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Vorwort
Liebe Schüler/-innen und Lehrer/-innen,
das vorliegende Buch gewährleistet ein systematisches Fitnesstraining für Unterricht, Klas-
senarbeit und Abschlussprüfung. Die Stoffinhalte und deren Reihenfolge entsprechen i. d. R. 
den Lehrplänen für BADEN-WÜRTTEMBERG.

Alle Kapitel sind einheitlich aufgebaut und bestehen überwiegend aus folgenden Modulen:

Stofftelegramm Aufgaben Prüfungsaufgaben
Stoffinhalt in  

Kurzform
typische Fragestellungen  

zum Stoffgebiet
∙  Kundenbeziehungsprozesse:  

komplette originalgetreue 
Prüfungsaufgaben am Ende 
des Buches

∙  WiSo:  
passende originalgetreue, 
kapitelzugehörige Prüfungs-
aufgaben und die kompletten 
Prüfungsaufgaben der letzten 
drei Prüfungen am Ende des 
Buches

Einsatzmöglichkeiten: 

∙ systematische Nachbearbeitung eines Stoffgebietes
∙ eigenverantwortliche Kontrolle anhand der Übungsaufgaben in Kombination mit dem 

Lösungsbuch
∙ gezielte Vorbereitung auf Klassenarbeit und Abschlussprüfung
∙ Übungsphasen während des Unterrichts

Die Verfasser und der Verlag wünschen Ihnen viel Erfolg beim Lernen, in den Klassenarbeiten 
und der Abschlussprüfung. Wir freuen uns, wenn das vorliegende Buch für Sie eine entschei-
dende Hilfe darstellt.

Das Lösungsbuch (Bestell-Nr. 14979) mit ausführlichen Antworten ist getrennt erhältlich.

Zusätzlich ist folgender Titel erhältlich:

Holzer Stofftelegramme Kauffrau/-mann für Büromanagement
Gestreckte Abschlussprüfung Teil 1
Informationstechnisches Büromanagement, Lernfelder 2–4
(Bestell-Nr. 14964)

Viel Spaß/Glück und Erfolg bei Ihrer Ausbildung!
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Anlage 6

Anlagenkarte Fuhrpark Nr. 14
Bezeichnung:
Lkw - LMX 2360JTD

Anschaffungsdatum: 
29.04.2019

Lieferant: Autohaus Frenzel

Anschaffungskosten: Voraussichtliche Nutzungsdauer: 9 Jahre
Abschreibungsmethode:
linear

AfA-Satz in %:

Abschreibungsverlauf

Datum Buchwert Abschreibung Restbuchwert
29.04.2019
31.12.2019

Anlage 7

Auszug aus der Inventurliste

Tatsächliche Bestandswerte (Inventur) am 31.12.2019 (in Euro):

Art.Nr. Artikelbezeichnung Menge Einstandspreis Buchwert Gezählt am
10003 Kugelschreiber Silverline 580 1,50 870,00 31.12.2019

10005 Kopierpapier Eco à 500 Blatt 130 2,15 279,50 31.12.2019

10007 Schreibtischlampe Office Star 89 35,00 3.115,00 31.12.2019

10012 Textmarker Highlight grün 230 0,39 89,70 31.12.2019

10013 Textmarker Highlight blau 420 0,39 163,80 31.12.2019

10014 Textmarker Highlight gelb 312 0,39 121,68 31.12.2019

10018 Klarsichthüllen à 50 Stück 180 2,50 450,00 31.12.2019

Auszug aus der Finanzbuchhaltung am 31.12.2019

Kt.Nr. Kontobezeichnung Wert in Euro
22105 Kopierpapier Eco à 500 Blatt 279,50

22107 Schreibtischlampe Office Star 2.975,00

22114 Textmarker Highlight gelb 585,00
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Lernfeld 7: Gesprächssituationen gestalten

1 Grundlagen der Kommunikation
1.1 Interne und externe Kommunikation

Stofftelegramm

Eine zielgerichtete, gute Unternehmenskommunikation trägt wesentlich zum Erfolg eines 
Unternehmens bei. Von ihr hängt es ab, wie ein Unternehmen nach innen und außen wahr-
genommen wird.

