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Vorwort

Das vorliegende Unterrichtswerk ist ein neu konzipiertes Arbeitsbuch fir den neugeordneten Ausbildungs-
beruf ,,Kaufmann/Kauffrau fiir Biiromanagement" und richtet sich an

= alle Berufsschulklassen mit verkiirzter Ausbildung bzw.
= alle Bundeslander, die im zweiten Ausbildungsjahr 7 Lernfelder unterrichten.

Der Band Lernsituationen XL ist Bestandteil des umfassenden Europa-Programms Biiro 2.1. Dieses Programm
wurde zur Entwicklung einer beruflichen Handlungskompetenz fiir die Bearbeitung von Geschéfts- und Biiro-
prozessen in den kaufmannischen Abteilungen von Unternehmen der verschiedensten Wirtschaftsbereiche
oder im offentlichen Dienst erstellt.

Biiro 2.1 ist als modernes Komplettprogramm konzipiert. Es folgt konsequent dem kompetenzorientierten
Rahmenlehrplan nach dem Lernfeldkonzept. Die Unterrichtswerke des Programms (Informationsbande und
Arbeitshefte mit Lernsituationen fir jede Jahrgangsstufe jeweils mit Lehrerlésungen, Informationsverarbei-
tung in Excel, Word und PowerPoint, Lernspiele und Priifungsvorbereitung) sind aufeinander abgestimmt.
Sie sind gezielt an einer Didaktik ausgerichtet, die Handlungsorientierung betont und Lernende zu selbst-
standigem Planen, Durchfiihren, Kontrollieren und Beurteilen von Arbeitsaufgaben unter Berlcksichtigung
aller Kompetenzdimensionen fiihrt. Dabei wird die berufliche Wirklichkeit als Ganzes mit ihren &konomischen,
6kologischen, rechtlichen und sozialen Aspekten erfasst.

Das Konzept von Biiro 2.1, das handlungs- und fachsystematische Strukturen miteinander verschrankt, deckt
alle Anforderungen des Ausbildungsberufes von der fachlichen Aufgabenerfillung bis hin zu einem reflektier-
ten Verstandnis von Handeln in beruflichen Zusammenhangen ab. Ein Vorschlag fiir eine kompetenzorientierte
didaktische Jahresplanung unterstiitzt die Arbeit im Bildungsgang.

Der Band , Lernsituationen XL" umfasst die Lernfelder 7 - 13 des Rahmenlehrplans.

Die handlungsorientierten Lernsituationen sind abgestimmt auf die Wissensbestdnde der einzelnen Lern-
felder des Informationsbandes. Sie sind konzipiert als komplexe Lehr-Lern-Arrangements mit zahlreichen
Erarbeitungs-, Anwendungs-, Ubungs- und Vertiefungsaufgaben, die zentrale Lerninhalte so erschlieRen,
dass berufliche Handlungskompetenz im Sinne von Planungs-, Durchfiihrungs-, Kontroll- und Beurteilungs-
fahigkeit individuell erworben und erweitert werden kann. Die Problemstellungen der Eingangssituationen
erfordern ein konkretes Lernergebnis bzw. Handlungsprodukt, das in geeigneten Teilbereichen l6sungsoffen
ist. Die ausdriickliche Einbeziehung kommunikativer Aspekte (Fachsprache und Fremdsprache als integrati-
ve Bestandteile) sowie der Informationsverarbeitung im Anwendungszusammenhang unterstiitzen die Ent-
wicklung einer ganzheitlichen, prozessorientierten Handlungskompetenz.

Tipp: Zur weiteren Vertiefung und Vorbereitung auf die Priifungen finden sich am Ende des Bandes weitere
zahlreiche Aufgaben und Félle zu den einzelnen Lernfeldern.

Ausgewahlte Modellbetriebe bieten den Bezugsrahmen fiir die Problemldsung der Lernsituationen. Der Viel-
faltigkeit der Praxis im Bereich Biromanagement wird durch die Einbeziehung unterschiedlicher Modell-
betriebe entsprochen, deren Datenkranz den Erfordernissen des jeweiligen Lernfeldes angepasst ist. Alle
Briefvordrucke der Modellunternehmen kdnnen Sie auf der Internetseite des Verlages zum Programm Biiro
2.1 herunterladen unter europa-lehrmittel.de/72955. Die verfugbaren Vordrucke kénnen Sie leicht mithilfe

des Icons @ im Buch finden.

lhr Feedback ist uns wichtig!

