Fachberater fur Servicemanagement
Fachberaterin fur
Servicemanagement

Schriftlicher Aufgabensatz
Aufgaben und Losungshinweise
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Informationen zur schriftlichen Prufung:

Die schriftliche Prufung ,Fachberater|-in fir Servicemanagement® wird in elektroni-
scher Form durchgefiihrt. Daher ist die Seitendarstellung in der realen Prifung etwas
anders und bestimmte Funktionen kdnnen in dieser gedruckten Fassung nicht abge-
bildet werden.

Die schriftliche Prufung gliedert sich in folgende vier Handlungsbereiche:

= Betriebswirtschaftliches Handeln (90 Minuten)

»  Kommunikation und Konfliktmanagement (120 Minuten)
= Organisieren und Fuhren (90 Minuten)

= Servicemanagement (150 Minuten)

In allen vier Handlungsbereichen konnen maximal 100 Punkte erreicht werden. Hier
sind jeweils 20 Punkte im Antwort-Wahl-Verfahren zu erreichen, je zwei Punkte pro
Aufgabe. Weitere 80 Punkte kdnnen in den Freitext-Aufgaben erlangt werden.

Bitte beachten Sie, dass es sich bei den hier angegebenen Antworten um Lésungs-
hinweise handelt. Diese werden in verkurzter Form angegeben. Je nach Aufgaben-
stellung mussen diese selbstverstandlich in ganzen Satzen ausformuliert werden. Bei
Rechenaufgaben sind Loésungswege und Rechenvorgange klar und nachvollziehbar
darzustellen. Bei Aufgaben, die eine Aufzahlung von n-Fakten zur Losung erfordern,
werden nur die ersten n-Fakten gewertet. Alle dariberhinausgehenden Aufzahlungen
werden gestrichen.

Der leichteren Lesbarkeit wegen geben wir in den Aufgaben/Texten der mannlichen
Form den Vorzug. Mit diesem einfacheren sprachlichen Ausdruck sind selbstver-
standlich immer Manner und Frauen gemeint.

Viel Erfolg bei der Prufungsvorbereitung.
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Handlungsbereich
Betriebswirtschaftliches Handeln

SITUATION

Der Reiseveranstalter Wolf ist ein familiengefuhrtes Unternehmen mit Hauptsitz in
Bodenmais im Bayerischen Wald. Das Unternehmen bietet Busausflige und —reisen
von unterschiedlicher Dauer an, die teilweise Erlebnischarakter haben. Das Unter-
nehmen besitzt 12 Busse und beschaftigt rund 35 Mitarbeiter.

Gegrundet wurde das Unternehmen vor 40 Jahren vom Ehepaar Wolf, die beide im
Hauptsitz in Bodenmais tatig sind. Das Unternehmensileitbild stellt den zufriedenen
Kunden in den Mittelpunkt. Deshalb legen die Inhaber auf kompetente Beratung und
Betreuung der Kunden sowie auf ein professionelles Beschwerdemanagement grof3-
ten Wert.

Vor kurzem ist Sohn Michael in das Unternehmen eingestiegen. Er bringt neue, inno-
vative [deen mit. Michael Wolf mochte weiter expandieren und das Unternehmen sei-
ner Eltern modernisieren. Vor drei Monaten hat Michael Wolf Sie angestellt. Sie sind
die Schnittstelle zwischen Controlling und Service, erflllen z. T. auch Assistenzauf-
gaben und koordinieren neue Projekte.

In den letzten zwei Jahren ist die Nachfrage nach Busreisen zu ausgewahlten Mu-
sikevents stark gestiegen. Alle Reisen waren ausgebucht und Michael Wolf plant,
dieses Segment deutlich auszubauen. Um sich vom Wettbewerb abzuheben, schwe-
ben ihm vor allem mehrtagige exklusive Musikreisen vor. Im Angebot gibt es von
Rock-Konzerten bis hin zu Kirchenkonzerten fir jeden Geschmack und fur jede Al-
tersklasse (16-85 Jahre) die passende Tour.

Wider Erwarten bringt das Segment ,Musikreisen allerdings nicht die erwartete wirt-
schaftliche Rendite.

Da Michael Wolf das Segment aber nicht aufgeben will, hat man Sie gebeten, ver-
schiedene Veranderungen vorzuschlagen, um den wirtschaftlichen Erfolg sicherzu-
stellen. Diese Veranderungen sind mehrdimensional und betreffen neben der Unter-
nehmensstruktur auch den Fuhrpark und den Einkauf.

Far die Moglichkeit, dass das gesamte Food & Beverage-Konzept (F&B) Uberarbeitet
wird, erhalten Sie folgende Informationen:

Auf der im Katalog bestehenden Tour nach Verona gibt es ein F&B-Konzept.
Das beliebteste Gericht ist die ,Lasagne al Forno® (wahlweise mit Fleisch oder
vegetarisch), die Sie fur 6,00 Euro anbieten. Sie beziehen die Lasagne vom
Grolhandel (fertig portioniert 350 g, 10 Tage haltbar).

Bei den Verona-Reisen nehmen Sie 70 Portionen auf die Fahrt mit. Sie verkau-
fen durchschnittlich 40 Fleisch- und 25 GemuUse-Lasagne-Portionen. Nicht ver-
zehrte Portionen mussen nach den Reisen entsorgt werden.
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Folgende Zahlen liegen lhnen vor:

Preis fur 10 Portionen Fleisch-Lasagne
oder fur 10 Portionen Gemuse-Lasagne

29,90 Euro netto

Treuerabatt

3%

Zuschlag fur Handlungskosten

40 %

Lieferung

Pauschale in Hohe von 20,00 Euro, da
die Ware stets frisch angeliefert wer-
den muss

Zahlungsbedingungen

Sofort fallig nach Rechnungsstellung

Gewinnzuschlag

15 %

Anmerkung

Es wird von einem Mehrwertsteuersatz
von 19% ausgegangen

Far die Moglichkeit, das Reise-Angebot zu erweitern, teilt Ihnen Michael Wolf

Folgendes mit:

Winter-Weekend Package Sudtirol - 389 Euro pro Person
Angebots-Zeitraum: 15. Dezember bis 15. Marz

Busreise ab/bis Bodenmais - nach Sudtirol, 3 Tage / 2 Nachte inklusive Frih-
stuck und Verpflegung im Bus auf Hin- und Rickreise

1. Tag

06:00 Uhr: Abfahrt Bodenmais Hauptbahnhof
ca. 13:00 Uhr: Ankunft Meran: Zeit fir individuelle Unternehmungen
19:00 Uhr: Orgelkonzert in der Christuskirche in Meran

2. Tag

Schlittenfahrt mit anschlieRender Winterwanderung zur Stdjochutte, Hutten-
jause mit regionalen Spezialitdten und ,Stubenmusik zum Mitmachen®

3. Tag
Frihstuck — Packen — Heimreise
13:00 Uhr: Abfahrt

ca. 20:00 Uhr: Ankunft Bodenmais Hauptbahnhof
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1. Frage

Tabelle zu.