 ∙ Interne Kommunikation
Sie bezieht sich auf die Verständigung mit Mitarbeitern und Kollegen und ist eine der wich-
tigsten Aufgaben im Personalbereich. Voraussetzung dazu ist ein optimaler Informations-
fluss. 

 ∙ Externe Kommunikation
Sie zielt auf Kunden, Lieferanten und Geschäftspartner ab und zeigt das Image des Unter-
nehmens nach außen auf. Bei einer perfekten Unternehmenskommunikation sind Wettbe-
werbsvorteile zu erwarten.

1.2 Kommunikationsmodelle
Stofftelegramm

Kommunikationsmodelle stellen dar, was in der Kommunikation zwischen Gesprächspart-
nern abläuft.

1.2.1 Sender-Empfänger-Modell

denken  codieren  senden

verstehen  decodieren  empfangen

Nachricht

Sender Empfänger

Im Idealfall läuft ein Gespräch zwischen zwei Personen folgendermaßen ab: Der Sender 
überlegt und denkt, was er dem Empfänger mitteilen oder ihn fragen möchte. Diese Gedan-
ken werden in Worte codiert und an den Empfänger gesendet. Dieser nimmt die Nachricht 
auf, decodiert sie für sich und versteht ihre Bedeutung. In diesem Fall haben beide Ge-
sprächspartner dasselbe Codeschema verwendet, sodass die Nachricht vor dem Codieren 
und nach dem Decodieren noch dieselbe ist. 
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Weicht das Codeschema auch nur leicht hiervon ab, so entsteht eine Störung, die zu einem 
Konflikt führen kann.

1.2.2  Vier-Ohren-Modell bzw. Kommunikationsquadrat
Der Psychologe und Kommunikationswissenschaftler Friede-
mann Schulz von Thun unterscheidet vier Ebenen einer Bot-
schaft im Kommunikationsprozess, d. h., dass jede Äußerung 
vier verschiedene Botschaften enthält. Da der Sender sich 
auf diesen vier Ebenen äußert (er spricht sozusagen mit vier 
Schnäbeln) und der Empfänger die Äußerung auf vier verschie-
dene Arten hören kann (er hört mit vier Ohren), kann es bei der 
Kommunikation Missverständnisse geben.

N
achricht

Sender Empfänger

Selbstkundgabe

Sachinformation

Beziehungshinweis

Appellebene Appell

Beziehungsebene

Selbstoffenbarung

Sachinhalt

 ∙ Sachinformation – Sachinhalt
Wie ist der Sachverhalt zu verstehen? Informationen sollten vom Empfänger auf der 
 Sachebene und ohne eigene Interessen übermittelt werden, also durch Fakten und Daten. 
Der Empfänger wiederum sollte die Nachricht aktiv, konzentriert und analytisch aufnehmen.

 ∙ Selbstkundgabe – Selbstoffenbarung 
Welche Erwartungen hat der Gesprächspartner? Dabei geht es um Bedürfnisse, Werte, 
Gefühle, Ansichten, Überzeugungen und allgemeine Erwartungen von Sender und Emp-
fänger. Wie viel will ich davon dem anderen preisgeben? 

 ∙ Beziehungshinweis – Beziehungsebene
Wie steht der Gesprächspartner zu mir? Die Art der Nachrichtenübermittlung sagt aus, 
in welcher Beziehung die Gesprächsteilnehmer zueinander stehen. Durch die Wortwahl, 
aber auch durch Mimik, Gestik und Tonfall, kann der Empfänger sich wertgeschätzt oder 
erniedrigt, geachtet oder missachtet sowie respektiert oder abgelehnt fühlen. 

