Frage 1

Leistungsziel-Nr. 1.1.1.1: Kundengesprach vorbereiten
1.1.1.2: Kundengesprach fuhren 9 Punkte

Ausgangslage:

In den nachsten Tagen werden Sie einen wichtigen Kunden treffen (,Kunden* sind alle
Personen und Institutionen, flr die wir eine Leistung erbringen). Stellen Sie sich dazu eine
Situation aus Ihrem Lehrbetrieb vor. Sie bereiten das Kundengesprach vor. Fir dieses
Kundengesprach dokumentieren Sie sich. Sie stellen die dazu notwendigen Unterlagen
zusammen.

Aufgabe:

a) An das Treffen nehmen Sie neben dem Notizblock und Schreibmaterial 3 Dokumen-
tationen mit, die Ihr Gesprach unterstitzen. Erlautern Sie stichwortartig, wozu lhnen
diese Dokumentationen im Gesprach dienen.

Pro Dokumentation und sinnvoller Erlauterung erhalten Sie jeweils 1 Punkt (3 P).

Dokumentationen Wozu dienen sie?

b) Das Gesprach kann auf zwei Arten verlaufen:
= Der Kunde geht auf lhre Argumente ein und ist zum Geschéaftsabschluss bereit
= Der Kunde hat grosse Vorbehalte und zbgert, das Geschaft abzuschliessen
Wie verhalten Sie sich in beiden Fallen?
Schildern Sie verstandlich je 3 konkrete Verhaltensweisen (6 P).

Der Kunde geht auf lhre Argumente ein und ist zum Geschéaftsabschluss bereit.




Der Kunde hat grosse Vorbehalte und zbgert, das Geschaft abzuschliessen.




-Losung 1

Leistungsziel-Nr. 1.1.1.1: Kundengesprach vorbereiten

1.1.1.2: Kundengesprach fuhren 9 Punkte
a)
Dokumentationen Wozu dienen sie?
Warenmuster/ Um am Beispiel dem Kunden das Produkt zu prasentieren
Videos/Fotos

Prospekte/Broschiiren | Um den Kunden zu dokumentieren, einen Uberblick tiber die
Dienstleistungen, Produkte zu geben

Preisliste Um Transparenz zu schaffen

Bewertungshinweis:

Je Dokumentation und sinnvoller/passender Erklarung erhalt der Kandidat 1 Punkt;
fehlt die Erklarung: 0 Punkte

b)

Danken, nicht noch weitreichend argumentieren, rasch zum Abschluss kommen,
Kundenpflege betreiben, Geschaft nicht zerreden, Termine bzw. weiteres Vorgehen
vereinbaren

Probleme herausfinden, Losungsvorschldge unterbreiten, Vorteile der Leistungen
herausarbeiten, wesentliche Vorbehalte entkraften, freundlich und ruhig bleiben, einen
nachsten Termin vereinbaren.

Bewertungshinweis:

Fur jede verstandliche Verhaltensweise 1 Punkt.




Frage 2

Leistungsziel-Nr. 1.1.1.3: Kundenbediirfnisse erfragen 3 Punkte

Ausgangslage:

Ein Kunde bendtigt fur sich eine neue Blroeinrichtung, welche effizientes Arbeiten
unterstitzt sowie technische und ergonomische Anspriiche erfullt.

Aufgabe:

Stellen Sie je 1 offene Frage, die Ihnen ermdglicht, die oben beschriebenen
Kundenbedurfnisse zu erfahren.

Fir jede offene Frage, die sich auf die Kundenbediirfnisse bezieht,
erhalten Sie 1 Punkt (3 P).

Effiziente Arbeitsablaufe

Technische Ansprliche

Ergonomische
Gesichtspunkte
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Leistungsziel-Nr. 1.1.1.3: Kundenbedirfnisse erfragen 3 Punkte

Effiziente Arbeitsablaufe | Welche Tatigkeiten/Arbeiten verrichten Sie an lhrem
Arbeitsplatz? Welches sind die haufigsten Tatigkeiten?

Technische Anspriiche Welche Gerate bendtigen/benutzen Sie?
Welche Gerate benutzen Sie am haufigsten bei Ihrer

Arbeit?
Ergonomische Wie lange arbeiten Sie am Stlick in der Regel an lhrem
Gesichtspunkte Arbeitsplatz und welche Arbeiten verrichten Sie?

Bewertungshinweis:

Je offene Frage 1 Punkt. Geschlossene Fragen 0 Punkte. Die Fragen mussen sich auf die
Kundenbedirfnisse beziehen. Zutreffende Fragen werden auch dann akzeptiert, wenn sie
gleich sind.




