Ausbildungs- und Priifungsbranche Hotel-Gastro-Tourismus

Branche de formation et d’examen Hotellerie-Gastronomie-Tourisme
Rami di formazione e d’esame Alberghiero-Gastronomico-Turistico

Qualifikationsverfahren 2015

Berufspraxis schriftlich Serie 2015/00

fir Lernende der Ausbildungs- und Prifungsbranche Hotel-Gastro-Tourismus

Name/Vorname
des/der Kandidat/in:

Nr. Kandidat/in:

Lehr- oder
Praktikumsbetrieb, Ort:

Bitte beachten Sie Folgendes:
1. Die Prufung besteht aus dem hier vorliegenden schriftlichen Teil.

2. Die Zeit- und Punkteverteilung erfolgen geméss der nachstehenden Tabelle.

Aufgaben / Seiten Richtzeit Mégliche Punkte Erreichte Punkte

Note

15 Aufgaben auf insgesamt 24 Seiten 120 Minuten 100 Punkte

Bitte kontrollieren Sie lhre Prifungsunterlagen auf Vollstandigkeit.

»

Setzen Sie Ihren Namen/Vornamen, die Nr. Kandidat/in und den Lehr- resp. Praktikumsbetrieb
mit Ort in die bezeichneten Zeilen auf diesem Blatt.

Lesen Sie die Fragen ganz genau, bevor Sie mit der Beantwortung beginnen.

Die Aufgaben durfen in beliebiger Reihenfolge gelost werden.

© N o g

Beachten Sie in den einzelnen Aufgaben, in welcher Form Sie die Antworten geben missen
(ganze Satze, Stichworte usw.).

9. Sie haben 120 Minuten Zeit, um die Aufgaben zu Iésen.

Wir wiinschen Ihnen viel Erfolg!

Als Hilfsmittel ist ein nicht schreibender und nicht programmierbarer Taschenrechner zugelassen.

Erreichte Anzahl Punkte und Visa der Expert/innen zu den korrigierten Aufgaben:

Aufgaben 1-8: Al A2 A3 A4 A5 A6 A7

A8

Erreichte Anzahl
Punkte:

Visum:

Aufgaben 9 — 15: A9 A 10 A1l A 12 A 13 Al4

A 15

Erreichte Anzahl
Punkte:

Visum:

Unterschriften Korrekturexpert/innen:
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Qualifikationsverfahren 2015 - Berufspraxis schriftlich / Nullserie Branche Hotel-Gastro-Tourismus

Aufgabe 1 6 Punkte
Leistungsziel-Nr. 1.1.2.2: Kundengesprach fuhren (K5)

Ausgangslage:
Frau Sandmeier von ,Pharma International” ist auf der Suche nach einer Destination /

einem Hotel fiir einen 3-tagigen Arztekongress. Sie hat sich vorgéngig telefonisch fiir
einen Termin bei Ihnen angemeldet.

Aufgaben:

a) Zahlen Sie vier Schritte auf, welche Sie in Ihrem Betrieb tatigen, um sich auf dieses
Verkaufsgesprach vorzubereiten.

(Pro richtig erwéhntem Schritt erhalten Sie je ¥2 Punkt, total 2 Punkte.)

1)

2)

3)

4)

b) Wahrend dem Gesprach fallt Ihnen auf, dass sich Frau Sandmeier eher passiv
verhalt und kaum Fragen stellt. Dies lasst Sie befurchten, dass wenig Interesse
besteht. Mit welchen zwei Dienstleistungen und zwei Produkten tberzeugen Sie Frau
Sandmeier, um definitiv bei lhnen zu buchen?

(Pro erwahnter Dienstleistung und erwahntem Produkt erhalten Sie je ¥2 Punkt, total 2 Punkte.)