 ∙ Appellebene
Was möchte der Sender erreichen? Was soll der Empfänger tun? Auf der Appellebene will 
der Sender mit seiner Nachricht den Empfänger zu einer Aktion bewegen. Dieser hört mit 
dem Appellohr, dass von ihm eine Aussage oder eine Handlung erwartet wird. 

Sachebene

Se
lb

st
ku

nd
ga

be

Beziehungsselte

Nachricht

Appellselte
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1.2.3 Eisberg-Modell
Die Metapher des Eisbergs, die auf den Psycho-
analytiker Sigmund Freud zurückgeht, veran-
schaulicht, dass nur etwa 20 % der Informatio-
nen direkt wahrnehmbar sind und sich auf die 
Sachebene beziehen, und der wesentlich größere 
Teil, der sich auf der Beziehungsebene abspielt 
(etwa 80 %), unter der Oberfläche verborgen ist. 
Dieser Teil beeinflusst jedoch den Inhalt einer 
Nachricht wesentlich. 

 ∙ Sachebene → Was wird kommuniziert?
Auf der sichtbaren kleineren Ebene wird der Sachinhalt der Kommunikation in Form von 
Zahlen, Daten und Fakten übermittelt, die vom Verstand her gesteuert werden. 

 ∙ Beziehungsebene → Wie wird kommuniziert?
Der unsichtbare größere Teil, der sich beim Eisberg unterhalb der Wasseroberfläche be-
findet, stellt unser Unterbewusstsein dar, das stark von Gefühlen, Wertvorstellungen und 
Stimmungen geleitet wird. Dieser Teil ergänzt die Informationen der Sachebene. 

Fazit
In der Kommunikation sind immer zwei Ebenen wirksam: die kognitive und die emotionale 
Ebene. Beide sind untrennbar miteinander verbunden. Wenn beide Ebenen eine Einheit bilden 
und in die gewünschte Richtung laufen, spricht man von einer gelungenen Kommunikation.

1.3 Gesprächsarten
Stofftelegramm

Gesprächsarten

Informationsgespräch Beratungsgespräch Beschwerdegespräch Reklamationsgespräch

 ∙ Informationsgespräch
Hier geht es um die Weitergabe von Informationen.

 ∙ Beratungsgespräch
In diesem Falle werden Empfehlungen bzw. Ratschläge für bestimmte Situationen gegeben.

 ∙ Beschwerdegespräch
Anstehende Beschwerden werden weitergegeben und nach einer Lösung gesucht. 

 ∙ Reklamationsgespräch
Bei Reklamationsgesprächen muss die juristische Seite berücksichtigt werden. 

unsichtbar Beziehungs-
ebene 

Sachebene sichtbar 
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Lernfeld 11:  Geschäftsprozesse darstellen und  
optimieren

1 Geschäftsprozesse des Betriebs bestimmen
Stofftelegramm

Geschäftsprozess = logische Folge
∙ zusammenhängender,
∙ abgeschlossener,
∙ wiederholbarer Tätigkeiten,
die zur Erfüllung einer betrieblichen Aufgabe (z. B. Auftragsabwicklung) notwendig sind. 
Geschäftsprozesse bringen dem internen Kunden (Mitarbeiter, Abteilung) oder externen 
Kunden (Geschäftspartner) einen Nutzen und werden von diesen ausgelöst (z. B. Anfrage, 
Bestellung, Entwicklungsvorschlag).

Direkter und enger
Kontakt zu den Kunden
sind wichtig für den
Erfolg des Unternehmens.

