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Vorwort 3

Vorwort

Liebe Schiiler/-innen und Lehrer/-innen,

das vorliegende Buch gewahrleistet ein systematisches Fitnesstraining fiir Unterricht, Klas-
senarbeit und Abschlusspriifung. Die Stoffinhalte und deren Reihenfolge entsprechen i. d. R.
den Lehrplénen fiir BADEN-WURTTEMBERG.

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

Stofftelegramm Aufgaben Priifungsaufgaben
Stoffinhaltin typische Fragestellungen ¢ Kundenbeziehungsprozesse:
Kurzform zum Stoffgebiet komplette originalgetreue
Prifungsaufgaben am Ende
des Buches
e WiSo:

passende originalgetreue,
kapitelzugehdrige Prifungs-
aufgaben und die kompletten
Prifungsaufgaben der letzten
vier Prifungen am Ende des
Buches

Einsatzmoglichkeiten:

¢ systematische Nachbearbeitung eines Stoffgebietes

o eigenverantwortliche Kontrolle anhand der Ubungsaufgaben in Kombination mit dem
Losungsbuch

o gezielte Vorbereitung auf Klassenarbeit und Abschlusspriifung
e Ubungsphasen wihrend des Unterrichts
Die Verfasser und der Verlag wiinschen Ihnen viel Erfolg beim Lernen, in den Klassenarbeiten

und der Abschlussprifung. Wir freuen uns, wenn das vorliegende Buch flir Sie eine entschei-
dende Hilfe darstellt.

Das Losungsbuch (Bestell-Nr. 15082) mit ausfiihrlichen Antworten ist getrennt erhaltlich.
Zusatzlich ist folgender Titel erhaltlich:

Holzer Stofftelegramme Kauffrau/-mann fiir Bliromanagement
Gestreckte Abschlussprifung Teil 1

Informationstechnisches Biromanagement, Lernfelder 2-4
(Bestell-Nr. 38003)

Viel SpafB/Gliick und Erfolg bei Ihrer Ausbildung!
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Kundenbeziehungsprozesse

Lernfeld 5: Kunden akquirieren und binden

1 Marktsituation analysieren

Stofftelegramm

In welcher Marktsituation befindet sich unser Unternehmen?

Hilfsmittel zur Beantwortung der Frage:

Marktforschung

= systematische Gewinnung und Auswertung von Daten/Informationen tber
einen bestimmten Markt

|
\ y i

Kunden Konkurrenz Konjunktur
* Bedirfnisse/Winsche * Anzahl e allg. konjunkturelle Lage
e Kundenstruktur? * Verhalten (Aufschwung, Boom,
— Privatpersonen - Unter- * Strategien Abschwung, Tiefstand)
nehmen * Marktanteil e Konsumklima (Bereitschaft
- alt-jung * Wachstumsmarkt der Verbraucher zu kon-
- Stammkunden - Neu- sumieren)
kunden

. Geschaftsklima (Bereit-
:chdiﬁr:(aﬁi: Bezug schaft der Unternehmen

(A-Kunde = Kunde zu investieren)
mit hohem Umsatz)
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Zeitliche Einordnung der Marktforschung:

MARKTFORSCHUNG

was ... wie ... wann ... WO ...

bei welcher
Konkurrenz an wen ...

l I !

... kann verkauft werden?

wie viel

Wie verhalt sich der Kaufer bei Preis- und Qualitatsanderungen?

h 4 h 4
wird i. d. R. fortlaufend/ Ziel ist es, die zukiinftige wird i. d. R. einmalig,
permanent durchgefuhrt Marktentwicklung tiefgreifend zu einem
vorauszusagen. bestimmten Zeitpunkt

durchgefiihrt
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Methoden (Erhebungsarten) der Marktforschung

Sekundarforschung Primé&rforschung
(= Schreibtischforschung) (= Feldforschung)

direkte Forschung/Erhebung von Daten

. am Markt (i. d. R. aufwendiges und teures
Auswertung von bereits vorhandenem Verfahren)

Material (i. d. R. giinstiges Verfahren)

Intern durch eigene Mitarbeiterinnen und

« Finanzbuchhaltung Mitarbeiter/Marktforschungsinstitute

e Kundenbuchhaltung

e Vertreterberichte mithilfe folgender Erhebungstechniken:

e Absatz-Umsatzstatistiken e Beobachtung
— Ort der Beobachtung (Feld-/
Extern Laborbeobachtung)
e Statistisches Bundesamt — Durchfiihrung (technische Hilfsmittel,

Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter)

- Beobachtungssituation (offen,
verdeckt)

e Experiment/Test (z.B. Testmarkt)
e Befragung

— mundlich

— schriftlich

— telefonisch

e Zeitungen
e Wirtschaftsverbande
e Suchmaschinen

— online

&

bei ausgewabhlten Zielgruppen

e Gesamtheit = Vollerhebung (aufwendig,
teuer)

e Stichprobe = Teilerhebung

— Zufallsauswahl: Personenauswahl rein
zufallig

- Quotenverfahren: Die zu befragende
Teilmasse muss in ihrer Zusammenset-
zung der Gesamtmasse entsprechen.
Vorteil: Die Teilmasse kann relativ klein
sein, daher kostengtinstig.
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Méglicher Ablauf einer Marktforschung:

1. Marktforschungsziel formulieren

2. Festlegung der Marktforschungsmethode (Primar-/Sekundarforschung oder Kombi von
beiden)

3. Durchfiihrung und Analyse der Informationen/Daten

4. Veranschaulichung der Informationen/Daten (Grafiken, Schaubilder, Prasentationen)

5. Ableitung von geeigneten Strategien (Verhalten des Unternehmens auf dem Markt)

Marktkennzahlen:

Marktkennzahlen sind das Ergebnis der quantitativen Marktforschung und dienen der
Einschatzung der Marktsituation eines Unternehmens. Beispielhaft werden hier darge-
stellt: Marktpotenzial, Marktvolumen, Absatzpotenzial, Absatzvolumen.