Dienstleistung

1)

2)

Produkt

1)

2)

NULLSERIE 2015

Punkte

Erreichte
Punktezahl
pro Seite:
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Qualifikationsverfahren 2015 - Berufspraxis schriftlich / Nullserie Branche Hotel-Gastro-Tourismus

¢) Frau Sandmeier fordert von lhrer Destination / von Ilhrem Hotel eine Leistung, die Sie
nicht bieten konnen. Was machen Sie in dieser Situation? Zeigen Sie zwei LOsungen | p e
auf.
(Pro Losung erhalten Sie 1 Punkt, total 2 Punkte.)

Losung 1 Losung 2

Erreichte
Punktezahl
pro Seite:
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Qualifikationsverfahren 2015 - Berufspraxis schriftlich / Nullserie Branche Hotel-Gastro-Tourismus

Aufgabe 2 4 Punkte
Leistungsziel-Nr. 1.1.2.2.3 Kundengesprach nachbearbeiten (K5)

Ausgangslage:
Nach dem Verkaufsgesprach werden Sie von lhrer Vorgesetzten angewiesen, samtliche
Kundeninformationen zu erfassen.

Aufgaben:
a) Nennen Sie acht wichtige Kundendaten, welche erfasst werden missen?
(Pro richtige Antwort erhalten Sie %2 Punkt, total 2 Punkte.)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

b) Weshalb ist eine korrekt geflihrte Kundenkartei wichtig? Nennen Sie vier Griinde.
(Pro Grund erhalten Sie %2 Punkt, total 2 Punkte.)

1)

2)

3)

4)

NULLSERIE 2015

Punkte

Erreichte
Punktezahl
pro Seite:
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Qualifikationsverfahren 2015 - Berufspraxis schriftlich / Nullserie Branche Hotel-Gastro-Tourismus

Aufgabe 3 5 Punkte
Leistungsziel-Nr. 1.1.3.1 Auftrage entgegen nehmen (K3)

Ausgangslage:

Frau Sandmeier hat Ilhnen eine Zusage erteilt, obwohl Sie nicht alle von ihr gewiinschten
Dienstleistungen abdecken kénnen. Sie stellt bei der Detailbesprechung zum Kongress
fest, dass keine Busverbindung zwischen dem Bahnhof und der Location, in welcher der
Kongress durchgefihrt wird, besteht.

Aufgabe:

Sie schlagen Frau Sandmeier vor, mit einem der drei Busunternehmen aus dem Ort den
Transport zu organisieren und ihr dabei behilflich zu sein. Ergénzen Sie die Schritte des
Organisationsprozesses in der richtigen Reihenfolge im Flussdiagramm.

(Pro richtige Einordnung erhalten Sie %2 Punkt, total 5 Punkte.)

Schritte

Offerten
eingetroffen?

Nein

Zusammenfassung
der Offerten an
Frau Sandmeier
senden

Offerten von
Busunternehmen

einholen

Ja

Reminder senden

Auftrag von Frau
Sandmeier
entgegennehmen

Offerten
vergleichen |

Auftrag gemass
Auswahl von Frau
Sandmeier
weiterfiihren

Rickmeldung von
Frau Sandmeier
abwarten |

Auftragsbestatigung
erhalten

NULLSERIE 2015

Punkte

Erreichte
Punktezahl
pro Seite:
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Qualifikationsverfahren 2015 - Berufspraxis schriftlich / Nullserie Branche Hotel-Gastro-Tourismus

Aufgabe 4 11 Punkte

Leistungsziel-Nr. 1.1.3.2 Kundenreklamationen bearbeiten (K4)

Ausgangslage:

Sie arbeiten in der Bankett-/Seminar- oder Kongressabteilung lhres Betriebes. Letzte
Woche fand ein grosser Firmenanlass statt, welcher von einer Eventagentur geplant und
organisiert worden war. Heute haben Sie den nachfolgenden Brief in der Post gefunden.
Ihre Vorgesetzte tragt Ihnen auf, die ndchsten Schritte vorzunehmen.

Sehr geehrte Damen und Herren

Wir bedanken uns fur die angenehme und konstruktive Zusammenarbeit anlasslich des
Fihrungsseminars der Strahlianz Versicherungs AG in lhrem Betrieb.