Beispiel:  Automobilhersteller

•  Anfragen bearbeiten
•  Angebote erstellen 
•  Aufträge bestätigen
•  Warenausgang prüfen
•  Rechnungen schreiben

sind übergeordnet und
steuern/führen das Unter-
nehmen (Kern- und
Serviceprozesse)

Beispiel:  Automobilhersteller

•  Unternehmensziele
    definieren/kontrollieren
•  Strategie entwickeln/
    anpassen
•  Unternehmenspolitik
 

leisten eine Wertschöpfung
für die Kernprozesse

Beispiel: Automobilhersteller

•  Personal (Verwaltung,
    Beschaffung, Fortund
    Weiterbildung)
•  Finanzierung (Mittelher-
    kunft) und Investition
   (Mittelverwendung)

mit diesen Prozessen
verdient das Unternehmen
sein Geld 

Beispiel:  Automobilhersteller

•  Auto entwickeln 
•  Material beschaffen 
•  Produktion planen
•  Teile herstellen 
•  Auto montieren

Geschäftsprozesse

… sind notwendig, um die Kernprozesse ausführen zu
können.

Managementprozesse Serviceprozesse Wertschöpfungs-
intensive Kernprozesse 

Kundennahe 
Kernprozesse

Unterstützungsprozesse

… stellen die Kernkompetenz des Unternehmens dar. Das
heißt, hier wird die Hauptleistung erbracht und das Geld
verdient. Der Geschäftszweck und die Branche bestimm-
en, welche Prozesse zu den Kernprozessen gehören. 

Kernprozesse

Aufgaben

1. Was ist ein Geschäftsprozess?

2. Nennen Sie Arten von Geschäftsprozessen und jeweils ein Beispiel.
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2 Schnittstellen erkennen
Stofftelegramm

Einkaufs-  Herstellungs- und/oder → → Verkaufs-
prozess  Dienstleistungsprozess  prozess 
 Informations-, Material-, Dienstleistungs-, Geldfluss

… sind Schnittstellen innerhalb des
Unternehmens

Lieferer Unternehmen 

Interne Schnittstellen

… sind Schnittstellen mit Beteiligten
außerhalb des Unternehmens

Externe Schnittstellen

Schnittstellen 
=

Schnittstellen sind Brüche im Informations-, Material-,
Dienstleistungs-, Geldfluss und treten bei der Vorgangs-

bearbeitung bzw. im Rahmen der Informationsweiter-
gabe auf.

Kunde

•  zwischen Mitarbeitern
•  zwischen Abteilungen
•  zwischen aufeinanderfolgenden Tätigkeiten

•  Kunden
•  Lieferanten
•  Finanzamt
•  Rechtsanwälten
•  Kreditinstituten
•  Versicherungen usw.

Problem: Die Schnittstellen sollten/müssen definiert werden, damit es nicht zu Proble-
men/einem Schaden für das Unternehmen kommt.

Lösung: Hinterlegen und Pflege der entsprechenden Informationen in Organigrammen, 
Ablaufbeschreibungen, Handbüchern und Verfahrensanweisungen

Beispiel: Problem: Keine Regelung für die Urlaubsvertretung eines Mitarbeiters im Verkauf →  
Folge: Kunde sucht sich ein anderes Unternehmen, da seine Anfrage nicht zeitgemäß bearbeitet 
wird → Lösung: entsprechende Urlaubsvertretungsregelung für den Mitarbeiter im Organigramm

Aufgaben

1. Was ist eine Schnittstelle?

2. Welche Arten von Schnittstellen werden unterschieden? Nennen Sie je zwei Beispiele.
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3 Prozesse darstellen
3.1 Prozesse als EPK darstellen

Stofftelegramm

Geschäftsprozesse können in Form von ereignisgesteuerten Prozessketten (EPK) dargestellt 
werden.