Wenn Sie mithelfen méchten, dieses Buch fiir die kommenden Auflagen noch weiter zu optimieren, schreiben
Sie uns unter lektorat@europa-lehrmittel.de. Das Autorenteam freut sich auf Anregung und Unterstlitzung
durch Kritik und wiinscht erfolgreiches Arbeiten mit dem neuen Lehrwerk.

Juli 2016 Autoren und Verlag
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Anforderungen an Gesprachssituationen erfassen

Gesprdchssituationen bewiltigen
—_— o

1 - Ich beherrsche
die Grundlagen der
Kommunikation und
kummuniziere angemessen.
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©Picture-Factory-fotolia.com

Wie ich in Gesprachssituationen
mit Geschiftspartnern
angemessen und sach-

gerecht handele

5 - Ich wahle
geeignete Kriterien zur
Beurteilung von Gesprachen
und wende diese situations-
gerecht an.

©r0b_-fotolia.com

4 - Ich reagiere
und agiere
in schwierigen
Gesprachssituationen
angemessen.

©DDRockstar-fotolia.com

2 - Ich wende
Techniken und Regeln
der Gesprachsfiihrung
situationsgerecht an.

LERNFELD 7

©Nenov Brothers-fotolia.com

©JiSign-fotolia.com

3 - Ich fiuhre Informations-
und Beratungsgesprache in
allen Gesprachsphasen
angemessen und
sachgerecht.



Kompetenzentwicklung

Gesprachssituationen bewidltigen
@ o

LERNFELD 7

©ag visuell-fotolia.com

Die Kompetenzentwicklung umfasst, ...

... Grundlagen der Kommunikation in Gesprachssituationen zu erfassen bzw. darauf auf-
bauend angemessen zu kommunizieren.

Gesprachssituationen Ebenen der Formen der Eisbergmodell der Vier-Ohren-
und -arten Kommunikation Kommunikation — Kommunikation Modell

... Techniken und Regeln der Gesprachsfiihrung situationsgerecht anzuwenden.

Frage- Argumentations- Gesprachs-

aktives Zuhoéren  Ich-Botschaften techniken techniken regeln

... Informations- und Beratungsgesprache vorzubereiten.

Vorbereitungs- betriebliche und Gespréchsziele und ~ Gesprachspartner (auch
malnahmen rechtliche Regelungen Argumentation aus anderen Kulturen)

... Informations- und Beratungsgesprache angemessen und sachgerecht durchzufiihren.

Techniken der Preisnennung, Besonderheiten bei telefonischen
Gesprachsphasen der Einwandbehandlung Informations- und
und des Abschlusses Beratungsgespréachen

... mit schwierigen Gesprachssituationen umzugehen.

Konfliktvermeidung Beschwerden und Beschwerdemanagement als
und -bewadltigung Reklamationen Instrument der Kundenbindung

... Gesprache zu beurteilen.

Kriterienkataloge fir

unterschiedliche Gespréchsarten FESCISRER A




Der Modellbetrieb

Der Modellbetrieb im Lernfeld 7

Unternehmensbeschreibung . 'S
® -

™

Firma Kaffeerosterei FanGusto GmbH E
Geschiftszweck Kaffeerosterei: Verkauf an GroB3- und Einzelhandel, =

Hotels und Restaurants;
kleines Ladengeschéft fur Privatkunden in Heidelberg,
Im Industriepark 1
Geschiftssitz Amtsgericht Heidelberg HRB 756352
Registergericht Steuernummer: 32007/08153
USt.-1d.-Nummer: DE 135780246

Telefon - Telefax 06221 47110-0 06221 47120
Homepage Fangusto.com
E-Mail info@fangusto.com

Mitarbeiter 70 Mitarbeiter/innen,
davon 6 Auszubildende

Weitere Informationen fiir die Bearbeitung der Lernsituationen

Auszug aus der Lieferantenkartei SAERA AG, Hersteller von Kaffeemaschinen




Gesprachssituationen bewaltigen

Lernsituation 1:
Anforderungen an Gesprdchssituationen erfassen

-@ o

Die FanGusto GmbH ist eine kleine Kaffeerdsterei, die neben Kaffee auch das passende Zubehor, wie z. B.
hochwertige Kaffeemaschinen und Kaffeegeschirr, verkauft. Abnehmer der Produkte sind lberwiegend
Gastronomiebetriebe, d. h. Hotels und Restaurants im Inland und Ausland mit Schwerpunkt Europa. Neben
der Kaffeerosterei gibt es auBerdem ein kleines Ladengeschaft, in dem auch Privatkunden in gemutlicher
Atmosphare Kaffee verkosten und die Produkte kaufen kdnnen.

