bitte folgende Punkte:

1. Bevor Sie mit der Bearbeitung beginnen, tragen Sie bitte in das obere rechte
Feld Ihren Namen und die Teilnehmernummer ein.

2. Lesen Sie die Aufgabenstellung sorgfaltig.
3. Schreiben Sie nur mit Kugelschreiber.

4. Schreiben Sie deutlich, da thre Leistung bei unleserlicher Bearbeitung nicht
bewertet werden kann.

5. Zugelassene Hilfsmittel: Taschenrechner

Zur Bearbeitung der Aufgaben blédttern Sie bitte um!
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Industrie- und Handelskammer zu Berlin

Zwischenpriifung Herbst 1999

Koch/Kéchin

Prifungsaufgabe:

Name:

Bereiten Sie die folgenden Speisen fur jeweils zwei Personen zu.
Richten Sie die Speisen an und prasentieren Sie das Ergebnis:

Teil A : Arbeitsplanung

Teil B : Arbeitsausfiihrung
und Kontrolle

Teil C : Produktprdsentation

Minestrone

Bearbeitungszeit: 30 min

Erstellen Sie vorab einen Arbeitsablaufplan. Dieser
Plan soll alle fur die Herstellung der Speise notwen-
digen Zutaten (ohne Mengenangabe ) und Arbeits-
schritte enthalten.

Bearbeitungszeit: 60 min

Herstellen der Speise

Bearbeitungszeit: 30 min

Stellen Sie Ihr Gericht nach dem Anrichten dem Prii-
fungsausschuss vor und erklaren Sie die Arbeitsschritte.
Fur die Herstellung der Minestrone wird frisches
GemUse verwendet. Nennen Sie Aspekte, die aus
ernahrungsphysiologischer Sicht besonders zu
beachten sind.
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Arbeitsablaufplan

Industrie- und Handelskammer zu Berlin

Zwischenpriifung Herbst 1999

Name:
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Industrie- und Handelskammer zu Berlin

Teilnahmebescheinigung

Koch/Kochin

Auszubildender

Zwischenpriifung Herbst 1999

Ausbildungsbetrieb

Der/die Auszubildende hat in der Zwischenpriifung nach § 42 BRiG folgende Ergebnisse erreicht:

Bewertete Positionen
entsprechend den
Priifungsanforderungen

sehr
gut

Bewertung

gut befrie- aus-
digend reichend

nicht aus-
reichend

Zutaten
Arbeitsschritte

Teil A: Arbeitsplanung

Teil B: Arbeitsausfithrung und Kontrolle
Hygiene

Zubereitung
Geschmack
Umweltschutz

 Arbeitsplatzorganisation

Teil C: Produktprdsentation
Sachkenntnis/Argumentation
Anrichteweise

Hinweise fiir die weitere Ausbildung:

Datum (Prafungsausschussvorsitzender)

Industrie- und Handelskammer zu Berlin

Diese Bescheinigung ist unverziiglich
dem Ausbildungsbetrieb vorzulegen.

(Empfangsbestatigung des Auszubildenden)
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Industrie- und Handelskammer zu Berlin

Zwischenpriifung Herbst 1999

Fachmann/Fachfrau ' Name:
fiir Systemgastronomie
Hotelkaufmann/-kauffrau

Prt’qungszéit: 120 Minuten >_ Teilnehmernr.:

Beachten Sie bitte folgende Punkte:

1. Bevor Sie mit der Bearbeitung beginnen, tragen Sie bitte in das obere rechte
Feld Ihren Namen und die Teilnehmernummer ein.

2. Lesen Sie die Aufgabenstellung sorgfaltig.
3. Schreiben Sie nur mit Kugelschreiber.

4. Schreiben Sie deutlich, da thre Leistung bei unleserlicher Bearbeitung
nicht bewertet werden kann.

5. Zugelassene Hilfsmittel: Taschenrechner

Zur Bearbeitung der Aufgaben blattern Sie bitte um!
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Industrie- und Handelskammer zu Berlin

Zwischenpriifung Herbst 1999

Fachmann/Fachfrau Name:
fir Systemgastronomie

Hotelkaufmann/-kauffrau

Priifungsaufgabe:

In‘threm Unternehmen reklamiert ein Gast lautstark und aufgeregt, das nahezu voll-
standig verzehrte Essen sei versalzen. AuBerdem schmecke die Cola nicht richtig.
Bitte beschreiben Sie, wie Sie systematisch mit der Reklamation umgehen und den
Gast zufrieden-stelten. '

Teil A : Arbeitsplanung Bearbeitungszeit: 30 min

Beschreiben Sie den Ablauf einer Reklamationsbear-
beitung unter Berlcksichtigung folgender Fragen:

* Was tun Sie, um den Gast zu beruhigen?

* Wie reagieren Sie auf dessen Vorwirfe?

* Weliche Rechte hat der Gast bei einer berechtigten
Reklamation?

e Was tun Sie, wenn lhrer Meinung nach die
Reklamation unberechtigt ist?

e Wie erreichen Sie, dass zukUnftig Reklamationen
gleicher Art minimiert werden oder ausgeschlossen
sind?
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Teil B: Arbeitsausfithrung und Kontrolle Bearbeitungszeit: 60 min.

Teil C: Produktprisentation

Erarbeiten Sie eine Checkliste, die fir Sie wichtige
Faktoren enthalt, die bei sorgfaltiger Nutzung Reklama-
tionen ausschlieBen soll. Wer muss nach threr Meinung
die Checkliste abhaken (prifen) und wie oft?

Bearbeitungszeit: 30 min.

Stellen Sie das Ergebnis Ihrer Arbeit dem Prifungs-
ausschuss vor und erklaren Sie die Arbeitsschritte.
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Industrie- und Handelskammer zu Berlin

Teilnahmebescheinigung

Fachmann/Fachfrau fiir Systemgastronomie Zwischenpriifung Herbst 1999
Hotelkaufmann/-kauffrau

Auszubildender " Ausbildungsbetrieb

Der/die Auszubildende hat in der Zwischenprifung nach § 42 BBiG folgende Ergebnisse erreicht:

Bewertete Positionen Bewertung

entsprechend den

Prifungsanforderungen sehr gut befrie- aus- nicht aus-
gut digend reichend | reichend

Teil A: Arbeitsplanung

Gastorientierte Vorgehensweise

Praktische Ausfihrung moglich

Teil B: Arbeitsausfiihrung und Kontrolle |

~Anwenden von Arbeitstechniken |
Vorschlage in Berufspraxis Ubertragbar
‘Wirtschaftlichkeit L
Berlicksichtigen der Hygiene

Teil C: Produktprisentation

Sachkenntnis
_Argumentation
Kommunikationsfahigkeit

Hinweise fiir die weitere Ausbildung:

Diese Bescheinigung ist unverziiglich
dem Ausbildungsbetrieb vorzulegen.

Datum (Prufungsausschussvorsitzender)

Industrie- und Handelskammer zu Berlin (Empfangsbestatigung des Auszubildenden)



36 PETER KIERZEK

industrie- und Handelskammer zu Berlin

Zwischenpriifung Herbst 1999

Fachkraft im Gastgewerbe Name:
Restaurantfachmann/-frau
Hotelfachmann/-frau

Prifungszeit: 120 Minuten Teilnehmernr.:

Beachten Sie bitte folgende Punkte:

1. Bevor Sie mit der Bearbeitung beginnen, tragen Sie bitte in das obere rechte
Feld thren Namen und die Teilnehmernummer ein.

2. Lesen Sie die Aufgabensteliung sorgféltig.
3. Schreiben Sie nur mit Kugelschreiber.

4. Schreiben Sie deutlich, da lhre Leistung bei unleserlicher Bearbeitung nicht
bewertet werden kann.

5. Zugelassene Hilfsmittel: Taschenrechner

Zur Bearbeitung der Aufgaben blattern Sie bitte um!




DIE ZWISCHENPRUFUNGEN ... 37

Industrie- und Handelskammer zu Berlin
Zwischenpriifung Herbst 1999
Fachkraft im Gastgewerbe Name:

Restaurantfachmann/-frau
Hotelfachmann/-frau

Priifungsaufgabe:

Stellen Sie bitte ein Frihstlickstablett fur den Zimmerservice zusammen. Grundlage
ist ein kontinentales Frihstiick fUr eine Person. Zusatzlich ist ein Bestandteil* nach
Vorgabe des Prifungsausschusses anzurichten.

*  Zusatzliche Bestandteile:

e Grapefruit anrichten e Obstsalat

e Spiegelei mit Speck * Frisch gepresste Safte

e Muisli e Joghurt mit Friichten

e Rihrei mit Schinken e Frihlingsquark

e Késeplatte * Kaffee, Tee oder Cappucino zubereiten
e Wurstplatte

Teil A : Arbeitsplanung Bearbeitungszeit: 30 min

Erstellen Sie vorab einen Arbeitsablaufplan. Dieser
Plan soll alle fir die Herstellung der Speise notwendi-
gen Zutaten und Arbeitsschritte enthalten.

Teil B : Arbeitsausfithrung
und Kontrolle Bearbeitungszeit: 60 min

Stellen Sie das Friihstiick zusammen und
beantworten Sie die schriftlichen Fragen.**

** Es werden 10 Fragen (multiple choice) zu Warenkunde, Lagerhaltung, Getrankekunde, Umwelt-
schutz sowie Aufgaben zur Nahrwertberechnung anhand der Nahrwerttabelle gestellt und/oder
die Kontrolle einer Waren- oder Gastrechnung verlangt.

Teil C: Produktprésentation Bearbeitungszeit: 30 min
Stellen Sie Ihr Frihstlick nach dem Anrichten dem Pri-
fungsausschuss vor und erklaren Sie die Arbeitsschritte.
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Industrie- und Handelskammer zu Berlin

Teilnahmebescheinigung

Fachkraft im Gastgewerbe -
Restaurantfachmann/-frau
Hotelfachmann/-frau

Auszubildender

Zwischenpriifung Herbst 1999

Ausbildungsbetrieb

Der/die Auszubildende hat in der Zwischenprufung nach § 42 BBiG folgende Ergebnisse erreicht:

Bewertete Positionen
entsprechend den
Priifungsanforderungen

sehr
gut

Bewertung
gut befrie- aus- nicht aus-
digend reichend | reichend

Teil A: Arbeitsplanung

Rezeptur
Umweltsch utz

'Relhenfolge der Arbeltsséhntte R

Vorbereltung des Arbeitsplatzes

_ Arbeltssmherher{
Umgang mit/Einsatz von Arbeitsmittein

Teil B: Arbeltsausfuhrung und Kontrolle -

Uberpriifung d der Ausgangsprodukte R

.-Beantwortung d schnfthchen Aufgaben SRR

Teil C: Produktprasentatlon
Personliches Erschemungsblld

“Annchtewelse des Produktes _
Argumentatlon

Hinweise fiir die weitere Ausbildung:

Datum (Prufungsausschussvorsitzender)

Industrie- und Handelskammer zu Berlin

Diese Bescheinigung ist unverziiglich
dem Ausbildungsbetrieb vorzulegen.

(Empfangsbestatigung des Auszubildenden)
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Vor der Priifung denselben Beruf wie hinterher?
Verbleibs- und Selbstrekrutierungsquoten im Gastgewerbe

TAMARA KORIOTH, BUNDESINSTITUT FUR BERUFSBILDUNG

Einflhrung

Wenn wir uns mit Priifungen beschiftigen, diese vielleicht sogar selbst durch-
fithren, dann haben wir mehr oder weniger klare Vorstellungen davon, was
z.B. ein guter Koch! wissen und kdnnen sollte:

In der Priifung soll er seine fachlichen, methodischen und sozialen Kom-
petenzen unter Beweis stellen und dafiir benotet werden. Seine Zeugnisse
sollen spéiter Auskunft dariiber geben, wie ,gut“ er als Koch arbeiten kénnen
wird.2 Dabei gehen wir hdufig unausgesprochen davon aus, dass der ausge-
bildete Koch auch nach seiner Priifung weiter als Koch arbeiten wird. Dem
ist jedoch nicht so. Ganz grob 14t sich sagen: jeder dritte ausgebildete Koch
arbeitet spiter als Verkdufer, Biirofachkraft oder Reinigungskraft etc. Nur die
iibrigen zwei Drittel der ausgebildeten Kéche bleiben der Gastgewerbebran-
che erhalten.

Diese Zahlen resultieren aus einer in regelmifigen Abstdnden durchge-
fithrten gemeinsamen Erhebung des Bundesinstituts fiir Berufshildung (BIBB)
und des Instituts fiir Arbeitsmarkt- und Berufsforschung (IAB) in Niirnberg.
Die letzten ausgewerteten Zahlen sind von 1991/93 (JANSEN & ST00sS, 1993)3.

Ausbildung als Kéchin oder Koch -~ und danach?

Schaut man sich die Zahlen dariiber, wieviele Kéche der Gastgewerbebran-
che erhalten bleiben, also die Verbleibsquoten, an, so ergibt sich folgendes
Bild:

1  Da zwei Drittel aller auszubildenden Kéchinnen und Kéche ménnlich sind, wird hier tberwiegend die ménn-
liche Berufsbezeichnung verwandt.

2 Zur Aussagekraft von Zeugnissen und Priifungen siehe auch die Ergebnisse der Betriebshefragungen im Re-
ferenz-Betriebs-System Nr. 12 des Bundesinstituts fiir Berufsbildung vom September 1998.

3 Fir die Unterstiitzung bei der statistischen Auswertung mochte ich mich bei meinem Kollegen Dick Moraal
bedanken.
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Abbildung 1 Verbleibsquoten 1991/1992 (in Prozent) Ausbildung als Koch,
danach tatig als:

Koch 55,3%
Kellner, Gastebetreuer 8,8%
Verkauferin, Burofachkraft, 35,9%

Reinigungskraft, Kraftfahrzeugfihrer

Von denen, die eine Ausbildung als Koch abgeschlossen haben, sind spiter
noch 55,3 %, also gut jeder zweite, als Koch tétig. 8,8 % der ausgebildeten
Koche arbeiten zwar nicht als Kéche, sondern Kellner oder Géstebetreuer,
verbleiben damit aber immerhin noch in der Gastgewerbebranche. Auf der
anderen Seite arbeiten iiber ein Drittel (35,9 %) nach ihrer Aushildung in vil-
lig anderen Berufsfeldern: beispielsweise als Verkdufer, Biirofachkraft, Raum-
reiniger, Kraftfahrzeugfiihrer etc.

Methodisches Vorgehen

Diese Ergebnisse resultieren aus der Erhebung von 1991/92. Sie ist die letz-
te Erhebung, deren Daten bereits auswertbar vorliegen. Neuere Zahlen aus
der jiingsten Erhebung von 1997/98 werden gerade aufbereitet und kdnnen
bei Bedarf auch auf die Verbleibsquoten hin ausgewertet und den 91/92er-
Daten gegeniibergestellt werden. Wesentliche Verschiebungen der Ergebnis-
se diirften jedoch nicht zu erwarten sein.

Fir die Erhebung von 1991/92 wurden in den alten Bundesldndern ins-
gesamt rund 24.000 reprasentativ ausgewahlte Erwerbstéatige durch zwei In-
stitute (Infratest-Sozialforschung und Marplan) je zur Halfte befragt. In den
neuen Bundeslandern waren es rund 10.000 Erwerbspersonen, die durch In-
fratest Burke Berlin (IBB) und EMMAG (Empirisch-methodische Arbeits-
gruppe am Sozialwissenschaftlichen Forschungszentrum Berlin-Brandenburg
e.V. ) ebenfalls je zur Hilfte befragt wurden. ,Die Qualitdt der Stichproben
wurde sowohl untereinander als auch anhand von Vergleichsdaten aus der
amtlichen Statistik (Mikrozensus) geprift” (JANSEN & STooss, 1993, S.8). Fiir
die Berufsgruppe der Kioche konnten insgesamt 410 Personen befragt und
diese Ergebnisse ausgewertet werden.
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Beschéaftigt als K&chin oder Koch — und vorher?

In Abbildung 1 haben wir anhand der Verbleibsquoten gesehen, wie viel Pro-
zent der Kéche nach ihrer Ausbildung weiterhin in ihrem erlernten Beruf ar-
beiten bzw. wie viele von ihnen spéter in anderen Berufen arbeiten. Wie sieht
es aber mit der umgekehrten Fragestellung aus: Diejenigen, die als Kéchin
oder Koch beschiftigt sind — haben sie diesen Beruf gelernt? Haben sie iiber-
haupt einen Beruf erlernt? Wenn ja, welchen Beruf haben sie vorher erlernt
und ausgeiibt?