Symbole für Geschäftsprozesse

Symbole Erklärungen Beispiele

Funktion
Was soll gemacht werden?
Funktion = Tätigkeit, die von einer
Organisationseinheit vollzogen wird 
Formulierung: Substantiv + Verb
Beispiele: Ware prüfen, Angebote vergleichen

Rechnung ent- 
gegennehmen + 
Eingang notieren

Ereignis

Was hat sich ereignet, ist gemacht worden?
∙ Ereignis = Zustand
∙ Ein Ereignis stößt i. d. R. eine Tätigkeit (Funkti-

on) an.
∙ Ein Ereignis kann auch das Ergebnis einer 

Tätigkeit (Funktion) sein.
∙ Ein Ereignis ist nie eine Entscheidung. Ent-

scheidungen treffen = Funktionen Formulie-
rung: Substantiv + Partizip

Beispiele: Bestellung ist geschrieben und ver-
sandt, Anfrage ist erstellt, Lieferer hat gezahlt

Rechnung ist 
eingetroffen

  Organisations- 
einheit

Welche Stelle soll etwas machen?
∙ Organisationseinheiten = betriebliche Stellen 

oder Abteilungen, die Tätigkeiten (Funktionen) 
verantwortlich ausführen

∙ Wichtig: Stellenbeschreibungen
∙ Stellen werden durch einzelne Personen oder 

Teams besetzt. Organisationseinheiten sind 
daher keine Orte oder Personen.

Einkaufsstelle

Vertrieb

Informations- 
objekt

Welche Informationen unterstützen die Tätig-
keiten bzw. werden durch diese erstellt?
Ein Informationsobjekt wird zur Ausführung
einer Funktion benötigt oder ist das Ergebnis einer 
Funktion.
Beispiele: Begleitschreiben, Bestellungen, Angebot

Bestellung
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Symbole Erklärungen Beispiele

Prozessweg-
weiser 

Teilprozess/Unterprozess: Prozesswegweiser 
Verbindung von einzelnen Geschäftsprozessen 
möglich.

TP 2  
Angebotsvergleich 

und Bestellung

Kontrollfluss Zeigt die möglichen Durchgänge der EPK. Sollte 
i. d. R. so angeordnet sein, dass er von oben nach 
unten verläuft.

Informationsfluss Wie verläuft der Datenfluss zwischen Informati-
onsobjekt und Funktion?

Die Pfeilrichtung gibt 
an ob:
∙ 
 Lesen (Angebote lesen)
∙ 
 Schreiben (Angebote 

mit Eingangsstempel 
versehen)

∙ 
 Lesen und Schreiben 

(Angebote  
mithilfe einer Ta-
bellenkalkulation 
vergleichen)
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Logische Verknüpfungsoperatoren

Symbole Erklärungen Beispiele

OR = V
Logisches ODER
Die eine Möglichkeit schließt nicht 
automatisch die andere aus.
Wenn man die Wahl zwischen dem 
Kauf eines Mountainbikes oder eines 
Rennrades hat, kann man das Moun-
tainbike oder das Rennrad oder 
beide wählen.

Kundengespräch  
+ Entscheidung

OR

Mountainbike Rennrad

XOR = V
Logisches
ENTWEDER ... ODER
Nur eine Möglichkeit ist gegeben.

Lagerbestand
prüfen

XOR

Bestand
ausreichend

Best. nicht
ausreichend

AND = 
V

Logisches UND
Beide Möglichkeiten müssen  
zutreffen.

Nur wenn die Kapazität und der
Lagerbestand ausreichen, können
wir dem Kunden zusagen.

Kunde  
zusagen

AND

Kapazität
reicht

Lagerbestand
reicht

Beispiel: Prozessstruktur „Auftragsabwicklung“

von der
Bestandsprüfung

bis zur
Anfrage

Angebotsver-
gleich

und
Bestellung

Warenannahme
+

-prüfung

Rechnungs-
prüfung

+
Zahlung

Unterprozesse (Subprozesse, Teilprozesse)

Hauptprozess: Beschaffung
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Anfrage erstellt
und versandt

Angebote
eingetroffen

Angebote verglichen
und entschieden

Bestellung geschrie-
ben und versandt

Welche
Organisationseinheit?