Leider gilt es zu bemerken, dass einige zentrale Punkte der Veranstaltung nicht zu
unserer Zufriedenheit (und zu derjenigen unseres wertvollen Kunden) durchgefiihrt
wurden. Wir erlauben uns, die Fehlleistungen hier kurz aufzulisten:

e Beim Fuhrungsseminar werden jahrlich alle Kadermitarbeiterinnen und -mitarbeiter
der Strahlianz eingeladen. Selbstverstandlich kénnen Kadermitarbeitende nicht in
Doppelzimmern untergebracht werden. Leider wurde die Reservation nicht in
diesem Sinne vorgenommen und es fehlten 4 Einzelzimmer. Die G&ste wurden
ohne Ricksprache in Doppelzimmer gebucht. Dies ist inakzeptabel.

e Die gebuchte Kaffeepause inkl. ,kleinem Geback" (siehe Reservation) wurde eine
halbe Stunde zu spét geliefert. Der Ablauf des Seminars wurde empfindlich
gestort.

¢ Das Mittagessen war ebenfalls nicht auf dem gewilnschten Niveau. Es waren
verschiedene regionale Spezialitaten bestellt worden. Den Teilnehmenden wurde
aber lediglich das Tagesmenu (Schnitzel mit Pommes Frites und Buffet-Salat)
serviert. Das Salatbuffet war zudem nicht frisch und innert kiirzester Zeit leer.

e Beim ,Outdoor“-Teil (Team-Event im Wald) wurde aus unserer Sicht zu wenig
Wert auf die Sicherheit gelegt. Ein Teilnehmer hat sich verletzt, weil er nicht vom
zustandigen Mitarbeiter gesichert wurde. Von den anwesenden Mitarbeitenden
war leider niemand entsprechend ausgebildet und es dauerte Uiber eine Stunde,
bis ein Arzt eingetroffen war.

Sie sehen, dass die Veranstaltung sehr ungliicklich verlaufen ist und naturlich nicht
unseren Qualitatsanforderungen entsprochen hat. Wir werden daher in Zukunft auf
eine Zusammenarbeit mit hrem Unternehmen absehen. Weiter werden wir von der
Bezahlung der von uns beméangelten Programmpunkte (4 DZ, Kaffeepause,
Mittagessen, 50% vom Outdoorprogramm) absehen.

Wir bedauern sehr, dass der Event nicht besser durchgefiihrt wurde und erwarten lhre
umgehende Stellungnahme.

Freundliche Griisse

Paula Niemehr, Kuhl-Events GmbH

NULLSERIE 2015

Punkte

Erreichte
Punktezahl
pro Seite:
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Qualifikationsverfahren 2015 - Berufspraxis schriftlich / Nullserie Branche Hotel-Gastro-Tourismus

Aufgaben:

a) Erklaren Sie, wie diese Beschwerde in Inrem Betrieb bearbeitet wiirde. Nennen Sie Punkte
sechs Vorgehensschritte.

(Pro sinnvollem Teilschritt erhalten Sie % Punkt, total 3 Punkte.)

1) Eingang der Reklamation

2)

3)

4)

5)

6)

7)

b) Entwickeln Sie zwei Vorschlage, wie Sie das interne Handling der Reklamation
verbessern kénnen.
(Sie erhalten pro sinnvollem Verbesserungsvorschlag mit Begriindung / Nutzen 1 Punkt, total
2 Punkte.)

Vorschlag Begrindung / Nutzen

Erreichte
Punktezahl
pro Seite:
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Qualifikationsverfahren 2015 - Berufspraxis schriftlich / Nullserie

Branche Hotel-Gastro-Tourismus

¢) Entscheiden Sie bei den folgenden vier Aussagen, ob diese richtig oder falsch sind

und begriinden Sie kurz.

(Sie erhalten fir jede richtige Bezeichnung je ¥ Punkt und pro richtiger Begriindung 1 Punkt,

total 6 Punkte.)

Aussage

richtig

falsch

Begrundung

Beschwerdemanagement
ist fir die Kundenbindung
von zentraler Bedeutung.