_ Kapitalgesellschaften Personengesellschaften
Juristische ja nein
Rechtspersonlichkeit
Haftung ® @®
Geschaftsfihrung Keine Kapitalbeteiligung Nur voll haftende

notig Mitglieder haben Befugnis
Vertretung Geschaftsfiihrung Vollhafter
Abstimmung Nach Kapitalanteilen Voll haftende Mitglieder

nach Képfen

Mindestkapital @® @
-
Uberwachungsorgan Eigens aufgestelltes Kein spezielles
fir Geschaftsfihrung  Gremium Uberwachungsorgan

1: Gesellschafter haften nicht mit Privatvermdgen

2: Mindestens ein Gesellschafter haftet mit Privatvermdgen
3:ja

4: nein

(2 Punkte)

2. Frage
Auf seiner Website informiert das Unternehmen Uber den Datenschutz.
Welche Aussagen zu den notwendigen Informationen zum Datenschutz sind richtig?

« Richtig
o Angabe zur Speicherungsdauer von personenbezogenen Daten
o Recht auf Auskunft, Berichtigung, Loschung von Daten
o Falsch
o Vorliegen einer Einwilligung der Urheber fir Nutzung von fremden Fotos
o Angabe der Umsatzsteueridentifikationshnummer des Unternehmens

(2 Punkte)
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3. Frage

Der Unternehmensgrinder hat die Mitbewerber im Blick. Er kennt die wichtigsten
Benchmarks.

Welche Aussagen zum Benchmarking sind richtig?

« Richtig
o Benchmarking ist ein Instrument der Wettbewerbsanalyse.
o Unternehmen orientieren sich an ,Best Practices®.
o Falsch
o Benchmarking stellt ausschlief3lich auf Prozesse ab.
o Durch Benchmarking lernen Kollegen von Kollegen.

(2 Punkte)

4. Frage
Ordnen Sie die einzelnen Positionen der Matrix zu.

hoch 4 & O
B\Weekend :
) Musicals
Specials
Markt-
wachstum ) T
Kirchen- B 1-tagige
konzerte Ausfluge
niedrig $

relativer Marktanteil hoch

Quelle: Marktwachstums-Marktanteil-Matrix nach BCG (Boston Consulting Group)

1: Question mark
2: Poor dog

3: Stars

4: Cash cow

(2 Punkte)
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5. Frage

Die Marketingziele fir das Unternehmen missen neu gefasst werden.

Welche Aussagen sind im Zusammenhang mit der Erarbeitung von Marketingzielen
richtig?

e Richtig
o Beider Formulierung von Marketingzielen ist darauf zu achten, dass sie In-
halt, Ausmal} und Zeitbezug enthalten.
o Es gilt zuerst die Marketingziele festzulegen, bevor das Marketingprogramm
entwickelt und der Marketingmix ausgewahlt wird.
o Falsch
o Okonomische Marketingziele beziehen sich auf die Erhdhung des Bekannt-
heitsgrades und die Steigerung der Sympathie fur eine Marke.
o Marketingziele sind zur Mitarbeitermotivation primar und zum wirtschaftlichen
Erfolg sekundar zu definieren.

(2 Punkte)
6. Frage

Ordnen Sie Markennutzen und Markenattribute im Markendiamant korrekt zu.

Herkunft
Reputation
Personlichkeit

externer Nutzen
interne Gefiihle

Marken-
attribute

Marken-

nutzen

Funktion/Produkt
Prozess Eigenschaften
Beziehung Auftritt

Quelle: Markendiamant, McKinsey

1: Ich nehme seit Jahren die Angebote des Unternehmens wabhr.
2: Das Unternehmen bietet viele Sonderaktionen.

3: Die Busse sind grof3 und sauber.

4: Busreisen machen mir Spal}.

(2 Punkte)
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7. Frage
Im Unternehmen kommen unterschiedliche Vertrage zustande.

Welche Arten von Vertragen werden geschlossen?
Ordnen Sie den Aktivitaten die richtige Vertragsart zu:

1. Ausrichten einer Informationsveranstaltung mit Service und Catering = Ge-
mischter Vertrag

2. Beratung durch einen Rechtsanwalt wegen eines Mahnverfahrens = Dienst-
vertrag

3. Beschaftigung eines Mitarbeiters der Fa. Putzmunter Reinigungsservice = Ar-
beithehmerlUberlassungsvertrag

4. Reparatur eines Sitzpolsters durch einen Handwerker = Werkvertrag

(2 Punkte)
8. Frage
Ordnen Sie die Aussagen den drei Saulen der Nachhaltigkeit zu:
« Okonomie
o Es kommen nur die modernsten Euro-6-Motoren zum Einsatz.

o Sobald Langstrecken auch mit Elektromotoren zu bewerkstelligen sind, wol-
len wir auf Elektroantrieb umristen.

« Soziales
o Der Zustieg zum Bus ist barrierefrei moglich.
« Okologie

o Unsere Dokumente und Informationsbroschuren stellen wir komplett digital
zur Verflgung.

(2 Punkte)
9. Frage

Als Sie neu im Unternehmen als Fachberater fur Servicemanagement begonnen ha-
ben, ist Ihnen die sehr spezifische Unternehmenskultur aufgefallen.

Was versteht man unter Unternehmenskultur?

e Richtig
o Die Werte, die von den Unternehmensangehorigen im unternehmerischen
Alltag gelebt werden.
o Das Unternehmensleitbild
e Falsch
o Das Corporate Design des Unternehmens
o Die Unternehmensziele, die von den Mitarbeitern im Laufe eines Geschafts-
jahres erreicht werden sollen.

(2 Punkte)
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10. Frage

Im Wettbewerb muss sich das Unternehmen zunehmend starker behaupten. Insbe-
sondere muss die Bekanntheit und die Wiedererkennung sichergestellt werden. Da-
fur soll ein Leitfaden fur ein verbindliches Corporate Design erstellt werden.

Wabhlen Sie die Elemente des Erscheinungsbildes aus, die zum Corporate Design
gehoren.

e Richtig
o Farbpalette
o Bildsprache
o Schriftarten
e Falsch
o E-Mail Signatur

(2 Punkte)
11. Frage

Um den Erfolg der Musikreisen besser erfassen zu kdnnen, schlagen Sie vor, dieses
Segment in Form eines Profitcenters zu organisieren.

Erlautern Sie das Profitcenter-Konzept anhand von drei wesentlichen Merkmalen
und stellen Sie die Zielsetzung dieses Konzepts dar.