Betrachtungsgrole Zusammenhang
Marktpotenzial Marktvolumen

Gesamter Markt
(alle Unternehmen einer Bran- | moglicher Gesamtabsatz bis | tatsachlich realisierter Gesamt-
che und einer bestimmten Pro- | zur vollstandigen Sattigung des | absatz auf dem Markt
duktgattung) Marktes

Absatzpotenzial Absatzvolumen
Einzelnes Unternehmen moglicher Absatz eines Unter- | tatsachlich realisierter Absatz
nehmens eines Unternehmens

Absatzvolumen - 100
Marktvolumen

Marktvolumen - 100
Marktpotenzial

Marktanteil =

Sattigungsgrad des Marktes =

Aufgaben

1. Definieren Sie moglichst kurz folgende Begriffe:
a) Marktorientierung f) Marktbeobachtung k) Gesamtmasse
b) Globalisierung der Markte g) Marktprognose l) Zufallsauswahl
c) Absatzmarketing h) Sekundarforschung m) Quotenverfahren
d) Marktforschung i) Primarforschung
e) Marktanalyse j) Teilmasse

2. Welche Datenquellen werden bei der Sekundarforschung verwendet?
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3. Die Brauer GmbH aus Kirchheim stellt qualitativ hochwertiges Bier fiir den regionalen
Markt her. Zusatzlich im Produktportfolio sind hochwertige Fruchtsafte von Streuobst-
wiesen. Im vergangenen Geschaftsjahr wurden 5 Mio. EUR Umsatz in diesem Markt-
segment von der Brauer GmbH erwirtschaftet. Die Wettbewerber erwirtschafteten im
gleichen Zeitraum in diesem Bereich 20 Mio. EUR Umsatz. Laut einer Einschatzung eines
Marktforschungsinstitutes ist im Gesamtmarkt ein Umsatz von 50 Mio. EUR moglich.

a) Berechnen Sie den Marktanteil und die Marktsattigung in Prozent.

b) Welche marketingpolitischen Entscheidungen sollte die Brauer GmbH treffen?

c) Wie ware die Lage, wenn das Marktforschungsinstitut eine Entwicklung des Gesamt-
marktes von 27 Mio. EUR fiir moglich hielte.

2 Fragebogen erstellen und auswerten

Stofftelegramm
Ziel: neue Daten lber Kundschaft gewinnen

Vorgehen: Ausgewahlte Personen werden durch gezielte Fragen zur Herausgabe von
Informationen veranlasst.

Hilfsmittel: Fragebogen - Formular (Textverarbeitung)

Grundsitzliche Uberlegungen bei der Erstellung eines Formulars:

e -Welche Informationen/Daten sollen gesammelt werden?

e Wie umfangreich sollen die Befragten uber den Zweck der Befragung informiert werden
(Ziel, Auswertung, Verwendung, Datenschutz)?

e Papierformat?

¢ Reihenfolge? - logischer Aufbau

e Formular (online, offline)?

e Verarbeitung der erfassten Informationen, z. B. Auswertung mit einer Tabellenkalkulation,
Datenbank usw.

e Fragen eindeutig/verstandlich entsprechend der Zielgruppe stellen

e Zuviele Fragen flhren zu geringen Rucklaufquoten.

e Am Ende des Formulars sollte sich fiir das Ausfiillen bedankt werden.
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Frageformen
Frageform Merkmale Beispiele
Offene Frage keine  Antwortmoglichkeit |, Nach welchen Kriterien beurteilen Sie ein
vorgegeben Auto?“

Welche Kriterien sind Ihnen beim Kauf
eines Autos wichtig?“

Geschlossene Fragen
Die moglichen Antworten sind vorgegeben.

Dichotome Frage
(»Ja-Nein-Frage“)

Nur ein Auswahlkriterium,
mogliche Antwort: ja oder

nein

»Sind Sie Eigentiimer eines Autos?

4 ja U nein

Multiple-Choice-Frage
mit  Erganzungsmog-
lichkeit

Mehrere Alternativen ste-
hen als Antwort zur Verfi-

gung.

»Beim Kauf eines Autos achte ich auf ...“
3 den Preis Q den Verbrauch

[ die Farbe U die Ausstattung

U Sonstiges,
welches

Skalenfragen:

Der Grad des Zutreffens einer Antwort kann
e verbal (Text, sehr wichtig, stimme gar nicht zu usw.),
e numerisch (1,2, 3usw.),

e oder als Symbol (Smileys) dargestellt werden.