Nach den Befragungen des BIBB/IAB von 1991/92 hat nicht einmal jede/r
zweite eine abgeschlossene Ausbildung als Koch oder Kéchin absolviert. Die
Branche rekrutiert also weniger als die Hélfte der in ihr Beschéftigten durch
eigene Ausbildung:

Abbildung 2 Selbstrekrutierungsquoten 1991/92 (in Prozent);
beschéftigt als Koch, vorher eine Lehre absolviert als:

Kéche 43,7 %
Backer, Fleischer 3.2%
Kellner, Hauswirtschafterin 3,1%
Verkguferin, Géartner i 22,6%
Schneiderin, Chemiefacharbeiter

keine Lehre 27,4%

Weniger als die Halfte (43,7 %) aller Kéche hat eine Ausbildung in diesem Be-
ruf absolviert. Beriicksichtigt man zusétzlich auch Kéche mit Ausbildungen
aus dem Nahrungsmittelbereich, wie Backer oder Fleischer (3,2 %,) und Aus-
bildungen im iibrigen Gastgewerbe (3,1%), so verfiigen 50 % aller titigen
Ké6chinnen und Koche iiber einen Berufsabschluss in ihrem momentan aus-
geiibten Beruf bzw. einem verwandten Beruf. Die andere Hélfte der Kéche
iibt ihren Beruf mit einer vollig fremden Ausbildung, wie z. B. Verkaufer,
Schneiderin, Tierziichter oder Chemiefacharbeiter aus (22,6 %) oder besitzt
iiberhaupt keine abgeschlossene Berufsausbildung (27,4 %).
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Selbstrekrutierungs- und Verbleibsquoten von Kéchen
Fasst man die beiden oben dargestellten Sachverhalte der Selbstrekrutie-

rungs- und Verbleibsquoten von Kochen in einer Grafik zusammen, so ergibt
sich folgendes Bild:

Abbildung 3 Selbstrekrutierungs- und Verbleibsquoten von Kéchen 1991/92

als Koch ausgebildet

~«———— abgewandert
(35,9 %)

aus anderen — >
Berufen bzw. ohne
Ausbildung hinzu-
gekommen (50 %)

als Koch titig

Jeder 3. gepriifte Koch bleibt es nicht.

Jeder 2. Koch hat seinen Beruf nicht zertifiziert gelernt.

Es wird deutlich: Von den berufstitigen Kéchen hat nur knapp jeder zweite
Koch auch einen durch eine bestandene Priifung zertifizierten Abschluss fiir
seinen Beruf. Oder anders herum gesagt: Die Gastgewerbebranche rekrutiert
nur die Halfte ihrer Kéche durch eigene Ausbildung, sei es als Koch (43,7 %)
oder als Kellner bzw. Hauswirtschafterin (3,1%). Die {ibrigen Kiche werden
in anderen Branchen ausgebildet oder haben iiberhaupt keine Berufsaus-
bildung.

Von den Kochen, die im Gastgewerbe ausgebildet wurden und ihre Be-
rufsausbildung mit einer bestandenen Priifung abgeschlossen haben, bleiben
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allerdings auch nicht alle der Gastgewerbebranche erhalten. Immerhin jeder
dritte Koch wandert in einen anderen Beruf ab. Aber eben auch ,nur® jeder
Dritte.

Sind dies nun besonders auffallige Zahlen, die eine Besonderheit fiir die
Berufsgruppe der Kéche darstellen? Weichen diese Zahlen signifikant von
anderen Berufsgruppen ab oder sind auch dort vergleichbare Verhiltnisse
vorzufinden?

Berufstibergreifende Mobilitat im Allgemeinen

Nach Angaben der Kultusministerkonferenz (1998) arbeiten durchschnittlich
weniger als die Hilfte (etwa 45 %) aller Absolventen des dualen Systems im
Anschluss an die Ausbildung in ihrem erlernten Beruf. Das heif3t, die Koche
liegen mit 43,7 % Selbstrekrutierungsquote (im engeren Sinne, d.h. ohne
ubrige Gastgewerbeberufe) und 55,3 % Verbleibsquote durchaus im allge-
meinen Mittel der Mobilitdtswerte.

Gegen eine solche Mobilitét ist auch nichts einzuwenden. Gerade die Brei-
te der deutschen Ausbildungsinhalte in unseren ca. 370 Ausbildungsberufen
ermoglicht die Mobilitdt nicht nur zwischen verschiedenen Betrieben und Re-
gionen, sondern auch zwischen unterschiedlichen Berufen. Zur Lésung von
Arbeitsmarktproblemen kann allerdings auch die Mobilitit von Berufs-
und/oder Betriebswechslern allein nicht als Allheilmittel beitragen. Im Ge-
genteil, diese Berufs- und/oder Betriebswechsler sind durchschnittlich sogar
stiarker von Arbeitslosigkeit betroffen als die entsprechende Vergleichsgrup-
pe (BENDER, Haas & Krosg, 1999). Hierbei diirfen jedoch Ursache und Wir-
kung nicht verwechselt werden.

Schlussfolgerungen fir die Prifungsanforderungen

Welche Konsequenzen sind nun hinsichtlich der Priifungsanforderungen aus
der flir bundesrepublikanische Verhdltnisse durchschnittlich hohen berufli-
chen Mobilitdt der Koche zu ziehen? Auf jeden Fall sollte man im Hinblick
auf die zukiinftigen beruflichen Einsatzgebiete der Kéche im Hinterkopf be-
halten, dass immerhin jeder Dritte von thnen spéter als Verkidufer oder Biiro-
fachkraft etc. arbeiten wird. Das hei3t, dass iiberfachliche Fahigkeiten, wie
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beispielsweise die kommunikativen Fahigkeiten, auch fiir diese Gruppe der
Priiflinge spdter wichtig sein werden. Unbestritten bleibt jedoch, dass ein
Koch mit seiner bestandenen Prifung nachweisen soll, dass er in erster Li-
nie ,gut kochen® kann, also seine fachliche Qualifikation bewertet wird. Neu
ist bei den Pritffungsanforderungen der Ausbildungsordnung von 1998 je-
doch, dass nun auch beim Koch Wert darauf gelegt wird, dass er verniinftig
mit seinen Kollegen, Vorgesetzten und Kunden kommunizieren kann. Dies
hat mit dem gastorientierten Priifungsgesprach (s. Leitfaden von Frau Droux
in diesem Band) in der Abschlusspriifung der Kéche seinen Niederschlag ge-
funden und ist damit auch relevant fiir die vorausgehende Ausbildung.
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Praktische Abschlusspriifungen
in den gastgewerblichen Ausbildungsberufen

Empfehlungen fiir das gastorientierte Priifungsgesprach
Aufbau, Durchfiihrung und Bewertung

SUSANNE DROUX, BAYERISCHER HOTEL- UND GASTSTATTENVERBAND e.V. (BHG)

Einleitung

Die Neuordnung fiir die gastgewerblichen Berufe

e Fachkraft im Gastgewerbe

¢ Restaurantfachmann/Restaurantfachfrau

¢ Hotelfachmann/Hotelfachfrau

¢ Hotelkaufmann/Hotelkauffrau

e Fachmann fiir Systemgastronomie/Fachfrau fiir Systemgastronomie

trat am 1. August 1998 in Kraft. Die Neuordnung des Berufs Koch/Kéchin
trat am 13. Februar 1998 in Kraft. Die ersten Abschlusspriifungen werden
im Sommer 2000 durchgefiithrt werden.

Zielsetzung der Ausbildungsordnungen ist es, jungen Menschen in unter-
schiedlichen Ausbildungsbetrieben die Méglichkeit zu bieten, neben berufs-
spezifischen Qualifikationen die fiir diese Branche entscheidenden Schliis-
selqualifikationen, wie gastorientiertes Handeln, Team- und Kommunikati-
onsfahigkeit, zu erwerben.

Ein neuer, zukunftsorientierter Ausbildungsschwerpunkt der gastge-
werblichen Berufe bildet der Bereich Beratung, Verkauf und gastorientiertes
Handeln auf der Basis moderner Kommunikationsmethoden.

~Gastorientiertes Handeln® ist das oberste Lernziel. Die Gastgeberfunkti-
on zieht sich wie ein roter Faden durch die gesamte Ausbildungszeit. Die
Auszubildenden lernen Gésteerwartungen und -bediirfnisse erkennen, um
sie gastorientiert gemaf betrieblicher Zielsetzungen zu erfiillen. Dem gast-
orientierten Handeln wird mit dem Handlungsfeld ,Umgang mit Gasten, Be-
ratung und Verkauf” in jedem Lehrjahr, bei allen Berufen, eine besondere Be-
deutung zugemessen.
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Dieser Zielsetzung trigt das gastorientierte Gespréach in der praktischen
Priifung Rechnung. So kann der Auszubildende die erworbenen Fertigkeiten
und Kenntnisse im Umgang mit dem Gast im Rahmen einer komplexen Prii-
fungsaufgabe unter Beweis stellen. Zusétzlich sind zwei weitere Priifungs-
aufgaben in der praktischen Priifung zu bearbeiten.

Die komplexe Priifungsaufgabe ist bei den Berufen Fachkraft im Gastge-
werbe, Restaurantfachmann/Restaurantfachfrau und Hotelfachmann/Hotel-
fachfrau Ausgang fiir das gastorientierte Gesprich. Innerhalb der Priifungs-
aufgabe sollen, je nach Beruf, héchstens 15 bzw. 20 Minuten auf das Ge-
spridch entfallen. Die Kéche sollen in der praktischen Priifung unter Beweis
stellen, dass sie Gédste beraten konnen. Innerhalb der praktischen Priifung
entfallen hochstens 15 Minuten auf das gastorientierte Gespréach.

Hotelkaufmann/Hotelkauffrau sowie Fachmann fiir Systemgastronomie/
Fachfrau fiir Systemgastronomie machen als praktische Priifung eine prak-
tische Ubung. Dabei ist eine praxisbezogene Aufgabe zu lésen, die Ausgang
fiir das Priiffungsgespriach mit maximal 30 Minuten ist.

Diese Differenzierung des gastorientierten Gespraches bzw. Priifungsge-
spriaches im Verordnungstext ,Berufsausbildung im Gastgewerbe® gilt es in
den folgenden Beispielen zu beriicksichtigen.

Zielsetzung und Aufbau des gastorientierten Gespraches

Die wachsende Bedeutung des gastorientierten Gespréiches in allen Berei-
chen des Hotel- und Gaststattengewerbes ist unumstritten. In vielfdltigen Be-
ratungs- und Verkaufssituationen haben Mitarbeiter, die eine sichere Ge-
sprachsfithrung beherrschen, Wetthewerbsvorteile.

Wesentlich ist, dass das gastorientierte Gespréach nicht, wie hdufig in der
Praxis, eher intuitiv verlduft, sondern anhand eines klaren Gespriachsaufbaus
durchgefiihrt wird. Hierzu soll keine starre Gespréichsfithrung vorgegeben
werden, sondern vielmehr eine Methodentechnik als konkrete Hilfestellung.

Somit unterscheidet sich das gastorientierte Gesprich deutlich von der
herkémmlichen miindlichen Priifung, in der allein Fachwissen abgefragt wur-
de. Planungskompetenz (Methodenkompetenz) und kommunikative Fahig-
keiten (Sozialkompetenz) werden bei dieser Art der Durchfithrung ebenso ge-
priift wie die Fahigkeit, gastgewerbliche Fachkenntnisse (Fachkompetenz) in
das gastorientierte Gespréch einzubringen und diese anzuwenden.
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Dabei werden die Priifungsausschussmitglieder in einer praxisnahen Si-
tuation die Rolle der Géste einnehmen. Als Ausgangsbasis dient die vom Priif-
ling erarbeitete komplexe Priifungsaufgabe. Es ist gewilinscht, dass der Priif-
ling das Gespréch aktiv gestaltet, wobei er nachstehende Gesprichsphasen
beriicksichtigt und deutlich erkennen 143t

Phase 1: Gesprichseinleitung — Begriiffung

BegriiBung, Nachfrage z.B. iiber das Befinden des Gastes, Verlauf der An-
reise, Kenntnis des Gastes iiber das Unternehmen/Hotel/Gaststatte, Freude
iiber Wiedersehen etc.

Phase 2: Gdsteerwartungen und -bediirfnisse
Gésteerwartungen und -bediirfnisse werden durch aktives Zuhdren und
durch Nachfragen im Hinblick auf gewiinschte Speisen, Speisefolge, Getrin-
ke, AnlaB und Art des Essens bzw. der Veranstaltung, der Ubernachtung so-
wie Tag, Uhrzeit, Personenzahl etc. ermittelt.

W-Fragen (Wann, Wieviele, Wie, Wo, Warum)

Phase 3: Angebotsunterbreitung und Losungsvorschlige

GemaB der Gasteerwartungen und -bediirfnisse und dem Angebot des Un-
ternehmens bzw. der Vorgabe durch die komplexe Priifungsaufgabe wird ein
Angebot dem Gast unterbreitet, das ggf. unter dem Aspekt der Gdstenutzen-
Argumentation formuliert wird.

Phase 4: Zusammenfassung und Gesprdchsabschluss

Das mit dem Gast gefiihrte Gesprach wird im Ergebnis nochmals zur bei-
derseitigen Sicherheit wiederholt, und ein Kaufabschluss wird moglicher-
weise bestétigt. In der Verabschiedungsphase wird dem Gast eine Service-
Zusage geleistet.

Das in Phase 3 angesprochene Angebot des Unternehmens wird durch die
vom Priifling erarbeiteten Vorgaben in der komplexen Priifungsaufgabe er-
setzt. Der Prifungsausschuss bereitet Fragestellungen vor, anhand derer die
Uberlegungen und Motive fiir die Losungsansitze des Angebotes des Priif-
lings fachlich beleuchtet werden. Nachstehende Beispiele erlautern die prak-
tische Umsetzbarkeit.
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Praktische Hinweise zum Ablauf , Gastorientiertes Gesprach”

Fir die Durchfithrung des gastorientierten Gespriaches kénnte ein Raum mit
einem Tisch gewéhlt werden, der die Sitzordnung einer praxisnahen Gast-
Beratungssituation zuldBt. Selbstverstdndlich sind auch alternative Ge-
sprachsorte denkbar.

Der Priifling kénnte dem Priifer/Gast gegeniiber sitzen, die anderen bzw.
der zweite Priifer/Protokollfiihrer waren als stille Zuhdrer an einem zwei-
ten Tisch — etwas abseits platziert — jedoch so, dass zwischen allen Beteilig-
ten Blickkontakt méglich ist.

Abbildung 1 Beispiel fiir eine Anordnung der Sitzméglichkeiten

e

A = Prifling B = Prifer/Gast C =2. Prifer

Aufgabe des Priifers ist es, bereits zu Beginn des Gespriches eine positive
Atmosphére herzustellen, indem er sich namentlich vorstellt. Dies kann zu-
sdtzlich durch aufmunternde Worte, Kérpersprache, Gesten, Gesichtsaus-
druck verstiarkt werden. Zudem kénnte der Tisch (D) mit einer Tischdecke
und einem Blumengesteck eingedeckt sein.

Der Priifer/Gast erldutert dem Priifling nochmals kurz, dass jetzt ein gast-
orientiertes Gesprich stattfindet. Der Priifer/Gast erklirt eingangs, dass er

a) ein Stammgast des Hauses ist,

b) zum ersten Mal in diesem Restaurant/Hotel ist,

c) erst wenige Male Gast des Hauses war oder

d) durch eine Empfehlung kiinftig Gast werden will.

Besonders in Phase 1 ,BegriiBung” und Phase 4 ,Zusammenfassung und Ge-
spriachsabschluss® sollte der Priifling diese Hinweise aufgreifen. Dabei kann
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der Priifling erlebte Situationen des taglichen Berufsalltags kreativ einbrin-
gen, auf die der Priifer eingeht.

Ob in der Prifungssituation ein Musterhotel bzw. Musterrestaurant simu-
liert wird, oder ob der konkrete Betrieb des Auszubildenden als Grundlage
dienen soll, sollte bereits bei den Priifungsaufgaben mit einem Hinweis geklart
werden. Grundsétzlich konnte man dies auch dem Priifling freistellen. Die Ent-
scheidung iiber die Handhabung obliegt den Priifungsausschiissen.

