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Arbeitsorganisation, Kooperation, Teamarbeit n

Was fir eine Art von Organigramm ist hier
abgebildet?

a) Einliniensystem, b) Stabliniensystem,
¢) Mehrliniensystem, d) Matrixorganisation,
e) Struktursystem
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Richtige Antwort: b) Stabliniensystem

Stabe (hier die Stabstelle ,Recht”) haben
keine Weisungsbefugnis, kénnen aber Stellen
durch ihre Beratungsfunktion entlasten.

Vorteile: Klare Kompetenzbereiche und
Befehlswege, Instanzen werden entlastet

Nachteile: Starre, lange Dienstwege;
Begiinstigung des autoritaren Fihrungsstils



Arbeitsorganisation, Kooperation, Teamarbeit 19

Nennen Sie 3 Vorteile des Kooperativen
Fiihrungsstils (Demokratischer Fihrungsstil).
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Vorteile:
* Mitarbeiter werden in Entscheidungen
einbezogen
* Hohere Akzeptanz der Entscheidungen
e Eigenverantwortung der Mitarbeiter
erhéht die Motivation
* \orgesetzte werden entlastet
Nachteile: Erfordert starke Fihrung, ldngere

Entscheidungsprozesse oder Konflikte
maoglich



Arbeitsorganisation, Kooperation, Teamarbeit 22

Ordnen Sie die folgenden Beispiele den
Bestandteilen der Corporate Identity richtig zu!

1. Corporate Design, 2. Corporate Behaviour,
3. Corporate Communication

Beispiele:

a) Unternehmenslogo

b) WerbemaRnahmen

¢) Sponsoring

Art der Mitarbeiterfihrung

Gestaltung der Briefbdgen

f) Verhalten gegeniiber der Offentlichkeit
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1. Corporate Design (CD): a), e)

Das CD legt fest, welche Farben und Designs
das Unternehmen reprasentieren, z. B. Logos,
Arbeitskleidung, Briefbdgen, Visitenkarten,
Websitegestaltung etc.

2. Corporate Behaviour (CB): d), f)

Das CB legt fest, wie sich das Unternehmen in
der Offentlichkeit verhalt, z. B.im Umgang mit
Kunden, Lieferanten und Mitarbeitern.

3. Corporate Communication (CC): b), )

Das CC umfasst jegliche Kommunikation.
Damit wird festgelegt, wie z. B. mit Kunden
kommuniziert werden soll.

22



ﬁ Arbeitsorganisation, Kooperation, Teamarbeit 27

Was ist Brainstorming?
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27

Kreativitatstechniken wie Brainstorming
oder Mindmapping werden eingesetzt, um
in einer Gruppe gemeinsam neue ldeen zu
entwickeln.

Beim Brainstorming werden Ideen gesammelt
und im Anschluss diskutiert. Brainstorming ist
laut, d. h. Ideen werden laut ausgesprochen
und von einem Protokollanten notiert.
Doppelungen werden vermieden. Aus bereits
genannten Vorschldagen kdnnen weitere
Ideen abgeleitet werden.



ﬁ Arbeitsorganisation, Kooperation, Teamarbeit 31

Um Aufgaben sinnvoll einzuteilen, wird auch gerne das
Eisenhower-Prinzip verwendet.
hoch

Wichtigkeit

niedrig  Dringlichkeit hoch

Ordnen Sie den Feldern A - D die jeweils passende Tatigkeit zu.
1. Nicht bearbeiten, Papierkorb

2. Planen und persoénlich erledigen

3. Sofort selbst erledigen

4. Anjemand anderen delegieren
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A - 3: A-Aufgaben sind wichtig und dringend.
Daher sofort selbst erledigen!

B - 2: B-Aufgaben sind wichtig, aber nicht
dringend. Diese sollten geplant und nach
den A-Aufgaben bearbeitet werden.

C - 4: C-Aufgaben sollten an jemand anderen
delegiert werden, solange noch viele A-
oder B-Aufgaben vorliegen.