Likert-Skala

Grad der Zustimmung
bzw. Ablehnung

»Autos sind wichtige Statussymbole*”

stimme stimme gar
voll zu nicht zu
4 3 2 1 0

Gewichtungs-Skala

Gewichtung (Wichtig-
keit) von Kriterien

,Der Verbrauch meines Autos ist mir ..."
[Jsehrwichtig []wichtig []unwichtig

Semantisches Diffe-
renzial

Einordnung eines Kri-
teriums auf einer Skala
zwischen Extremen

,Die Farbe Ihres Autos ist Ihnen .."

wichtig nicht wichtig

Eingruppierungsfrage

Zuordnen zu Wertebe-
reichen

Wie alt sind Sie?
unter 18; 18-21; 22-30; liber 30

Rangordnung Reihenfolge der Ordnen Sie folgende Antworten nach 1., 2., 3.
Antworten bilden: usw.
1., 2., 3. usw. Beim Autokauf ist mir wichtig:
Farbe, PS, Verbrauch, Extras, Marke
Aufgaben
1. Nennen Sie sechs Aspekte, die Sie bei der Gestaltung von Fragebogen im Vorfeld beach-
ten sollten.
2. Welche zwei Fragearten werden grundsatzlich unterschieden? Formulieren Sie je ein Bei-

spiel.
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3

2 Prozesse als Ablaufdiagramm darstellen

Stofftelegramm

Festlegung der zeitlichen und raumlichen Arbeitsablaufe. Wer macht was, wann, wo und womit?

1.
2.
3.

Ermittlung der Arbeitsschritte und Zeiten fiir diese Arbeitsschritte.
Festlegung der Reihenfolge
Die Darstellung von funktionsorientierter Ablauforganisation kann mithilfe von Arbeitsab-
laufdiagrammen erfolgen, s. u.
. Analyse der Arbeitsablaufe - Aufdeckung von Schwachstellen
o Aufdecken unnatiger Bearbeitungs- und/oder Wartezeiten
e lange Wegstrecken
e unnotige Doppelarbeiten
. Optimierung der Arbeitsablaufe
e Streichen von unnatigen Prozessschritten
e Anderung der Reihenfolge
e Zusammenfassen von Aufgaben
¢ Verlagern von Aufgaben (Outsourcing)
Automatisieren von Aufgaben

Arbeitsablaufdiagramm

Abteilung: Lager Datum: | 20.05.20..
Arbeitsfolge: Lieferung annehmen START: | Ware istim Lager
eingetroffen
ENDE: | Ware ist eingelagert
ao Wegin |Zeitin |Bemerkung/
2 |5 @ % Im Min. | evtl. Verbesserungsvor-
Ablaufschritt g 12 | |g|2 schlag

5|5 |5 |5|®

o = ¢ (2|3
Nr. | Symbole o) |:> —ID|V
1 Lieferung priifen e 10 Lieferschein/Bestellung
2 | Ware annehmen | 15
3 | Wareneingang melden | ¢ 5 Wareneingangsschein
4 | Ware auspacken [ 120
5 | Ware exakt priifen 40 Stichproben;

> Mangel melden
6 |Lagerortvergeben <\ 5
7 | Ware einlagern e 120
8 |..
Gesamt 315
Zeitanalyse des Istablaufs:
Ablaufschritt | Bearbeitung | Transport Kontrolle Warten Lagerung
Symbole o E> — D \V4
Gesamt

Zeitin Min. | 315 145 120 50
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4 Aufbau und Leitungssystem des Betriebs darstellen
4.1 Begriffe und Grundséatze der Organisation
Stofftelegramm

Organisation: System von Dauerregelungen (endgiiltig, stabil)

Improvisation: Regelung von Einzelfallen (voriibergehend, provisorisch, ungeplant, un-

erwartet)

Aufbauorganisation: Legt die Aufgaben und Zustandigkeiten von Mitarbeiterinnen und

Mitarbeitern fest. Gliederung des Betriebes in Stellen und Abteilungen. Ergebnis ist das

Organigramm.

Ablauforganisation: Festlegung der zeitlichen und raumlichen Arbeitsablaufe. Wer

macht was, wann, wo und womit? (z. B. Bearbeitung eines Kundenauftrags)

Voraussetzungen der Organisation:

- regelmaBig sich wiederholende, gleichartige Aufgaben

- Teilbarkeit der Aufgabe

- exakte Beobachtung der einzelnen Betriebsvorgange

Grundsétze der Organisation:

- Wirtschaftlichkeit

- keine Uberorganisation (zu viele Anweisungen, Regelungen; Folge: Starrheit, keine
Flexibilitat mehr)

- keine Unterorganisation (zu viel Improvisation; Folge: Zustandigkeiten unklar)

4.2 Aufbauorganisation

Stofftelegramm

Gesamtaufgabe des Unternehmens

Vv

Zergliederung der Aufgaben in Teilaufgaben = Aufgabenanalyse, kann erfolgen nach:
Objekten, Funktionen, Prozessen (siehe Geschaftsprozesse)

Objekte

Gesamtaufgabe wird nach Objekten aufge-
gliedert,

z.B.: Warengruppen (Badezimmermobel,
Schlafzimmermobel, Kinderzimmer), Kunden-
gruppen, Verkaufsgebieten

Funktionen (Verrichtungen)

Gesamtaufgabe wird nach betrieblichen Aufga-
ben aufgegliedert,

z.B.: Einkauf, Produktion, Verkauf, Personal,
Buchhaltung, Lager
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Zusammenfassung der Teilaufgaben

l

® Zusammenfassung von Aufgaben
zu liberschaubaren Bereichen —

!

Biindelung von Aufgaben, die von
einer Person bewaltigt werden

i. d. R. mehrere Personen (Stellen) konnen
* Rangbildung:
z.B. Abteilungsleiter,
Gruppenleiter, Mitarbeiter/-in
Abteilungsbildung Stellenbildung
s = kleinste organisatorische Einheit eines Unternehmens
| Stelle = Aufgabenbereich einer Person (evtl. auch teilbar)

| Stellenbeschreibung H = exakte Angaben lber eine Stelle:

e Stellenbezeichnung .
e Stellenanforderungen .
e Aufgaben der Stelle .

o Tatigkeitsbeschreibung .