Nach den Eingangs-Erlduterungen des Priifers beginnt das eigentliche
gastorientierte Gesprach. Musterbeispiele fiir den weiteren Gesprachsverlauf
sind in den folgenden Kapiteln fiir die einzelnen Berufe aufgefiihrt.

Die Zeitkontrolle obliegt dem Priifer/Gast. Falls notwendig, gibt er dem Priif-
ling einen gut gemeinten Hinweis, in Form von ,Ich danke Thnen fiir die Infor-
mationen, ich werde mir das in Ruhe iiberlegen®, oder ,Ich denke, Sie haben
mich umfassend informiert”, um ein Ende des Gespraches zu signalisieren.

Bewertung des gastorientierten Gespraches

Grundsétzlich sind beim gastorientierten Gesprich die Faktoren

¢ Gespréachsfithrung

¢ (Gastorientierung und

e Fachkompetenz

zu bewerten. Hierfiir ist es notwendig, dass der Bewertung konkrete Krite-
rien zu Grunde liegen. '

Gesprdchsfiihrung

Beim Bewertungskriterium ,,Gesprichsfithrung“ geht es weniger darum, das
Gespréich hinsichtlich sachlicher Richtigkeit zu bewerten, sondern vorrangig
ist der Bereich der Sozialkompetenz zu beurteilen. Unter diesen Bereich fal-
len Erscheinungsbild, Blickkontakt, Ausdrucksweise und Struktur des Ge-
spriaches. Beim Gesprédchsaufbau ist auch zu bewerten, ob im Gespréichsab-
lauf eine Gesprédchseinleitung (Phase 1), eine Ermittlung der Gasteerwar-
tungen (Phase 2), eine Unterbreitung des Angebotes (Phase 3) und ein Ge-
sprachsabschluss (Phase 4) beinhaltet sind. Inwieweit im Verlauf eines gast-
orientierten Gespriches besonders die Phasen 2 und 3 (Gisteerwartungen
und -bediirfnisse — Géstefragen; Angebotsunterbreitung — Losungsvorschla-
ge) ineinander ibergehen, ist situationsbedingt. Dennoch kann ein Priifer
durchaus erkennen und bewerten, ob das Gesprich eine klare Struktur auf-
weist.
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Gastorientierung

Beim Bewertungskriterium ,Gastorientierung® wird die Féhigkeit des Priif-
lings beurteilt, auf Gasteerwartungen und die vorgegebene Situation einzu-
gehen. Diese Fihigkeit wird in jeder Phase beriicksichtigt. Optimalerweise
bezieht sich der Priifling in Phase 1 (BegriiBung) auf den vom Priifer vorge-
geben Hinweis ,Stammgast, neuer Gast® etc. Bei der Ermittlung der Géste-
erwartungen (Phase 2) soll der Priifling zeigen, dass er in der Lage ist, auf-
merksam und konzentriert zuzuhéren und den Gast durch zielgerichtete Fra-
gen zu ermuntern, seine Wiinsche auszudriicken. Besonders bei der Ange-
botsunterbreitung (Phase 3) kann der Priifling seine Gastorientierung unter
Beweis stellen. Beim Gesprachsabschluss (Phase 4) wird, wie bei der Begrii-
Bung, die sinnvolle Bezugnahme auf die vorgegebene Situation bewertet.

Fachkompetenz

Beim Bewertungskriterium ,Fachkompetenz® wird das fachliche Wissen des
Priiflings zu den Fragen des Priifers/Gastes beurteilt. Bei dieser Bewertung
dirfen mogliche Folgefehler aus der Vorarbeit der komplexen Priifungsauf-
gabe nicht nochmals negativ gewertet werden. Beispiel: Hat der Priifling eine
fehlerhafte Mentifolge vorgegeben, kann dies im gastorientierten Gesprach
nicht erneut negativ gewichtet werden. Im Gespréch ist es durchaus moglich,
dass der Priifling die von ihm zuvor fehlerhaft angegebenen Gerichte, Men-
folge oder Getrdanke korrekt erkldren kann, was sich dann in einer positiven
Bewertung im Bereich Fachkompetenz niederschligt.
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Praktische Abschlussprifung Fachkraft im Gastgewerbe

Struktur der Abschlussprifung

Abschlusspriifung
Fachkraft im Gastgewerbe

Schriftliche Priifung

Maximale Prifungszeit: 240 Minuten

(Priifungszeit '7 80 Minuten)*

i

Produkte und gastorientierte
Dienstleistungen

hochstens 240 Minuten

(Priifungszeit 60 Minuten)*

Praktische Priifung
Maximale Prifungszeit: 300 Minuten
Komplexe Prifungsaufgabe: 180 Minuten
(120 Minuten)*
Zwei weitere Aufgaben: 120 Minuten
(90 Minuten)*

(Priifungszeit 210 Minuten)*

Warenwirtschft
héchstens 90 Minuten

(Priifungszeit 60 Minuten)*

Wirtschafts- und Sozialkunde

hochstens 60 Minuten

(Prifungszeit 60 Minuten)*

Komplexe Priifungsaufgabe
(nach Wahl des Pruflings)

a) Herstellen und Anrichten einfacher Speisen
oder :
b) Prasentieren und Servieren von Speisen
u. Getranken
oder
0) anlassbezogenes Herrichten eines
Gastraumes

Diese Aufgabe ist Ausgangspunkt fir ein
gastorientiertes Gesprach, innerhalb der
Aufgabe dauert es 15 Minuten.

(Empftehlung: 10 Minuten)*

* Zeitangabe in Kursiv folgt einer Empfehlung

des AKA-Beirats vom 28.4.1998

Zwei weitere Priifungsaufgaben
(Beschluss Prifungsauschuss)

a) Zuordnen von Glédsern und Bestecken zu
vorgegebenen Speisen und Getranken
oder
b) Zuordnung von Produkten zu
Verwendungsmoglichkeiten
oder
¢) Erarbeiten von Zahlungsvorgdngen
oder
d) Vorbereiten von Besteliungen
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Aufbau der praktischen Prifung

In der praktischen Priifung soll der Priifling zeigen, dass er Géste beraten,
Maschinen und Gebrauchsgiiter wirtschaftlich und ¢kologisch einsetzen, Si-
cherheit und Gesundheitsschutz sowie Hygiene bei der Arbeit beriicksichti-
gen kann. Er soll in insgesamt héchstens drei Stunden (120 Minuten)! eine
komplexe Priifungsaufgabe sowie in hochstens zwei Stunden (90 Minuten)
zwei weitere Priiffungsaufgaben bearbeiten.

Aufbau der komplexen Priifungsaufgabe

Der Inhalt der Ausbildungsordnung fiir die Fachkraft im Gastgewerbe ist un-
ter Nutzung der Flexibilitdtsklausel und unter Beriicksichtigung der betrieb-
lichen Rahmenbedingungen sowie, orientiert an der Durchstiegsmoglichkeit
in ein drittes Lehrjahr, an den Schwerpunkten Kiichenbereich, Servicebe-
reich und Wirtschaftsdienst auszurichten. Daher hat die Fachkraft im Gast-
gewerbe eine Wahlmdglichkeit fiir einen dieser Schwerpunkte:

e Herstellen und Anrichten einfacher Speisen

e Préasentieren und Servieren von Speisen und Getrédnken

¢ AnlaBbezogenes Herrichten eines Gastraumes

bei der komplexen Priifungsaufgabe, die Ausgangspunkt fiir ein gastorien-
tiertes Gesprich ist. Innerhalb der Priifungsaufgabe sollen hchstens 15 Mi-
nuten (10 Minuten) auf das Gespréch entfallen.

Praktische Beispiele der komplexen Priifungsaufgaben

1. Herstellen und Anrichten einfacher Speisen

Arbeitsauftrag Prifungszeit 120 Minuten

Stellen Sie aus jeder der zwei Hauptkomponenten unter Einbeziehung der unten auf-
gefiihrten Lebensmittel ein Gericht her.

Die Gerichte sollen als selbstandige Gerichte auf einer Speisekarte angeboten werden
konnen. Schreiben Sie die Bezeichnungen auf, unter denen Sie die Gerichte auf die
Speisekarte setzen werden.

Erstellen Sie die Rezepturen fur die von lhnen gewahlten Gerichte fur jeweils vier
Personen. Erstellen Sie dann einen Arbeitsplan, bei dem Sie die Stichworte Rezeptur,
Wirtschaftlichkeit, Arbeitsvorbereitung, Sicherheit, Hygiene sowie die Bereiche
berlicksichtigen, mit denen Sie im Betrieb zusammenarbeiten.

1 InKlammern sind jeweils die empfohienen Prifungszeiten des AKA-Beirats vom 28.4.1998 angegeben.
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Folgende Lebensmittel miissen
verarbeitet werden

Folgende Lebensmittel kénnen
verarbeitet werden

1. Hauptkomponente:

Matjeshering

2. Hauptkomponente:
Schnittkase
Hartkase
Frischkdse

Weichkése

Gekochte Eier
Sauerrahm
SuBrahm
Apfel
Cornichons
Rote Bete
Krauter
Gewlrze
Blattsalate
Radieserl
Weintrauben
Salzgebdck
Salzkartoffeln

Ldsungsvorschlag des Priflings

Wie in den vorstehenden Beispielen aufgefiihrt, konnte eine Losung des Priif-

lings wie folgt lauten:

“Gencht der 1 Hauptkomponente

”*Matjes nach Hausfrauenart (Matjes Sa!at Matjes Cocktad)

. Gericht der 2. Hauptkomponente
Garmerte Kaseplatte S

Obige Gerichte mit Rezeptur und Ablaufplanung trégt der Prifling auf dem
vorgegebenen Formular ein (hier nicht aufgefiihrt).
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Fragestellungen zum gastorientierten Gesprach

Die oben aufgefithrte Losungs-Vorlage ist Ausgangspunkt fiir das gastorien-
tierte Gesprdch und dient dem Priifling als ,Angebot‘. Der Priifungsausschuss
hat Fragestellungen vorbereitet, die der ,Gast' dem Priifling stellt.

Was kénnen Sie mir heute empfehlen?

Welche Getranke wiirden Sie mir zu den Gerichten empfehlen?

Welche Beilagen servieren Sie zu diesen Gerichten?

Wie sind die Gerichte angerichtet?

Erldutern Sie, warum es sich hierbei um ein saisontypisches Gericht handelt.

Ablauf des gastorientierten Gesprédches

Bei diesem Gespriach geht der Gast/Priifer mit seinen Winschen auf die vom
Priifling vorgegebenen Gerichte ein und erméglicht es dem Priifling damit,
seine Gerichte zu erldutern. Da hier eine Fachkraft im Gastgewerbe gepriift
wird, sollten keine Konfliktsituationen gestellt werden, z.B. indem man Spei-
sewiinsche duBlert, die nicht als Antwort die vorgegebenen Gerichte zulassen
wirden. Die Fachkraft im Gastgewerbe hat hier zwar den Schwerpunkt
Kiiche gewihlt, es ist jedoch bei ihr nicht von einem Fachwissen wie z.B.
beim Koch/Kéchin auszugehen. Auch kann eine Fachkraft mit Schwerpunkt
Kiiche nicht die Beratungskompetenz eines/-r Restaurantfachmanns/Re-
staurantfachfrau aufweisen. Vielmehr soll der Priifling zeigen, dass er in den
vorgegebenen‘ 15 Minuten (10 Minuten) ein einfaches Gastgespriach mit Ge-
sprichsaufbau fithren und das fachliche Wissen in einer Gastberatung um-
setzen kann.

\
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Gastorientiertes Gesprach: Beispiel ,,Beratung Matjes”

Prifer/Gast ist Stammmgast des Restaurants

Phése 1: :G'eSbréi‘chSeinleitung Kontaktherstellung
Pruf//ng Herzhch willkommen,: Herr Berger. Ich freue mich, dass Sle heute wieder-.
Gast in-unserem Restaurant sind.. '

Gast Guten Tag Vielen Dank fair die nette BegruBung

Phase 2: Gasteerwartungen und -bediirfnisse
Priifling: Mochten Sie ein Gericht von der Spelsekarte wahlen oder darf ich thnen et
Was von unserer Tageskarte empfehlen7 Wir habén d:ese Woche l\/latjes Spezuahtaten;

Gast: Ich glaube ich brauche die Speisekarte nicht. Ich habe heute Mittag'warm
‘gegessen, ich hatte heute Abend lleber ein leichtes, kaltes Gericht. Was haben Sie
denn anzubieten? - :

Phase 3: Angebotsunterbreltung s

Pruf/ing Ich kénnte Ihnen Matjes nach Hausfrauenart empfehlen Das sind frische
Matjesﬁlets mit Essiggurken, ZWlebeln Apfel und Sauerrahm Dazu servieren wir
Salzkartoffeln , :

Gast Konnten Sie mlr noch eme Frage beantvvorten7 lch habe mlch schon oft
gefragt vvas ;st elgent]lch genau ein Matjes?.

Pruf/mg Eln l\/lat}es ist ein Junger noch mcht geschlechtsrelfer Hermg
Gast Wie vvlrd bex lhnen der Matjes nach Hausfrauenart servnert7

Pruflmg V\/|r servieren den I\/Iatjes nach Hausfrauenart in einem TongefaB und die
warmen Salzkartoffeln separat : o

Gast Was konnten Sie mir als Getrank dazu empfehlen7

Pruf//ng Sehr gut palt zu l\/latjes ein‘kdhles Bier. Wir'haben Brauereu Bier oder auch
einen Ielchten WeiBwein. Falls Sie lieberein aIkohoIfreles Getrank wunschen kann
ICh lhnen selbstverstandllch auch Mineralwasser oder Safte anbleten

Gast Gut lCh denke ich nehme Matjes nach Hausfrauenart und ein Bier, nlcht zukalt.
Phase 4: Gesprachsabschluss

Pruf//ng Sehr'gerne, also einmal I\/Iatjes nach Hausfrauenart mit Saizkartof’feln und
_ein Bier, nicht zu kalt: ich brmge {hnen das Bier sofort. Vielen Dankl

Gast Vleien Dankl
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2. Prdsentieren und Servieren von Speisen und Getrinken

Arbeitsauftrag

und einen geeigneten Digestif aus.

Prafungszeit 120 Minuten

Stellen Sie unter Einbeziehung der unten aufgefthrten Lebensmittel ein 3-Gang-
MenU nach den Regeln der modernen MenUfolge zusammen.
Wahlen Sie aus den aufgefiihrten Getranken eine Aperitif, einen geeigneten Wein

Folgende Lebensmittel
stehen zur Auswahl fir das Men(

Folgende Produkte stehen als
korrespondierende Getrénke zur Auswahl

Salzkartoffeln, Lyonerkartoffeln,
Gemoisereis, pommes frites,
Macairekartoffeln, Folienkartoffeln,
Karotten, Blumenkohl,
Blattspinat mit Knoblauch, Bohnen,
Sauerkraut, Pfifferlinge,
Semmelknédel, hausgemachte Nudeln,

Forelle nach Mullerin Art
Schweineschnitzel nach Wiener Art
Truthahngeschnetzeltes in Currysauce
Kalbsgulasch
Rinderrouladen in Rotweinsauce
Hechtkl6Bchen in Hummersauce
Rehmedaillons in Wildrahmsauce

Apfelbeignets, Flrst Plckler Eisbombe,
Pfirsich Melba, Birnensorbet,
Apfelstrudel mit Vanillesauce,

gemischtes Eis mit Sahne

Spargelcremsuppe
Rinderkraftbrihe mit
Pfannkuchenstreifen

Minestrone mit Parmesankéase

Wirzburger Stein,
Riesling Q.b.A.

Zeller schwarze Katz, Riesling, Kabinett,
trocken

Underberg, Campari Soda,
Sherry Fino, Grand Marnier,
Himbeergeist,
Cognac Remy l\/lartin(,
Mariacron

Riidesheimer Rosengarten
WeiBBburgunder, Spatlese

Ahrweiler Forstberg
Spatburgunder, Kabinett, trocken

Kleinbottwarer Oberer Berg
Trollinger, Kabinett, trocken

Bischoffingener Enselberg
Spatburgunder WeiBherbst, Kabinett
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Lésungsvorschlag des Priflings

3-Gang-Mend. e Vi Korrespondlerende Getranke
Gl S L T e e kperitif Shierry Fino L
Rinderkraftbriihe mit Pfannkuchenstreifen 'Wurzburger Stem R:eshng Q b A
Forelle nach: Mullerm Art Salzkartoﬁe!n :
Pﬂr5|ch Melba E i S e
Digestif: Cognac Remy Martin -

Fragestellungen zum gastorientierten Gespréach

Obiges Menii mit korrespondierenden Getrdnken tragt der Priifling auf einem
Formular ein. Diese Losungsvorlage ist Ausgangspunkt fiir das gastorientierte
Gesprach. Der Priiffungsausschuss hat mindestens vier Fragen vorbereitet,
die der ,Gast“ dem Priifling stellt.