(5 Punkte)

Losungshinweis

» Teil eines Unternehmens mit eigener Erfolgsberechnung

= vorgegebener Handlungsspielraum bei Leitern eines Unternehmenszweiges

» Moglichkeit, gewinnbringende von verlustbringenden Unternehmensteilen zu tren-
nen (Nachhaltigkeit)

» Zielsetzung: Ergebnis fur abgegrenzte Verantwortungsbereiche ermitteln, die un-
abhangig von der rechtlichen Einheit oder der Unterteilung eines Konzerns sind;
sinnvolle Effizienzsteigerung; Verwirklichung einer hoheren Flexibilitat; Darstel-
lung einer hoheren Kostentransparenz; Erflllung von noch besseren marktge-
rechten Leistungen; Ergebnisverwirklichung von rationellen Make-or-buy-Ent-
scheidungen
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12. Frage

Sohn Michael mdchte sich mit den Musikreisen selbstdndig machen. Er ist mit dem
Profitcenter-Konzept nicht zufrieden und Uberlegt, dafir eine eigene Firma zu grin-
den. Das finanzielle Risiko soll dabei begrenzt werden.

Nennen Sie zwei Rechtsformen fir die Neugriindung, die diesem Wunsch nachkom-
men.

(2 Punkte)

Losungshinweis
GmbH, GmbH & Co. KG, UG

13. Frage

Es sollen weitere First-Class Bistro-Busse angeschafft werden. Die Anschaffungs-
kosten je Bus liegen bei ca. 600.000 Euro. Bisher hat Wolf Senior stets den Kauf von
Bussen (Uber einen Finanzierungskredit bei der Hausbank) bevorzugt. Sie regen nun
alternative Zahlungsarten an.

Definieren Sie Kauf Uber Finanzierung und Leasing und vergleichen Sie, wie sich
Kauf Uber Finanzierung und Leasing von Bussen in der Bilanz und in der Gewinn-
und Verlustrechnung auswirken.

(6 Punkte)

Losungshinweis

Def.: Beim Leasing werden Busse gemietet und nach vereinbarter Laufzeit zurtickge-

geben; eine optionale Sonderzahlung vermindert die monatl. Miete.

Def. Kauf: die Busse verbleiben im Eigentum der Firma, der Kaufpreis wird ggf. Gber

eine Bank finanziert

» Bilanz Leasing: Bilanzierung erfolgt beim Leasinggeber; vermietete Objekte wer-
den dort auf der Aktiv-Seite gelistet; Leasingnehmer betreibt ein sog. ,schweben-
des Geschaft*: weder die Rechte noch die Pflichten in der Bilanz sind auszuwei-
sen;

» Finanzierungs-Kauf: einmalige Bilanzierung: Fuhrpark auf der Aktivseite, Fremd-
kapital (Bankkredit inkl. Zinsen) auf Passivseite

» GuV Leasing: Leasinggeber: Abschreibung der Busse nach AfA; Leasingnehmer
= zu zahlende Raten als Aufwand

» Finanzierungs-Kauf: Abschreibung der Busse nach AfA; Zinsen und Kreditraten
an Bank
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14. Frage

Es sollen weitere First-Class Bistro-Busse angeschafft werden. Die Anschaffungs-
kosten je Bus liegen bei ca. 600.000 Euro. Bisher hat Wolf Senior stets den Kauf von
Bussen (Uber einen Finanzierungskredit bei der Hausbank) bevorzugt. Sie regen nun
als alternative Zahlungsarten an, die Fahrzeuge entweder zu leasen oder mit Eigen-
kapital zu kaufen.

Erlautern Sie, wie sich Kauf aus Eigenkapital und Leasing auf die Liquiditat des Un-
ternehmens auswirken:

1. im Jahr der Anschaffung

2. auf die mittlere Laufzeit eines Busses von 9 Jahren.

(8 Punkte)

Losungshinweis

Kauf aus Eigenkapital:

1) negativ, weil direkter Abfluss von Geldmitteln

2) grundsatzlich neutral auf Liquiditat im Aufgabensinn, weil Liquiditat bei Kauf aus
Eigenkapital nur im Anschaffungsjahr die Liquiditat beeinflusst; Abschreibung
wirkt sich gleichzeitig positiv auf Steuerlast aus oder Eigenkapitalquote wird bes-
ser, da héheres Anlagevermdgen oder Liquiditat, kann durch plétzlich anfallende
Reparaturen und Serviceinspektionen negativ beeinflusst werden

Leasing:

1) positiv; weil kein Abfluss von Eigenkapital oder kann aus monatlichen Einnahmen
beglichen werden

2) neutral, weil nur in GuV als Aufwand verbucht oder Leasing-Vertrage laufen sel-
ten Uber 9 Jahre — dennoch: es wird kein Eigentum erworben, daher Vermo-
gensabfluss Uber die Laufzeit evtl. groRer als bei Kauf

15. Frage

Sie vermuten, dass Sie mit dem Speiseangebot im Bistro-Bus keinen Gewinn erwirt-
schaften und méchten dies am Beispiel des Lasagne-Angebots auf der Verona-Reise
uberprufen.

Berechnen Sie

a) den Bezugspreis

b) den Selbstkostenpreis und
c) den Barverkaufspreis.

Uberprifen Sie, ob Gewinn erzielt wird und wenn ja, in welcher Hohe.

(12 Punkte)
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Losungshinweis
Listeneinkaufspreis 209,30 €
- Liefer-/Treuerabatt 6,28 €

= Zieleinkaufspreis 203,02 €
+ Bezugskosten 20,00 €

= Bezugspreis 223,02 €

+ Handlungskosten 89,21 €
= Selbstkostenpreis 312,23 €
+ Gewinnzuschlag 46,83 €

= Barverkaufspreis 359,06 €

Es wird kein Gewinn erzielt, da nur 65 Portionen verkauft und 5 weggeschmissen
werden.

16. Frage

Die dreitagige Reise nach Verona wird aktuell fir 799 Euro pro Person angeboten.
Bei einer Auslastung von 70% ist der Break-Even-Point erreicht.

1. Erklaren Sie den Break-Even-Point.
2. Erlautern Sie, was es fur das Unternehmen bedeutet, wenn auf Dauer eine Um-
satzrendite von 2 Punkteprozent erwirtschaftet wird.