Vorteile der Stellenbeschreibung:

Befugnisse (z.B. Vollmachten, Prokura usw.)
Stelleneingliederung in Hierarchie
Befahigungen

Vergltung

o Alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter kennen ihre Aufgaben, Zustandigkeits- und Verant-
wortungsbereiche. - keine Zustandigkeitsstreitigkeiten

¢ erleichterte Stellenausschreibung

¢ schnelle Einarbeitung neuer Stelleninhaber
e Grundlage flir Personalentwicklungsplanung
e Basis fur Lohn- und Gehaltseinstufung
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4.3 Fiihrungsstil
Stofftelegramm
Willensbildung Willensbildung
beim beim
Vorgesetzen Mitarbeiter/bei der Gruppe
autoritar kooperativ
(demokratisch)
1. autoritar

ANW
Vorgesetzter

Entscheidungen

—
eisungen

Kontrolje—,

* keine Mitbestimmung

Verantwortung * keine Mitwirkung
* wenig Entscheidungen
* wenig Verantwortung
Vorteile Nachteile

schnelle Entscheidungen
einheitliche Linie

e Motivationsbremse

e Druck von oben

e schlechtes Betriebsklima

e hohe Fluktuation ...

¢ ungenutzte Denkfahigkeit der Mitarbeiten-
den (keine Teamvorteile)

o Vorgesetzte Uberlastet

2. kooperativ (demokratisch)

Vorge-
setzter

* Kontrolle

® Delegation

* Verantwortung
* Entscheidungen

|——

/— Informationsaustausch——

Zielsetzungen —> | Mitarbeiter/-in

‘L Entscheidungsfindung ——  * Kontrolle
(Delegation!)

* Verantwortung

* Entscheidungen
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Vorteile Nachteile
¢ Mitarbeiterpotenzial abschopfen o verzogerte Entscheidungen (Diskussionen)
e hohere Motivation (Identifikation) ¢ Qualifikation und rege Mitarbeit aller
e bessere Entscheidungen notwendig

e gutes Verhaltnis zwischen Vorgesetztem
und Mitarbeitenden
e geringere Fluktuation

Tendenz in der heutigen Praxis zum kooperativen Flihrungsstil (bzw. Mischformen)

Fiihrungsgrundsatze:

- sind generelle Empfehlungen/Leitlinien insbesondere fiir Flihrungskrafte, wie im Unter-
nehmen miteinander umgegangen werden soll. Diese sollten mit allen Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern zusammen entwickelt werden.

Beispiele:

e Pflegen Sie einen respektvollen Umgang miteinander.

e Fdrdern Sie Ihre Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter.

e Wechseln Sie die Perspektive.

o Flihren Sie Uber Ziele.

o Nehmen Sie sich Zeit fiir Ihre Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter usw.

5 Schwachstellenanalyse durchfiihren
Stofftelegramm

KVP = kontinuierlicher Verbesserungsprozess - systematische Weiterentwicklung von be-
trieblichen Prozessen/Produkten/Unternehmen (hier: Prozesse, Arbeitsablaufe, Orga-
nigramme) in kontinuierlichen kleinen Verbesserungsschritten. Es hat sich bewahrt, alle
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in diesen Prozess einzubinden und auch geeignete Anreiz-
systeme (Belohnungen) zu schaffen.

1. Istzustand beschreiben/erfassen/erganzen
2. Istzustand entsprechend dokumentieren/erganzen (EPK, Arbeitsablaufdiagramme, Or-
ganigramme)
3. Istzustand analysieren — Schwachstellen aufdecken
4. Verbesserungsvorschlage machen und entscheiden
Entscheidungskriterien:
¢ Realisierbarkeit?
e Akzeptanz der Beteiligten/Betroffenen (z. B. Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter/Kundin-
nen und Kunden)?
Kosteneinsparung?
Ressourceneinsatz (Kapital, Mitarbeiter/-innen, Zeit)?
Qualitat?
Arbeitsplatzsicherheit?
Kundenzufriedenheit?
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5. Prozesse entsprechend optimieren/bekannt machen (Mitarbeitende schulen)
6. Prozesse lberwachen

6

Aufgaben zu den Kapiteln 3-5

Frau Jackel hat Ihnen bei der Kurzeinweisung einen Standardprozess fiir die Kundenauf-

tragsbearbeitung im Bereich Handelsware fiir Stammkunden gegeben (Anlage 1).

a) Erklaren Sie der Auszubildenden Frau Weber die Bedeutung der ereignisgesteuerten
Prozessketten (EPK) und beschreiben Sie ihr dabei die verwendeten grafischen Sym-
bole.

b) Kreditlimitiiberschreitungen mussen von Frau Jackel gesondert genehmigt werden.
Wird die Genehmigung nicht erteilt, dann kommt der Teilprozess ,Ablehnung” zur
Anwendung. Erganzen Sie den Kundenauftragsbearbeitungsprozess um die Kredit-
limitprifung.

Verwenden Sie hierzu die entsprechenden Symbole und die erforderlichen Operato-
ren (Anlage 2).
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9

Priifungsaufgaben zu Lernfeld 12

Priifungsaufgaben Winter 2015/2016 (Aufgabe 3, teilweise, verandert)

Die Medical Opec GmbH ist ein mittelstandischer Hersteller von medizinischen Instrumenten
und Messgeraten in Stuttgart. Sie arbeiten dort als Assistent/-in des Vertriebsleiters Robert Klatt.
Neben den allgemeinen Assistenzaufgaben sind Sie fiir die Planung und Organisation von Ge-
schaftsreisen und Veranstaltungen der Abteilung zustandig. Sie unterstiitzen Ihren Vorgesetzten
auch bei der Kundenbetreuung.