Mégliche Fragestellungen zum Lésungsvorschlag des Priiflings

* Zu welcher Getranke-Gruppe gehdrt der Sherry Fino?

* Wie wird die Forelle nach Mullerin Art zubereitet ? .

* Wie wird die Forelle nach Mllerin Art serviert? Welche Anrichteweise ist
vorgesehen? ‘

Welchen Wein kénnen Sie mir empfehlen? Von welchem Anbaugebiet kommt
dieser Wein?

Ablauf des gastorientierten Gespraches

Bei diesem Gesprach geht der Gast/Priifer mit seinen Wiinschen auf das vom
Priifling vorgegebene Meni ein und ermdoglicht es dem Priifling damit, die
Speisenfolge und die korrespondierenden Getrdnke zu empfehlen. Da hier
eine Fachkraft im Gastgewerbe gepriift wird, sollten hier keine Konfliktsi-
tuationen gestellt werden, z.B. indem man Speisewiinsche duf3ert, die nicht
als Antwort das vorgegebene Menii zulassen. Die Fachkraft im Gastgewerbe
hat zwar den Schwerpunkt Service gewahlt, es ist jedoch bei ihr nicht von ei-
nem Fachwissen wie z. B. beim/bei der Restaurantfachmann/Restaurantfach-
frau auszugehen. Vielmehr soll der Priifling im Wesentlichen zeigen, dass er
in den vorgegebenen 15 Minuten (10 Minuten) ein einfaches Gastgesprich
mit Gesprachsaufbau fithren und das fachliche Wissen in einer Gastberatung
umsetzen kann.
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Gastorientiertes Gespréch: Beispiel ,Beratung Forelle Miillerin”
Prufer/Gast‘ war schon I'a'ngere‘ Zeit nicht mehr.da;.da er im Urlaub War. ;

Phase ‘l Gesprachsemleltung Kontaktherstellung
Prufling:- Herzlich W|I|kommen Frau Fischer. Schon, Sie W|ederzusehen Wie war der
Urlaub, haben Sie sich gut erholt? '

Gast: Gruf Gott. Vielen Dank fiir die Nachfrage. Der Urlaub war wunderschon, aber
nach zwei Wochen freue ich mich wieder auf die gute heimische Kiiche. -

Phase 2: Gasteerwartungen und :bediirfnisse
Priifling:: Mochten Sie-von der Spe|sekarte wihlen oder dart 1ch lhnen heute unser.
Tagesment empfehlen? ‘ E ‘

Gast: Das kommt ganz darauf an. Einersei‘tsfw(jrde ich gerne‘das Menu essen, aber
andererseits habe ich schon lange keinen.Fisch mehr gegessen. Desha!b Wurde 1ch
gerne heute kein Fleisch essen. '

Phase 3: Angebotsunterbreltung

Prifling: Das paBt sehr gut, als Hauptgerlcht des Menus empﬁeh!t unser Kuchenchef
heute frische Forelle nach Millerin Art, als Suppe eine [erchte Rmderbruhe m|t Pfann—
kuchenstren‘en und als Dessert Pﬂrsnch Melba. ‘ :

“Gast: Forelle nach l\/luHerm Art - lst dle gebraten7

Pruf//ng Die ForeHe nach-Mullerin Art ist mehert das helBt in l\/lehl gewendet und in
Butter gebraten. Bei der Mullerin Art wird die Mullerinbutter dazu gereicht das: |st
eine thronen Petersmenbutter mit etwas Worchester SoBe. :

Gast Wle servieren Sre die Forelle.nach Mullerin Art7

Pruf/mg Die Forelle wird als Ganzes auf einer Platte anger!chtet dle Bedage Salz~
kartoffeln, servieren wir separat ‘

Gast: Sehr gut. Und das: Dessert Pﬂrsmh Melba; konnen Sie.mir das b;tte alich noch
erklaren? : ;

Prafling: Se[bstverstandhch Pfirsich l\/lelba |st VamHeels mit einer Pﬂrsmhhalfte und
kalter HzmbeersoBe

Gast:~Dasklingt hervorr'a*gend. Was kénnte ich-dazu:.trinken?: k

Priifiing: Als Apertif vielleicht einen trockenen Sherry Fino. Und zu der Rinderkraft-
brihe und der Forelle nach Miillerin Art empfehle ich Ihnen einen Wiirzburger Stein.
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Dies ist ein Riesling Q. b. A:,:also ein Qualitdtswein aus einem bestimmten Anbauge-
biet, den wir auch offen ausschenken. Als Digestif zur Abrundung ware vielleicht ein
Cognac Remy Martin geeignet.

Gast: leh glaube ich verlasse mich heute ganz auf Ihre Empfehlung. Ich nehme das
‘Mend mit der Forelle, ich nehme aber keinen Sherry, sondern erst einmal ein Mineral-
wasser. Zum Essen trinke ich-ein Viertel Wiirzburger Stein. Vielleicht méchte ich spa-
ter einen Digestif, aber das wirde ich gerne erst spater entscheiden.

Phase 4: Gesprichsabschluss (vorlaufig, da im Serviceablauf)

Prufling: Sehr schon, ich-darf nochmals wiederholen: Also ein Mineralwasser, einmal
das Meni. und dazu ein Viertel Wurzburger Stein. Wegen des Cognacs frage |ch Sle
spater nochmals : :

Soll lCh das Fenster zumachen, ist Ihnen kahl?

Gast.' Nein, dle‘,fris,ch‘e Luft ist,gerade recht: -

Priifling: Gut, dann bringe ich-Ihneri gleich das Minera‘lwa\ssen

3. Anlassbezogenes Herrichten eines Gastraumes

Arbeitsauftrag Prafungszeit 120 Minuten

Sie haben ein Abreisezimmer, das gereinigt werden muss. Richten Sie dieses Zimmer
fur den nichsten Gast her. Beschreiben Sie die Zusammenstellung des Zimmerméad-
chenwagens in Bezug auf Reinigungsmittel, Reinigungsgegenstande, Waschestlcke
und Informationsmaterial. Fiihren Sie auf, welche Reinigungsgerate Sie benutzen.

Beschreiben Sie die sinnvolle Bestlickung des Etagenwagens (Zimmerméadchen-
wagens), indem Sie die folgende Checkliste ausfullen (hier nicht aufgefthrt).
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Lésungsvorschlag des Priiflings
Die unten aufgefithrte Checkliste ist eine Musterlésung

Checkliste Etagenwagen
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Fragestellungen zum gastorientierten Gesprach

Bei diesen Fragestellungen ist zu unterscheiden, um welche Art von Gast-
raum es sich handelt. In nachstehendem Beispiel gehen wir von einem Ho-
telzimmer aus. Vorstehende, vom Priifling erstellte Checkliste , Etagenwagen,
ist die Vorgabe zum gastorientierten Gespréach. Der Priifungsausschuss hat
mindestens vier Fragen vorbereitet, die der ,Gast” dem Priifling stellt.

Fragestellungen zu ,,Anlassbezogenes Herrichten eines Gastraumes”

¢ Welche Reinigungs- und Pflegemittel benutzen Sie? Kann man Reinigungs- und
Pflegemittel in bestimmte Gruppen einteilen?

¢ Gibt es Reinigungs- und Pflegemittel, deren Einsatz 6kologisch unbedenklich ist?

e Bei der intensiven Reinigung und Pflege wirken speziell auf die entsprechenden
Materialien ausgerichtete Mittel. Welche geh&ren dazu?

¢ Mit welchen Reinigungsmitteln sdubern Sie einen Spiegel?

e Mit welchen Maschinen reinigen Sie den Gastraum?

¢ Welches Informationsmaterial liegt auf den Zimmern aus? (Stadtplan,
Veranstaltungshinweise)

Ablauf des gastorientierten Gespraches

Da bei der Priiffungsaufgabe , Anlassbezogenes Herrichten eines Gastraumes®
ein normales Gastberatungs- und Verkaufsgesprédch keinen sachlichen Zu-
sammenhang hat, kénnte hier eine Art Informationsgesprach nachempfun-
den werden. Moglicherweise will der Gast Hotelzimmer fiir eine Gruppe mie-
ten und sich informieren, wie gereinigt wird und welches Informationsma-
terial bereits standardmafBig vorgesehen ist. Geht man bei einem Gastraum
von einem Restaurant/einer Gaststube aus, kénnte der Gast eine kleine Fei-
er im Gastraum planen und daher wissen wollen, welche Tischdecken, Blu-
men und Dekoration iblicherweise vorgesehen sind.

Der Gast geht mit seinen Fragen auf die vom Priifling vorgegebene Check-
liste ein und erméglicht es dem Priifling damit, auf seine Fragen und Wiin-
sche zu antworten. Zwar wird in diesem gastorientierten Gesprich von dem
iblichen Schema ,Gésteerwartungen und -bediirfnisse” und ,, Angebotsun-
terbreitung” abgewichen, doch kénnen auch hier die Phasen 1 und 4 durch-
aus situationsbedingt nachempfunden werden.

Die Fachkraft im Gastgewerbe hat hier zwar den Schwerpunkt Wirt-
schaftsdienst gewihlt, es ist jedoch bei ihr nicht von einem Fachwissen wie

1
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z.B. beim Hotelfachmann/bei der Hotelfachfrau auszugehen. Es ist im Ein-
zelfall abzuwégen, ob nachstehendes Gesprachsheispiel moglicherweise das
Fachwissen einer Fachkraft mit Schwerpunkt Wirtschaftsdienst sogar noch
tiberschreitet. Vielmehr soll der Priifling im Wesentlichen zeigen, dass er in
den vorgegebenen 15 Minuten (10 Minuten) ein einfaches Gastgesprach mit
Gesprachsaufbau fithren und das fachliche Wissen in einer Gastberatung um-
setzen kann.

Gastori‘éntiertes Gesprach: Beispiel »Beratung Reinigungsmittel”
Fachkraft im Gastgewerbe begegnet Gast auf dem Hotelflur: '
Gast schaut umher und macht den Emdruck er suche etwas.

‘~\»Phase1 Gesprachsemleltung BegruBung :
"Pruf/mg Guten Tag. Kann ich Ihnen behah‘llch se1n7

‘Gast: Guten Tag: Das ist sehr freund lCh von Ihnen Ich bm hier. Hotelgast und fuhle :
“mich sehr wohl. Nachste WOChe kommt em KoHege von mir zum ersten Mal auch als
“Gast in Ihr Hote! Ich habe ihm Ihr Hotel empfohlen Erwar noch nie in dieser Stadt.
Da dieser Koliege Allergiker (sehr umweltbewusst) ist, hatte ich zu der Remlgung der
: Zimmer: em ‘paar Fragen Darf ich lhnen diese Fragen stellen7 » ~

Phasez Gasteerwartungen und bedurfmsse Gastefragen

lPruf/lng Selbstverstandlich, gerne. lch habe gerade das Zimmer gerem;gt und karm
3hnen hoffentlich Ihre Fragen beantworten :

Gasf Kénnten Sle mir verraten mit Welchen Remlgungsmttteln Sle die Zlmmer
5aubem7 - et

:Prifling: Wir benutzen blologlsch abbaubare Remtgungsmlttel Fur dle Z!mmer— :
reinigung und das Badezimmer habe ich BadZImmerreln Fhesenrem Armaturen-
und Kache}rem WC Rem|ger und Desmfektlonsremlger benutzt

Gast: Das klingt ja elgentllch recht elm‘ach Sonst: beno’ugen Sie keine anderen
Remlgungs- und Pﬂegem|tteJ um das Hotel S0 sauber 2u halten7

Prifling:. Das kommt ganz darauf an. Grundsatzhch unterscheldet man Allzweck-
reiniger, Alkoholrenmger Neutralreiniger, Wischpflegemittel; Pﬂegeemulsnonen
Reiniger far Metall Sanitarbereiche oder fir die Fenster.

Gast: Sie kennen sich aber gut aus, Alle diese Relmgungs und Pﬂegemlttel sind
bei ihrer Anvvendung oko!oglsch unbedenklich?
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Prafling: Nein, es gibt leider keine umweltvertraglichen Reinigungs- und-Pflegemittel,
aber es glbt welche; die dle Umweit wemger stark belasten Diese l\/httel vervvenden
wir in unserem Haus :

Gast; " Das ist mteressant Ihre Tepplchboden smd so sauber, obwohl sie doch durch
die vielen Gaste sehr strapaziert werden Wie machen Sie das nur? Haben Sie dafur
besondere Maschinen?

Prufling: Wir reinigen unsere Teppiche in gewissen Absténden mit-einem ‘Shamp(oo‘-; :
.nierer; das heiBt, wir fiihreneine Nassreinigung durch. Ansonsten haben wir leistungs-
starke Klopfsta ugsauger,y mit"denen wir bei jeder Zim'merreinigu‘ng‘ das ;Zimmer‘_saugen.

Phase 3: Angebotsuhterbrmtung Losungsvorschlage

Gast: Jetzt habe ich noch eine letzte Frage Da mein Kollege noch nie-in d:eser Stadt
war, wirde ich.ihm gerne einen Stadtplan bei Ankunft auf das Zimmer legen Iassen
Ich habe jetzt nicht ‘nachgesehen, ob tblicherweise Stadtp|ane auf den ‘
Gaste hegen Welche lnformatronen' \'”then Sle fur Ihre Gaste ver7 :

Priifling:. Wir legen fur unsere Gas: ; kostenlos die Brosdmre ,,Rund um das Hotel"
{Uber unser Haus und die monathchen \/eranstaltungshlnwe!se der Stadt auf allen ”

~Zimmern aus. In den I\/Ionatshmvvensen ist ein kleiner Stadtplan enthalten Fa!ls Sie.
jedoch gerne emen groBeren Stadtplan wiinschen, ‘kann ich mich ‘gerne’ darum f !
kummern, dass ein Stadtp!an bei Ankum‘t fur Ihren Geschaftsfreund auf o em Zlmmer
bereitliegt. - \ : Sl ey / ~
Wir konnten lhrem Geschaftsfreund aber auch geme eine Anfahrtsbeschrelbung und
einen Stadtplan glelch mit der Zlmmerbestatlgung zuschlcken 50 kann er sich berelts
bei Anreise besser zurechtfinden. :

,‘Gast V|elen Dank furlhr Angebot: Dasist ein: guter Tipp: Sobald lCh genau WelB an
“welchem Tag mein: KoElege anreist, werde |ch bei der Zlmmerreserwerung bitten, |hm
glelch eine Anfahrtsbeschreibung und einen Stadtplan zuzusenden

Phase 4: Gesprachsabschlﬂss : , ;
Priifling: - Das xst eine gute. Losung Kann ich lhnen sonst ‘noch behllfhch se|n7

Gast: Nein, vielen Dank Sle haben mir: sehr geholfen Alle meine Fragen sind bestens
beantwortet.

Priifling: Gern geschehen. er freuen uns, wenn lhr Geschaftspartner bei uns wohnt ‘
Schénen Tag noch auf Wiedersehen. :
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Bewertungsbogen Gastorientiertes Gesprach - Fachkraft im Gastgewerbe —

Prafungsteilnehmer ...

Bewertungskriterien

l. Gastorientierte Gesprachsfilhrung

¢ baut angenehme Atmosphére auf, hat Blickkontakt
(Phase 1)

e hort konzentriert zu, fragt nach Gastew(inschen
(Phase 2)

¢ geht auf Gasteerwartungen ein, macht Angebote
(Phase 3)

o fasst Wiinsche zusammen
(Phase 4)

e drlckt sich klar und verstandlich aus

e fuhrt ein strukturiertes Gespréach
(BegriBung, Gasteerwartungen, Angebots-
unterbreitung, Zusammem‘assung und Abschluss)

(Bei der Bewertung der o.g. Kriterien werden gleichzeitig Aspekte

wie Kérpersprache und Erscheinungsbild mit beriicksichtigt.)

Priafungsnummer ... .

Anmerkungen Punkte
107 5 0
++ 4+ - -

erreichte Punkte

(max. 60)
Il. Fachkompetenz
Frage Oogooog
Frage oooao
Frage Ooooog
Frage Oogao
* Hier ist ein Stichwort fur jede Frage, wie z.B. Wein, Digestif, zur Erinnerung einzutragen.) erreichte Punkte
(max. 40)

lll. Kritikpunkte, was hat grundsatzlich gefehit?