Beschwerden miissen
vom Direktor personlich
beantwortet werden.

Bei Beschwerden ist es
meist richtig, dem
reklamierenden Gast alle
Wiinsche zu erfullen dann
bucht er erneut.

Ein Beschwerdemanage-
ment ist teuer und bindet
Zu viele Ressourcen im
Betrieb.

NULLSERIE 2015

Punkte

Erreichte
Punktezahl
pro Seite:
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Qualifikationsverfahren 2015 - Berufspraxis schriftlich / Nullserie Branche Hotel-Gastro-Tourismus

Aufgabe 5 10 Punkte
. . . . Punkte
Leistungsziel-Nr. 1.1.6.1.2 Ein- und ausgehende Rechnungen bearbeiten (K4)
Ausgangslage:
Zu lhren taglichen Aufgaben gehort unter anderem die Erstellung und Verwaltung der
Debitoren des Betriebes.
Aufgaben:
a) Der nachfolgende grafische Ablaufplan (Prozessplan) soll vereinfacht werden.
Erstellen Sie eine korrekte Reihenfolge der Arbeiten und vervollstandigen Sie den
fehlenden Schritt.
(Fur die richtige Bestimmung der Reihenfolge erhalten Sie ¥ Punkt und fur die korrekte
Bestimmung des fehlenden Prozessschrittes zusatzlich 1 Punkt, total 4 Punkte.)
Reihenfolge | Prozessschritt
Rechnungsversand an Kunden
Rechnung tber Konto Debitoren abbuchen
Zahlungseingang
Zahlungskontrolle
Rechnungsadresse uberprifen
Mahnungsversand
7
b) Bei der Erstellung von Rechnungen achten Sie auf den gesetzlich vorgeschriebenen
Mehrwertsteuer-Ansatz (MwSt). Welche Ansétze gelten fur folgende Warengruppen?
(Sie erhalten fir jede korrekte Bestimmung %2 Punkt, total 2 Punkte.)
Warengruppe MwSt-Ansatz
Logement
Kurtaxe
Passanten beim Frihstiick
Zeitungen Erreichte
Punktezahl
pro Seite:
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Qualifikationsverfahren 2015 - Berufspraxis schriftlich / Nullserie Branche Hotel-Gastro-Tourismus

c) Geben Sie an, ob die nachfolgenden Aussagen richtig (r) oder falsch (f) sind.

Begriunden Sie zudem lhre Antworten. Punkte
(Sie erhalten fir jede korrekte Bestimmung und folgerichtige Begriindung 1 Punkt, total
4 Punkte.)

Aussage rif Begrindung

A | Ein Mahnstopp wirkt sich
férderlich auf die Liquiditéat
des Betriebes aus.

B | Die Verlangerung der
Zahlungsfristen bewirkt
eine Minderung der
Debitorenausstande.

C | Beider 2. Mahnung wird
automatisch eine Betreibung
angedroht.

D | Inkassogebiihren belasten den
Erfolg der Unternehmung.

Erreichte
Punktezahl
pro Seite:
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Qualifikationsverfahren 2015 - Berufspraxis schriftlich / Nullserie Branche Hotel-Gastro-Tourismus

Aufgabe 6 5 Punkte

Leistungsziel-Nr. 1.1.7.2 Daten und Dokumente verwalten (K3)

Ausgangslage:
Sie arbeiten in der Personalabteilung Ihres Betriebes und verwalten diverse Stammdaten

von Mitarbeiter/innen. Uber die Bedeutung des Datenschutzes sowie der Datensicherheit
und der damit verbundenen Verantwortung wissen Sie Bescheid.

Aufgabe:
Folgende Situationen sind vorgegeben. Wie verhalten Sie sich?
(Fur jede richtige Antwort erhalten Sie 1 Punkt, total 5 Punkte.)

Situation Personliches Verhalten / Massnahme

1 | Sie verlassen lhren
Arbeitsplatz fur eine 20
mindtige Kaffeepause.

2 | Informationen Uber ein
offenes Netz (z.B. Internet
oder Facebook) einholen.