D - 1: D-Aufgaben sollten nicht bearbeitet
werden, da sie weder wichtig noch
dringend sind.
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Welche Aspekte der Arbeitsumgebung haben
einen groRen Einfluss auf eine angenehme
Arbeitsatmosphare?
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Aspekte der Arbeitsumgebung:

Larmeinwirkung (Schadigung des Gehors,
psychische Belastung)

Lichtverhdltnisse (Schadigung der Augen,
psychische Belastung)

Temperatur (heil’: rasche Dehydration,
trockene Atemluft; kalt: Infektionsrisiko steigt)
Luftfeuchtigkeit (Schadigung der Augen und
der Atemwege bei zu trockener Luft)

Diese Aspekte sind daher auch in der
Arbeitsstattenverordnung geregelt.

40
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Welche 3 der folgenden Aufgaben hat die
Berufsgenossenschaft?

a) Verhitung von Arbeitsunfallen
b) Verhindern von Wegeunfallen
¢) Vermeidung von Berufskrankheiten

d) Vermeidung arbeitsbedingter
Gesundheitsgefahren

e) Uberwachung des Verbraucherschutzes
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Richtige Antworten: a), c), d)

42
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Was ist mit Work-Life-Balance gemeint?
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Eine ausgewogene Work-Life-Balance liegt
vor, wenn nach dem individuellen Empfinden
Arbeitsleben und Privatleben ausgeglichen
sind. Bei einer guten Work-Life-Balance ist
der Mitarbeiter i. d. R. am ehesten in der
Lage, sich zu konzentrieren und seine Arbeit
zuverlassig zu erledigen.

Das Gleichgewicht kann gestort werden,
wenn es im Arbeitsleben oder im Privatleben
Probleme gibt. Schlimmstenfalls kann es zu
psychischen Problemen kommen.

46



? Arbeitsorganisation, Kooperation, Teamarbeit 51
]

H

Zu welcher Kategorie gehort folgendes
Sicherheitszeichen?

a) Verbotszeichen

b) Gebotszeichen

¢) Warnzeichen

d) Rettungszeichen

e) Brandschutzzeichen
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Richtige Antwort: c)
Warnzeichen (hier: Rutschgefahr)

Warnschilder missen nach DIN
folgendermalen gestaltet sein: dreieckiges
Schild, schwarzes Piktogramm auf gelbem
Hintergrund, schwarze Umrandung



Arbeitsorganisation, Kooperation, Teamarbeit 54

Bringen Sie die einzelnen Phasen des
Teambildungsprozesses in die richtige
Reihenfolge!

a) Norming
b) Storming
¢) Performing
d) Adjourning
e) Forming
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Richtige Reihenfolge: e), b), a), c), d)

NI SIS

Forming
Storming
Norming
Performing
Adjourning

54
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Welche 5 der folgenden Angaben sind in einem
Ausbildungsvertrag enthalten?

a) Berufsbezeichnung, Beginn und Dauer der
Berufsausbildung

b) Urlaubstage

c) Dauer der Probezeit

d) Rahmenlehrplan

e) Dauer der taglichen Arbeitszeit

f) Pflichten der Jugend- und
Auszubildendenvertretung

g) Sachliche und zeitliche Gliederung der Ausbildung
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Richtige Antworten: a), b), c), e), g)

Zu d)

Der Rahmenlehrplan ist fur die schulische
Ausbildung. Er hat mit dem Vertrag nichts zu
tun, wohl aber mit der Ausbildung.

Zu f)

Nicht jedes Unternehmen hat eine JAV
und die Pflichten der JAV sind flr den
Ausbildungsvertrag unerheblich.
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Welche Funktion hat die Jugend- und
Auszubildendenvertretung (JAV)?
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Die JAV arbeitet eng mit dem Betriebsrat
zusammen. Sie kimmert sich um die Belange
der Auszubildenden und jugendlichen
Arbeitnehmer. Es geht um die Themen
Ausbildung, Ubernahme, Gleichstellung,
Uberwachung von Gesetzen und
Tarifvertragen.



@ Informations- und Kommunikationssysteme 7

Ordnen Sie die Anwendungsbeispiele der richtigen
Software zu!