(Hier sind bei schlechter Bewertung Stichpunkte der Mangelleistung einzutragen.)

[. Gastorientierte Gesprachsfihrung
It. Fachkompetenz
Gesamtpunktzahl
Ergebnis (max. 20 Punkte)

x 0,2

Ort, Datum

Unterschriften des Priifungsausschusses
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Bewertungsabstufungen Gastorientierte Gesprachsfiihrung

¢ baut angenehme Atmosphére auf

{Phase 1)
10 Pkte. BegriiBt und behandelt offen und freundlich, hat Blickkontakt
7 Pkte. Begrut und behandelt recht freundlich, hat Blickkontakt
5 Pkte. BegriiBt und behandelt ohne groBes Engagement, kaum Blickkontakt
0 Pkte. BegriiBt und behandelt lustlos und abweisend, keinen Blickkontakt

¢ hort konzentriert zu, stellt situationsgerechte Fragen zu Gastewiinschen
(Phase 2)

10 Pkte. Ist dem Gast zugewandt, erfragt und erfasst dessen Wiinsche auf angemessene
Weise

7 Pkte. Hort zu, stellt Fragen

5 Pkte. Stellt kaum Fragen

0 Pkte. Stellt, wenn Uberhaupt, unangemessene Fragen

¢ geht auf Gasteerwartungen ein, macht Angebote

(Phase 3)
10 Pkte. Macht angemessene Angebote zu den Gdsteerwartungen, bietet Alternativen an
7 Pkte. Macht Angebote mehr oder weniger abgestimmt auf Gasteerwartungen
5 Pkte. Reagiert kaum auf Gasteerwartungen
0 Pkte. Reagiert nicht auf Gasteerwartungen

¢ fasst Wiinsche zusammen

(Phase 4)
10 Pkte. fasst die geduBerten Gasteerwartungen zusammen
7 Pkte. Benennt noch einmal Teile der geduBerten Gasteerwartungen
5 Pkte. Benennt nur einen der geduBerten Gastewlnsche
0 Pkte. Benennt keinen der geduBerten Gdstew(insche

e driickt sich klar und verstandlich aus

10 Pkte. Spricht klar und verstandlich, auf den Gast abgestimmt
7 Pkte. Spricht recht klar, auf den Gast abgestimmt

5 Pkte. Drickt sich wortkarg oder umstandlich aus

0 Pkte. Spricht lustlos und unhoflich

o fiihrt ein strukturiertes Gesprach (BegriiBung, Gasteerwartungen,
Angebotsunterbreitung, Zusammenfassung und Abschluss)

10 Pkte. Deckt alle Phasen des Gespréches ab
7 Pkte. Deckt méglichst viele der Gesprachsphasen angemessen ab
5 Pkte. Spricht recht unstrukturiert

0 Pkte. Spricht ohne Struktur, bericksichtigt keine Gesprachsphasen
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Praktische Abschlussprifung Restaurantfachmann/Restaurantfachfrau

Struktur der Abschlusspriifung

Abschlusspriifung
Restaurantfachmann/Restaurantfachfrau

[

[

Schriftliche Priifung

Maximale Prifungszeit: 240 Minuten

(Prafungszeit. 180 Minuten)*

X

Restaurantorganisation

héchstens 90 Minuten

(Priifungszeit; 60 Minuten)*

Praktische Priifung

Maximale Prifungszeit: 360 Minuten
Komplexe Prifungsaufgabe; 180 Minuten
(120 Minuten)*

Zwei weitere Aufgaben: 180-Minuten

(90 Minuten)*

(Prifungszeit. 240 Minuten)*

[

[

Service
hochstens 90 Minuten

(Prifungszeit: 60 Minuten)*

[

Wirtschafts- und Sozialkunde
hochstens 60 Minuten

(Priifungszeit: 60 Minuten)*

Komplexe Priifungsaufgabe

Planen.des Service fur eine Veranstaltung mit

o Ablaufplan .

* Menivorschlage mit korrespondierenden
Getranken »

e Liste organisatorischer Vorarbeiten

Diese Aufgabe ist Ausgangspunkt fur-ein
gastorientiertes Gespréch von hochstens
20 Minuten.

(Empfehlung:15 Minuten)*

[

* Zeitangabe in Kursiv folgt einer Empfehiung
des AKA-Beirats vom 28.4.1998

Zwei weitere Priifungsaufgaben

(Beschluss Priifungsauschuss)
Priifungsaufgabe 1 :
Servieren einer Mentifolge einschlieBlich
korrespondierender Getranke

Priifungsaufgabe 2

a) Zubereiten von Getranken, Prasentieren
und Servieren,

b) Zubereiten von Speisen im Gastebereich,
Prasentieren und Servieren; oder

¢) Erstellen einer Abrechnung
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Autfbau der praktischen Prifung

In der praktischen Priifung soll der Priifling zeigen, dass er Géaste beraten,
den Service planen und durchfiihren, Maschinen wirtschaftlich und ékolo-
gisch einsetzen, Sicherheit und Gesundheitsschutz sowie Hygiene bei der
Arbeit beriicksichtigen kann. Er soll in insgesamt hochstens drei Stunden
(120 Minuten) eine komplexe Priifungsaufgabe sowie in hochstens drei Stun-
den (120 Minuten) zwei weitere Priifungsaufgaben bearbeiten.

Autfbau der komplexen Priifungsaufgabe mit gastorientiertem Gesprach

Der Restaurantfachmann/die Restauranfachfrau hat in 180 Minuten (120 Mi-
nuten) folgende Aufgaben auszufithren:

Planen des Service fiir eine Veranstaltung

¢ Ablaufplan erstellen

e Meniivorschlage erarbeiten

* Korrespondierende Getrdnke vorschlagen

* Liste organisatorischer Vorarbeiten erstellen
* (astorientiertes Gesprich.

In einem gastorientierten Gespréch soll der Priifling in héchstens 20 Minu-
ten (15 Minuten) zeigen, dass er Leistungen anbieten und verkaufen kann.

Praktische Beispiele der komplexen Priifungsaufgaben:

1. Planen des Service fiir eine Veranstaltung: Ablaufplan

Arbeitsauftrag Teil 1 Prufungszeit fur alle Teile: 120 Minuten

Ein Stammagast Huber plant eine Feier anlaBlich seines 50. Geburtstages mit etwa 40
Freunden in einem separaten Raum lhres Hauses. Im telefonischen Vorgesprach hat er
bereits den Raum fir einen Donnerstag im Mai reserviert. Auch hat er mitgeteilt, dass
er ein eher leichtes Frithlingsmend mit 4 Gangen und korrespondierenden Getranken
(Aperitif, zwei Weine und Kaffee) wiinscht. Die Géste sollen an 8er bzw. 10er Tischen
sitzen. Er mdchte gegen 19.00 Uhr beginnen.

Ersteflen Sie einen Ablaufplan fur obige Veranstattung, indem Sie ein Formblatt fur
eine Festlichkeit entwerfen, das fir alle Bankettvereinbarungen geeignet ist. Dieses
Formblatt soll als Gerust dienen, um im gastorientierten Gesprach alle Vereinbarun-
gen mit dem Gast festzuhalten.

Achten Sie auf einen sinnvollen Aufbau und eine Ubersichtliche Gliederung!
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Lésungsvorschlag des Priiflings

Ablaufplan - Formblattentwurf

Woc‘hehtag‘,‘ Da‘t’u‘md:er \)erénsfé!tung;, ........... Raurh: ........... T .....
‘ﬁ\/,eranstalte‘rf }A‘dyressé: S S d . SRR R ........
'Te’iefo’n:: ................ e FaXe e e i P
bestellt dech::,~..'.l ....... o o B N e e
Art“der’\’/eranstaltu’h‘g: .............. i Essen: ................ ......

Teilnehmerzahl: ....... Cocktail: ..... LR

Gejdeckpreisz ...... i W Aperitif il S

,'Getrénkefolge", Al ¢ k Meniis

Tiscﬁkarien‘; ....... S MendKarten: . i
' T!is¢h:f0rm~:‘..’..',.’.’..; ...... ............. Dekoration;‘...k.A.’...‘A............,..‘.‘ ...... i
: Rag}rﬁdékoration’:;‘..5..,:.':.(.} ....... Leucht,e’r: LRy iy ne
Ti‘s‘chkplayri‘: ........ ‘‘‘‘‘ ... Datum: ..... ........... ‘

Kaltes Biffet Uhiit - Bl e R e e

Kafee e s o S

“Sensigest T an el e T Tt
Verteiler: ... Kiche: it Restaurant: i..tiing: Bankettblro: ....... L

Arigeniormimen am. «.n. L Vielo gt o} frseiee e GESENENE o i
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2. Planen des Service fiir eine Veranstaltung — Meniivorschldge mit

korrespondierenden Getrdnken

Arbeitsauftrag Teil 2

nicht wiedergegeben).

Erstellen Sie aus beiliegender Speisenliste und Getrankekarte zwei 4-Gang-MenUs
mit korrespondierenden Getranken. Achten Sie dabei auf die MenUregeln, die
Schreibweise, die Zusammensetzung und Gestaltung der Menikarte (Listen hier

Lésungsvorschlag des Priiflings

Meniivorschlage

;Korrespondcerende Getranke :
;‘;Apel’i‘,‘tl : Kir Royal

1i,997ﬁ;ér o!kache‘r Ratshe‘rr, Silvaner,

Qualititswein b. A, Franken

1996 er Waldulmer Pfartberg

Portugieser, Kabinett Qualitatswein -

_mit Pradikat, Baden

. Korrespond:erende Getranke

Apentlf Campan Soda

: 1996er Casteller Bausch Mulier—Thurgau

Quahtatsvvem b A Fursthches

. Castellsches Domamenamt Franken

; 1995érﬁ$téfte‘ner HeUChelb'érg,f

Kerner, Qualitatswein b. A., Wirttemberg

Mentivorschlag 1

- Spargelcocktail

V:Sauerampferkremsuppe'

~ Poularde gebraten, junge Gemiise
; Streichholzkartoﬁ‘eln, e

Rhabarber Erdbeer—Grutze mit Vam!lesoBe

Kaffee

k Meniivorschlag 2

Fr[]hlingss‘alat mit Zanderterriné‘

Kraftbriihe mit Krauternockerin

Ochsenbrust mit Gemiisen umlegt,
neye Kartoffeln

‘Quark-Yoghurt-Terrine mit frischen

Fruehten
Katfee
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3. Planen des Service fiir eine Veranstaltung — Liste organisatorischer
Vorarbeiten

Arbeitsauftrag Teil 3

Erstellen Sie fUr die Geburtstagsfeier von Herrn Huber eine Liste der notwendigen
organisatorischen-Vorarbeiten.

Lésungsvorschlag des Priiflings »
Der Inhalt dieser Liste ist in unserem Beispiel nicht maBgeblich.

Fragestellungen zum gastorientierten Gesprach

Die oben aufgefiihrten Losungs-Vorlagen sind Ausgangspunkt fiir das gast-
orientierte Gesprich und dienen dem Priifling als ,Angebot’ bzw. Hilfestel-
lung.

Fragestellungen zu ,Planen des Service fir eine Veranstaltung”

e Fragen zur Cocktailauswahl.

* Welches Menil kénnten Sie mir empfehien? Fragen zur Auswahl, Aufbau und der
Servierweise der empfohlenen Mens.

* Fragen zur Auswahl und zu Rebsorten der Weine. Sie haben hier einen Mdller Thur-
gau vorgeschlagen. Warum empfehlen Sie gerade diesen Wein?

» Fragen zu moglichen Dekorationsvorschldgen. Gast ist Prasident des hiesigen FuB-
ballvereines, dessen Vereinsfarben griin und gelb sind.

* Fragen zu dem zeitlichen Ablauf des Abends. Wieviel Zeit veranschlagen Sie fiir den
Empfang der Géaste und die einzelnen Génge? Zwischen welchen G&ngen wiirden
Sie Tischreden empfehlen?

Ablauf des gastorientierten Gespraches

Im gastorientierten Gesprich geht es'darum, anhand des Formulars ,Ban-
kettvereinbarung’ und der Meniivorschlige mit korrespondierenden Ge-
tranken eine ,Bankettabsprache’ mit dem Gast vorzunehmen. Dabei geht der
Gast/Priifer auf die vom Priifling genannten Vorschlidge ein und erméglicht
es ihm somit, auf Fragen und Wiinsche des Priifers zu antworten.
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Da besonders fur die Gespriachseréffnungs- und Verabschiedungsphase
(Phasen 1+ 4) fiir alle Priiflinge durch die Angabe im Ablaufplan eine identi-
sche Vorgabe gegeben ist, wire es denkbar, hier zu variieren. Der Priifer/Gast
kénnte dem Priifling bei der Begriiung mitteilen, dass Herr Huber heute per-
sonlich nicht kommen konnte, er jedoch als sein Kollege oder sie jedoch als sei-
ne Assistentin die Absprache durchfiihren wiirde. Der Priifling hat somit Ge-
legenheit, seine Fahigkeit, sich flexibel auf Situationen einzustellen, zu zeigen.

Der Priifling soll in den vorgegebenen 20 Minuten (15 Minuten) vorran-
gig zeigen, dass er ein gastorientiertes Gespridch mit Gespridchsaufbau
fiihren, auf Kundenwiinsche kreativ eingehen und sein fachliches Wissen in
einer Gastberatung umsetzen kann. Im Bereich fachliche Kompetenz kann
der Restaurantfachmann/die Restaurantfachfrau sein/ihr Fachwissen in der
Speisen-, Menii- und Getrinkekunde in das Gesprach einbringen.

Bei dem vorgegebenen gastorientierten Gesprich, einer Bankett-Bespre-
chung, kénnen aufgrund der vielfiltigen Absprachesituationen Phase 2 und
3 (Gidsteerwartungen und Bediirfnisse — Gastefragen; Angebotsunterbreitung
- Losungsvorschldge) nicht streng voreinander getrennt werden und inein-
ander tibergehen. Bei der Bewertung kann dennoch beurteilt werden, ob Gé-
steerwartungen erkannt wurden und inwieweit der Priifling auf diese ein-
geht.

Nachstehendes Beispiel iberschreitet moglicherweise die zeitliche Vor-
gabe von 20 Minuten (15 Minuten), der Priifer/Gast kann jedoch jederzeit das
Gespréch begrenzen. Zum Beispiel konnte dies mit dem Hinweis geschehen,
er wolle den Punkt Dekorationen noch mit Herrn Huber abkldren und sich
nochmals telefonisch melden.

i

Gastorlentlertes Gesprach Belsplel ,,Bankett-Besprechung Geburtstagsfe:er"i

Stammgast Herr Huber kommt mch’c personhch Sein Iangjahrlge ; haftspartner/ :
‘Flrmenm|tmhaber Herr Schrelber eb m‘alls Stammgast des Hause: W[rdfdle Abspra-
che im Namen von Herm Hpber dur‘ : S ‘

Phase 1: Gesprachsemleltung BegruBung PR 1) i

Pruf/mg Guten Tag, Herr Schre|ber

“Gast Guten Tag Frau/Herr. Weber Ich komme eute

Stelle von ‘Heﬁrr‘nfk HuEber, um
die Absprache zu fuhren Herr Huber 1aBt SICh entsch N : \

Pruflmg., Ich hoffe, es st .mchts “Ernstes‘? :
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Gast: Nein, Herr Huber ist nbchk;ih‘éi.h,erfB;éépr;éc'hurjg,_’é['i Janc
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Priiffing: - Gerne. Also wir hatten-einmal ein Menu 'mit:Hauptgang ;Gebratene Puten-
brust’, beim 2. Mentvorschlag habe ich als Hauptgang , Ochsenbrust’; gewdhit; da-
dies doch das Lieblingsgericht von Herrn Huber ist. Die Ochsenbrust ist zusammen i
mit dem Gemiise gekocht worden und wird beim Servieren mit diesem Gemtse -
umiégt. Dazu serviéreh wir eine feine Meerrettich-SoBe uyn‘d neue Kartoffeln. k

Gast:~Das ist eine hervorragende Idee. Also, wenn wir Ochsenbrust als Hauptgang
nehmen wirden, was schilagen Sie fur dieanderen Gange vor7

Prufling: Als kalte Morspéise paBt.gut ein Friihiingssalat, dazu Zanderterrine mit einer
frischen Dill-Senf-SoBe. Als Suppe danach ware vielleicht eine leichte Kraftbrithe mit
Kréutembckerln zu empfehlen. Dann die Ochsenbrust als Hauptgang. -

Gast: Gut, erst der Salat, dann die Kraftbrihe, danach die Ochsenbrust. Das klingt
gut. Als Dessert hatten wir gerne diesmal kein Lebkucheneis, wie bei der Weihnachts-
feier, sondern eher ein Dessert mit Friichten, einfach zum Friihling passend.