3 | Virenmeldung bei E-Mail-
Synchronisierung.

4 | Zustellen einer Kopie der
letzten Lohnabrechnung
an einen Mitarbeiter.

5 | Sie beenden lhre Arbeit
um 18.00 Uhr.

NULLSERIE 2015

Punkte

Erreichte
Punktezahl
pro Seite:
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Qualifikationsverfahren 2015 - Berufspraxis schriftlich / Nullserie Branche Hotel-Gastro-Tourismus

Aufgabe 7 6 Punkte

Leistungsziel-Nr. 1.1.8.2 Produkte und Dienstleistungen der Mitbewerber erklaren
(K2)

Ausgangslage:
In zwei Wochen beginnt in Inrem Betrieb ein neuer Direktor. Sie haben die Aufgabe

erhalten, eine SWOT-Analyse lhres Betriebes zu erstellen. Die wichtigsten Aspekte aus
der Analyse sollen dem Direktor bei Arbeitsbeginn vorgelegt werden.

Aufgaben:

a) Nennen Sie in Stichworten je eine Starke (intern), eine Schwache (intern) sowie je
eine Chance (extern) und Gefahr (extern) lhres Betriebes.

(Fur jede richtige Antwort erhalten Sie 1 Punkt, total 4 Punkte.)

Starke Schwache

Chance Gefahr

b) Denken Sie an lhren wichtigsten Mitbewerber. Nennen Sie eine seiner Starken und
Schwéchen in Stichworten.

(Fur jede Antwort erhalten Sie %2 Punkt, total 1 Punkt.)

Faktoren: Antwort

Starke

Schwache

c) Zeigen Sie in einem kurzen Satz auf, warum es wichtig ist, die Starken und
Schwachen seiner wichtigsten Mitbewerber zu kennen.

(Fur die richtige Erklarung erhalten Sie 1 Punkt, total 1 Punkt.)

NULLSERIE 2015

Punkte

Erreichte
Punktezahl
pro Seite:
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Qualifikationsverfahren 2015 - Berufspraxis schriftlich / Nullserie Branche Hotel-Gastro-Tourismus

Aufgabe 8 5 Punkte

Leistungsziel-Nr. 1.1.8.4 Kenntnisse Uber die Branche einsetzten (K2)

Ausgangslage:

Aufgrund der schwierigen Wirtschaftslage in den letzten Jahren haben einige Betriebe in
Ihrer Destination gelitten und der Konkurs droht. Asiatische Gaste wurden in den
vergangen Jahren immer wichtiger. Die ndchste Hiobsbotschaft ist gestern eingetroffen.
Eine neue Epidemie ist in Asien ausgebrochen und eine umfassende Reisesperre wurde
verhangt.

Aufgaben:

a) Nennen Sie drei mogliche (problematische) volkswirtschaftliche Auswirkungen auf die
Destination/ Gemeinde.

(Sie erhalten pro richtige Auswirkung 1 Punkt, total 3 Punkte.)

1

2)

3)

b) In lhrem Betrieb macht man sich Sorgen tber diese Entwicklung. Nennen Sie zwei
Vorbereitungsmassnahmen die Sie auf Betriebsebene treffen kdnnen.

(Pro sinnvolle Massnahme erhalten Sie 1 Punkt, total 2 Punkte.)

1)

2)

NULLSERIE 2015

Punkte

Erreichte
Punktezahl
pro Seite:
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Qualifikationsverfahren 2015 - Berufspraxis schriftlich / Nullserie Branche Hotel-Gastro-Tourismus

Aufgabe 9 5 Punkte
Leistungsziel-Nr. 1.1.8.3.1 Anspruchsgruppen und ihre Anliegen (K2)

Ausgangslage:
Ilhr Betrieb ist in der Gesellschaft und Umwelt stark vernetzt.

Aufgabe:

Nennen Sie funf wichtige Anspruchsgruppen Ihres Betriebs (nach St. Galler Management
Modell) und beschreiben Sie pro Anspruchsgruppe ein Anliegen oder eine Forderung,
welche diese Gruppe an lhr Unternehmen stellt.