1. Tabellenkalkulation 2. Datenbanksoftware
3. Virenscanner 4. Textverarbeitung

5. Filehosting-Dienst 6. Back-Up Software
Beispiele

a) Kundendaten pflegen

b) Verkaufspreise berechnen

¢) Schutz vor Malware

d) Erstellen einer Sicherungskopie

e) Austausch von Dateien zwischen mehreren Nutzern
f) Schreiben eines Briefs
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Richtige Losung:

a) Kundendaten pflegen - Datenbanksoftware
(2)

b) Verkaufspreise berechnen - Tabellen-
kalkulation (1)

¢) Schutz vor Malware = Virenscanner (3)

d) Erstellen einer Sicherungskopie = Back-Up
Software (6)

e) Austausch von Dateien zwischen mehreren
Nutzern - Filehosting-Dienst (5)

f) Schreiben eines Briefs = Textverarbeitung (4)



@ Informations- und Kommunikationssysteme 80

Aus welchen Griinden erfolgt Datensicherung?
Wahlen Sie die zutreffende Aussage aus!

a) Aus gesetzlichen Griinden wie zum
Beispiel des BDSG und der DSGVO.

b) Zum Schutz vor Datenverlust.

¢) Damit die Daten aktuell bleiben.

d) Um den Zugriff unbefugter Personen zu
verhindern.
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Aussage b) ist richtig!

Zu a) Falsch.
Das sind gesetzliche Grundlagen fir Datenschutz.

Zu b) Richtig.
Um Daten im Fall eines Verlustes wiederherstellen
zu kénnen, erfolgt die Datensicherung.

Zu c) Falsch.
Das ist der Grund fur Datenpflege.
Zu d) Falsch.

Das dient der Datensicherheit.



/‘/ Stellung des Ausbildungsbetriebes am Markt 89

Welche Faktoren schauen Sie sich
bei einer Wettbewerbsanalyse
(Konkurrenzbeobachtung) insbesondere an?
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Sie achten bei lhren Mitbewerbern
insbesondere auf...

Anzahl (Betriebsform, Standort)
Marktbedeutung
Verkaufsflache

Anzahl der Mitarbeiter und deren
Fachkompetenz (z. B. durch Testkaufe)

Sortiments- & Preisstruktur
Aktionen und Sonderveranstaltungen



/\/ Stellung des Ausbildungsbetriebes am Markt 90

Wie nennt man die Zusammenarbeit von
mindestens zwei Unternehmen, bei denen
beide ihre rechtliche und wirtschaftliche
Selbststandigkeit behalten? Ziel ist meist die
Steigerung der Wettbewerbsfahigkeit.

a) Konzern

b) Kooperation

¢) Trust

d) Interessengemeinschaft

e) Syndikat

— &

—_ =
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Richtige Losung: b)

90



/‘/ Stellung des Ausbildungsbetriebes am Markt 96

Welche 2 Kriterien treffen auf eine GmbH zu?

a) Die Geschéftsfihrung haftet mit ihrem
Privatvermogen.

b) Zur Grindung muss eine Hauptversammlung
einberufen werden.

C) Zur Grindung ist ein Mindestkapital
notwendig.

d) Erst durch die Eintragung ins Handelsregister
entsteht die GmbH.

e) Eine Person allein kann keine GmbH griinden.
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Richtige Antworten: c), d)

Gesellschaft mit beschrankter Haftung:

Erforderliches Mindestkapital: 25.000 EUR
Kann durch eine oder mehrere Personen
gegriindet werden (Gesellschafter)
Eintragung ins Handelsregister
(Kapitalgesellschaft, Abteilung B) notwendig
Haftung mit Gesellschaftsvermdgen
Organe sind Geschaftsfiuhrer,
Gesellschafterversammlung und ggf.
Aufsichtsrat

Gesellschaftsvertrag muss notariell
beurkundet sein
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Priifen Sie, ob es sich bei den folgenden Zielen um
1. 6konomische oder 2. 6kologische
Ziele Ihres Ausbildungsunternehmens handelt.