3.1

3.2

3.2.1

3.2.2

Die Umsatze im laufenden Geschaftsjahr sind rucklaufig, deshalb werden die Werbe-
mafBnahmen erhoht. So ist z. B. das Unternehmen auf der Messe MEDICINAE in Paris
als Aussteller vertreten.

Herr Robert Klatt bespricht heute mit Ihnen seine geplante Geschaftsreise nach Paris
(Anlage 12).

Sie haben im Internet die verschiedenen Reisemoglichkeiten nach Paris recherchiert und
folgende Informationen gefunden (Anlage 13).

e Ermitteln Sie fiir Herrn Klatt ein geeignetes Verkehrsmittel mit Fahrtkosten und genauen
Reisezeiten.

¢ Begriinden Sie Ihre Entscheidungen zu Ihrem gewahlten Verkehrsmittel hinsichtlich der
Fahrtkosten und den Reisezeiten mit je zwei Argumenten.

Fir die Messgerate der Reihe X-OPEC 3 gab es eine Modulerweiterung und ein Soft-
ware-Update.

Zur Einflihrung dieser neuen Produktreihe bietet das Unternehmen am 15. Februar 20.. den
ersten Workshop fiir Mitarbeiter/-innen von Arztpraxen und Krankenhauser im eigenen
Haus an. Die maximale Teilnehmerzahl betragt 20 Personen. Weitere Workshops folgen im
Marz und April. Interessenten konnen sich bis vier Wochen vorher anmelden.

Vormittags findet ein multimedialer Vortrag im Schulungsraum statt. Nachmittags ist
der praktische Teil der Workshops in Gruppen an Geraten im Labor vorgesehen. Die
entsprechende Schutzkleidung wird fur die Testmessungen im Labor zur Verfugung
gestellt. Die Referentinnen und Referenten libernehmen die Sicherheitsunterweisung
fir den Umgang mit den verschiedenen Chemikalien.

Erstellen Sie eine Checkliste zur Vorbereitung, Durchfiihrung und Nachbereitung des
Workshops mit je vier Punkten.

Drei Tage nach Anmeldeschluss fiir den ersten Workshop haben Sie noch eine Anmel-
dung erhalten. Da bereits alle Platze belegt sind, haben Sie dem Interessenten abge-
sagt. Dieser ruft Sie heute an und beschwert sich massiv bei Ihnen, dass er zu diesem
Workshop nicht zugelassen sei. Er konne die Absage absolut nicht nachvollziehen, da
er vor Anmeldeschluss mit einem Ihrer Kollegen uber die Teilnahme am Workshop
gesprochen habe. Dem Kollegen habe er erklart, dass er sich erst kurzfristig anmelden
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konne, weil er noch einige Termine abstimmen misse. Ihm sei von unserer Seite zu-
gesichert worden, man wiirde ihm einen Platz vorlaufig reservieren, bis er seine Ter-
minuberschneidungen geklart habe.

e Formulieren Sie fiir die mogliche Annahme und Ablehnung des Kunden jeweils zwei Be-
grindungen.
e Beschreiben Sie jeweils zwei Konsequenzen dieser Losungsstrategien.

Anlage 12

Herr Klatt: Einen schonen guten Morgen.

Sie: Guten Morgen, Herr Klatt.

Herr Klatt: Im Januar mochte ich die Messe MEDICINAE in Paris besuchen. Sie ist vom 25. bis
27. Januar. Konnen Sie bitte nachschauen, welche Reisemoglichkeiten es gibt und
was diese kosten. Fiir die Ubernachtung buchen Sie bitte wieder ein Zimmer im Ho-
tel Le Royal Paris inklusive Friihstiick. Morgens mochte ich nicht erst nach einem
Café suchen missen, sondern im Hotel meinen Kaffee trinken und etwas essen.

Sie: In Ordnung. Bis wann mochten Sie anreisen bzw. abreisen?

Herr Klatt: Ich denke, wenn ich so gegen 13:00 Uhr in Paris bin, das ware ideal. Fiir den 27. Ja-
nuar habe ich noch ein Geschéaftsessen um 13:00 Uhr und danach kann ich dann ab-
reisen. Da fallt mir noch ein, eventuell bleibe ich eine Nacht langer. Wenn ich gerade
in Paris bin, kann ich noch einen Kunden besuchen. Das kann aber sein, dass sich
das erst kurzfristig vor Ort ergibt. Ach, planen Sie vorerst die Riickreise fiir 27. Janu-
ar. Sollte ich dann doch am nachsten Tag abreisen, kann ich das auch vor Ort regeln.

Sie: Gut, dann habe ich im Moment alle notwendigen Informationen. Bis heute Abend
stelle ich Ihnen eine Auswahl zusammen.

Herr Klatt: Ja, das ist mir sehr recht. Sie haben meine neue Kreditkartennummer fiir die Bu-
chung vorliegen?

Sie: Ja, die Daten habe ich noch von der letzten Reise. Haben Sie dafiir den Erstattungs-
betrag auf Ihr Konto liberwiesen bekommen?

Herr Klatt: Gut, dass Sie fragen, das priife ich noch nach.