Frage 3

Leistungsziel-Nr. 2.1.1.4: Kommunikationsmittel auswahlen 3 Punkte

Ausgangslage:

Wahrend lhrer Ausbildung haben Sie verschiedene Kommunikationsmittel
wie Briefpost, E-Mail oder Telefon benutzt. Je nach Situation bzw. Geschaftsfall
haben Sie ein bestimmtes Kommunikationsmittel gewahlt.

Aufgabe:

Geben Sie in der folgenden Tabelle zu den angegebenen drei Kommunikationsmitteln je
ein Beispiel, in welchen Situationen bzw. Geschaftsfallen sich dieses Kommunikations-
mittel besonders eignet (3 x 0.25 Punkte), resp. weniger eignet

(3 x 0.25 Punkte). Jedes Beispiel darf nur einmal genannt werden.

Begriinden Sie anschliessend Ihre Wahl stichwortartig (6 x 0.25 Punkte)




Briefpost

Eignet sich
besonders fir

Begrindung

Eignet sich
Uberhaupt nicht
far

Begrindung

E-Mail

Eignet sich
besonders fir

Begriindung

Eignet sich
Uberhaupt nicht
fur

Begriindung

Telefon

Eignet sich
besonders fir

Begriindung

Eignet sich
Uberhaupt nicht
far

Begriindung
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Leistungsziel-Nr. 2.1.1.4: Kommunikationsmittel auswahlen 3 Punkte
Briefpost
Eignet sich Rechnungen Begrundung | Persdnlich adressierbar,
besonders fir | Wichtige Dokumente Umfang von 1 Seite nach oben
Prospekte offen,
Umfassende Unterlagen Verschiedene Dokumente
Vertrauliche Unterlagen oder Unterlagen kénnen
beigelegt werden
Eignet sich Sehr dringende Mitteilungen Begrindung | Zustellung dauert mindestens
Uberhaupt nicht | Kurzmitteilungen 1 Tag
fur
E-Mail
Eignet sich Dringende Mitteilungen Begrundung | Kostengunstig,
besonders fur | Kurzmitteilungen Beilagen kénnen
Versand von Dateien weiterverarbeitet werden da in

elektronischer Form

Eignet sich Rechnungen Begrundung | Beilagen kdnnen nur in

tiberhaupt nicht Prospekte elektronischer Form beigelegt

fiir werden

Telefon

Eignet sich Besprechungen Begriindung | Es kann situativ auf den

besonders fiir Diskussionen Kommunikationspartner
Vertrauliche Informationen eingegangen werden

Informationen kommen direkt
zum Empfanger

Eignet sich Rechnungen Begrindung I_?_>ei zu vielen Infos geht die

{iberhaupt nicht Umfassende und komplexe Ubersicht verloren

flr Informationen Es kénnen weder Unterlagen
noch Dateien beigelegt
werden.

Weitere sinnvolle Lésungen sind ebenfalls zuldssig. Insbesondere sind die
branchenspezifischen Gegebenheiten zu beachten.

Bewertungshinweis:

Pro richtig ausgefiilltes Feld sind 0.25 Punkte zu erteilen. Doppelnennungen bei den
Beispielen sind nicht gestattet. FUr die Aufgabe sind maximal 3 Punkte zu erteilen.




Frage 4

Leistungsziel-Nr. 2.1.3.1.: Informationen beschaffen

Ausgangslage:

Wahrend lhrer Lehrzeit haben Sie sich verschiedene Informationen beschafft.

3 Punkte

Je nach Art der Informationen stehen verschiedene Informationskanale zur Verfiigung.

Aufgabe:

Wabhlen Sie aus den vorgegebenen Informationen genau 6 aus und geben Sie an,
Uber welchen Kanal Sie diese beschafft haben.
Fir jede sinnvolle Antwort erhalten Sie %2 Punkt (3 P).

Art der Information

Informationskanal

Umsatzentwicklung eines
Konkurrenten, dessen Aktien an
der Borse kotiert sind.

Entwicklung der Steuerkraft
der Gemeinde

Beférderungen / Dienstjubilden

Branchen / Marktentwicklung

Grundlagen der Preiskalkulation

Kundenzufriedenheit

Anstellungsbedingungen

Neue Produkte/
Dienstleistungen

Abstimmungsresultate
bei Gemeindewahlen

Kundendaten

Einwohnerdaten
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Leistungsziel-Nr. 2.1.3.1.: Informationen beschaffen 3 Punkte

Art der Information

Informationskanal

Umsatzentwicklung eines
Konkurrenten, dessen Aktien an
der Bdrse kotiert sind.