(Sie erhalten pro richtige Anspruchsgruppe und pro richtige Beschreibung der Forderung je %2
Punkt, total 5 Punkte.)

Anspruchsgruppe Forderung/Interesse

NULLSERIE 2015

Punkte

Erreichte
Punktezahl
pro Seite:
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Qualifikationsverfahren 2015 - Berufspraxis schriftlich / Nullserie Branche Hotel-Gastro-Tourismus

Aufgabe 10 4 Punkte

Leistungsziel-Nr. 1.1.8.3 Kenntnisse uber die Unternehmung einsetzen (K2) Punkte

Ausgangslage:
Der neue Direktor hat in seinen bisherigen Betrieben sehr gute Erfahrungen mit dem

Qualitatsgutesiegel fur den Schweizer Tourismus gemacht. Entsprechend will er im
neuen Betrieb das Qualitats-Gutesiegel Stufe 1 (Q1) einfihren.

Bei der Stufe I des Qualitits-Programms gibt es 4 Instrumente:

Serviceketten
kritische Ergignisse
gute Qualitét
Standard

Aktionsplan Qualitdtsprofil
festgelegie Massnahmen Standortanalysa

Reklamationsmanagement ——= obligatorisch

Sensibilisierung = ampfohlen
Ausweriung

Weiterleiten
der Unterlagen

Prifstelle

Beim Gutesiegel Q1 kommen vier Instrumente zum Tragen. Bei den Serviceketten geht
es vor allem darum, dass der Betrieb die wichtigsten Dienstleistungsprozesse aus Sicht
der wichtigsten Gastegruppen eruiert, kritische Ereignisse definiert und giltige Qualitats-
standards festlegt.

Erreichte
Punktezahl
pro Seite:
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Aufgaben:

a) Definieren Sie die zwei wichtigsten Géastegruppen fur Ihren Betrieb. Begrinden
Sie die Wahl der Gastegruppen.

(Pro Gastegruppe mit entsprechender Begrindung erhalten Sie 1 Punkt, total 2 Punkte.)

Gastegruppe

Begrindung

b) Beim Erstellen des Dienstleitungsprozesses entdecken Sie Mangel (kritische
Ereignisse). Definieren Sie zu den jeweiligen Ereignissen die Voraussetzung eines
guten Services sowie die dazu passende Massnahme zur Erreichung dieses

Services.

(Pro sinnvoller Servicenennung mit passender Massnahme Sie 1 Punkt, total 2 Punkte.)

Kritisches Ereignis

Guter Services Massnahme zur Erreichung des
Services

Gast sieht ein
unprofessionelles
und gebasteltes
Inserat.

Telefon ist haufig
nicht besetzt. Der
Kunde muss lange
warten oder wird
mehrmals weiter-
verbunden.

NULLSERIE 2015

Punkte

Erreichte
Punktezahl
pro Seite:

16 von 24
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Aufgabe 11 7 Punkte
Leistungsziel-Nr. 1.1.8.3.2 Bedeutung des Leitbildes flr die eigene Arbeit (K2)

Ausgangslage:
Ihre Vorgesetzte stellt fest, dass der Betrieb Uber kein schriftliches Leitbild verfugt,
welches der neuen Direktion vorgelegt werden kann.

Aufgaben:

a) Sie Ubertragt Ihnen die Aufgabe, sich grundsatzliche Uberlegungen tiber den Zweck
und die Inhalte eines Leitbildes zu machen. Ordnen Sie die Begriffe A — D den
nachfolgenden Aussagen eines Leitbildes zu (nur Buchstaben eintragen).

(Pro richtige Zuordnung erhalten Sie je ¥ Punkt, total 2 Punkte.)

Zuordnung

A) Verhaltensweisen
B) Vision

C) Ziel

D) Wertvorstellungen

Aussage Zuordnung Buchstabe

Alle Mitarbeiter sind sich bewusst, dass sie den
Betrieb auch gegen Aussen reprasentieren.