N
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Sie sind Auszubildende/r als Kauffrau/Kaufmann fir Bliiromanagement im zweiten Ausbildungsjahr bei der
FanGusto GmbH.

Im Rahmen des zweiten Ausbildungsjahres ist heute lhr erster Tag in der Verkaufsabteilung der FanGusto
GmbH. Diesmal soll die Beziehung zum Kunden im Mittelpunkt stehen und Sie sollen u. a. lernen, Kunden
angemessen zu beraten.

Die Abteilungsleiterin Frau Melanie Rath hat Ihnen aufgetragen, dass Sie lhren ersten Tag nutzen sollen, um
sich einen Uberblick tiber diese Aufgabe zu verschaffen. Sie verbringen deshalb heute einige Zeit im Laden-
geschéft und den Verkaufsbiros der FanGusto GmbH und schauen lhren Kolleginnen und Kollegen bei der
Kundenberatung lber die Schulter.

Frau Rath hat einen Termin mit Herrn Schmitt, Leiter des Restaurants ,,Mona Lisa", im Besprechungsraum
der FanGusto GmbH (Gesprachsausschnitt).

Frau Rath: ,Guten Tag, Herr Schmitt, schon, dass wir uns heute ein-
mal personlich kennenlernen. Herzlich willkommen in unserem Hause."

Herr Schmitt: ,Guten Tag, Frau Rath. Ich freue mich auch, dass ich
heute einmal Sie und lhre Rdumlichkeiten kennenlernen kann. Das
Kaffeearoma alleine ist schon beeindruckend."

Frau Rath: , Das freut mich. Ebenso, dass Sie mit lhrem Restaurant ja
inzwischen schon seit flinf Jahren unser Kunde sind. Womit kann ich
lhnen denn heute helfen? Meine Kollegin sagte mir, dass Sie fur eine
besondere Veranstaltung einen besonderen Kaffee mochten.”

© jackfrog-fotolia.com

Herr Schmitt: , Ja, genau. Ebenso lange, wie wir Kunde lhrer Rosterei sind, besteht auch unser Restaurant. In
zwei Monaten sind es tatsachlich schon flinf Jahre. Das wollen wir mit unseren Gasten gebiihrend feiern und
zwar mit Speisen und Getranken, die seit jeher bei unseren Gésten beliebt sind, wie beispielsweise lhr Kaffee
~FanGusto dolce", aber auch mit besonderen Schmankerin. Kbnnen Sie uns aus lhrem Sortiment etwas Beson-
deres fur diesen Anlass anbieten? "

Frau Rath: ,Ich bin sicher, dass wir da etwas finden werden, das dazu beitragt, dass dieses Fest bei lhren
Gasten in guter Erinnerung bleiben wird. Hatten Sie dabei nur an eine besondere Kaffeesorte gedacht oder
auch an zuséatzliche Aufmerksamkeiten, wie z. B. ein neues Kaffeeservice? "

Herr Schmitt: , Also, in erster Linie natdrlich an einen besonders guten Kaffee, aber gerne kénnen Sie mir auch
noch zeigen, was Sie an solchem Zubehor im Sortiment haben.”

Frau Rath: , Prima, Herr Schmitt, das mache ich gerne. Dann unterhalten wir uns aber tatsachlich erst einmal
Uber den Kaffee. Wie werden Sie denn diesen Festtag gestalten?*

Herr Schmitt: , Es wird ein Fiinf-Gdnge-Menl geben, wobei verschiedene Varianten méglich sind. Der Schwer-
punkt liegt auf unseren mediterranen Spezialitaten.”

Frau Rath: ,Gut. Dann werden wir einen Kaffee wéhlen, der besonders gut dieses mediterrane Flair wider-
spiegelt.” [...]

Im Ladengeschaft der FanGusto GmbH: Eine dltere Dame betritt den Raum und geht zum Verkaufstresen
(Gesprachsausschnitt).