Berlcksichtigen Sie dabei

a) die Interessen der Familie Wolf
b) die Inflation

c) weitere Investitionen

d) die Interessen der Mitarbeiter

(6 Punkte)

Losungshinweis

Break-Even-Point = Gewinnschwelle, hier sind die Erlése gleich den Kosten, das Un-

ternehmen macht hier weder Gewinn noch Verlust

Rendite = Gewinn / Umsatz

a) Familie Wolf hat kaum unternehmerischen Gewinn

b) 2% konnen schnell durch die Inflation aufgefressen werden = kein Gewinn, weil
Preise fur Herstellung/Produktion hdher werden

c) wenig bis kein Spielraum fir weitere Investitionen

d) wenig Sicherheit fur die Arbeitsplatze

17. Frage

Sie Uberlegen, den Preis der Verona-Reise zu verandern, und zwar
a) Erhéhung des Preises auf 959 Euro pro Person oder
b) Reduzierung des Preises auf 649 Euro.

Benennen Sie die beiden Strategien und erlautern Sie deren Konsequenzen anhand
von jeweils zwei Chancen und zwei Risiken.

(10 Punkte)
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Losungshinweis

a) Hochpreisstrategie/Hochpreispolitik > Strategie: langfristig hohe Preise erzielen
+ Chancen: exklusiveres Angebot, finanziell gut aufgestellte Kunden (Zusatzver-
kaufe), hdhere Deckungsbeitrage, wenig Preiselastizitat
- Risiken: geringere Nachfrage und folglich schlechter ausgelastete Busse, mehr
Kundenservice notig, weil Kunden anspruchsvoller

b) Niedrigpreisstrategie > Strategie: dauerhaft niedrige Preise, Angebot von der
Stange, wenig auf die Bedurfnisse der einzelnen Kunden zugeschnitten
+ Chancen: gute Absatzmadglichkeiten, groReres Publikum, hohere Auslastungen
leichter zu erzielen
- Risiken: Differenzierung vom Wettbewerb schwerer, geringerer Deckungsbei-
trag, Kunde nimmt Unternehmen als ,billig“ wahr -> Image leidet

18. Frage

Der Wettbewerber ,bustours europe” ist seit 10 Jahren erfolgreich im selben Einzugs-
gebiet aktiv und bietet eine vergleichbare Reise im klassischen Reisebus flir 629
Euro an.

Um fur die Fa. Wolf einen Wettbewerbsvorteil am Markt zu schaffen, beschaftigen
Sie sich mit Wettbewerbsstrategien.

Erlautern Sie drei Wettbewerbsstrategien und entscheiden Sie, welche Sie Herrn
Wolf empfehlen. Begriinden Sie Ihre Entscheidung.

(8 Punkte)

Losungshinweis

Kostenfuhrerschaft:

» minimal gehaltene Kostenstrukturen bieten Konkurrenzvorteil

» Ziel ist es, kostengunstigster Anbieter zu werden

= durch effiziente Kostenstrukturen konnen Produkte / Serviceleistungen gunstiger
als jene der Konkurrenz angeboten werden und das Unternehmen erwirtschaftet
dennoch Gewinn

» wenig Leistung, niedriger Preis

Differenzierungsstrategie = QualitatsfUhrerschaft:

= klare Abgrenzung vom Konkurrenten

» das Unternehmen befriedigt die Wiinsche und Bedurfnisse der Kunden besser als
die Konkurrenz

» das Produkt/die Serviceleistung bietet dem Kunden einen deutlich wahrnehmba-
ren Mehrwert

» USP, z.B. herausragende Produktqualitat, einzigartige Serviceleistungen, Ver-
triebswege, Markenimage etc. -> Kunde ist bereit hOheren Preis zu zahlen, weill
es fur ihn keine Alternative zum Produkt gibt

Fokussierung/Nischenstrategie:

» Spezialist in einem Angebot

= Konzentration auf eine genau definierte Zielgruppe bzw. ein enges Marktsegment
= Erfullung von exakt auf diese Zielgruppe abgestimmten Kundenbedurfnissen

» Fokussierung auf Besonderheiten des Zielsegmentes

» Kompetenzen und Fahigkeiten werden am Markt ausgerichtet
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19. Frage

Sie bereiten die Texte fur den nachsten Newsletter vor und mochten darin das Win-
ter-Weekend Package Sudtirol bewerben.

a) Entwerfen Sie ein bindendes Angebot flir den Newsletter.
b) Formulieren Sie den Textteil fur ein freibleibendes Angebot und nennen Sie da-
fur den Fachbegriff.

(8 Punkte)

Losungshinweis

Bindendes Angebot:

= von einer bestimmten Person an eine bestimmte Person gerichtet (1 Punkt)
= inhaltlich ausreichend bestimmt (konkrete Menge, Preis, etc.)

» Bindungswille kommt zum Ausdruck

= Befristetes Angebot bzw. Ausdruck einer Deadline ,gtiltig bis®

Freibleibendes Angebot: ,Freizeichnungsklausel®
= Beispiele: solange der Vorrat reicht, unverbindliches Angebot, freibleibendes An-
gebot, ohne obligo

20. Frage

Betriebswirtschaftliche Kennzahlen sind die Basis, um strategische und operative
Entscheidungen fur das Unternehmen treffen zu kénnen.

Entscheiden Sie sich fiir drei Kennzahlen und beschreiben Sie diese.

(6 Punkte)

Losungshinweis

» Umsatz: Wert der verkauften Ware/Dienstleistung einer Periode

» Deckungsbeitrag: der DB gibt an, wie viel ein Produkt zur Deckung der Fixkosten
beitragt; ubersteigt ein DB die Fixkosten, wird ein Betriebsgewinn erzielt

» Betriebsergebnis: Umsatzerlds - variable Kosten = Deckungsbeitrag - Fixkosten =
Betriebsergebnis

= Break-Even Point: das Unternehmen macht weder Gewinn noch Verlust; Einnah-
men und Ausgaben sind gleich hoch

» EBIT earnings before interest and taxes: Kennzahl der Gewinn- und Verlustrech-
nung, die die Ertragskraft und Effizienz eines Unternehmens widerspiegeln soll

= Cash-Flow: lasst erkennen, in welchem Male ein Unternehmen Finanzmittel aus
eigener Kraft erwirtschaftet hat. Er stellt den Nettozufluss liquider Mittel

» Eigenkapitalquote: Anteil des Eigenkapitals am Gesamtkapital. Je hdher die Ei-
genkapitalquote, umso hoher die finanzielle Stabilitdt des Unternehmens u. die
Unabhangigkeit gegentber Fremdkapitalgebern
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21. Frage

Herr Huber ist Vorstand des Kulturvereins Bodenmais und langjahriger Stammkunde
des Unternehmens. Er bucht jahrlich zwei Busreisen fur die Mitglieder des Kulturver-
eins. Daraus ergeben sich auch haufig Folgeauftrage.

Bei der Durchsicht der Debitoren fallt Ihnen auf, dass die am 20. Februar 2020 fallige
Rechnung flr die 3-tagige Musikreise des Vereins fur 20 Personen noch offen ist.

Zahlen Sie die einzelnen Stufen eines gebrauchlichen Mahnungsprozesses auf,
sollte der Kunde nicht zahlen.