Organisationssicht

TP 1

TP 3

Einkauf

Angebote vergleichen
und entscheiden

Bestellung schreiben
und versenden

V

Angebot

Angebot

Lieferer

Bestellung

Kalkulations-
programm

(EXCEL)
Einkauf

Was hat sich
ereignet?

Ereignissicht

Was soll gemacht
werden?

Funktionssicht

Welche
Informationseinheiten?

Informationssicht

die vier Sichten auf einen Geschäftsprozess 



500 WiSo: Wirtschaftliches Handeln in der sozialen Marktwirtschaft analysieren (KB II) 

Prüfungsaufgaben Sommer 2020 (Aufgabe 2)

Die WBG Wohnungen und Bau e. G. ist eine mittelständische Wohnungs- und Baugenossen-
schaft mit Sitz in Sindelfingen. Sie sind kaufmännische/-r Auszubildende/-r in diesem Unterneh-
men und beschäftigen sich im Rahmen eines Projekts mit der 2015 eingeführten Mietpreisbrem-
se.

2.1  In Anlage 4 sind exemplarisch für den Mietwohnungsmarkt von 60-m2-Wohnungen in Sin-
delfingen verschiedene Vermieter und Mieter mit ihren jeweiligen Preisvorstellungen auf-
gelistet.

2.1.1 Nennen Sie die Marktform, die dem Mietwohnungsmarkt zugrunde liegt.

2.1.2 Ermitteln Sie das Marktangebot und die Marktnachfrage (Anlage 4).

2.1.3 ∙  Stellen Sie das ermittelte Marktangebot und die Marktnachfrage in einem Preis- 
Mengen-Diagramm grafisch dar (Anlage 5).

  ∙  Kennzeichnen Sie den Gleichgewichtspreis und die Gleichgewichtsmenge.

2.2  Ihnen liegt ein Artikel zur Mietpreisbremse in Deutschland vor (Anlage 6).

2.2.1 Mit der Mietpreisbremse greift der Staat in die Preisbildung des Marktes ein.

  Begründen Sie, um welche Art des Staatseingriffes es sich in diesem Fall handelt.

2.2.2 Zeichnen Sie im Preis-Mengen-Diagramm der Anlage 5 einen möglichen, vom Staat fest-
gelegten, maximalen Mietpreis ein.

2.2.3 Diskutieren Sie anhand von zwei Argumenten, ob die Einführung einer Mietpreisbremse 
die Situation für Mieter in Großstädten verbessern kann.

2.2.4 Alternativ gibt es Überlegungen von staatlicher Seite, Mietzuschüsse zu gewähren.

  ∙  Skizzieren Sie die Auswirkungen im Schaubild aus Aufgabe 2.1.3 (Anlage 5).
  ∙  Beschreiben Sie den Prozess zum neuen Gleichgewichtspreis.

2.3  In Deutschland wurde die soziale Marktwirtschaft als Wirtschaftsordnung realisiert.

  Erläutern Sie, inwiefern die Grundsätze der sozialen Marktwirtschaft durch das Instrument 
der Mietpreisbremse gewährleistet werden.

Anlage 4

Vermieter Mindestpreis in Euro je m2 Verfügbare m2-Anzahl
V1 4,00 70.000

V2 5,50 55.000

V3 7,00 60.000

V4 8,50 65.000

V5 10,00 30.000

V6 11,50 40.000
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Mieter Höchstpreis in Euro je m2 Gewünschte m2-Anzahl
M1 4,00 80.000

M2 5,50 75.000

M3 7,00 35.000

M4 8,50 70.000

M5 10,00 50.000

M6 11,50 30.000

Preis in Euro je m2 Marktangebot Marktnachfrage
4,00
5,50
7,00
8,50

10,00
11,50

Anlage 5

4,00

5,50

7,00

Preis in Euro je m2

8,50

10,00

11,50

13,00

50.000 100.000 150.000 200.000 250.000 300.000 350.000

m2