Geschaftsbericht

Entwicklung der Steuerkraft
der Gemeinde

Budget, Investitionsplan, Gemeinderechnung, Auskunft beim
Steuerverwalter/Sekretar

Beférderungen / Dienstjubilden

Hauszeitung, Anschlagbrett, Intranet

Branchen / Marktentwicklung

Fachzeitschriften, Branchenzeitschriften, Internet,
Tagesmedien

Grundlagen der Preiskalkulation

(Vertrauliche) Mitteilungen der Betriebsbuchhaltung

Kundenzufriedenheit

Umfragen

Anstellungsbedingungen

Gesetzliche Grundlagen, GAV, Arbeitsvertrage, Interne
Weisungen und Reglemente

Neue Produkte /
Dienstleistungen

Fachzeitschriften, Prospekte, Messen

Abstimmungsresultate
bei Gemeindewahlen

Gemeindeschreiberei, Anzeiger, Internet, Wahlblro

Kundendaten

Wettbewerbe, Kundenkarten (Cumulus)

Einwohnerdaten

Volkszahlung, Steuererklarungen, Einwohnerkontrolle

Bewertungshinweise:

Je sinnvollen Informationskanal %2 Punkt.

Wahlt der Kandidat mehr als 6 Informationen aus, werden nur die ersten 6 bewertet.




Frage 5

Leistungsziel-Nr. 2.1.4.1.: Datenschutz 6 Punkte

Ausgangslage:

Das Datenschutzgesetz bietet einerseits dem Betrieb und seinen Betriebsdaten Schutz,
anderseits setzt es dem Betrieb Grenzen, Daten von Personen zu benutzen.

Auch lhr Lehrbetrieb ist dazu verpflichtet, gewissen Institutionen vertrauliche Daten
zukommen zu lassen (zum Beispiel an die Steuerverwaltung, AHV-Ausgleichskasse etc.)
und ist daran interessiert, dass diese Daten nicht weitergegeben werden. Umgekehrt
sammelt aber auch lhr Lehrbetrieb Daten von Kunden, die daran interessiert sind, dass
diese Daten nicht an Dritte weitergegeben werden.

Aufgabe:

Wabhlen Sie aus lhrem Betrieb drei Daten aus, auf die sich das Datenschutzgesetz
auswirkt.
Erganzen Sie das folgende Raster (Stichworte geniigen) mit je einem Beispiel.

Sie erhalten fir jede sinnvoll und vollstédndig ausgefulite Zeile 2 Punkte (6P).
Fehlt in einer Zeile ein Feld, dann erhalten Sie 1 Punkt.
Fehlen mehrere Felder, wird die Zeile mit 0 Punkten bewertet.

Art der Daten |Wo im Betrieb |Berechtigter Wer konnte Vorteil fiir den | Nachteil fir
fallen die Empfanger der | unberechtigter- unberechtigten | den
Daten an? Daten weise an diesen Empfanger Lehrbetrieb
Daten auch

Interesse haben?
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Leistungsziel-Nr. 2.1.4.1.: Datenschutz 6 Punkte
Art der Daten |Wo im Betrieb |Berechtigter Wer kénnte Vorteil fiir den | Nachteil fiir
fallen die Empfanger der | unberechtigter- unberechtigten | den
Daten an? Daten weise an diesen Empfanger Lehrbetrieb
Daten auch
Interesse haben?
Bilanz und Steuer- Steuer- Konkurrenz / Wissens- Interne Zah-
Erfolgs- erklarung verwaltung Spekulanten vorsprung len werden
rechnung gegenuber der | bekannt
Konkurrenz gegeben
Liste der Einkauf Verkaufer der |Konkurrenz Konkurrenz Einkaufsvor-
Einkaufer Teile weiss, wo wir | teile kdnnen
einkaufen entfallen
Lohnsumme |Lohnbuch- Externe Lohn- | Stellenvermitt- Stellenver- Schwéachere
haltung buchhaltung |lungsburo mittlungsburo |Verhand-
kennt die lungsposition
Lohne, die wir | bei Lohnver-
unseren Mitar- | handlungen -
beitern/innen
bezahlen
Etc.

Weitere sinnvolle Lésungen sind méglich.

Bewertungshinweise:

Der Kandidat erhalt fiir jede sinnvoll und vollstandig ausgefillte Zeile 2 Punkte (6P).
Fenhlt in einer Zeile ein Feld, dann erhalt er 1 Punkt.
Fehlen mehrere Felder, wird die Zeile mit 0 Punkten bewertet.

Ist die Antwort in einem Feld nicht sinnvoll, wird das Feld wie ein fehlendes Feld bewertet
(1 Punkt Abzug).




Frage 6

Leistungsziel-Nr. 2.4.4.1: Ordnungskriterien einer Ablage 3 Punkte

Ausgangslage:

Gesetzliche Vorgaben verpflichten die Unternehmen dazu, Archive zu fiihren und
Dokumente aufzubewahren. Unten sehen Sie einen Auszug aus dem Ablagesystem flr
die Belege einer Buchhaltung. Sie werden noch traditionell in Papierform abgelegt.