(5 Punkte)

Losungshinweis

Zahlungserinnerung: schriftlich, hofliche Erinnerung an Zahlungspflicht, Zahlungsfrist

setzen (5-10 Tage)

1. Mahnung: Sollte im Idealfall folgende Informationen enthalten:
= Name und Anschrift des Glaubigers

Name und Anschrift des Schuldners

Rechnungsnummer und -datum

Informationen zu Héhe und Falligkeit der offenen Posten

Mahntext mit der Aufforderung zur Zahlung und Setzung einer neuen Zah-

lungsfrist

2. Mahnung:

Zusatzliche Androhung von Mahnspesen und Verzugszinsen, erneute Zahlungsfrist

setzen

3. Mahnung:

Beauftragung von Anwalts/Inkasso-Unternehmen androhen bzw. Einleitung des ge-

richtlichen Mahnverfahrens anktndigen

» vertraglich vereinbarte oder gesetzlich zulassige Verzugszinsen und Mahnspesen
in Rechnung stellen

» endgultige Zahlungsfrist setzen

= Anwalts/Inkasso-Unternehmen beauftragen (aul3ergerichtliches Mahnverfahren)
bzw. gerichtliches Mahnverfahren einleiten (Verjahrung setzt dadurch aus)
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22. Frage

Sie wollen eine Anzeigenkampagne fur Ihre neuen Winter-Angebote starten, in der
Sie auch Bezug auf die Wettbewerber nehmen.

Formulieren Sie dazu zwei nicht zulassige Werbe-Aussagen.

(4 Punkte)

Losungshinweis

= vergleichend, z.B.: ,Bei Veranstalter XY bekommen Sie ein seridses Weekend-
Angebot fur Sudtirol fur viel mehr Geld.*
Hinweis: Vergleichende Werbung ist nicht per se unzulassig. Der Mitbewerber,
mit dem sich die eigene Produktwerbung vergleicht, darf nur nicht konkret vom
Verbraucher identifiziert werden. Dies kann unmittelbar durch die Nennung des
Namens geschehen oder auch mittelbar dadurch, dass auf bestimmte eindeutige
Merkmale des Mitbewerbers Bezug genommen wird.

»= emotional/aggressiv, z.B.: ,Buchen Sie dieses Weekend-Special - nur bei uns ga-
rantieren Sie damit einem Langzeitarbeitslosen einen Arbeitsplatz.”
Hinweis: auch emotionale Werbung ist nicht per se unzulassig. Werbung funktio-
niert Gber Emotionen (s. Nivea oder Merci-Schokolade).

Far sonstige Falle, hier allgemeine Hinweise auf verbotene Werbung:

= Keine werbende Aussage in Bezug auf Tabak, Pharmaindustrie, Jugendschutz
und Glucksspiel

= Keine unwahren Werbeangaben, als Information getarnte Werbung oder auch
Werbung, die sich direkt an Kinder wendet

» Keine irrefuhrende Werbung (z.B. wenn bestimmte Aussage drucktechnisch be-
sonders hervorgehoben ist, aber ergadnzende oder relativierende Informationen
nur schwer lesbar, Unterlassen von bestimmten Informationen, Verwechslungsge-
fahr)

= Keine Schleichwerbung
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Handlungsbereich
Kommunikation und Konfliktmanagement

SITUATION

Die ,Glucksburger Aktiengesellschaft betreibt aktuell 16 Burger-Grill-Restaurants in
Deutschland, von denen zwei Restaurants in der Frankfurter Innenstadt ansassig
sind.

»Glucksburger® ist vor allem bekannt durch seine kreativen Interpretationen rund um
das Thema Burger.

Auf der Speisekarte finden sich neben Fleisch— und Fischvarianten auch etliche ve-
getarische und vegane Variationen. Aul3erdem hat der Gast die Moglichkeit, eigene
Kreationen zu bestellen.

Bei den Zutaten setzt ,Gllcksburger” auf hochwertige Qualitat und Nachhaltigkeit, in-
dem uberwiegend regionale und saisonale Produkte verwendet werden.

Eine Besonderheit ist es auch, dass ,Glucksburger” schon um neun Uhr morgens 6ff-
net und mit besonderen ,Glicks-Startern® wirbt.

Die Restaurants liegen zentral und werden sowohl von Touristengruppen als auch
von Angestellten der umliegenden Buros, vor allem zur Mittagszeit, sehr gerne be-
sucht.

Seit zwei Jahren sind Sie als Fachberater flr Servicemanagement bei ,Glicksburger’
angestellt und werden bei unterschiedlichen Problemen zu Rate gezogen.
Insbesondere bei der Digitalisierung stehen Sie vor einigen Herausforderungen: auf
Bewertungen in Sozialen Medien mussen Sie angemessen reagieren, der Daten-
schutz ist wichtig und die Online-Reservierung muss endlich ins Internet.
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1. Frage

Das Urheberrecht ist besonders bei der Verbreitung von Informationen tber digitale
Medien zu beachten.
Markieren Sie die korrekten Aussagen zum Urheberrecht.
e Richtig
o Als Urheberrecht werden gesetzliche Regelungen zur Verwertung und zum
Schutz des geistigen Eigentums bezeichnet.
o Ein Werk gilt als urheberrechtlich geschutzt, wenn es durch schopferische
Leistung und die Originalitat entstanden ist.

« Falsch
o Durch die Anmeldung des Urheberrechts sichert sich der Urheber die Ver-

wertungsrechte.
o Das Urheberrecht erlischt nach dem Tod des Urhebers und gilt danach als
gemeinfrei.

(2 Punkte)

2. Frage

Ordnen Sie die Beschriftungen dem Kommunikationsquadrat zu.

Sachinhalt
|
"
” . . . . . .
Selbst-
offenbarung Appell
.
3
Ill ” @ . . . . !ll
" . . -
Beziehung

" Wie stehe ich
zum Empfanger?

y» Dubrauchst ¢
meinen Hinweis!

1: Antworte doch bitte

2: Was ich von mir zu erkennen gebe

3: Wozu ich den Empfanger veranlassen mochte
4: Ich erwarte einen Anruf

(2 Punkte)
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3. Frage
Die Kunden erhalten einige Hinweise zum Ablauf.

Welche Formulierungen entsprechen den Verstandlichkeitsregeln fur empfangerbe-
zogene Texte?

« Richtig
o Bitte warten Sie hier, wir begleiten Sie zu Ihrem Platz.
o Sie haben Fragen zu unseren Produkten? Sprechen Sie uns gerne an!
o Falsch
o Sollten Sie unter bestimmten Lebensmittelallergien leiden, so gibt es eine
Liste der deklarationspflichtigen Allergene und Zusatzstoffe.
o Eine Bezahlung ist in unseren Restaurants unter Nutzung verschiedener
Zahlungsmittel moglich.