a) Umsatzsteigerung

b) Abfallminimierung

c) Streben nach starker Marktposition

) Gewinnmaximierung

e) Verwendung umweltfreundlicher Werkstoffe
f) Ressourcen schonende Produktionsverfahren
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1. Okonomische Ziele konzentrieren sich auf den
finanziellen Erfolg eines Unternehmens:

e Umsatzsteigerung (a)

e Streben nach starker Marktposition (c)

*  Gewinnmaximierung (d)

2. Okologische Ziele betreffen den Umweltschutz:
Abfallminimierung (b)

Verwendung umweltfreundlicher Werkstoffe (e)
e Ressourcen schonende Produktionsverfahren (f)
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Ihr Ausbildungsunternehmen beauftragt ein

Marktforschungsinstitut mit der schriftlichen
Befragung von potenziellen Neukunden. Wie
nennt man diese Art der Marktforschung?

a) Primarforschung
b) Sekundarforschung
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Richtig ist: a)

Bei der Primarforschung (= Field Research)
werden aktuelle und relevante Daten
erstmalig fur einen bestimmten Zweck
erhoben, meist direkt bei der Zielgruppe
selber, z. B. durch Befragung.

108



'L 3‘ Marketing, Kundenorientierte Kommunikation 14

Welche 3 der folgenden Merkmale

zahlen bei Ermittlung einer Zielgruppe zu
demografischen bzw. soziodkonomischen
Merkmalen?

a) Alter

b) Interessen

¢) Bildungsstand
d) Lebensstil

e) Familienstand
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Richtige Antworten: a), ), e)

Weitere Merkmale aus diesen Kategorien sind
u.a.: Geschlecht, HaushaltsgroRe, Wohnort,
Beruf, Einkommen

Interessen (b) und Lebensstil (d) zéhlen zu
psychografischen Merkmalen.



'( §‘ Marketing, Kundenorientierte Kommunikation 19

Welche 3 der folgenden Angaben zahlen zu
Werbetragern?

a) Zeitschrift

b) Internet

¢) Online Werbebanner
d) Trikotwerbung

e) Fernsehen
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Richtige Antworten: a), b), e)

Werbetrdger sind das Ubergeordnete
Medium, das die jeweiligen Werbemittel
Ltragt”. Zeitungen und Zeitschriften sind

die Werbetrager flr gedruckte Anzeigen.
Internet, Radio und Fernsehen transportieren
digitale Werbebotschaften in Form von
Spots, Bannern, Newslettern, Pop-ups usw.

Bei d) ware das Trikot der Werbetrager fir die
aufgedruckte Werbung. Die Werbung selbst
ist jedoch das Werbemittel.



'( K‘ Marketing, Kundenorientierte Kommunikation 123

Wie lauten die vier Ebenen im
Kommunikationsprozess, auch ,4-Ohren-
Modell” genannt (nach Friedemann Schulz
von Thun)?
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Dieses Modell geht davon aus, dass im Gesprach zwischen 123

zwei Personen der ,Sender” beim Ubermitteln seiner Nachricht

4 Informationen an den ,Empfanger” mitgibt.

« Sachebene: Was hat der Sender gesagt? Die reinen Daten
und Fakten.

* Beziehungsebene: In welcher Beziehung stehen Sender und
Empfanger zueinander?

* Selbstoffenbarungsebene/Selbstkundgabe: Was gibt der
Sender von sich preis? Wie fuhlt er sich?

« Appellebene: Was soll der Empfanger tun? Ratschldge,
Anweisungen des Senders.

Sachebene

wv

o )
o c
@ [
=~ . Q

Sender =8 Nachricht % Empfanger

o Q
© Q
& <
[0}

Beziehungsebene
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Nennen Sie 5 Gesprachsgrundsatze, die Sie
im Kundengesprach berticksichtigen sollten.
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Freundliche BegriiRung

Anrede mit Namen

,Sie-Stil” verwenden

Aktives Zuhdren

Angemessenes Sprechtempo
Angemessene Ausdrucksweise
Gesprachspartner ausreden lassen
Auf Kundenwiinsche eingehen

Bedenken und Einwdnde des Kunden
einfihlsam entkrdften

Unterschiedliche Frage- und
Argumentationstechniken anwenden
Empathie vermitteln

131



'1, 3‘ Marketing, Kundenorientierte Kommunikation 137

Im Kundengesprach missen Sie
einflihlsam auf mdgliche Bedenken und
Einwande der Kunden eingehen. Welche
Argumentationstechnik wenden Sie im
folgenden Beispiel an?