Kreditoren Marz 02

Kreditoren Febr. 02

Kreditoren Jan. 02

Aufgabe:

a) Begrunden Sie in 1 bis 2 Satzen warum sich dieses Ablagesystem fur die Fihrung
einer Offenpostenbuchhaltung eignet ?
Far Ihre korrekte Antwort erhalten Sie 1 Punkt.

b) Ein Lieferant ruft in der Buchhaltung an und beschwert sich, dass seine Rechnung
vom Januar 2002 noch nicht bezahlt ist. Nennen Sie die zwei Ordnungsgesichts-
punkte, die es lhnen ermoéglichen dem Lieferanten sofort zu antworten.

Fir jede richtige Antwort erhalten Sie 1 Punkt (2 P).




Losung 6

Leistungsziel-Nr. 2.4.4.1: Ordnungskriterien einer Ablage 3 Punkte
a)

Weil die Belege in der Offenpostenbuchhaltung wegen der Zahlungstermine chronologisch
geordnet sein missen.

Bewertungshinweise:

Der Punkt wird vergeben, wenn die Antwort den Hinweis auf chronologische Ablage
(in zeitlicher Abfolge) beinhaltet.

b)

alphabetische Ordnung, Ordnung nach Lieferanten-Nr,

Bewertungshinweise:

Je zutreffendes Ordnungskriterium = 1 Punkt




Frage 7

Leistungsziel-Nr. 2.4.4.2: Ablagesystem beurteilen 3 Punkte

Ausgangslage:

Archive und Ablagen auf Computer und Papier sind je nach Art der Dokumente mehr oder
weniger geeignet.

Aufgabe:

Zeigen Sie am Beispiel des Rechnungswesens Vor- und Nachteile der elektronischen
Aufbewahrung hinsichtlich der Gesichtspunkte Platzbedarf, Zugriffsmdglichkeit, Kosten.

Erganzen Sie dazu stichwortartig pro Gesichtspunkt je einen Vor- und Nachteil in
untenstehender Tabelle.
Fur jede richtige Aussage zu den Vor- und Nachteilen erhalten Sie 0,5 Punkte (3P).

Vorteil Nachteil

Platzbedarf

Zugriffsmoglichkeit

Kosten
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Leistungsziel-Nr. 2.4.4.2: Ablagesystem beurteilen

3 Punkte

Vorteil

Nachteil

Platzbedarf

Der Platzbedarf bei elektronischer
Aufbewahrung ist gering.

Heutige Speicherkapazitaten
bieten umfassende Moglichkeiten.

Notwendige Sicherheitskopien sind
zusatzlich dezentral, feuersicher
aufzubewahren. Dies verlangt
zusatzliche Kapazitaten.

Die Erstellung der zusatzlichen
Sicherheitskopien verlangt strikte
Disziplin.

Zugriffsmdglichkeit

Mittels passwortgeschiitzten
Zugriffsmdglichkeiten kann der
Personenkreis von Fall zu Fall
definiert werden.

Bei unsachgemassem Umgang mit
Passwdrtern unter den Mitarbeitern
wird der Zweck jedoch nicht
erreicht/ist Missbrauch mdglich.

Kosten

Bei bereits existierender EDV-
Lésung im Betrieb sind die
anfallenden Kosten eher gering.

Ohne bestehende EDV-L6sung im
Betrieb sind die anfallenden Kosten
zu hoch. Andere Nutzungsmoglich-
keiten missten ebenfalls integriert
werden.

Bewertungshinweise:

Fur jede richtige Aussage zu den Vor- und Nachteilen erhalt der Kandidat jeweils
0.5 Punkte, max. 3 Punkte fir die ganze Aufgabe.




Frage 8

Leistungsziel-Nr. 3.1.5.3: Okologische Anwendungsméglichkeiten
im Betrieb kennen 6 Punkte

Ausgangslage:

Trotz zunehmendem Einsatz der elektronischen Mittel (E-Mail, Birokommunikation) und
modernster Office-Software steigt der Papierverbrauch in vielen Blros stetig an. Das
papierlose Biro scheint in weiter Ferne.

Aufgabe:

Zeigen Sie 3 mogliche Ursachen auf, weshalb der Papierverbrauch oft noch so hoch ist.
Finden Sie zu jeder dieser Ursachen eine konkrete Mdglichkeit oder Massnahme Papier
Zu sparen.

Fir jede Zeile erhalten Sie 2 Punkte, sofern Sie eine nachvollziehbare Ursache und eine
mit dem Grund zusammenhangende und wirkungsvolle Massnahme nennen.