Anlage 13

Auszug Flugverbindungen

Fly France
-~ Stuttgart - Paris Montag, 25.01.20..
Economy Basic Economy Flex
07:00 - 10:15 Uhr 130,26 EUR 394,54 EUR
STR - CDG 1 Stopp 03 h 15 min
12:55 - 17:20 Uhr 210,48 EUR 511,23 EUR
STR - CDG 1 Stopp 04 h 25 min




406 Kundenbeziehungsprozesse: Veranstaltungen und Geschéftsreisen organisieren (LF 12)

Fly France
- Paris — Stuttgart Mittwoch, 27.01.20..
Economy Basic Economy Flex

07:00 - 10:20 Uhr 140,18 EUR 434,10 EUR
CDG - STR 1 Stopp 03 h 20 min

12:20 - 16:20 Uhr 155,19 EUR 499,55 EUR
CDG - STR 1 Stopp 04 h 00 min

17:30 - 18:35 Uhr 179,29 EUR 539,23 EUR
CDG - STR nonstop 01 h 05 min

Umbuchungs- und Stornogebiihren der Fliige:
Basic: umbuchbar gegen eine Gebiihr von 150,00 EUR, nicht stornierbar

Flex: umbuchbar gegen eine Gebtiihr von 100,00 EUR, Stornogebiihr: 50,00 EUR

Auszug Bahnverbindungen

Bahnhof Datum Uhrzeit | Dauer | Umstieg | Produkte Preise (2. Klasse)
Spar Normal

Stuttgart HBF | Mo.25.01.20.. | ab06:55 | 03:44 | O TGV 89,00 EUR | 123,00 EUR
Paris Est Mo. 25.01.20.. | an 10:39
Stuttgart HBF | Mo.25.01.20.. | ab 08:55 | 03:58 |0 TGV 69,00 EUR | 123,00 EUR
Paris Est Mo.25.01.20.. | an 12:53
Stuttgart HBF | Mo.25.01.20.. | ab09:11 | 05:04 |3 IC, ICE, - | 123,00 EUR
Paris Est Mo. 25.01.20.. | an 14:15 RB, TGV
Stuttgart HBF | Mo.25.01.20.. | ab09:11 | 06:26 | 2 IC, ICE, 59,00 EUR | 133,00 EUR
Paris Est Mo. 25.01.20.. | an 15:37 TGV

Bahnhof Datum Uhrzeit | Dauer | Umstieg | Produkte Preise (2. Klasse)

Spar Normal

Paris Est Mi. 27.01.20.. | ab11:23 | 03:41 | O TGV 59,00 EUR | 123,00 EUR
Stuttgart HBF | Mi. 27.01.20.. | an 15:04
Paris Est Mi. 27.01.20.. | ab13:10 | 03:58 |1 ICE 79,00 EUR | 123,00 EUR
Stuttgart HBF | Mi. 27.01.20.. | an 17:08
Paris Est Mi. 27.01.20.. | ab13:55 | 04:54 | 3 TGY, 79,00 EUR | 123,00 EUR
Stuttgart HBF | Mi. 27.01.20.. | an 18:49 0SB, ICE
Paris Est Mi. 27.01.20.. | ab16:25 | 03:39 | O TGV 89,00 EUR | 123,00 EUR
Stuttgart HBF | Mi. 27.01.20.. | an 20:04

Umbuchungs- und Stornogebiihren der Fahrkarten:

Sparpreis: Umtausch und Erstattung 15,00 EUR; ab 1. Geltungstag ausgeschlossen
Normal: Umtausch und Erstattung kostenlos, ab dem 1. Geltungstag gegen Entgelt
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Auszug Mietwagen

= Adamo Mietwagen =

VW Golf oder dhnliches

Dauer: 25. - 27. Januar 20..

Anmietung: Stuttgart HBF um 07:00 Uhr

Riickgabe:  Stuttgart HBF um 20:00 Uhr

Preis: 260,10 EUR

. ‘ Leistungen: unbegrenzte Kilometer, Vollkasko- und

Diebstahlschutz (Selbstbeteiligung:
950,00 EUR),

Flughafen- und Bahnhofs-Servicepauschale
und eine wintertaugliche Bereifung

Umbuchungs- und Stornogebiihren des Mietwagens:
kostenfreie Stornierung und Umbuchung bis 24 Stunden vor Mietbeginn

Informationen aus dem Routenplan

Angaben fiir die einfache Strecke

Strecke: 631 km

Fahrtzeit: ca. 6 Stunden
Autobahngebuhr: 38,00 EUR
Benzinkosten: ca. 90,00 EUR

Priifungsaufgaben Sommer 2016 (Aufgabe 3, teilweise)

Die Dekorationswerkstatt Panucci GmbH lbernimmt Dekorationsauftrage fur Schaufenster und
Innenraume bei Geschaftskunden. Von Privatpersonen wird das Unternehmen fiir groBere Feiern
wie Geburtstage oder Hochzeiten beauftragt. Die Dekorationsartikel werden in der eigenen
Werkstatt hergestellt und einzelne Produkte zugekauft. Als Mitarbeiter/-in im Vertrieb betreuen
Sie die Privatkunden.

3.2

Die Privatkunden sollen mit einem Einladungsschreiben und dem beigelegten Flyer (Anla-
ge 16) auf die Heilbronner Herbstmesse aufmerksam gemacht werden. Dort prasentieren
regionale Unternehmen ihre Produkte und Dienstleistungen. Die Heilbronner Messe GmbH
hat die Standbuchung bereits per E-Mail bestatigt (Anlage 14).