Wir sind eines der fihrenden und innovativsten
Betriebe der Region.

Wir verbessern unsere Produkte und
Dienstleistungen laufend.

Wir arbeiten gemeinsam als Team, das einander
akzeptiert und respektiert.

NULLSERIE 2015

Punkte

Erreichte
Punktezahl
pro Seite:
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b) Es gibt verschiedene Grinde fir ein Leitbild. Geben Sie an, ob die nachfolgenden
Grinde richtig oder falsch sind.

(Sie erhalten fir jede korrekte Bestimmung je ¥ Punkt, total 3 Punkte.)

Punkte

Grunde richtig falsch

Mitarbeitermotivation

Marketinginstrument

Bestandteil Businessplan

Mitarbeiterrekrutierung

Wegweiser fiir den Betrieb

Festlegung von finanziellen Zielen

c) Im Leitbild finden Sie die Aussage: ,Wir verbessern unsere Produkte und Dienst-
leistungen laufend”. Erklaren Sie an zwei Beispielen stichwortartig die konkrete
Umsetzung dieser Aussage.

(Pro sinnvolles Beispiel erhalten Sie 1 Punkt, total 2 Punkte.)

1)

2)

Erreichte
Punktezahl
pro Seite:
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Aufgabe 12 10 Punkte
Leistungsziel-Nr. 1.1.4.1 Vermarktung von Produkten (K4)

Ausgangslage:

Sie bereiten sich auf das Quartalsgesprach mit lhrer Vorgesetzten vor. Dabei Giberlegen
Sie sich, welches die wichtigsten Dienstleistungen Ihres Betriebes sind, welche
Kundennutzen sich daraus ergeben und wie Sie allenfalls die Auslastung verbessern
konnten.

Aufgaben:

a) Nennen Sie vier verschiedene Produkte (P) oder Dienstleistungen (DL) lhres
Betriebes und beschreiben Sie zu jeder P/DL den Kundennutzen (keine Doppel-
nennungen).

(Sie erhalten ¥ Punkt pro Produkt/Dienstleistung und 1 Punkt pro Kundennutzen, total 6
Punkte. Pro Doppelnennung erhalten Sie einen Abzug von 1 Punkt.)

Produkt / Dienstleistung Kundennutzen

b) Die Hotels und Leistungstrager in der Destination Sonnenseite haben in den Monaten
Juni und September eine schlechte Auslastung. Zeigen Sie in den Bereichen Hotel /
Gastronomie und Tourismus / Bergbahn je zwei mdgliche Massnahmen, die helfen,
die Auslastung zu verbessern (keine Doppelnennungen).

(Sie erhalten pro sinnvolle Massnahme 1 Punkt, total 4 Punkte. Pro Doppelnennung erhalten
Sie einen Abzug von 1 Punkt.)

Bereiche Massnahmen

Hotel / Gastronomie

Tourismus / Bergbahn

NULLSERIE 2015
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Erreichte
Punktezahl
pro Seite:
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Aufgabe 13 5 Punkte

Leistungsziel-Nr. 1.1.7.6 Umgang mit technischen Geraten beherrschen (K3)

Ausgangslage:
Im Arbeitsalltag sind technische Gerate unersetzlich. Als Lernende/r sind Sie fur den

sbenutzerseitigen Unterhalt” der wichtigsten Gerate verantwortlich. Stellen Sie sicher,
dass die Gerate maglichst immer einsatzfahig sind.

Aufgabe:
Wahlen Sie zwei wichtige technische Geréte Ihres Betriebes aus. Entwickeln Sie je zwei
Massnahmen, welche den Betrieb des Gerétes sicherstellen (keine Doppelnennungen).

(Sie erhalten pro genanntes Gerat %2 Punkt und pro passender Massnahme je 1 Punkt, total 5
Punkte. Pro Doppelnennung erhalten Sie einen Abzug von 1 Punkt.)