Hangt die Massnahme mit der Ursache nicht zusammen und/oder ist sie nicht
wirkungsvoll, wird die Zeile mit 0 Punkten bewertet.

Ursache Massnahmen
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Leistungsziel-Nr. 3.1.5.3: Okologische Anwendungsméglichkeiten

im Betrieb kennen

Ursache

Massnahmen

Leichte und einfache Korrekturméglichkeiten
verleiten zu zahlreichen Uberarbeitungen von
Briefen und Dokumenten und dadurch zu
vermehrten Ausdrucken.

Vermehrt am Bildschirm lesen und korrigieren.
Mit Seitenansicht arbeiten.

Fluchtigkeitsfehler durch Korrekturprogramme
beheben lassen.

Vermehrt Dokumente direkt auf den gemein-
samen Ablagen bearbeiten. Im Modus
"Anderungen verfolgen" arbeiten.

Lesbarkeit am Bildschirm ist anspruchsvoller
als auf Papier. Fehler scheinen auf dem
Papier leichter aufzufallen/zu finden zu sein.

Bessere und grdssere Bildschirme einsetzen,
auf Ergonomie achten, Vergrésserungen und
Korrekturhilfen einsetzen.

Unnotiger Hang zur Perfektion, insbesondere
in der Darstellung, vor allem interner Papiere.

Nach dem Pareto-Prinzip (20/80%-Regel)
Verfahren. Interne Weisungen fir Ausdrucke
erstellen.

Unndtiger Ausdruck von E-Mails und anderen
haufig kurzlebigen und einfachen
Dokumenten.

Mitarbeitende auf die Problematik sensibilisie-
ren und sie anregen selektiver auszudrucken.

Doppelablage und Mehrfachablage: Jeder
wuinscht noch eine Papierkopie.

Mit besserer Organisation und Fuhrung, mit
Teamarbeit und der Einflhrung gemeinsamer
Ablagesysteme sowie mit guten
Ordnungssystemen Papierverbrauch senken.

Durch schnellen und einfachen Zugang zu
Informationen via Internet, werden zahlreiche
Dokumente unndétig ausgedruckt.

Mitarbeitende zur Selbstdisziplin anhalten.

Nicht dauerhaft benétigte Informationen
werden uniberlegt ausgedruckt.

Zwischen dauerhaft bendétigten und
unwichtigen bzw. kurzlebigen Informationen
unterscheiden.

Bewertungshinweise:

FUr jede Zeile erhalt der Kandidat 2 Punkte, sofern er eine nachvollziehbare Ursache und

eine mit dem Grund zusammenhangende und wirkungsvolle Massnahme nennt.
Hangt die Massnahme mit der Ursache nicht zusammen und/oder ist sie nicht
wirkungsvoll, wird die Zeile mit 0 Punkten bewertet.

6 Punkte




Frage 9

Leistungsziel-Nr. 3.3.1.2: Arbeitsablauf bei Zahlungsausgangen 8 Punkte

Ausgangslage:

Vor einigen Tagen hat eine neue Mitarbeiterin angefangen. In ihr Aufgabengebiet wird
auch das Bearbeiten der eingehenden Rechnungen fallen. Erklaren Sie der neuen
Mitarbeiterin den Arbeitsablauf bei Zahlungsausgangen vom Eingang der Rechnung bis
zur deren Ablage.

Aufgabe:

Ihre Erklarungen umfassen mindestens 8, maximal 10 Arbeitsschritte.
Veranschaulichen Sie diese in einer sinnvollen Reihenfolge.

Fur jeden korrekten Arbeitsschritt erhalten Sie 0,5 Punkte (4 P).
Sie erhalten zuséatzlich 4 Punkte, wenn Sie die Arbeitsschritte in einer sinnvollen
Reihenfolge darstellen (4 P).

Sie kdénnen die Darstellungsart selbst wahlen.
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Leistungsziel-Nr. 3.3.1.2: Arbeitsablauf bei Zahlungsausgangen

Mdogliche Losung:

Eingangsstempel

Sachbearbeiter prift fachliche Richtigkeit
Rechnung wird kontiert

FIBU / BEBU

Fachstelle gibt Rechnung zur Zahlung frei
Unterschrift / Visum

Rechnung geht an Buchhaltung
Rechnung wird verbucht

Rechnung wird nach Falligkeit terminiert
Zahlungsauftrag wird geschrieben
Bank/Post Belastung wird abgewartet
Rechnung wird abgelegt

Rechnung Rechnung
prufen andern

Stimmt die
Rechnung

Rechnung
zurlck

USW.

Bewertungshinweise:

Fur jeden korrekten Arbeitsschritt erhalt der Kandidat 0,5 Punkte (4 P).