,Sie haben Recht, dass der Artikel nicht
ganz billig ist, aber durch das verwendete
hochwertige Material ist er sehr langlebig.”
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Ja-aber-Methode (Einwandrelativierung)

Sie stimmen dem Einwand eines Kunden
zu, relativieren diesen aber, indem Sie einen
damit zusammenhangenden Vorteil nennen.



'( §‘ Marketing, Kundenorientierte Kommunikation 145

Zu welchem Bereich des Marketing-Mix zahlt
der folgende Sachverhalt?

Zur Einflihrung eines neuen Produktes bieten
Sie dieses besonders glinstig an.
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Die Preisstrategie zahlt zum Bereich
~Preis- oder Kontrahierungspolitik”.
Dazu gehdren ebenfalls die Preisbildung
(unter BerUcksichtigung der Selbstkosten,
Preise der Mitbewerber und des
Marktes), Preisanderungen, Rabattpolitik,
Zahlungskonditionen u. a.



§ Rechtliche Rahmenbedingungen 151

Ordnen Sie den folgenden Personengruppen die
Stufe ihrer Geschaftsfahigkeit zu.

1. geschaftsunfahig
. beschrankt geschaftsfahig
3. voll geschaftsfahig

a) Volljdhrige ab 18 Jahre

b) Kinder unter 7 Jahre und Personen mit
dauerhafter Stérung der Geistestatigkeit

¢) Minderjahrige zwischen 7 und 17 Jahre
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Richtige Zuordnung: a) 3, b) 1, ¢) 2 151

Geschaftsunfahige konnen i. d. R. keine Rechtsgeschafte
selbststandig abschlieRen. Sie brauchen dazu einen
gesetzlichen Vertreter.

Beschrinkt Geschiftsfahige konnen mit vorheriger
Einwilligung (oder nachtrdglicher Zustimmung) ihres
gesetzlichen Vertreters Rechtsgeschafte abschlieRen.
Altersibliche Einkdufe des tdglichen Lebens dirfen sie auch
ohne Einwilligung tatigen, ebenso Kaufe mit den ihnen zur
Verfligung stehenden eigenen Mitteln (Taschengeld, eigen
verdientes Geld) sowie Rechtsgeschdfte, die ihnen nur
rechtliche Vorteile bringen (z. B. Annahme einer Schenkung,
die keine weiteren Verpflichtungen nach sich zieht).

Voll Geschaftsfahige konnen Rechtsgeschafte

selbststdandig tatigen und sind fir alle daraus entstehenden
Rechte und Pflichten verantwortlich.



§ Rechtliche Rahmenbedingungen 155

Bei der Erstellung eines Angebots fir
Ihren Kunden ist Ihnen ein Zahlendreher
bei der Angabe des Listenverkaufspreises
unterlaufen. Dieser ist nun niedriger als
urspriinglich kalkuliert.

Sie bemerken Ihren Fehler erst bei Eingang
der Bestellung. Welche rechtliche Méglichkeit
haben Sie, um den Fehler nachtraglich zu
korrigieren?
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Der Zahlendreher ist ein sog.
Erklarungsirrtum. Ein Erkldrungsirrtum
liegt vor, wenn der Erkldrende sich bei
Abgabe seiner Willenserklarung verschreibt,
verspricht, vertippt etc.

Ein Rechtsgeschaft, das auf einem
Erkldrungsirrtum beruht, kann angefochten
werden, sobald der Irrtum bemerkt wird.
Nach der Anfechtung gilt der Vertrag als von
Anfang an ungultig.