Gerat Massnahmen

NULLSERIE 2015

Punkte

Erreichte
Punktezahl
pro Seite:
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Aufgabe 14 11 Punkte

Leistungsziel-Nr. 1.1.7.3.1 Sitzungen und Anldsse planen, einladen, Infrastruktur
und Unterlagen vorbereiten (K5)

Ausgangslage:

Sie organisieren den Grobablauf des ersten Arbeitstags des neuen Direktors. Geplant ist
eine Sitzung, an welcher die von Ihnen bearbeiteten Unterlagen prasentiert werden.
Gegen 16.00 Uhr ist ein Willkommens -Apéro geplant.

Aufgaben:

a) Entscheiden Sie bei den untenstehenden Aufgaben, was wann erledigt werden muss.
(Pro korrekte Auswahl erhalten Sie % Punkt, total 7 Punkte.)

Aufgabe vor dem am
1. Arbeitstag 1. Arbeitstag

Begrissung des Direktors

Unterschriften sammeln fur Willkommenskarte

Mineralwasser im Sitzungsraum bereitstellen

Sitzungseinladung versenden

Sitzungsraum reservieren

Sitzungsraum luften

Betriebsrundgang

Direktionsbiro einrichten

Zugangsdaten bei Informatikdienst bestellen

Abgabe der von Ihnen bearbeiteten Unterlagen

Willkommensgeschenk tberreichen

Catering fur Apéro organisieren

Mitarbeitende des Betriebs vorstellen

Sitzungsraum aufraumen

NULLSERIE 2015

Punkte

Erreichte
Punktezahl
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b) Am Mittag merken Sie, dass der Sitzungsraum doppelt belegt ist. Was tun Sie?

Machen Sie zwei Lésungsvorschlage.

(Pro Losungsvorschlag erhalten Sie %2 Punkt, total 1 Punkt.)

1)

2)

c) Welche Unterlagen bereiten Sie fir die gemeinsame Sitzung mit den
Kadermitarbeitenden und dem neuen Direktor vor? Nennen Sie drei fiir den Direktor
relevante Unterlagen. Begriinden Sie Ihre Auswabhl in Stichworten.

(Pro Antwort und entsprechende Begriindung erhalten Sie 1 Punkt, total 3 Punkte.)

Unterlagen

Begrindung

Punkte

Erreichte
Punktezahl
pro Seite:
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Aufgabe 15

Leistungsziel-Nr. 1.1.7.3.2 Teilnehmende betreuen (K5)

Ausgangslage:

6 Punkte

Fur die Direktionssitzung erhalten Sie Unterstlitzung vom Schnupperlernenden. Sie sind
gemeinsam zustandig fur den reibungslosen Ablauf.

Aufgaben:

a) Erklaren Sie ihm in Stichworten die vier wichtigsten Verhaltensregeln bei der

Betreuung der heutigen Gaste.
(Pro Stichwort erhalten Sie %2 Punkt, total 2 Punkte.)

1)

2)

3)

4)

b) Irrtimlicherweise wurde ein wichtiger Geschéaftskunde um 14.00 Uhr anstelle von

15.00 Uhr in den Betrieb eingeladen. Da alle Kadermitarbeitenden an der

Direktionssitzung sind, missen Sie sich um ihn kimmern. Wie gehen Sie vor?

(Pro richtige Vorgehensweise mit Begriindung erhalten Sie 1 Punkt, total 2 Punkte.)

Vorgehensweise

Begrindung

NULLSERIE 2015

Punkte

Erreichte
Punktezahl
pro Seite:

23von 24



Qualifikationsverfahren 2015 - Berufspraxis schriftlich / Nullserie Branche Hotel-Gastro-Tourismus

¢) Sie haben von lhrem Vorgesetzten die vollen Kompetenzen erhalten, die Stunde mit
dem Kunden attraktiv zu Uberbriicken. Nennen Sie vier mogliche Aktivitaten, wie Sie Punkte
die Zeit mit dem Kunden tberbricken kdnnen.

(Pro Aktivitat erhalten Sie Y2 Punkte, total 2 Punkte.)

1)

2)

3)

4)

Erreichte
Punktezahl
pro Seite:
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