Der Kandidat erhalt zusatzlich 4 Punkte, wenn sie die Arbeitsschritte

in einer sinnvollen Reihenfolge darstellen. (4 P)

Pro logische Unstimmigkeit gibt es 2 Punkte Abzug, maximal 4 Punkte.

Es gibt keine %2 Punkte oder 1 Punkt.

8 Punkte




Frage 10

Leistungsziel-Nr. 3.3.5.2: Stelleninserat verfassen 5 Punkte

Ausgangslage:

Sie interessieren sich fiir eine Stelle und haben in der Zeitung folgendes Inserat gelesen:

Fir die Erledigung der Schreibarbeiten und die administrative Betreuung unserer jungen
Wirtschaftspriferlnnen suchen wir eine/n zuverlassige/n und einsatzfreudige/n

Kaufmann/Kauffrau, erweiterte Grundausbildung
(Beschaftigungsgrad 100%)

mit Zahlenflair und Freude an lebhaftem Betrieb. Zusammen mit der Leiterin des Back-Office
betreuen Sie das Back-Office und sind der ruhende Pol zwischen Kunden und Sachbearbeitern.

Wir bieten

o Vielseitige Sekretariatsarbeiten

e Lebhaftes, kollegiales Arbeitsumfeld in jungem Team

o Modern ausgestatteter Arbeitsplatz

e  Sehr gute Anstellungsbedingungen und Sozialleistungen

Ihr Tatigkeitsgebiet umfasst folgende Aufgaben

e Schreiben und Gestalten von Berichten und Dokumenten betriebswirtschaftlicher Art
e Allgemeine Sekretariatsarbeiten, Korrespondenz und Telefonbetreuung
e Drehscheibenfunktion in der Gruppe sowie deren administrative Betreuung

Wenn Sie

e Freude haben an Zahlen und am Umgang mit Menschen

o Exaktes und zuverlassiges Arbeiten als selbstverstandlich ansehen
o Selbstandiges Arbeiten gewohnt sind

e Flexibel und belastbar sind

e  Mit Word und Excel vertraut sind

... dann freuen wir uns auf Ihre Bewerbungsunterlagen.

Weitere Auskinfte Uber diese abwechslungsreiche Stelle erteilt Ihnen gerne
Frau Marianne Miller Treuhandburo ,Zofingia“, Kronengasse 37, Zofingen

Um sich ein Bild lhrer eventuellen kinftigen Stelle zu machen, leiten Sie aus dem Inserat
eine mdgliche Stellenbeschreibung ab.




Aufgabe:

Tragen Sie in untenstehende Tabelle jeweils die Gliederung der Stellenbeschreibung und
den dazu passenden Inhalt aus dem Inserat ein.

Fur jede vollstandig und korrekt ausgefiilite Zeile erhalten Sie 1 Punkt (5 P).

Geben Sie lhre Antworten stichwortartig.

Gliederung der Stellenbeschreibung | Passende Inhalte aus dem Inserat
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Leistungsziel-Nr. 3.3.5.2: Stelleninserat verfassen 5 Punkte

Gliederung der Stellenbeschreibung

Passende Inhalte aus dem Inserat

Stellenbezeichnung

Kaufmann/Kauffrau fiir Sekretariat Wirtschaftsprifer/innen

Aufgabenbereiche/Tatigkeiten

Sekretariatstatigkeiten, Dokumente aufbereiten,
Telefonbetreuung

Ziel/Zweck der Stelle

Unterstltzung der Wirtschaftsprifer/innen,
Betreuung des Back-Office

Anforderungen/Kompetenzen

kaufmannischer Abschluss, gute PC-Kenntnisse,
Flair fir Zahlen, Selbststandiges Arbeiten, Belastbarkeit, ...

Unterstellung

Leiterin Back-Office

Bewertungs-/Korrekturhinweis:

Jede ausgefiillite Zeile muss sich auf das Stelleninserat beziehen.
Es sind nur Gliederungen der Stellenbeschreibung zulassig, deren Inhalte sich aus dem

Inserat ableiten lassen.




Frage 11

Leistungsziel-Nr. 3.3.7.1: Ziele von Anspruchsgruppen kennen 5 Punkte

Ausgangslage:
Wir nennen Personen, Gruppen, Institutionen oder andere Firmen Anspruchsgruppen. Sie
gehdren zu unserer Unternehmung, bzw. treten mit unserer Unternehmung in Beziehung

oder sind von unserem Handeln betroffen. Jede dieser Anspruchsgruppen stellt bestimmte
Anspriche oder Erwartungen an unsere Unternehmung.