155



§ Rechtliche Rahmenbedingungen 172

Welche rechtlichen Schritte kénnen Sie
unternehmen, wenn lhr Kunde auch nach
mehrfacher Mahnung die offene Rechnung
nicht begleicht?
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Einleitung eines gerichtlichen Mahn-
verfahrens (Erlass eines Mahnbescheids).

Legt der Schuldner Widerspruch ein, kann ein
Klageverfahren eingeleitet werden.

Reagiert der Schuldner gar nicht, kann ein
Antrag auf Erlass eines Vollstreckungs-
bescheids gestellt werden.



m Warenwirtschaft 175

Ein Fachgeschaft bietet Produkte aus nur
einer Produktgruppe an, dafir hat es aber
sehr viele unterschiedliche Variationen dieser
Produkte im Programm (z. B. Schuhgeschaft).
Wie nennt man dieses Sortiment?

a) Breites Sortiment
b) Tiefes Sortiment
) Flaches Sortiment
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Richtige Antwort: b)

Ein tiefes Sortiment bedeutet, dass ein
Unternehmen Produkte nur aus einer
oder wenigen Produktgruppen anbietet
(z. B. Schuhe in einem Schuhgeschaft),
die Produkte dafiir aber in zahlreichen
Variationen (z. B. GréRRen, Formen, Farben,
Quialitat, Preisklassen) vorliegen.

175



m Warenwirtschaft 181

Sie sind in der Abteilung Einkauf eingesetzt.
Durch lhre Lagerverwaltungssoftware erhalten
Sie heute die Mitteilung, dass eine Handelsware
nachbestellt werden muss.

Wie nennt man den zum jetzigen Zeitpunkt noch
vorhandenen Bestand der Handelsware?

a) Mindestbestand

b) Meldebestand

¢) Hochstbestand

d) Eiserne Reserve

e) Verbrauchsbestand
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Richtige Antwort: b)
Meldebestand (= Bestellbestand)

Der Mindestbestand (auch ,Eiserne Reserve”)
sollte immer flr unvorhergesehene Falle

(z. B. Lieferverzdogerungen, erhohte
Nachfrage) vorgehalten werden. Der
Hochstbestand ist die maximale Lagermenge,
die nicht Uberschritten werden sollte.

181



m Warenwirtschaft 187

Nennen Sie 5 Kriterien fur die
Lieferantenauswahl.
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Mogliche Kriterien flr die Lieferantenauswahl:

Preisgestaltung

Zahlungs- und Lieferkonditionen
Lieferbereitschaft

Termintreue

Qualitat der Ware

Image des Lieferanten

Standort des Lieferanten
Serviceleistungen
Umweltbewusstsein



m Warenwirtschaft 192

Einer lhrer Lieferanten befindet sich in
Lieferungsverzug. Welche Rechte stehen
Ihnen als Kunde zu?
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Vorrangig:

Recht auf Lieferung

Wenn Sie die Ware nicht dringend bendtigen und
der Lieferant sonst immer zuverlassig war, sollten
Sie auf Vertragserflllung bestehen und ggf. keine
weiteren Rechte geltend machen.

Nachrangig:

Rucktritt vom Vertrag und ggf.
Schadenersatzforderung

Wenn Sie die Ware nicht mehr benétigen (weil
Sie sie z. B. bereits anderweitig bezogen haben),
kénnen Sie vom Vertrag zuriicktreten und ggf.
Schadenersatzforderungen geltend machen.




m Warenwirtschaft 198

Ordnen Sie den nachfolgenden Fallen die jeweils
zutreffende Form des Mangels zu.

1. Offener Mangel
2. Versteckter Mangel
3. Arglistig verschwiegener Mangel

a) Erst beim Gebrauch stellt sich heraus, dass eine
Ware nicht die zugesicherten Eigenschaften hat.

b) Der Verkdufer hat den Kaufer absichtlich nicht
Uber die ihm bekannte Materialschwdche der Ware
informiert.

C) Bereits beim Auspacken der gelieferten Ware sind
deutliche Schaden erkennbar.
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a) versteckter Mangel (2.)
b) arglistig verschwiegener Mangel (3.)
c) offener Mangel (1.)
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