(2 Punkte)

Industrie- und Handelskammer Frankfurt am Main
Die Vervielféltigung, Verbreitung oder 6ffentliche Weitergabe der Publikation ist nicht gestattet (§§ 53, 54 UrhG) und strafbar (§ 106 UrhG).
Im Fall der Zuwiderhandlung wird Strafantrag gestellt.



4. Frage

Konflikt-Eskalationen werden in dem Eskalationsmodell nach Friedrich Glasl in neun
Stufen dargestellt.

Ordnen Sie die vier Beschreibungen den entsprechenden Stufen zu.

Quelis in Anlehnung an: Glasl,
Spannung und 1 Friedrich: Konfliktmanagemant.
Verhartung

Images und Koalitionen 4

Begrenzte Vernichtung 7

Zersplitterung 8

Gemeinsam in den Abgrund 9

1: Debatte und Polemik
2: Taten statt Worte

3: Gesichtsverlust

4: Drohstrategien

(2 Punkte)
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5. Frage
Ordnen Sie die Satze den korrekten Kategorien des aktiven Zuhoérens zu.

« Nach Lésungen fragen
o Welche Voraussetzungen mussten gegeben sein, damit es in Zukunft besser
[Auft?
o Auf Beschwerden eingehen
o Wie konnte lhrer Meinung nach eine Losung aussehen, die fur alle Beteilig-
ten fair ist?
o Paraphrasieren
o Aufgrund Ihrer Aussagen ergibt sich also, dass ...
e Nach Griinden fragen
o Welche Umstande haben Ihrer personlichen Auffassung nach dazu gefuhrt?

(2 Punkte)

6. Frage

Die Beschwerden Uber Service und Freundlichkeit haben in den letzten Monaten
stark zugenommen.

Bei der Aufarbeitung der Beschwerden mochten Sie das Potenzial der Mitarbeiter
nutzen und laden daher alle zu einem Workshop ein.

Als Methode wahlen Sie die klassische Pinnwand-Moderation.

Welche Punkte missen Sie bei der Methodik beachten?

« Richtig
o Treffende Leitfrage oder Leitthese formulieren.
o Spielregeln und Vorgehensweise zu Beginn erlautern.
« Falsch
o Teilnehmer sollen ihre Beitrage genau ausformulieren.
o Nur eine Farbe fur die Moderationskarten benutzen.

(2 Punkte)

7. Frage

Bei Internet-Auftritten sind einige Regeln zu beachten, die im folgenden Text be-
schrieben sind.

Wabhlen Sie die richtigen Begriffe aus.

Jeder, der im Internet {1} in Erscheinung tritt, muss bestimmte Informationen Gber
seine {2} offenlegen. Diese so genannte {3} ist besser unter dem Begriff {4} bekannt.

Antworten: 1: gewerblich, 2: Identitat, 3: Anbieterkennzeichnung, 4: Impressum

(2 Punkte)
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8. Frage

Bei einer Interaktion, die (1) verlauft, befinden sich die Kommunizierenden auf den-
selben Ebenen, d. h., sie versuchen das Niveau von Unterschieden zueinander zu
senken oder es ganz zu einer Gleichheit der Partner zu bringen. In einer derartigen
Beziehung sind die Kommunizierenden also (2) oder versuchen zumindest, einen
Rangunterschied zu verringern. Als (3) wird eine Kommunikation bezeichnet, wenn
einer der Gesprachspartner das Gesprach hauptsachlich lenkt und der andere sich
(4) verhalt.

Antworten: 1: symmetrisch, 2: ebenburtig, 3: asymmetrisch, 4: passiv

(2 Punkte)

9. Frage

Sie sollen regelmaRig Team-Meetings mit den Mitarbeitern durchfihren.
Es ist wichtig, dass diese Meetings zielgerichtet und effektiv ablaufen.

Welche Tipps helfen bei der effektiven Gestaltung von Meetings?

e Richtig
o Eine klare Zeitvorgabe setzen
o Themen visualisieren, Ergebnisse festhalten
o Es wird nur besprochen, was alle angeht
o Falsch
o Alle weiteren Themen werden unter ,Sonstiges” behandelt

(2 Punkte)
10. Frage

Sie mussen darauf achten, dass im Kontakt mit Kunden die Datenschutz-Grundver-
ordnung eingehalten wird.

Was ist Gegenstand und Ziel der Datenschutz-Grundverordnung?

e Richtig

o Unternehmen mussten ihre Geschaftsablaufe bis zum 25. Mai 2018 an die
neue Rechtslage anpassen.

o Sie schutzt die Grundrechte und Grundfreiheiten naturlicher Personen und
insbesondere deren Recht auf Schutz personenbezogener Daten.

o Die Datenschutz-Grundverordnung wurde durch die Verordnung Nr.
2016/679 des Europaischen Parlaments und Rates vom 27.4.2016 in deut-
sches Recht umgesetzt.

e Falsch

o Sie enthalt Vorschriften zum Schutz juristischer Personen bei der Verarbei-

tung von Unternehmensdaten und zum freien Verkehr solcher Daten.

(2 Punkte)
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11. Frage

Sie betreuen taglich die Facebook-Seite des Unternehmens und finden folgenden
Kommentar:

"Apropos "Gliicksstarter” - habe ich heute Morgen
getestet.

War aber eher ein Ungliicksstart.

Gelangweiltes Personal, schmutziger Tisch, der
Obstsalat war wohl auch von gestern ... ,,

Erklaren Sie, wie Sie auf diesen Kommentar reagieren und begriinden Sie Ihre Ent-
scheidung mit zwei Argumenten.

(3 Punkte)

Losungshinweis

Reaktion: sofort reagieren

Begrundung:

= Kunde/Gast fuhlt sich ernst genommen

= andere User sehen, dass sich ,Glucksburger® bemuht

= andere Kunden, die vielleicht positive Erfahrungen gemacht haben, schreiben
auch

= zeitnahe Reaktion vermittelt, dass der Kommentar fur wichtig erachtet wird

12. Frage

Auf den Kommentar von Herrn Sachs missen Sie reagieren:

"Apropos "Gliicksstarter” - habe ich
heute Morgen getestet.

War aber eher ein Ungliicksstart.
Gelangweiltes Personal, schmutziger
Tisch, der Obstsalat war wohl auch von
gestern ...,

Sie kennen die E-Mail-Adresse von Herrn Sachs, weil er als Stammkunde schon 6f-
ter mit Ihnen Kontakt hatte.
Formulieren Sie eine Antwort-E-Mail an Herrn Sachs.

(4 Punkte)

Losungshinweis

Formelle Regeln beachten:

hofliche Anrede, Text (mind. 2 Satze), Grul

Inhalt ,angemessen®:

ZzB.