Aufgabe:

a) Nennen Sie stichwortartig vier verschiedene Anspruchsgruppen und deren Erwartung
an lhre Unternehmung.
Sie erhalten pro richtiger Zeile 1 Punkt (4 P).

Anspruchsgruppen Erwartung

b) Wahlen Sie aus lhrer Antwort a) eine Anspruchsgruppe aus und formulieren Sie in
einem Satz welche Erwartung lhr Lehrbetrieb an diese Gruppe stellt.
Far die richtige Antwort erhalten Sie einen Punkt (1P).

Anspruchsgruppe Erwartung lhres Lehrbetriebes




Losung 11

Leistungsziel-Nr. 3.3.7.1: Ziele von Anspruchsgruppen kennen

a) Pro richtige Zeile 1 Punkt, max. 4, keine Teilpunkte

5 Punkte

Anspruchsgruppen Erwartung

Kunden Guter Service, gutes Preis-Leistungsverhaltnis
Lieferanten Guter Zahler, grosses Bestellvolumen
Mitbewerber/ Fairer Wettbewerb; Erfahrungsaustausch
Konkurrenten

Kapitalgeber Share holder value, Rendite, Sicherheit
Mitarbeitende Sicherer Arbeitsplatz, gerechte Entlohnung
Institutionen Unterstltzung, Anerkennung, Sponsoring

Staat Einhaltung der Normen, Bezahlung von Steuern

b) Fir 1 sinnvolle Antwort 1 Punkt.

Anspruchsgruppe Erwartung lhres Lehrbetriebes

Lieferant Der Lieferant liefert plinktlich und fehlerfrei

Bewertungshinweis:

Die Anspruchsgruppen kénnen je nach branchenspezifischen Gegebenheiten
unterschiedlich ausfallen.




Frage 12

Leistungsziel-Nr. 3.4.2.3: Kalkulationssatze anwenden 6 Punkte

Ausgangslage:

lhre Kollegin fiihrt in Thun einen Oko-Laden. Sie stellt fest, dass Sie jeweils am Samstag
den grossen Kundenandrang nicht mehr alleine bewaltigen kann. Ein Kollege erklart sich
bereit, am Samstag wahrend 7 Std. auszuhelfen. Der Oko-Laden hat jahrlich wahrend 45
Wochen offen.

Aufgabe:

a) Wie soll sich diese Massnahme auswirken (4 Pkt.) ?
Schreiben Sie lhre nachvollziehbare Antwort in die Tabelle

Auf die Kunden

Beim Umsatz

Auf die Kosten

Auf den Gewinn

b) Wie viel Mehrumsatz in (in ganzen Franken) CHF muss samstags erwirtschaftet
werden, damit sich die Einstellung des Kollegen rentiert ?

Jahrlicher Umsatz 120'000.00

Handelsmarge 55% vom Umsatz

Bruttogewinn ?

Fixe Kosten 45% vom Einstandspreis
Zusatzliche Kosten 8'000. 00 (inkl. Lohnnebenkosten)
fur Aushilfe

Sie erhalten fir jeden korrekten Rechnungsschritt 72 Punkt, maximal 2 Punkte.




Losung 12

Leistungsziel-Nr. 3.4.2.3: Kalkulationssatze anwenden

a)

6 Punkte

Kundenzufriedenheit steigt, die durchschnittliche Wartezeit je Kunde verringert sich.

Es werden in gleicher Zeit mehr Produkte abgesetzt.

Dadurch steigt der Umsatz.

Mehrkosten entstehen durch die zusatzlichen Lohnkosten und die zuséatzlich verkauften

Produkte

Bewertungshinweis:

Je Auswirkung 1 Punkt

b)

Bruttogewinn
Zusatzliche Kosten
= neuer Bruttogewinn in Fr

Neuer Umsatz

Mehrumsatz

Bewertungshinweis:
b)

alter Bruttogewinn
neuer Bruttogewinn
neuer Umsatz
Mehrumsatz

66'000.00

+8'000. 00

74'000.00

74’000 /55 * 100 = 134°545.00

14‘545.00 in ganzen Franken

0.5 Punkt
0.5 Punkt
0.5 Punkt
0.5 Punkt

Bei anderen Lésungswegen ist die volle Punktzahl zu erteilen.




Fallstudie CompuShop

In dieser Fallstudie geht es darum, die in lhrem Lehrbetrieb erworbenen Kernkompetenzen
in der Firma CompuShop anzuwenden.