Verkauferin: ,Guten Tag. Was kann ich fir Sie tun?*

Kundin (stellt angebrochene Kaffeepackung auf den Tresen): ,Ich méchte den Kaffee zuriickgeben. Der
Kaffeenachmittag mit meinen Freundinnen war dank Ihres Kaffees ein reines Desaster fiir mich!*
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Anforderungen an Gesprachssituationen erfassen

Verkauferin: ,,Das tut mir sehr leid. Was ist denn mit dem Kaffee?"

Kundin: , Ich war in der vergangenen Woche zum ersten Mal in Threm Geschéft,
weil ich fir den gestrigen Nachmittag einen besonderen Kaffee haben wollte.
Dieser hier ist mir von lhrer Kollegin als besonders mild und bekémmlich empfoh-
len worden. Ich habe ihn auch hier im Geschéaft probiert. Aber der Kaffee, den
wir gestern bei mir zu Hause getrunken haben, hatte mit diesem Kaffee rein gar
nichts zu tun! Er war viel zu bitter und wir hatten alle, obwohl wir nicht viel davon
getrunken haben, hinterher Herzklopfen."

LERNFELD 7

Verkauferin: ,Oh je. Das kann ich verstehen, dass das natirlich nicht der Kaffee-
genuss war, den Sie erwartet haben. Wie haben Sie denn den Kaffee zubereitet? "

©vbaleha-fotolia.com

Kundin: ,Na so wie immer: Ich briihe meinen Kaffee noch per Hand auf — also pro Tasse einen Messloffel
Kaffee in den Filter und dann langsam das heille Wasser driiber laufen lassen.”

Verkauferin: , Das ist toll, dass Sie nach diesem Verfahren lhren Kaffee zubereiten. So kann unser Kaffee tat-
sdchlich am besten sein Aroma entfalten. Allerdings ist unser Kaffee deutlich intensiver als industriell geroste-
ter Kaffee. Deshalb empfehlen wir, pro Tasse nicht den handelstypischen Messl6ffel, sondern einen Teel&ffel
Kaffee zu verwenden und gerade, wenn man ihn nicht ganz so stark mochte, ruhig noch auf eine Loffelflllung
zu verzichten ..."

Kundin: ,Oh, jetzt wo Sie mir das sagen, fallt es mir wieder ein: Das hatte mir ja Ihre Kollegin in der letzten
Woche auch schon gesagt. Das hatte ich ganz vergessen.” [...]

Im Verkaufsbiiro bei der Kollegin Janina Klose geht ein Anruf ein (Gesprachsausschnitt).

Frau Klose: , Herzlich willkommen bei der Kaffeerdsterei FanGusto.
Mein Name ist Janina Klose. Was kann ich far Sie tun?*

Fritz Zorn (erbost): , Ich habe von lhnen einen Kaffee-Vollautomaten.
Und nun funktioniert das bléde Gerdt mit einem Mal nicht mehr. Was
verkaufen Sie denn da fir einen Schrott? “

Frau Klose: ,Das tut mir sehr leid. Sicher finden wir gemeinsam eine
Lésung. Bitte nennen Sie mir doch Thren Namen und wenn moglich
lhre Kundennummer."

Fritz Zorn: ,,Mein Name ist Zorn — Fritz Zorn. Kundennummer weil3 ©milanmarkovic78-fotolia.com
ich nicht. Ich will auch nur eine neue Maschine und zwar sofort!"

Frau Klose: ,Herr Zorn, ich kann verstehen, dass Sie verdrgert sind. Um lhnen helfen zu kénnen, benétige
ich deshalb noch ein paar Daten, z. B. um zu wissen, um welches Gerét es sich handelt. Dann nennen Sie mir
doch bitte lhre Anschrift."

Fritz Zorn: ,,Okay. Ich habe mein Geschaft in der MozartstrafRe 35 in Mannheim."

Frau Klose: , Prima, Herr Zorn. Ich habe nun Ihre Kundendaten vor mir. Es handelt sich also um den Kaffee-
Vollautomaten , Espresso-Mato 228", den Sie im vergangenen Jahr bei uns gekauft haben?"