= klassisch: Dank fur Nachricht, ,wir wissen |lhr Feedback zu schatzen®, ,wir bemu-
hen uns, die Produkte immer weiter zu verbessern/den Geschmack der Kunden
zu treffen“ oder auch ggf.

= vorsichtig-humorvoll-kreativ: ,durfen wir es nochmal versuchen, Sie glicklich zu
machen?*
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13. Frage

Ihr Webmaster soll eine Online-Reservierung auf der Webseite einbauen. Er hat
Ihnen den Screenshot der Seite mit einem ersten Entwurf gesendet und bittet Sie,
alle Informationen zu liefern, die fiir die Online-Reservierung benétigt werden.

Reservierung

Lust auf lecker

Name: | Textfeld Pflichtfeld

Datum: | Kalender, Ruhetage ausgeblendet,
Pflichtfeld

Offnungszeiten

Ihre Nachricht: Dienstag bis Freitag:

09:00 — 14:30 & 17:00 — 23:00 Uhr

Samstag und Sonntag:
B L TR 09:00 e 22:30 Uhr

Montag Ruhetag

... oder rufen Sie uns an:
0608 14591

Reservierung absenden->

Nennen Sie drei notwendige Eingabe-Felder, die in dem Formular fehlen und zwei
fur den Service hilfreiche Angaben.

Erklaren Sie die Darstellung (Pflichtfeld / freiwillige Angabe) und den Zweck der Ein-
trage.

(10 Punkte)

Losungshinweis

Notwendige Felder:

= + Anzahl Personen: Drop-Down Pflichtfeld: wichtig fur die TischgroRe, evtl. not-
wendige Umstellungen

= + Uhrzeit: Drop-Down mit Uhrzeiten: Pflichtfeld mit wahlbaren Uhrzeiten im 30-
Min.-Rhythmus, ausgebuchte Zeiten werden nicht angezeigt

= + Datenschutz-Hinweis: Button zum Anklicken: Einwilligung in Verarbeitung der
personenbezogenen Daten
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Optionale Felder:

= Anrede / Titel: Auswahlfeld/Drop-Down Frau/Herr: kann Pflichtfeld sein fur Anrede
in der Ruckbestatigung

= Vorname: Textfeld, kann Pflichtfeld fur Anrede sein, wenn geduzt wird; auch zur
vollstandigen Erfassung der Kundendaten; Dopplungen vermeiden — Muller gibt’s
viele

» Telefonnummer: Zahlenfeld: kann Pflichtfeld sein fur Ruckfragen oder Informatio-
nen zu moglichen Anderungen

» Hinweise fur das Restaurant: Textfeld, kein Pflichtfeld fur Eintrage z.B. fir Anzahl
der Kinder, Allergien, bendtigte Kinderstuhle

14. Frage

Beim Betreiben einer Online-Reservierung bzw. einer Unternehmens-Webseite im In-
ternet missen rechtliche Vorgaben erflllt sein.

Nennen Sie zwei Gesetze, die dabei zu beachten sind und erlautern diese.

(4 Punkte)

Losungshinweis

Datenschutz-Grundverordnung (EU-DSGVO):

Die DSGVO dient dem ,Schutz natlrlicher Personen bei der Verarbeitung personen-
bezogener Daten®. Sobald der Betreiber anfangt, personenbezogene Daten seiner
Kunden zu erfassen, wird zwingend eine Datenschutzerklarung bendtigt, die den
Kunden daruber informiert, wie seine Daten verwendet werden.

Urheberrecht:

Far Fotos, Grafiken, Texten von anderen Urhebern muss man das Nutzungsrecht er-
halten und einen entsprechenden Hinweis zum Copyright anbringen.

15. Frage

Zu lhren Aufgaben als Fachberater flir Servicemanagement gehdren regelmallige
Besuche in den Filialen. Sie erleben dabei immer wieder, dass es zu Unmutsaulde-
rungen und Anschuldigungen zwischen den Kollegen als auch den Teams beider Fili-
alen in der Frankfurter Innenstadt kommt.

Um weiteren Verhartungen entgegenzuwirken, planen Sie einen eintagigen Work-
shop fur alle Mitarbeiter. Fr diese Mallnahme mussen Sie sich gegenuber der Ge-
schaftsfuhrung rechtfertigen.

Begrunden Sie |Ihre Strategie und erlautern Sie drei Vorgehensweisen.

(8 Punkte)
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Losungshinweis

Begrundung:

durch frihzeitige Aufarbeitung von Missverstandnissen und/oder Aufdeckung von un-

terschwellig wirkendem Konfliktpotential, kann einer Eskalation entgegengewirkt wer-

den

Vorgehensweise:

» Konflikte nicht ignorieren, Ansprechen von ,Gerichten®, schwelende Konflikte auf-
decken

* in einem geschutzten Raum durch Offenheit und Parteilosigkeit die Teilnehmer zu
ehrlichen Kommentaren bewegen

» alle an den Tisch holen und gemeinsam nach Losungen suchen

» Plattform flr Austausch bieten, Kommunikation und Kennenlernen moglich ma-
chen

= die Mitarbeiter anregen, sich auf eine neutrale Gesprachsebene zu begeben und
eine Losungsmaglichkeit aus dieser Metaebene zu finden

» Kompetenzen und Verantwortungen klar abgrenzen

» Feedback-Kultur installieren

16. Frage

Um Konflikten vorzubeugen planen Sie einen Workshop.

Formulieren Sie ein Thema fur den Workshop, das zur Teilnahme ermutigt und moti-
viert. Erlautern Sie Ihren Vorschlag.

(4 Punkte)

Losungshinweis

Thema: Positive Formulierung — fit, Freude, zusammen, Erfolg, Zukunft
Erlauterung: Mitarbeiter soll einen Mehrwert erkennen, positive Auswirkung auf das
Arbeitsklima

17. Frage

Zur effektiven Durchfihrung von Besprechungen und Workshops nutzen Sie ver-
schiedene Moderationstechniken.

Definieren Sie die Funktion eines Moderators und beschreiben Sie drei Aufgaben,
die er im Rahmen der Moderation zu erflllen hat.

(5 Punkte)
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Losungshinweis

Definition: Der Moderator bietet methodische Hilfe bei der Erarbeitung einer Prob-

lemlosung an, ohne dabei seine eigene Meinung kund zu tun; er begleitet eine Ver-

anstaltung unterstitzend, ergreift keine Partei

Aufgaben:

= Er verfugt Gber Methodenkenntnisse und setzt sie entsprechend ein (z.B. Pinn-
wand)

= Er steuert den Prozess, indem er das Ziel nicht aus den Augen verliert

= Er kann Widerstande und Motivationsverlust in der Gruppe erkennen und kennt
Techniken, um gegenzusteuern

» Er achtet auf das Zeitmanagement

» Erfasst Ergebnisse zusammen

= Er gibt der Gruppe ein Feedback

» Er beherrscht Kommunikationsregeln und wendet sie aktiv an
18. Frage

Wahrend des Workshops zur Konflikt-Pravention entwickelt sich eine Diskussion
uber die Herausforderungen mit asiatischen Reisegruppen. Die Gelegenheit nutzen
Sie, um ein bedeutendes Prinzip der asiatischen Kultur naher zu betrachten.