Priifling: Ein 1eichfes frisches Dessert ware eine Quark-Joghurt- Terrine mit‘frischén“ o
Fruchten oder auch Rhabarber—Erdbeer Grutze mit VanillesoBe, eine echte SpeZIahtat
unseres Kuchenchets. ‘ : ~

Gast: Dann nehmen wird dxe Rhabarber-Frdbeer- Grutze. Geht das uberhaupt ein
Dessert aus emem anderen Meni zu Wahlen7

Priifling: Selbstverstandlich, das ist kein Problem, zumal es auch in der Mentfolge g‘ut
zusammen passt. ‘ -
Nun kommen wir zu den Weinen.

Gast.. Also, soviel ich wei, mag Herr Huber gerne deutsche und:nicht allzu schwere
Weine, ‘

Pruflmg Gut; da haben wir em!ge I\/loghchke iten. Ich hatte zu der Ochsenbrust mit.
Gemusen urnlegt einen WeiBwein, einen 1995er Kerner, das ist ein kraftiger WeiBwein
aus Wurttemberg Die Kemertraube ist-eine Kretizung aus TroIl inger mal Rieslmg, das
sind fruchtige, elegante Weine. ‘

Zu dem:Salat und der Kraftbriihe wiirde ein 1996er Casteller Bausch ein trockener
Mller Thurgau, ein Qualitatswein aus Franken, hervorragend passen. Der Wein
kommt aus dem Weingut des Furstlichen Castell'sches Domainenamt. Den Miller
Thurgau hat ein Professor Dr H. Miiller, ein Schweizer aus dem Kanton Thurgau 1982
gezuchtet '



76 SUSANNE DROUX

Gast: Sie kennen sich hervorragend aus. Doch sind beide Weine wirklich trocken und.
wieso nehmen Sie.zum Ochsenfleisch einen:‘WeiBwein? ich dachte; Rindfleisch ist ein
dunkles Fleisch, da mmmt man doch einen roten Wem dazu7 '

Pruf//ng Beide Weme sind trockene Weme Da dre Ochsenbrust gekocht tst und rmt
einer weiBen SoBe serviert wird; ist:es durchaus moghch auch hler ginen kraf’ugen
WeiBwein zu servieren. : :

Gast:: Dann wurden wir diese beiden Weine nehmen und Mlneralwasser dazu anble-
ten. Nach dem Dessert bitte ich, allen Gésten Kaffee zu relchen Eine Digestif- Auswahl ,
wollen wir-dieses Mal nicht. Die Preise besprechen Sie bitte telefomsch m|t Herm Hu—
ber Dann hatten wir es wohl. : o i

Prifling: -Nochnicht: ganz Ich habe noch ein paar Fragen an Sie Wiinschen Sie Tlsch-,
kartchen? Vi ‘

Gast; Nein.

Prifling: Hatten Sie gerne Mendkarten? ; : S
Gast: Ja, bitte die MenUkarten mit dem Goidfrand ,mithindifuCk ,,‘TZum,ﬁSO.f:Gé‘bu‘rtstag f
von Georg Huber'. Gut, dass Sie diesen Punkt erwahnen. Wie konnten wir die Tische
eindecken und dekorieren? Wie Sie wissen, ist Herr Huber Président vom‘ FuBballver-
ein: Dig Vereinsfarben sind gelb und grun Was konnte man derm da machen7 ‘

Pruf/mg Man konnte fUr die Blumengestecke auf den Tischen geibe Blumen Wahlen
vielleicht kann die Floristin auch kleine FuBballe dazwxschenstecken Als Tafelvvasche
koénnten wir nicht weiBe, sondern unsere he!lgelben T:schdecken nehmen dazu d!e ‘
heilge!ben Stoffservietten, in die wir grine Papierserwetten hmemfalten wurden . Bei
einem gefalfeten Facher sieht das wunderschon auss o S ol i
Dazu wirden gelbe Kerzen gut passen wir konnen mit Grunzeug die Kerze mzt :ner
Art Wachstropfenfanger dekorieren und um das Gedeck des Geburtstagskmdes eben—
fallsreine Art Kranz aus Grunzeug !egen B :

Gast Das sind hervorragende \/orschiage lch giaube das machen Wir gena“ 5 Nun ‘
habe ich noch ein kleines Problem. Was machen w;r wenn plotzhch exmge G ste dem
Geburtstagskind eine Rede halten wollen7 T

Priifling: Das ist ein wichtiger Punkt. Es wdre schade Wenn die Ke Iner das Essen gera-
de auftragen vvo!len und-ein Gast fangt an zu reden 50 dass das Essen w1rd ka]t

Gast: Wie Wird das Ublichervveise gehandhabt?
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Pruf/ ngi Ubhcherweise erd die BegruBung nach dem Wemservnce vor dem ersten

r haben die Wesentllchen Punkte besprochen Ich: vverde Ihnen
At fthchen Bankettverembarung nochmals zusammem‘assen
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Bewertungsbogen Gastorientiertes Gesprach
- Restaurantfachmann/Restaurantfachfrau -

Prifungsteilnehmer ... Prafungsnummer ...,
Bewertungskriterien Anmerkungen Punkte
- 107 5 0
+=++ - -
|. Gastorientierte Gesprachsfithrung
* baut angenehme Atmosphare auf, hat Blickkontakt
(Phase 1) oooag
* hort konzentriert zu, fragt nach Gastewnschen
(Phase 2) [ |
e geht auf Gasteerwartungen ein, macht Angebote
(Phase 3) Oooooo
e fasst Wiinsche zusammen
(Phase 4) Oooo
e driickt sich klar und verstandlich aus
ooooo

o flhrt ein strukturiertes Gesprach
(BegriiBung, Gasteerwartungen, Angebots- ‘ 0OoO0oao
unterbreitung, Zusammenfassung und Abschluss)

(Bei der Bewertung der 0.g. Kriterien werden gleichzeitig Aspekte
wie Kérpersprache und Erscheinungsbild mit bercksichtigt.) erreichte Punkte
{max. 60}

Il. Fachkompetenz

Frage Oooooo
Frage Ooo00oao
Frage Oooono
Frage Ooo00oao
* Hier ist ein Stichwort fur jede Frage, wie z.B. Wein, Digestif, zur Erinnerung einzutragen.) erreichte Punkte
(max. 40}
1I. Kritikpunkte, was hat grundsatzlich gefehit?
(Hier sind bei schlechter Bewertung Stichpunkte der Mangelleistung einzutragen.)
I. Gastorientierte Gesprachsfuhrung
Il. Fachkompetenz +
Gesamtpunktzahl = x 0,2
Ergebnis (max. 20 Punkte) =

Ort, Datum Unterschriften des Priffungsausschusses
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Bewertungsabstufungen Gastorientierte Gesprachsfiihrung

¢ baut angenehme Atmosphére auf

(Phase 1)
10 Pkte. BegruBt und behandelt offen und freundlich, hat Blickkontakt
7 Pkte. BegrliBt und behandelt recht freundlich, hat Blickkontakt
5 Pkte. BegriiBt und behandelt ohne groRes Engagement, kaum Blickkontakt
0 Pkte. BegriiBt und behandelt lustlos und abweisend, keinen Blickkontakt

¢ hort konzentriert zu, stellt situationsgerechte Fragen zu Gastewiinschen
{Phase 2}

10 Pkte. Ist dem Gast zugewandt, erfragt und erfasst dessen Wiinsche auf angemessene
Weise

7 Pkte. Hort zu, stellt Fragen

5 Pkte. Stelit kaum Fragen

0 Pkte. Stellt, wenn Uberhaupt, unangemessene Fragen

* geht auf Gdsteerwartungen ein, macht Angebote

(Phase 3)
10 Pkte. Macht angemessene Angebote zu den Gasteerwartungen, bietet Alternativen an
7 Pkte. Macht Angebote mehr oder weniger abgestimmt auf Gasteerwartungen
5 Pkte. Reagiert kaum auf Gasteerwartungen
0O Pkte. Reagiert nicht auf Gasteerwartungen

o fasst Wiinsche zusammen

(Phase 4)
10 Pkte. fasst die geduBerten Gasteerwartungen zusammen
7 Pkte. Benennt noch einmal Teile der geduBerten Gasteerwartungen
5 Pkte. Benennt nur einen der geduBerten Gastewlnsche
0 Pkte. Benennt keinen der geduBerten Gastewlinsche

¢ druckt sich klar und verstandlich aus

10 Pkte. Spricht klar und verstandlich, auf den Gast abgestimmt
7 Pkte. Spricht recht klar, auf den Gast abgestimmt

5 Pkte. Driickt sich wortkarg oder umstandlich aus

0O Pkte. Spricht lustlos und unhéflich

s fiihrt ein strukturiertes Gesprach (BegriiBung, Gasteerwartungen,
Angebotsunterbreitung, Zusammenfassung und Abschluss)

10 Pkte. Deckt alle Phasen des Gespraches ab
7 Pkte. Deckt moglichst viele der Gesprachsphasen angemessen ab
5 Pkte. Spricht recht unstrukturiert

0 Pkte. Spricht ohne Struktur, bertcksichtigt keine Gesprachsphasen
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Praktische Abschiussprifung Hotelfachmann/Hotelfachfrau

Struktur der Abschlussprifung

Abschlusspriifung
Hotelfachmann/Hotelfachfrau

Schriftliche Priifung

Maximale Prifungszeit: 240 Minuten

(Priifungszeit. 180 Minuten)*

Gasteberatung und Empfang
hochstens 90 Minuten

(Prifungszeit. 60 Minuten)*

Praktische Priifung

Maximale Priifungszeit: 360 Minuten
Komplexe Prifungsaufgabe: 180 Minuten
(120 Minuten)*

Zwei weitere Aufgaben: 180 Minuten
(120 Minuten)*

(Priifungszeit. 240 Minuten)*

I

Marketing und Arbeitsorganisation
héchstens 90 Minuten

(Prifungszeit. 60 Minuten)*:

!

Wirtschafts- und Sozialkunde
héchstens 60 Minuten

(Priifungszeit. 60 Minuten)*

Komplexe Priifungsaufgabe

Planen einer verkaufsférdernden MaBnahme
mit

¢ Ablaufplan

« Liste-mit Werbemitteln und Werbetragern
¢ Moglichkeiten der Erfolgskontrolle

Diese Aufgabe ist Ausgangspunkt fir ein
gastorientiertes Gesprach von hochstens
20 Minuten.

(Empfehlung:15 Minuten)*

I

* Zeitangabe in Kursiv folgt einer Empfehlung
des AKA-Beirats vom 28.4.1998

Zwei weitere Priifungsaufgaben
(Beschluss Prifungsauschuss)

a) Erarbeiten einer Priifliste, Kontrollieren und
Herrichten eines Gastraumes anhand der
Priifliste

oder
b) Arbeiten am Empfang
~ oder
) Bearbeiten einer Reklamation
oder
d) Servieren von Speisen und Getranken
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Aufbau der praktischen Prifung

In der praktischen Priifung soll der Priifling zeigen, dass er Gédste empfangen
und beraten, Aufgaben der Verkaufsforderung bearbeiten sowie Maschinen
und Gebrauchsgiiter wirtschaftlich einsetzen, Sicherheit und Gesundheits-
schutz sowie Hygiene bei der Arbeit beriicksichtigen kann. Er soll in insge-
samt hochstens drei Stunden (120 Minuten) eine komplexe Priifungsaufgabe
sowie in héchstens drei Stunden (120 Minuten) zwei weitere Priifungsauf-
gaben durchfiihren.

Aufbau der komplexen Priifungsaufgabe mit gastorientiertem Gesprach

Hierzu sind ein Ablaufplan, eine Liste mit Werbemitteln und Werbetrdgern
zu erstellen sowie Moglichkeiten der Erfolgskontrolle aufzuzeigen. Diese Auf-
gabe soll Ausgangspunkt fiir ein gastorientiertes Gespréach sein. Dabei soll
der Priifling zeigen, dass er Leistungen anbieten und verkaufen kann. In-
nerhalb der Priifungsaufgabe sollen héchstens 20 Minuten (15 Minuten) auf
das Gespréch entfallen.

Praktisches Beispiel der komplexen Prifungsaufgabe:
Planen einer verkaufsférdernden MafBBnahme

Arbeitsauftrag Prifungszeit: 120 Minuten

Ihr Hotel wird nach einer Teilrenovierung wieder eréffnet. 2 Etagen, also 40 Zimmer
des 100-Zimmer-Hotels, wurden im Landhausstil renoviert und die Hotelhalle neu
gestaltet. Auch das Restaurant wurde neu tapeziert, Vorhange und Stthle frisch
bezogen. Zwei neue Tagungsraume flir je 20 Personen wurden angebaut.

Entwickeln Sie zu diesem Anlass eine Idee flr eine verkaufsférdernde MaBnahme.

1. Mit welcher guten Idee kdnnten Sie Gaste zu einem Besuch motivieren?
Entwickeln Sie eine verkaufsfordernde MaBnahme und beschreiben Sie diese.

2. Bitte empfehlen Sie zwei konkrete MaBnahmen des Einsatzes von Werbetragern
und Werbemitteln und beschreiben Sie mit je funf Stichworten, welche
Informationen Sie dadurch transportieren wollen.

3. Erstellen Sie eine Checkliste mit mindestens 20 Stichpunkten, anhand der Sie,
zeitlich geordnet, die verkaufsférdernde MaBnahme planen. Dabei bertick-
sichtigen Sie den Einsatz der WerbemittelA\Werbetréager.

4. Entwickeln Sie eine Erfolgskontrolte vor, wihrend und nach der verkaufs-
férdernden MaBBnahme und beschreiben Sie dazu funf Vorgehensweisen.
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Lésungsvorschldge des Priiflings
Idee , Verkaufsfordernde MaBnahme”

Ta'g der offene‘n T'iir‘f‘l‘jr“Firmen, die Tagungen durchfiihren

Da das Hotel 40 renovierte Zimmer und 2 neue Tagungsraume fiir insgesamt 40 Ga—
ste sowie ein neu dekoriertes Restaurant bietet, wollen wir Firmen ansprechen die
Tagungen und Mitarbeiterseminare durchfuhren. Dazu haben wir alle Firmen im Um-
kreis, die'bereits das Hotel buchen, in der bestehenden Gastekarter markiert: In einer
‘Telefonaktron haben wir bestehende und neue Firmenadressen kontaktiert, abgeklart
ob diese Tagungen buchen, und die Namen der Geschaftsfuhrer und Ansprechpart- :
ner fur unsere Karter aktualisiert. - ‘

Drese Tagungsansprechpartner sollen:zu éinem Tag der offenen Tar emgeladen :
werden : 3 ; ;

bTermm Samstag von 1. OO Uhr bis 17 00 Uhr
‘ BegruBungscocktarI 11.00 Uhr

K:B‘eim Tag der offenen Tur' rst‘geplant'

. Gaste konnen das Hotel besichtigen. ;

. Gaste konnen an- Standen in der neuen Hotelhalle und im Restaurant von einer
Schmankerl Gasse’ Gerichte von der Restaurantspersekarte in klemen Portronen
_prohreren , WER T ) Biidi : i [ F

e Dadie Gaste eine Hausfuhrung in klerneren Gruppen erhalten besteht im Restau— :
*rant die Moglichkeit, in der Zwischenzeit zu sitzen und zu speisen. : “
o Als vve|teren Anre|z kénnen die Gaste an einer personlrchen Typberatung teilneh-

: men. Diese findet in drei derneuen Hotelzrmmer in.10-Minuten- Abstanden statt,
50 dass pro Stunde 18 Gaste kostenlos beraten Werden ‘

~Alle Tagungs Ansprechpartner des Hauses srnd anvvesend lernen die Gaste kennen :
und konnen beraten ) '
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Werbemittel/Werbetrdger

Einladungskarte:

Es wird:eine Einladungskarte erstellt, die folgende lnformatlonen bemhaltet
« Hotelname und Adresse, Telefonnummer
e Datum und Anlass , Tag der offenen Tar”
. Prograrhmpunkte:
= Cocktailempfang
= Schmankerlgasse
- — Hotelbesichtigung
—Typberatung , :
* In einer freistehenden Zeile wird der Name des Gastes handschnfthch emgetragen
«_ . Fine Ruckantwortkarte liegt anbel mit der die Géste blS zu-einem bestimmten
- Datum zusagen bzw. absagen kénnen.