Fritz Zorn: ,Ja, genau. Und nun ist er schon kaputt! Eine Katastrophe! In zwei Stunden kommen meine
ersten Géste und ohne Kaffeemaschine brauche ich meinen Laden gar nicht erst zu 6ffnen!*

Frau Klose: ,Oh, Herr Zorn. Das wird auf keinen Fall passieren. Wir werden eine Losung finden, damit Sie
Ihren Kunden heute wie gewohnt Kaffee anbieten kénnen."

Fritz Zorn: ,, Aber sicher. Schicken Sie mir einfach sofort einen Fahrer mit einem neuen Gerét vorbeil*

Frau Klose: , Es tut mir leid, dass Sie mit dem Gerit gerade so viel Arger haben. Da die Maschine auch erst ein
Jahr alt ist, haben Sie tatsachlich auch noch Gewahrleistungsanspriiche. Aus diesem Grunde werde ich lhnen
sofort ein Ersatzgerdt vorbeibringen lassen. Es wird spétestens in einer Stunde bei lhnen sein. Ihre Maschine
nimmt der Fahrer mit und wir werden Sie zum Hersteller bringen lassen, damit dort Gberprift wird, was an
dem Gerat defekt ist. Dann kommt es auf den Fehler an, ob Sie ein neues Gerat bekommen oder ob nur etwas
ausgetauscht oder repariert werden muss, damit wieder alles funktioniert. Damit der Fehler schneller gefun-
den wird, bitte ich Sie mir genau zu beschreiben, was an der Maschine nicht funktioniert ..." [...]
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Gesprachssituationen bewaltigen

Arbeitsauftrage

1. Sie haben lhre Kolleginnen und Kollegen beim Fihren der Kundengesprdche beobachtet.

a) Notieren Sie sich Merkmale der jeweiligen Gesprachsarten und die Anforderungen, die diese Gesprache
furr lhre Kolleginnen und Kollegen mit sich bringen.

LERNFELD 7

b) Gestalten Sie auf Grundlage Ihrer Notizen und der Information zum Advance Organizer einen solchen
mit dem Titel ,Gespréchssituationen gestalten”, der Ihnen helfen soll, einen Uberblick tiber die Aus-
bildungsinhalte dieses Ausbildungsabschnittes zu erhalten.

Berechnung des Angebotspreises

wwwdreisatz-kapiertde  ©SSilver-fotolia.com

Angebotserstellung/-formulierung

* Normen
* Gestaltungsaspekte
e Corporate Design

e Textbausteine

« Formatvorlagen \
Rechtliche
Rahmenbedingungen

Ziel- und kundenorientierte
Kommunikation

‘©lulien Eichinger-fotolia.com

o Effizienz ¢ Qualitat
¢ Kundenzufriedenheit




Anforderungen an Gesprachssituationen erfassen

LERNFELD 7

2. Présentieren Sie lhren Advance Organizer vor Ihren Kolleginnen und Kollegen.
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Gesprachssituationen bewaltigen

Lernsituation 2:
Geeignete Kommunikationsmaoglichkeiten auswéahlen

und ein Informations- und Beratungsgesprach organisieren
" o

Die FanGusto GmbH verkauft als Kaffeerosterei ihre Produkte auf unterschiedlichen Wegen: Neben der Kaffee-
rosterei gibt es ein kleines Ladengeschéft, in dem die Kunden in gemutlicher Atmosphére Kaffee verkosten
und die Produkte kaufen kénnen. Den gréfiten Umsatz macht die FanGusto GmbH aber mit der Belieferung
von GroR- und Einzelhandelsunternehmen sowie Hotels und Restaurants.

Die FanGusto GmbH hat vor Kurzem ihr Sortiment erweitert. Zum einen werden nun sogenannte Espresso-
Siebtrdgermaschinen angeboten und zum anderen haben sowohl Privat- als auch Geschaftskunden die
Mobglichkeit, an Barista-Seminaren teilzunehmen.

Im aktuellen Katalog, der vor zwei Monaten an die Kunden der FanGusto GmbH verschickt wurde, wurde auf
die neuen Angebote hingewiesen. Dennoch gibt es bislang kaum Bestellungen bzw. Anfragen hierzu.