Erklaren Sie den Begriff ,Gesichtsverlust® und beschreiben Sie drei konkrete Verhal-
tensweisen, die dazu beitragen, das Gesicht des Gegenubers zu wahren.

(8 Punkte)

Losungshinweise

Erklarung: Das Gesicht verliert man, wenn man entweder durch eigenes Handeln o-

der durch das Handeln der Gruppe, zu der man gehort, den Anforderungen nicht ge-

recht wird. Z.B. wenn man etwas nicht kann, weil} oder nicht leisten kann (und damit

blod gestellt wird/die Gruppe bloR} stellt). Wird dies von anderen Menschen bewusst

wahrgenommen, bedeutet das, dass man sich schamt und sein Gesicht verliert.

Verhaltensweisen:

= Harmonie wahren, keine Kritik au3ern, Mimik und Gestik kontrollieren — Genervt-
heit nicht non-verbal durch Augenverdrehen aufdern o.a.

= striktes ,Nein“ vermeiden, sich entschuldigen, wenn man etwas nicht erfullen

kann (auch im Namen des Unternehmens)

indirekte, beziehungsorientierte (high-context) Kommunikation bevorzugen

Geduld und Freundlichkeit walten lassen

proaktiv Losungen Uberlegen/anbieten

sich bemuht zeigen ist oft wichtiger als das Ergebnis

dem Gegenuber nicht den Rucken zuwenden

nicht diskutieren, den Gast nicht in Frage stellen, nicht rechtfertigen
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19. Frage

Wahrend eines Besuches in einer Filiale werden Sie Zeuge der folgenden Situation:

Der Servicemitarbeiter Sven sagt zu seiner Kollegin Miriam: ,Die Gaste an Tisch funf

sind noch nicht bedient®. Sie antwortet: ,Das sehe ich® und geht weiter.

a) Beschreiben Sie das Kommunikationsmodell nach Schulz von Thun

b) Erlautern Sie, wie Svens Satz in den unterschiedlichen Ebenen verstanden wird.

c) Auf welcher Ebene versteht Miriam Svens Satz?

d) Formulieren Sie zu den verbleibenden Ebenen jeweils eine entsprechende Ant-
wort.

(14 Punkte)

Losungshinweis

Beschreibung:

a) Modell der Kommunikationspsychologie, mit dem eine Nachricht unter vier Aspek-
ten oder Ebenen beschrieben wird:

Sachinhalt (Worlber spricht er/sie?), Selbstoffenbarung (Was sagt er/sie Uber sich?),
Beziehung (Wie steht er/sie zu mir?) und Appell (Was will er/sie von mir?).

Diese Ebenen werden auch als ,vier Seiten einer Nachricht® bezeichnet. Kommuni-
zieren Sender und Empfanger auf unterschiedlichen Ebenen kommt es zu Missver-
stéandnissen und Konflikten.

b) Mogliche Bedeutung Svens Satz auf den unterschiedlichen Ebenen (beispielhaft):
Sachebene: ,Die Gaste haben sich gerade erst hingesetzt.”

Selbstoffenbarung: ,Ich war noch nicht am Tisch.”

Beziehung: ,“Ich denke, dass du faul bist und auf meine Kosten dir hier einen lauen
Lenz machst® oder ,Ich vertraue dir, dass du mir hilfst.”

Appell: ,Geh hin und nimm die Bestellung auf.”

c) Miriam versteht den Satz auf Sachebene

d) Wenn sie ihn auf der Ebene der Selbstoffenbarung verstanden hatte/mit dem
Selbstoffenbarungsohr gehdrt hatte, hatte ihre Antwort sein kénnen: ,Bist du im
Stress?*

Wenn sie ihn auf der Ebene der Beziehung verstanden hatte/mit dem Beziehungsohr
gehort hatte, hatte ihre Antwort sein kdnnen: ,Schick mich nicht durch die Gegend.
Du hast mir nichts zu sagen.*

Wenn sie ihn auf der Ebene des Appells verstanden hatte/mit dem Appell-Ohr gehort
hatte: ,Alles klar, ich geh gleich hin.”

20. Frage

Im weiteren Verlauf gehen sich Miriam und Sven aus dem Weg und vermeiden Kon-
takt. Nach dem Service regen Sie an, dass beide miteinander dariber reden sollten,
warum die Stimmung gekippt ist.

Ziel ist es, dass Miriam und Sven ein konstruktives und ergebnisorientiertes Ge-
sprach fuhren. Sie ermutigen die Mitarbeiter aufeinander zuzugehen.

Miriam findet das gut, weild aber nicht, wie sie in das Gesprach einsteigen soll.

Formulieren Sie einen Einstiegssatz in das Gesprach fur Miriam.
Nennen Sie zwei Vorteile Ihres Vorschlags.

(3 Punkte)
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Losungshinweis

Einstiegssatz beginnt mit Ich-Botschaft: Ich mdchte gerne mal mit dir reden ..., ich
habe den Eindruck ..., mir ist aufgefallen ..., ich fuhle mich gerade ....

Vorteile:

+ Ich-Botschaften signalisieren Akzeptanz, dass mir der andere wichtig ist ..., dass
mir die Beziehung wichtig ist ...

+ Ich-Botschaften bewirken, dass der andere sich nicht angegriffen fuhlt, bauen Wi-
derstande ab

+ Ich-Botschaften verdeutlichen die eigene Wahrnehmung, die eigenen Gefluhle

21. Frage

Sie werden von der Geschéftsleitung gebeten, ein Gesprach mit der Servicemitarbei-
terin, Frau Hessler, zu fihren, da sie in letzter Zeit haufiger zu spat gekommen ist.

Nennen Sie fiinf Gesprachsphasen fur dieses Mitarbeitergesprach und erlautern Sie
die Inhalte.

(5 Punkte)

Losungshinweis

a) Kontaktphase: Beziehung aufbauen, Vertrauen schaffen, Ich-Botschaften

b) Orientierung: offen kommunizieren, unerwinschtes Verhalten sachlich darle-
gen (zu spat kommen)

c) Analyse: Frau Hessler Gelegenheit und Zeit einrdumen, sich zu aulern; Rede-
anteil Frau Hessler hoher als Vorgesetzter

d) Losung: Gesprachsinhalte 