Anzeige in einer Fachzeitung fir Tagungswesen:

In-einer Fachzertung fur Tagungswesen wird eine Anzelge geschaltet die‘folgende

informationen, beinhaltet: - ;

* . Hotelname und Adresse, Telefonnummer

¢ Kurze Beschreibung des Hotels— Tagungshotel im Zentrum-yon-.

. Konkretes Angebot: Tagungspauschale DM 149~ pro Person pro Tag inklusive
Ubernachtung; Frihstiick, Tagung mlt Getranken; 1 Essen

* Gliltigkeitstermine des Angebotes

s - Eventuell mit Coupon.zur Prospektanfrage

Ablaufplan Verkaufsférdernde Ma3nahme

1. Uberprifen des Termins, damit kein GroBereignis an diesem Tag in der Region
“stattfindet : ~
_Termin eventuell mit Ehrengast (Burgermeister etc. ) abklaren
Raume und Zimmer tagstber blocken fur den Termin Tag der offenen Tur
Buchen der 3 Typberater
Erstellung der Einladungskarte
Evenituell Erstellen des neuen Prospektes
Erstellen der Gasteliste — 60 Personen
Druck und Versand der Einladungskarte
2 Anzeige in Auftrag geben
10. Information-an alle Mitarbeiter des Hotels fiir eventuelle Rickfragen von Gasten

0NV e W
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11: Speisefolge erstellen

12. Getranke festlegen :

,13.‘,|nte'rnen Veranstaltungsplan mit Service ~uncl Kiche erstellen

:14;7De oration = Blumenschmuck ; :

15. Mit arbeiter- Schulung fiir Hausfiinrung: und BegriBung

16, Mitarbeiterkleidung/Uniformen festlegen

17, Presse einladen

18. Pressemformatton erstellen

19. bei Journalisten telefonisch'nachfragen, ob Pressevertreter kommen ‘

,20 Plan erste!len welcher Mitarbeiter wann die Hausflhrung ubermmmt = Pausen
festiegen

21 Ablaufbesprechung mit Abtellungsleiter eine Woche vorher

22: Ablaufbesprechung abteilungswelse eine Woche vorher und am Festtag
um 9.00 Uhr

Erfolgskontrolle der verkaufsfordernden MaBnahme

. Wle hoch IS’[ der Rucklauf der Emladungskarten7 Anhand einer Liste werden Zu-
. und Absagen kontrolliert und qgf. ‘wird telefonisch ,,nachgehakt
, Mltarbe ter begriiben Gaste am Eingang und fragen diese nach Namen und Flrma
s zur Kontrol e anhand giner Gastehste ‘ ‘ :
: - Wahrend ‘des Tages der offenen Tar' dnterhalt SlCh der Hoteldlrektor mit den
. Gasten fragt geZIelt nach deren Meinung zu Hotel und Tagungsraumen
. Alle Mltarbexter die eine Hausfuihrung leiten, notieren Resonanz und Bemerkun-
_ gen der Gaste, um dlese in.einer Manoverkrnt[k S:tzung spater zu besprechen,
o Alle Gas’te die als Gast zum- [Tag der offenen Tir' kamen, erhalten nach der
- Veranstaltung einen Dankeschon Bnef mit emlgen Fragen Zum Hotel Wir bitten
- Sieum thre Me:nung ' '
e Alle Gaste die nicht komren konnten; erha!ten ebenfal[s einen Bnef mit der :
i Ankundlgung gines TelefonanrufesNerkaufsbesuches inder nachsten Woche/dem
. néchsten Monat etc. ‘ ' ;
. ~Sechs Monate nach dem ;Tag der offenen Tur Wird uberpruft welche Fzrmen
szvvtschenzelthch gebucht haben. bl
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Fragestellungen zum gastorientierten Gesprach

Die oben aufgefiihrten Losungs-Vorlagen sind Ausgangspunkt fiir das gast-
orientierte Gesprach und dienen dem Priifling als ,Angebot’ bzw. Hilfestellung.

e Wann und wofir eignet sich eine Anzeige in der Zeitung?

e Informieren Sie thre Gaste regelmaBig mit einem Mailing? Wie oft und zu welchem
Anlass versenden Sie Mailings?

* Welche Sonder-Arrangements bieten Sie im Hotel an?

¢ Uber welche Tagungstechnik verfiigen die neuen Tagungsraume?

* Welche Ausstattung haben die neuen Zimmer?

* Welche Moglichkeit bieten Sie an, bei einer Gruppenanre|se den Check-in zu
organisieren?

Ablauf des gastorientierten Gesprdches

: Gastonentlertes Gesprach Belsplel «Tag der offenen Tiir" .

; 'Gast Herr Freundltch st \/erkaufslette' emer Flrmailn Norddeutschland und kommt am
: Hotel vorbe1 Er ist nicht elngeladen wxli SICh nur einen kurzen Emdruc« verschaf—

fDarf lCh Sle nach‘ Ihrem Namen frag N

Gast: Guten Tag Meln Name Ist Freundhch Ieh komme elgenthch nicht zum Tag der
offenen Tar ich wollte mich purkurz. mformteren daich-nachsten Monat eme kleine
, Tagung in dleser Stadt durchfuhren mochte, err,zst meme Vas:tenkarte

‘tr haben unser Hote! erst ;

,;'Pruf/mg Guten Tag, Herr Freundllc\ ch heiB‘e:H \
Gasten Gerne konnten Sie an-

Kirzlich. renovnert und prasentieren es heute uns
‘emer Hausfuhrung teilnehmen.

Gast Vleien Dank Ielder habe lCh nur em paar l\/lmuten Zelt Aber |ch hatte e|mge
“Fragen Ly N . Eord ;
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Phase 2:: Gasteerwartungen und -bedﬁrfnisse - Gastefragen

Phase 3: Angebotsunterbreltung Losungsvorschlage

Pruf//ng Selbstverstandhch Welche lm‘ormat[onen beno‘ugen Sle7
Gast: Welche Tagungsraume haben Sie und wie sind diese ausgestattet?

Prifling: -Unsere beiden Tagungsréume sind fur je 20 Personen geeignet; verflgen
{iber Tageslicht, ké‘mnen jedoch verdunkelt- werden: Wir haben Flip-Charts; Overhead-
Projektoren und-je eine Leinwand.pro Raum Sie’konnen auch ein Rednerpult haben,
fal(s Ste das wiinschen: ‘

Gast: Kénnten Sie auch eine Videokamera und ein Vidéogerét zur Verfligung stellen?

Prifling: Wir haben zwar diese Gerate mcht imHotel, konnen diese Jedoch jederzext
flr Sie anmieten.

Gast! Und die Hotelzimmer, wie sind diese ausgestattet?

Prafling:- Wit haben geradeé einen Teil unserer Zimmer renoviert. Die Zimmet sind
cgemitlich im Landhausst;l eingerichtet, haben alle Bader Minibar, Femseher Video
und Telefon. :

Gast: Meine kleine Gruppe von 10 Personen kommt gememsam an. Ich mochte
jedoch mcht dass wir bei dem Check-in warten missen. -

Pruf//ng er bereiten bei Gruppen den Check -in bere!ts vor. Wenn Sie uns vorab
“eine Liste mit allen Teilnehmiern, Adressen und Zahlungsmodahtaten geben; benot;—‘
gen wir nur noch die Unterschrift der Gaste. Die Schilissel und die Gasteausweise
werden sa vorberextet dass keine Wartezelten anfallen:

Gast; Dieses Hotel macht einen sehr guten Bindruck..
Priifling: Darf ich Ihnen nicht doch das Hotel kurz zeigen?.

Gast: Nein; vielen Dank. Ich habe leider nicht so viel Ze’it Aberich wirde gemé
regelmaBig wissen;, welche Aktivitaten Ihr Haus durchfiihrt. Versenden Sie Gaste-
Mailings, wenn ja;'wie oft und zu welchem Anlass im Jahr?2

Priifling. Wir fuhren Gaste-Mamngs etwa sechsmal im Jahr durch. Wir gratulieren
unseren Stammgasten zum Gebuﬁstag Wir versenden Weihnachtspost und informie-
ren zu Ostern, im Sommer im Herbst und wenn es sonst noch etwas Neues glbt Wie
jetzt durch die Beend|gung der Renowerung

Gast: Bleten Sie Wochenendarrangements oder dergleichen an?
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Prifling:- Wir bieten eine Tagungspauschale ab 10 Personen.an.In dieser Pauschale
st eine Ubernachtung, das Frihstiick; die Tagung mit je 2 Tagungsgetrénken und

1 Essen fir DM 149 pro Person pro Tag ‘enthalten. Dleses Angebot konnten Sse bei
ihrer nachsten Tagung nutzen

Phas’e 4: Gesprdchsabschluss

Gast: ‘Haben Sie dartiber Unterlagen?

‘Praﬂihg: Gerne, hier haben Sie einen Hotelprospekt und einen Flyer tiber die
Tagungspauschale mit Preis. Falls Sie lhre: Tagung in unserem Hause durchfiihren

mochten, konnten wit Sie in der nachsten Woche im Birg anrufen, um gemeinsam
die Termine fur Ihre Tagung zu Uberpriifen:

Gast:- Gerne. ich bin ab_Dienstag wieder in meinem-BUro erreichbar.

Priifling: Wir werden Sie anrufen: Vielen Dank fiir Ihr Interesse. Gerne Zeigen-wir
lhnen beim néchsten Mal das Hote! Ich wiinsche Thnen eiri schones Wochenende.

Gast: V!elen Dank fiir Ihre Mihe. Bis zum néachsten I\/Ial Noch viel Erfolg far.lhren
.1ag der offenen Tur“!
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Bewertungsbogen Gastorientiertes Gesprach — Hotelfachmann/Hotelfachfrau -

Prifungsteilnehmer ..o,

Bewertungskriterien

I. Gastorientierte Gesprachsfiihrung

* baut angenehme Atmosphare auf, hat Blickkontakt

(Phase 1)

o hort konzentriert zu, fragt nach Gastewnschen
(Phase 2)

* geht auf Gasteerwartungen ein, macht Angebote
(Phase 3)

e fasst Winsche zusammen
{Phase 4)

e drlckt sich klar und verstandlich aus

e fuhrt ein strukturiertes Gesprach
(BegriiBung, Gésteerwartungen, Angebots-
unterbreitung, Zusammenfassung und Abschluss)

(Bei der Bewertung der 0.g. Kriterien werden gleichzeitig Aspekte

wie Kdrpersprache und Erscheinungsbild mit bertcksichtigt.)

Anmerkungen Punkte

erreichte Punkte

(max. 60)
Il. Fachkompetenz
Frage Ooooog
Frage oooao
Frage ODooog
Frage oonoao
* Hier ist ein Stichwort flr jede Frage, wie z.B. Wein, Digestif, zur Erinnerung einzutragen.) erreichte Punkte
(max. 40)

lil. Kritikpunkte, was hat grundsatzlich gefehit?

(Hier sind bei schlechter Bewertung Stichpunkte der Mangelleistung einzutragen.)

I. Gastorientierte Gesprachsfihrung
Il. Fachkompetenz
Gesamtpunktzah!
Ergebnis {max. 20 Punkte)

x 0,2

Ort, Datum

Unterschriften des Prifungsausschusses
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Bewertungsabstufungen Gastorientierte Gesprééhsﬁjhrung

* baut angenehme Atmosphare auf

(Phase 1)
10 Pkte. BegriiBt und behandelt offen und freundlich, hat Blickkontakt
7 Pkte. BegriiBt und behandelt recht freundlich, hat Blickkontakt
5 Pkte. BegruiBt und behandelt ohne groBes Engagement, kaum Blickkontakt
0 Pkte. BegrtiBt und behandelt lustlos und abweisend, keinen Blickkontakt

¢ hort konzentriert zu, stellt situationsgerechte Fragen zu Gastewiinschen

(Phase 2)
10 Pkte. Ist dem Gast zugewandt, erfragt und erfasst dessen Wiinsche auf angemessene
Weise .
7 Pkte. Hort zu, stellt Fragen
5 Pkte. Stellt kaum Fragen
0 Pkte. Stellt, wenn Uberhaupt, unangemessene Fragen

* geht auf Gisteerwartungen ein, macht Angebote

(Phase 3)
10 Pkte. Macht angemessene Angebote zu den G‘ésteerwa'rtungen, bietet Alternativen an
7 Pkte. Macht Angebote mehr oder weniger abgestimmt auf Gasteerwartungen
5 Pkte. Reagiert kaum auf Gasteerwartungen
0 Pkte. Reagiert nicht auf Gasteerwartungen

s fasst Winsche zusammen

(Phase 4}
10 Pkte. Fasst die geduBerten Gasteerwartungen zusammen
7 Pkte. Benennt noch einmal Teile der geduBerten Gasteerwartungen
5 Pkte. Benennt nur einen der geauBerten Gastew(insche
0 Pkte. Benennt keinen der geduBerten Gastewiinsche

o driickt sich klar und verstandlich aus

10 Pkte. Spricht klar und verstandlich, auf den Gast abgestimmt
7 Pkte. Spricht recht klar, auf den Gast abgestimmt

5 Pkte. Driickt sich wortkarg oder umstandlich aus

0 Pkte. Spricht lustios und unhéflich

o fihrt ein strukturiertes Gesprach (BegriiBung, Gésteerwartungen,
Angebotsunterbreitung, Zusammenfassung und Abschluss)

10 Pkte. Deckt alle Phasen des Gespraches ab
7 Pkte. Deckt moglichst viele der Gesprachsphasen angemessen ab
5 Pkte. Spricht recht unstrukturiert

0 Pkte. Spricht ohne Struktur, berlicksichtigt keine Gesprachsphasen



90 SUSANNE DROUX

Praktische Abschlussprifung Koch/Kéchin

- Struktur der Absch/ussprufung'

Abschlusspriifung
Koch/Kochin
I I
Schriftliche Priifung Praktische Priifung
Maximale Priifungszeit: 240 Minuten Maximale Prifungszeit:
(Pritfungszeit: 180 Minuten)* ) héchstens 360 Minuten

}

Technologie

hachstens 60 Minuten i

1. Aus einem vorgegebenen
Warenkorb ein

(Priifungszeit: 60 Minuten)*

| ¢ 3-Gang-Men( fur 6-Personen zubereiten,
Warenwirtschaft prasentieren und ein gastorientiertes
Gesprach fuhren.

hochstens 60 Minuten

(Prifungszeit: 60 Minuten)*

2. Arbeitsablaufplan erstellen und
| dabei zeigen, dass er/sie
Wirtschafts- und Sozialkunde

h&chstens 60 Minuten

¢ Maschinen und Gebrauchsguter wirt-

: schaftlich und ékologisch einsetzen,

(Prufungszeit: 60 Minuten)* o Sicherheit, Gesundheitsschutz und
Hygiene bericksichtigen,

® Gaste beraten kann.

Innerhalb der praktischen Prifung sollen
hdéchstens 15 Minuten auf das Gesprdch
entfallen.

* Zeitangabe in Kursiv folgt einer Empfehlung
des AKA-Beirats vom 28.4.1998
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Aufbau der praktischen Priifung

In der praktischen Priifung soll der Priifling in insgesamt sechs Stunden nach
einem vorgegebenen Warenkorb ein dreigingiges Meni fiir sechs Personen
zubereiten und prisentieren sowie ein gastorientiertes Gesprach fithren. Er
soll dabei einen Arbeitsablaufplan erstellen und zeigen, dass er Maschinen
und Gebrauchsgiiter wirtschaftlich und 6kologisch einsetzen, Sicherheit und
Gesundheitsschutz sowie Hygiene bei der Arbeit beriicksichtigen und Géste
beraten kann. Der Priifling hat auf Grund des Warenkorbes, der ihm vier Wo-
chen vor der praktischen Priifung bekanntgegeben wird, einen Mentivor-
schlag zu erstellen und rechtzeitig einzureichen. Innerhalb der praktischen
Priifung sollen hochstens 15 Minuten auf das Gespréch fallen.