Erstellen Sie das Einladungsschreiben fiir einen Serienbrief ab dem Betreff. Sie unter-
schreiben den Brief im Auftrag. Nutzen Sie hierfiir die Informationen aus Anlagen 14-16.
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Anlage 14

Von: stefanie.wiese@heilbronner-messe-gmbh.de

An: NamePriifling@panucci-deko.com

Cc:

Betreff: Ihre Standbuchung fiir die Heilbronner Herbstmesse
Anhang: Messeplan.pdf

Guten Tag,

vielen Dank fiir Ihre Teilnahme an der Heilbronner Herbstmesse vom 15.10.2016 bis 16.10.2016.
Ihren Stand mit einer Flache von 20 m? haben wir in Halle C unter der Standnummer 73 reserviert.

Fiir die Besucher ist die Messe an beiden Tagen von 09:00 Uhr bis 18:00 Uhr gedffnet. Sie konnen
Ihren Stand bereits am Freitag, 14.10.2016, ab 16:00 Uhr aufbauen, der Abbau ist am Sonntag,
16.10.2016, bis 23:00 Uhr moglich. Weitere Informationen finden Sie im beigefligten Messeplan.

Bei Fragen konnen Sie sich gerne mit mir in Verbindung setzen.
Mit freundlichen GriiBen
Heilbronner Messe GmbH

Stefanie Wiese

Tel.: 07131 2874-131

Fax: 07131 2874-100

E-Mail: stefanie.wiese@heilbronner-messe-gmbh.de
Internet: www.heilbronner-messe-gmbh.de

Anlage 15: Ausschnitt aus der Homepage

Dekorationswerkstatt Panucci GmbH

O e ) s ) e )

Geschaftskunden

Privatkunden Heilbronner Herbstmesse 15.10.2016-16.10.2016

Hochzeiten, Geburtstage — wir sorgen mit unserer Dekoration fiir ein
schones Ambiente. Besuchen Sie uns auf der Heiloronner Herbstmesse
und lernen Sie uns kennen.

An beiden Messetagen erhalten Sie 10 % Rabatt auf alle Dekorations-
auftrage und -artikel. Nehmen Sie an unserem Gewinnspiel am Messe-
stand teil. Das erste Los ist kostenlos.
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Priifungsaufgaben Wirtschafts- und Sozialkunde
Sommer 2026

Aufgabe 1: In Ausbildung und Beruf orientieren und wirtschaftspolitisches Handeln

Sie befinden sich im 3. Ausbildungsjahr Ihrer kaufmannischen Ausbildung im Logistikunterneh-
men Schnell GmbH in Freiburg. Sie sind Mitglied in der Gewerkschaft und zudem in der Jugend-
und Auszubildendenvertretung (JAV) des Unternehmens aktiv. In der Mittagspause diskutieren
Sie mit Ihren Kolleginnen und Kollegen unter anderem liber die anstehenden Tarifverhandlungen.

1.1

1.2

1.3

1.4

Frau Can sagt: ,Es bringt doch nichts, Gewerkschaftsmitglied zu sein. Du zahlst zwar
Beitrage, aber du hast nichts davon.*

Beschreiben Sie zwei Vorteile, die eine Mitgliedschaft in einer Gewerkschaft fiir Beschaf-
tigte mit sich bringen kann.

Frau Can berichtet von ihren schlechten Erfahrungen aufgrund der letzten Streiks der
Deutschen Bahn AG und des offentlichen Dienstes. Sie sagt: ,Eigentlich schaden Streiks
mehr als sie nutzen.”

Diskutieren Sie die Aussage von Frau Can anhand von drei Argumenten.

Im weiteren Gesprachsverlauf wird die Entwicklung des Mindestlohns thematisiert. Der
Arbeitskollege Stefan Hemmer scrollt auf seinem Smartphone durch verschiedene Nach-
richten und bleibt bei einem Artikel hangen, den er laut vorliest (Anlage 1).

Erklaren Sie je zwei mogliche Folgen einer Erhohung des Mindestlohns fiir Unternehmen
und fiir Beschaftigte.

Nach der Mittagspause lesen Sie in Ihrem Postfach der JAV eine E-Mail der Auszubilden-
den Sandra Miiller.

Formulieren Sie eine rechtlich begriindete Antwort zu den Fragen von Sandra Miiller
(Anlagen 2 und 3).

Aufgabe 2: Wirtschaftspolitische Einfliisse

ende/-r im 3. Ausbildungsjahr. In den sozialen Medien lesen Sie immer wieder, dass die deut-
sche Wirtschaft in der Krise steckt. Diese Information beunruhigt Sie, wenn Sie an Ihre berufliche
Zukunft denken. Aus diesem Grund haben Sie sich fiir die anstehende innerbetriebliche Schulung
die Besprechung der aktuellen konjunkturellen Lage gewiinscht.

2.1

2.2

In der Schulung bekommen Sie zunachst die Aufgabe, den Verlauf der Konjunktur zu
veranschaulichen.

Stellen Sie den idealtypischen Verlauf des Konjunkturzyklus mit seinen Phasen grafisch
dar.

Die Ausbilderin Frau Schirmer legt Ihnen im weiteren Verlauf der Schulung eine Abbil-
dung zur wirtschaftlichen Entwicklung der Bundesrepublik Deutschland der letzten Jahre
vor (Anlage 4).
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e Analysieren Sie die Abbildung in Anlage 4.
Hinweis: Die Darstellung gibt die preisbereinigte Verdnderung in Prozent wieder.

e Begriinden Sie, ob das zur Anlage 4 passende wirtschaftspolitische Ziel des Stabili-
tatsgesetzes im Jahr 2026 voraussichtlich erreicht wird.