Beim heutigen Treffen der Verkaufsabteilung macht man sich
deshalb Gedanken, welche MaRnahmen man ergreifen sollte,
damit die Kunden sich fiir die neuen Produkte bzw. Dienstleis-
tungen interessieren. Die Vermutung liegt nahe, dass die Kun-
den zu wenig hierliber wissen. Die Verkaufsleiterin Melanie
Rath kommt deshalb zu folgendem Entschluss: ,Die neuen An-
gebote missen den Kunden in Informations- und Beratungs-
gesprachen genauer vorgestellt werden. Wir miissen dabei be-
achten, dass sowohl die Privatkunden, die im Ladengeschaft
einkaufen, als auch die Geschaftskunden angesprochen wer-
den. Bitte machen Sie sich alle bis zu unserem nachsten Treffen
Gedanken daruber, wie hierbei vorgegangen werden soll.” Gauremar-fotolia.com

Arbeitsauftrige

1. Erstellen Sie fir das nidchste Treffen zusammen mit einer/einem weiteren Auszubildenden eine Ubersicht,
aus der hervorgeht:

= welche Kommunikationsmoglichkeit fir die jeweiligen Kundengruppen gewahlt werden sollte,

= wie Sie lhre Entscheidung begriinden,

= inwiefern rechtliche oder betriebliche Regelungen beriicksichtigt werden mussen.

Hilfreich hierbei sind Informationen aus dem Informationsband tber die grundsétzlichen Kommunikations-

moglichkeiten bei Informations- und Beratungsgesprdchen, der Auszug aus dem Qualititsmanagement-
handbuch und den Gesetzestexten.

Auszug aus dem Qualitatsmanagementhandbuch:

6.2.1 Information und Beratung von Geschiftskunden

Generell bevorzugen wir es, die Geschaftskunden in unser Haus einzuladen. Folgende Vorteile sollten
dem Kunden in diesem Zusammenhang genannt werden:

e Esstehen in unserem Hause alle Produkte zur Vorstellung und Verkostung zur Verfligung.

e Die Kaffees kdnnen dank unserer Ausriistung immer frisch gemahlen und zubereitet werden.
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Geeignete Kommunikationsmoglichkeiten auswahlen und ein Informations- u. Beratungsgesprach organisieren

Mochte der Kunde, dass wir ihn besuchen, ist das auch moglich. Zuvor muss geklart werden: Besitzt
der Kunde die fur die Beratung notwendige Ausstattung, wie z. B. einen Kaffee-Vollautomaten, bzw.
welches Equipment muss von uns mitgebracht werden.

Videokonferenzen sind nur auf ausdriicklichen Wunsch des Kunden durchzufiihren.

LERNFELD 7

Je nach Anlass kann es notwendig sein, die Kunden telefonisch zu kontaktieren, um mit ihnen einen
Gesprachstermin vor Ort zu vereinbaren. Hierbei sind in jedem Fall die rechtlichen Regelungen zu
beachten.

Auszug aus dem UWG

§ 7 Unzumutbare Beldstigungen

(1) Eine geschéftliche Handlung, durch die ein Marktteilnehmer in unzumutbarer Weise beléstigt wird,
ist unzuldssig. Dies gilt insbesondere fir Werbung, obwohl erkennbar ist, dass der angesprochene
Marktteilnehmer diese Werbung nicht wiinscht.

(2) Eine unzumutbare Beldstigung ist stets anzunehmen
[...]

2. bei Werbung mit einem Telefonanruf gegeniiber einem Verbraucher ohne dessen vorherige
ausdriickliche Einwilligung oder gegeniiber einem sonstigen Marktteilnehmer ohne dessen
zumindest mutmalliche Einwilligung, [...]
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Geeignete Kommunikationsmoglichkeiten auswahlen und ein Informations- u. Beratungsgesprach organisieren

2. Frau Rath hat den ersten Termin mit Marcus Schulze, Inhaber des Hotels , Sonnenblick”, in den Geschafts-
raumen der FanGusto GmbH vereinbart. Sie Gberldsst Ihnen und einer/einem weiteren Auszubildenden
die organisatorischen Vorbereitungen auf das Gesprach. Erstellen Sie unter Zuhilfenahme der Unterlagen,
die lThnen Frau Rath zur Verfligung gestellt hat, eine detaillierte Ablaufplanung fiir die Organisation und
Vorbereitung auf das Gesprach.