Aufbau des gastorientierten Gespraches

Das gastorientierte Gesprich beim Koch soll innerhalb der praktischen Prii-
fung erfolgen, was situationsbedingt in der Praxis insofern nicht unproble-
matisch ist, als zeitliche Unterbrechungen wahrend des Produktionsprozes-
ses den Arbeitsablauf beeintrachtigen kénnen. Eventuell daraus resultieren-
de Fehlleistungen kénnten prifungsrechtliche Folgen nach sich ziehen. Ein
Koch, der gerade eine Speise zubereitet, muss den Garungsprozess verfol-
gen. Daher wird wohl das gastorientierte Gespréch im direkten Zusammen-
hang mit der Zubereitung des Meniis stehen, jedoch moglicherweise erst
nach der eigentlichen Produktion erfolgen. Diesen durchaus nachvollzieh-
baren Uberlegungen wird bei folgendem Beispiel Rechnung getragen.

Beim gastorientierten Gesprach beim Koch wird die Argumentation fir
die Verkaufsfahigkeit seines Meniis im Vordergrund stehen. Das Gesprich
wird einen informativen, gastorientierten Charakter haben, bei dem den ein-
zelnen Gesprachsphasen weniger Gewicht als bei den Berufen Fachkraft im
Gastgewerbe/Restaurantfachmann/Hotelfachmann zugemessen werden soll-
te. Die Kenntnisse und Fertigkeiten eines Koches liegen vorrangig im hand-
werklichen Bereich, wobei der Gastorientierung eine grof3e, jedoch nicht
allumfassende Bedeutung zufillt.
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3-Gang-Menii

In der Prifung wird immer nur ein Warenkorb vorgegeben.
Zur Veranschaulichung sind hier zwei Beispiele fiir einen solchen Wa-
renkorb angefiihrt.

Arbeitsauftrag

Fur die Zubereitung eines 3-Gang-Menis — Vorspeise, Hauptgang, Dessert — fiir
6 Personen stehen lhnen die nachfolgend aufgeflhrten Lebensmittel zur Verfigung.

Sie haben die Aufgabe, aus diesem Warenkorb das geforderte Mend nach den
Regeln der Meniikunde zu gestalten, einen Arbeitsablaufplan zu erstellen und die
Zubereitung vorzunehmen.

Die mit * gekennzeichneten Produkte mussen verarbeitet werden.

Falls Sie noch etwas nicht Aufgefihrtes verwenden mochten, fragen Sie bitte,
ob vorhanden.

Musterwarenkorb |
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Arbeitsauftrag

Fir die Zubereitung eines 3-Gang-Menus — Vorspeise, Hauptgang, Dessert — fur
6 Personen stehen [hnen die nachfolgend aufgefthrten Lebensmittel zur Verfiigung.

Sie haben die Aufgabe, aus diesem Warenkorb das geforderte MenU nach den
Regeln der Mentkunde zu gestalten, einen Arbeitsablaufplan zu erstellen und die
Zubereitung vorzunehmen.

Die mit * gekennzeichneten Produkte mlssen verarbeitet werden.
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Musterwarenkorb Il

Suppe

800¢g. Rmderknochen*
400:g Suppem‘lersch*
1509 Zwiebel, ungeschalt
1009 KarOttén

100g Lauch

80g  Sellerie ,
50g  Petersilienwurzeln

200 g Rinderleber, fein geschrotet -

100~ Rindermark

60 g K'thvsch‘ink\e»n
100 Mehl -

100 g GrleB

12 Toastbrotschenben
509 _Butter
G Eler o
Frische Krauter

"Hauptgermht i
1500 g Kalbsschulter
0 Kn. (dlckes Stuck)
4009 Kalbsknochen
0,51~ Braune Brithe S
BOOg Wurzelgemuse l\/llrepoo(
200g. prebeln_ L
1000 g Brokkoli
500 ¢ . Karotten :
1200 g Kartoffeln, m. Sch.
2509 Mehl :
500 g Reis
6049 Tomatenmark
1 Ananas
2 Bananen

;:4;:: I’NAangos T

. Blattgeiatme
2041 Sahne

. Ergénzungsmaterial

800g Apfel
800 g Birnen ~
800 g Zwetschgen St Pﬂaumen (TK)
300 g . Weintrauben, roT/wenB e

4 ';;Orangen FCy
4 - Kiwis . \
2 o Zitronen

g H:im;beerer‘f{TK :
et

‘g Butter

e E|er

“I\/,\/,eiBwei:n it

‘;'chker‘fy\/le‘hi e
~WeiBwein - ST
Zwiebeln, Schaiotten

Spelseol Ohvenol

‘ Zttronen .
‘ :.;Trockengewurze Frlsche Krauter
 Frischer Dill, Salatauswahl far Garnitur
 Cocktailtornaten - "y .
- Cornichons, Maiskolbchen

Sahne; Meerrettich ‘
Jomaten

“Sherry, Butter, l\/landeln gehobelt
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100 ¢ Kokosflocken- Mileh, Gelatine, Puderzucker
80 g O : ~ Kuvertiire wei/hell/dunkel
200'g. Creme double - Grand Marnier, Cointreau
021 csahhe T _ Mingblatter

2 Eer : Creme fraiche, Creme double
1009 Butter ~ Walnisse, Pistazien

Frische Krauter ‘ Sauerkirschen

Meniivorschlag

Arbeitsauftrag Prafungszeit: 30 Minuten

Stellen Sie aus den Materialien des Warenkorbes ein 3-Gang-Menu zusammen. Ver-
wenden Sie auf jeden Fall die gekennzeichneten Pflichtkomponenten. Bringen Sie das
Men in die Form, in welcher es auf Ihrer Menukarte beim Prifungsessen erscheinen
soll (ohne Getranke, ohne Preis).

Arbeitsablaufplan

Arbeitsauftrag Prafungszeit: 15 Minuten

Beschreiben Sie stichpunktartig den Arbeitsablauf bei der Zubereitung thres 3-Gang-
Ments. Berlcksichtigen Sie dabei Vor-, Zu- und Nachbereitung, Prasentation und
Ausgabe. Welche Maschinen und Gebrauchsglter setzen Sie wirtschaftlich und dko-
logisch ein? Wie berlcksichtigen Sie die Sicherheit, den Gesundheitsschutz und die
Hygiene bei der Arbeit?

Die einzelnen Gange werden im Abstand von ca. 15 bis 20 Minuten abgerufen.
Servicebeginn ist um 12.30 Uhr. Eine Portion ist fiir den Prifungsausschuss vorgese-
hen, eine Portion fUr den Prufling und vier Portionen fur die Gaste.

1. Gang:
2. Gang:

3. Gang:
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Fragestellungen zum gastorientierten Gesprach

Das vom Priifling erstellte und zubereitete 3-Gang-Meni ist Basis fiir das
gastorientierte Gesprich. Der Priffungsausschuss bereitet Fragestellungen
vor, die es dem Priifling ermoglichen, seine Uberlegungen darzulegen, die zur
Auswahl des Meniis fithrten. Bei diesem gastorientierten Gesprach wird der
Koch-Priifling in einer praxisnahen Situation erlautern, welche Rezepturen
und Materialien er verwendet hat, ob es sich um ein saisonales, regionales
Gericht handelt und warum er der Meinung ist, dass gerade dieses Gericht .
seine Géste begeistern wird. Da die Gespréche vielfaltige, auf das zubereite-
te Menii abgestimmte Informationen beinhalten werden, wurde bei dem Bei-
spiel ,Arbeitsablaufplan” nur ein grobes Geriist dargestellt. Auch wird an die-
ser Stelle auf das Beispiel ,Gastorientiertes Gesprach — Fachkraft im Gast-
gewerbe, Schwerpunkt Kiiche ,Herstellen und Anrichten einfacher Speisen’
(Beratung Matjes)” verwiesen.

Méaqliche Fragestellungen zu Musterwarenkorb und Mendvorschlag

¢ Inwiefern ist das Men( aus dem Warenkorb saisonal ausgerichtet?

¢ Inwiefern ist das Men( regional ausgerichtet?

Welche anderen Gerichte kénnten Sie aus dem Warenkorb noch zubereiten?
¢ Warum haben Sie sich fir dieses Menu entschieden?

e Welche Preisvorstellung haben Sie bei diesem Men(?

¢ Warum haben Sie das Gericht nach dieser Rezeptur gekocht?

¢ Welche und warum haben Sie gerade diese Gewdlirze verwendet?

¢ Wieso haben Sie gerade diese Dekoration fur das Dessert gewahlt?
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Ablauf des gastorientierten Gespréches

Gastonentlertes Gesprach Belsplel ,,Zubere|tung F!elsch" f
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Bewertungsbogen Gastorientiertes Gesprach — Koch/Kéchin -

Prufungsteilnehmer ...

Bewertungskriterien

I. Gastorientierte Gesprachsfiihrung

e baut angenehme Atmosphare auf, hat Blickkontakt

(Phase 1)

e hort konzentriert zu, fragt nach Gastewtnschen
(Phase 2)

e geht auf Gasteerwartungen ein, macht Angebote
(Phase 3)

e fasst Winsche zusammen
(Phase 4)

e drickt sich klar und verstandlich aus

¢ fuhrt ein strukturiertes Gespréch
(BegriiBung, Gasteerwartungen, Angebots-
unterbreitung, Zusammenfassung und Abschluss)

(Bei der Bewertung der o.g. Kriterien werden gleichzeitig Aspekte

wie Korpersprache und Erscheinungshild mit berlcksichtigt.)

Anmerkungen Punkte
107 5 0
=+ + - -

erreichte Punkte

(max. 60)
Il. Fachkompetenz
Frage Oooog
Frage ooono
Frage Ooooo
Frage Oooogdao
* Hier ist ein Stichwort fir jede Frage, wie z.B. Wein, Digestif, zur Erinnerung einzutragen.) erreichte Punkte
(max. 40)

lll. Kritikpunkte, was hat grundsétzlich gefehlt?

(Hier sind bei schlechter Bewertung Stichpunkte der Mangelleistung einzutragen.)

I. Gastorientierte Gesprachsfihrung
Il. Fachkompetenz
Gesamtpunktzahl
Ergebnis (max. 20 Punkte)

x 0,1

Ort, Datum

Unterschriften des Priifungsausschusses
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Bewertungsabstufungen Gastorientierte Gesprachsfiihrung

* baut angenehme Atmosphare auf

(Phase 1)
10 Pkte. BegruBt und behandelt offen und freundlich, hat Blickkontakt
7 Pkte. BegruBt und behandelt recht freundlich, hat Blickkontakt
5 Pkte. BegriiBt und behandelt ohne groBes Engagement, kaum Blickkontakt
0 Pkte. BegruBt und behandelt lustlos und abweisend, keinen Blickkontakt

¢ hort konzentriert zu, stellt situationsgerechte Fragen zu Gastewiinschen
(Phase 2)

10 Pkte. Ist dem Gast zugewandt, erfragt und erfasst dessen Winsche auf angemessene
Weise

7 Pkte. Hort zu, stellt Fragen

5 Pkte. Stellt kaum Fragen

0 Pkte. Stellt, wenn Uberhaupt, unangemessene Fragen

¢ geht auf Gasteerwartungen ein, macht Angebote

(Phase 3)
10 Pkte. Macht angemessene Angebote zu den Gésteerwartungen, bietet Alternativen an
7 Pkte. Macht Angebote mehr oder weniger abgestimmt auf Gasteerwartungen
5 Pkte. Reagiert kaum auf Gasteerwartungen
0 Pkte. Reagiert nicht auf Gasteerwartungen

¢ fasst Wiinsche zusammen

(Phase 4)
10 Pkte. . Fasst die geduBerten Gésteerwartungen zusammen
7 Pkte. Benennt noch einmal Teile der geduBerten Gasteerwartungen
5 Pkte. Benennt nur einen der geduBerten Gastewlnsche
0 Pkte. Benennt keinen der geduBerten Géstewlinsche

» driickt sich klar und verstandlich aus

10 Pkte. Spricht klar und verstandlich, auf den Gast abgestimmt
7 Pkte. Spricht recht klar, auf den Gast abgestimmt

5 Pkte. Driickt sich wortkarg oder umstandiich aus

0 Pkte. Spricht lustlos und unhéflich

¢ fihrt ein strukturiertes Gesprach (BegriiBung, Gasteerwartungen,
Angebotsunterbreitung, Zusammenfassung und Abschluss)

10 Pkte. Deckt alle Phasen des Gespréches ab
7 Pkte. Deckt moglichst viele der Gesprachsphasen angemessen ab
5 Pkte. Spricht recht unstrukturiert

0 Pkte. Spricht ohne Struktur, berlicksichtigt keine Gesprachsphasen
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Praktische Abschlussprifung Hotelkaufmann/Hotelkauffrau

Aufbau der praktischen Ubungen

Im Priifungsbereich Praktische Ubungen soll der Priifling eine von zwei ihm
zur Wahl gestellten praxisbezogenen Aufgaben bearbeiten.

Es kommen insbesondere folgende Gebiete in Betracht:
a) Einkauf
b) Personal
¢) Kommunikation

Die Aufgabe soll Ausgangspunkt fiir das folgende Priifungsgesprich sein.

Der Priifling soll dabei zeigen, dass er die betrieblichen und wirtschaftli-
chen Zusammenhinge verstehen und Problemstellungen erarbeiten sowie
Gesprache systematisch und situationsbezogen vorbereiten und fithren kann.
Das Priifungsgesprich soll nicht langer als 30 Minuten dauern.

Ablauf des Prifungsgespraches

Laut Verordnung zur Berufsausbildung fiir den Hotelkaufmann und die Ho-
telkauffrau ist eine praktische Ubung zu bearbeiten, die Ausgangspunkt fiir
ein Prifungsgespréch ist.

Die Aufgaben kommen aus den Gebieten Einkauf, Personal und Kommu-
nikation (Blirokommunikation und -organisation). Es ist ausdriicklich nicht
ein gastorientiertes Gespréch, sondern ein Priiffungsgesprich vorgesehen.
Dennoch wire gerade bei einer Aufgabe aus dem Bereich Kommunikation
ein gastorientiertes Gesprich denkbar.

Hierbei konnte eine Vorgehensweise analog den Beispielen fiir den Re-
staurantfachmann/die Restaurantfachfrau oder fiir den Hotelfachmann/die
Hotelfachfrau gewdhlt werden.
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Praktische Abschlussprifung Fachmann fur Systemgastronomie/
Fachfrau fir Systemgastronomie

Aufbau der praktischen Ubungen

Im Priifungsbereich Praktische Ubungen soll der Priifling eine von zwei ihm
zur Wahl gestellten praxisbezogenen Aufgaben bearbeiten.

Es kommen insbesondere folgende Gebiete in Betracht:
a) Umgang mit den Gésten
b) Umgang mit Mitarbeitern
¢) Produkte, Produktprdsentationen

Die Aufgabe soll Ausgangspunkt fiir das folgende Priifungsgesprach sein.

. Der Priifling soll dabei zeigen, dass er Produkte anbieten, Personalfra-
gen bearbeiten sowie Gespriche systematisch und situationsbezogen vor-
bereiten und fithren kann. Das Priiffungsgespréch soll nicht ldnger als 30 Mi-
nuten dauern.

Ablauf des Priifungsgespraches

Laut Verordnung zur Berufsausbildung fiir den Fachmann fiir Systemgas-
tronomie/Fachfrau fiir Systemgastronomie ist, vergleichbar dem Hotelkauf-
mann/der Hotelkauffrau, eine praktische Ubung zu bearbeiten, die Aus-
gangspunkt fiir ein Priifungsgespréch ist.

Es ist auch hier ausdriicklich nicht ein gastorientiertes Gesprach, sondern
ein Priifungsgesprich vorgesehen. Bei der Aufgabe ,Umgang mit den Gésten*
wire die Anlehnung an ein gastorientiertes Gesprach naheliegend. Auch hier
sei auf die Beispiele fiir den Restaurantfachmann/die Restaurantfachfrau
oder fiir den Hotelfachmann/die Hotelfachfrau verwiesen.
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Mitwirkende

An der Ausarbeitung der Empfehlungen fiir das gastorientierte Gesprach bei
den praktischen Abschlusspriifungen in den gastgewerblichen Berufen wirk-
ten beratend mit:

Andreas Auer, Berufsschule Miinchen

Peter Braune, IHK Frankfurt

Thomas Kessler, Berufsschule Viechtach

Franz Kutzenberger, Franz-Oberthiir-Schule, Wiirzburg
Fritz Mayer, Heilig-Geist-Stiftsschenke, Passau

Gudrun Ulbricht-Trautwein, Berufsschule Bad Wérishofen
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