2.3 Zum Ende der Schulung wird thematisiert, dass die konjunkturelle Entwicklung durch
wirtschaftspolitische MaBnahmen beeinflusst werden kann. Die Bundesregierung disku-
tiert unter anderem eine Entlastung der privaten Haushalte bei der Einkommensteuer.

o Verdeutlichen Sie die erhoffte Wirkung dieser wirtschaftspolitischen MaBnahme mit-
hilfe einer Wirkungskette in mindestens vier Schritten.

o Erlautern Sie an einem Beispiel, weshalb die erhoffte Wirkung dieser Ma3nahme nicht
im gewlinschten MaBe eintreten konnte.

Anlage 1

Mindestlohn soll auf 14,60 Euro steigen
Stand: 27.06.2025 - 11:19 Uhr

In zwei Schritten soll der Mindestlohn bis 2027 soll der Mindestlohn auf 14,60 Euro pro Stunde
steigen. Dies hat die Mindestlohnkommission beschlossen, in welcher Vertreterinnen und
-vertreter von Gewerkschaften und Arbeitgebern miteinander verhandeln und alle zwei Jahre
den Mindestlohn anpassen. Der Beschluss muss noch formell vom Bundesarbeitsministerium
umgesetzt werden.

Der Deutsche Gewerkschaftsbund (DGB) begrii3te diesen VorstoB3. Dagegen warnt der Arbeit-
geberverband Gesamtmetall vor schweren wirtschaftlichen Schaden, die durch die Festlegung
entstehen konnten.

Vgl. https://www.tagesschau.de/wirtschaft/arbeitsmarkt/mindestlohn-anstieg-100.html [12.06.2026].
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Anlage 2
Von: sandra.mueller@schnell-spedition.de
An: jav@schnell-spedition.de
Betreff: Arbeits- und Pausenzeiten, zusatzliche Tatigkeit

Liebes Mitglied der JAV,
ich bin 17 Jahre alt und im 1. Ausbildungsjahr meiner Ausbildung zur Speditionskauffrau.

Ich habe eine Frage zu meiner Arbeitszeit wahrend der berufsschulfreien Zeit. Im Moment ar-
beite ich wie folgt:

Montag: 08:00 - 17:00 Uhr mit einschlieBlich 60 Minuten Pause
Dienstag: 09:00 - 18:00 Uhr mit einschlieBlich 60 Minuten Pause
Mittwoch: 08:00 - 17:00 Uhr mit einschlieBlich 60 Minuten Pause
Donnerstag: 09:00 - 17:00 Uhr mit einschlieBlich 30 Minuten Pause
Freitag: 08:00 - 14:00 Uhr, keine Pause

Sind meine Arbeits- und Pausenzeiten so liberhaupt zulédssig?

AuBerdem spare ich fiir den Fiihrerschein und konnte etwas zusatzliches Geld gut gebrauchen
In unserem Lager werden zurzeit Leute gesucht, die 2 Stunden aushelfen. Dies wiirde ich ger-
ne am Freitagnachmittag oder Samstagvormittag tun. Ich bin unsicher, ob ich diese zusatzli-
che Tatigkeit ausliben darf. Was meinst du?

Ich bitte dich um Hilfe und freue mich auf eine Antwort. Vielen Dank fiir deine Unterstiitzung.
Viele GriBe

Sandra Miller

Anlage 3: Auszug aus dem Jugendarbeitsschutzgesetz (JArbSchG)

§ 1 Geltungsbereich
(1) Dieses Gesetz gilt [...] fur die Beschaftigung von Personen, die noch nicht 18 Jahre alt sind, [...]

§ 8 Dauer der Arbeitszeit

(1) Jugendliche diirfen nicht mehr als acht Stunden téglich und nicht mehr als 40 Stunden wochent-
lich beschéftigt werden.

[.]

(2a) Wenn an einzelnen Werktagen die Arbeitszeit auf weniger als acht Stunden verkiirzt ist, kon-
nen Jugendliche an den tibrigen Werktagen derselben Woche achteinhalb Stunden beschéftigt
werden.

[.]
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§ 11 Ruhepausen, Aufenthaltsraume

(1) Jugendlichen miissen im Voraus feststehende Ruhepausen von angemessener Dauer gewahrt
werden. Die Ruhepausen miissen mindestens betragen

1. 30 Minuten bei einer Arbeitszeit von mehr als viereinhalb bis zu sechs Stunden,

2. 60 Minuten bei einer Arbeitszeit von mehr als sechs Stunden.

Als Ruhepause gilt nur eine Arbeitsunterbrechung von mindestens 15 Minuten.

(2) Die Ruhepausen miissen in angemessener zeitlicher Lage gewéhrt werden, frithestens eine
Stunde nach Beginn und spétestens eine Stunde vor Ende der Arbeitszeit. Langer als viereinhalb
Stunden hintereinander diirfen Jugendliche nicht ohne Ruhepause beschaftigt werden.

[...]

§ 13 Tagliche Freizeit
Nach Beendigung der téaglichen Arbeitszeit dirfen Jugendliche nicht vor Ablauf einer ununterbro-
chenen Freizeit von mindestens 12 Stunden beschiftigt werden.

§ 14 Nachtruhe
(1) Jugendliche diirfen nur in der Zeit von 6 bis 20 Uhr beschaftigt werden.
[..]

§ 15 Fiinf-Tage-Woche
Jugendliche diirfen nur an fiinf Tagen in der Woche beschiftigt werden. Die beiden wochentlichen
Ruhetage sollen nach Moglichkeit aufeinander folgen.

Anlage 4

Wirtschaftsleistung (BIP) Deutschland
Veranderungen gegeniiber dem Vorjahr
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