LERNFELD 7

Auszug aus dem Kundenstammblatt

Kundenstammblatt

Allgemeines
Kunden-Nr. 2000-0045
Kunden-Name Hotel , Sonnenblick”
StraBe Hauptstr. 1
PLZ 69207
Ort Sandhausen
Kontaktperson Marcus Schulze
Bank Stadtbank Sandhausen
BIC SOLADES2HDS
IBAN DE67 3500 3013 5792 4032 00

Kommunikation

Informationen

Vorwabhl 06224

Rufnummer 365877-0

Fax 365877-10

E-Mail einkauf@sonnenblick-sandhausen.de

bevorzugte Produkte

FanGusto dolce, sanze Bohnen

FanGusto entkoffeiniert, ganze Bohnen

17
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Gesprachsnotiz
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Datum Uhrzeit
14.05.20xx 10:15
Name des Unternehmens Gesprachspartner
Hotel , Sonnenblick” Marcus Schulze
StralRe PLZ, Ort
Hauptstr. 1 69207 Sandhausen
Telefon Telefax E-Mail
s. Kundenstammblatt s. Kundenstammblatt s. Kundenstammblatt
Mit der Bitte um
O Kenntnisnahme O Ruckruf
Bearbeitung O Bestatigung
O Angebot O

Notizen zum Gesprach:
Interesse an neuer leistungsfahiger , Profi"-Kaffeemaschine besteht

Termin fur Beratungsgesprach bei uns im Haus:  28.05., 11:00 Uhr (geplante Dauer: max. 1 '/, Std.)

Gaste: Herr Schulze, Frau Koch (Restaurantleiterin)

Gesprach entgegengenommen von Telefonnotiz weiterleiten an
Melanie Rath Azubis im Verkauf

Ort, Datum Unterschrift

Heidelberg, 14.05.20xx M. Rativ
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Geeignete Kommunikationsmoglichkeiten auswahlen und ein Informations- u. Beratungsgesprach organisieren

Auszug aus Raumbuchungssystem

Raumbelegungsplan

28.05. |Uhrzeit

Raum | 08:00 | 08:30 | 09:00 | 09:30 | 10:00 | 10:30

11:00

11:30

12:00 | 12:30 | 13:00 | 13:30 | 14:00 | 14:30 | 15:00

15:30 | 16:00 | 16:30 | 17:00 | 17:30 | 18:00 | 18:30 | 19:30

Kurzinformationen zu den Espresso-Siebtragermaschinen

Profi-Cappuccissimo
2 Briihgruppen
— 7 frei programmierbare
Produkttasten je Briih-
gruppe
— vollautomatische Milch-
aufschaumung moglich
- Leistung:
ca. 360 Tassen/Stunde

— Festwasseranschluss und
-abfluss

— leichte Reinigung
— trendiges Design

Preis: 4.450 EUR

Premium-Cappuccissimo
1 Brithgruppe

4 Produktwahltasten

empfohlene Tagesleistung:
120 Tassen

leichte Reinigung auch der
Milchschaumduse

Festwasseranschluss
moglich

Farbe: Edelstahl

Preis: 2.450 EUR

Allgemeine Information zu Siebtrigermaschinen
Siebtragermaschinen funktionieren mit einem abnehmbaren Siebtrdger, der mit Kaffeemehl gefullt
wird. Besitzt die Maschine keine integrierte Kaffeemiihle, so muss sie durch eine separate Miihle er-
ganzt werden, wenn der Kaffee frisch gemahlen werden soll. Bei den Siebtragermaschinen kann der
Bediener viele Faktoren beeinflussen, die fir die Qualitat des Ergebnisses von groBer Bedeutung sind:
z. B. die Menge und Stérke der Kompression des Kaffeemehls im Siebtrédger und die Dauer der Briihzeit.
Mit einiger Ubung gelingt es, den Ablauf des Brithvorganges optimal auf die Qualitit des verwendeten
Kaffees auszurichten und ein deutlich besseres Ergebnis zu erreichen als mit einem Vollautomaten.

LERNFELD 7

Piccolo-Cappuccissimo
1 Brithgruppe

leichte Reinigung auch der
Milchschaumddise

Wassertank mit ca. 2,8 |
Fassungsvermogen

kurze Aufheizphase
Farbe: Edelstahl

Preis: 1.370 EUR

Ablaufplan

1. AT

TAT = Arbeitstag
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Gesprachssituationen bewaltigen

Genaue Details zu den Vorbereitungsmalnahmen:

= Folgender Raum ist reserviert:
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