Firmenportrat

Sitz in Zofingen / AG

Anzahl Mitarbeiter: 22 Personen

Geschaftstatigkeit:

- Verkauf von Computern, Bildschirmen, Laptops, Beamer, Netzkarten,
- Verkauf von Computerspielen, Textverarbeitungsprogrammen

- Beratung von Privaten

- Beratung von Schulen, Klein- und Mittelbetrieben

- Installation am Domizil des Kunden

- Schulung von Anwendern

- Betrieb einer Hotline

Die Firma CompuShop verfligt Gber: Blroraumlichkeiten, 1 Ladenlokal,
Lagerraumlichkeiten, 2 komplett ausgeriistete Schulungsraume, 5 Firmenfahrzeuge

Auftrag 1: Leistungsziel-Nr. 1.7.1.2: Organigramm interpretieren 6 Punkte

Weil die CompuShop in den letzten Jahren rasant gewachsen ist, hat sich die
Geschéftsleitung dazu entschieden, die Firma neu zu organisieren. Sie hat 3 neue
Geschaftsbereiche gebildet (Shop, Dienstleistung, Schulung)dem je ein
Geschéftsleitungsmitglied vorsteht.

Aufgabe

Ordnen Sie zuerst im Sinne eines Uberblicks im nachfolgenden Organigramm alle im
Firmenportrait genannten Geschaftstatigkeiten in sinnvoller Weise einem der 3
Geschaftsbereiche zu.

GL

Shop Dienstleistung Schulung




Warum erachten Sie lhre Zuordnung als sinnvoll ? Begrinden Sie Ihre nachvollziehbare
Zuordnung fir jeden der 3 Geschéaftsbereiche in Stichworten.
Pro Zeile erhalten Sie 2 Punkte (6 P).

Shop

Dienstleistung

Schulung




Losung Auftrag 1:

Leistungsziel-Nr. 1.7.1.2: Organigramm interpretieren

Bereich Shop

Verkauf von Hard- und Software und Beratung von Privatpersonen
Begrindung:

Eigentliche Verkaufstatigkeiten gehodren in einen Geschaftsbereich.
Die eigentlichen Verkaufstatigkeiten missen mit einer Beratungs-
leistung fur einfache Privatbedlrfnisse verbunden werden kénnen.

Bereich Dienstleistung

Installationen, Beratung von Schulen, Klein- und Mittelbetrieben,
Hotline

Begriindung:

Vertiefte Kenntnisse bei hdherem Zeitaufwand aus einer Hand mit
grossem Know-how. Das in diesem Bereich eingesetzte Fach-
personal eignet sich besonders flr die Hotline-Tatigkeit.

Bereich Schulung

Schulung von Anwendern

Begrindung:

Abrundung des Angebotes und gleichzeitiger Gewinnung von
Neukunden. Spezielles Anforderungsprofil an Mitarbeitende in
diesem Bereich.

Bewertungshinweis:

Die Eintragungen ins Organigramm sind weder richtig noch falsch. Sie dienen dem
Lehrling nur als Gedachtnishilfe. Abweichungen zu oben erwahnter Losung sind mit
sinnvoller Begrindung maéglich.

6 Punkte




Auftrag 2: Leistungsziel-Nr. 1.7.1.3: Arbeitsablaufe kennen 5 Punkte

In der letzten Ausgabe des Zofinger-Tagblattes hat die Firma CompuShop ein Inserat
geschaltet. Darin wird ein full-service vom Kauf eines PCs bis zur Anwendung zu Hause
angeboten. Herr Meier (ein Computerlaie) interessiert sich fir dieses Angebot und sendet
den Inseratetalon gleich zurtck.

Aufgabe

Zeigen Sie anhand eines Arbeitsablaufes 10 mdgliche Schritte von der Adresserfassung,
zum Kauf Gber die Anwendung zu Hause bis zum Zahlungseingang auf. Dabei ist das
ganze Firmenangebot einzubeziehen. Achten Sie auf eine logische Reihenfolge.

Sie erhalten pro Arbeitsschritt je 0.5 Punkte, maximal 5 Punkte.




Losung Auftrag 2:
Leistungsziel-Nr. 1.7.1.3: Arbeitsablaufe kennen

Mégliche Arbeitsschritte:

Talon erfassen

Kunde kontaktieren
Bedurfnisse abklaren
Angebote unterbreiten
Liefertermin abklaren
Schulungsmoéglichkeiten und Termine unterbreiten
Installationstermin angeben
Schulung durchfihren

PC installieren

Rechnung erstellen

L R

Zahlungseingang kontrollieren

Bewertungshinweis:

Der Kunde kann im Laden oder am Telefon beraten werden.
Pro Arbeitsschritt je 0.5 Punkte, maximal 5 Punkte

Wenn die Reihenfolge nicht logisch ist, erfolgt kein Punkteabzug.

5 Punkte




Auftrag 3A: Leistungsziel-Nr. 1.5.2.8: Beschwerdewesen 5 Punkte

In der Firma CompuShop sprechen alle vom durchschlagenden Erfolg dieser Inseraten-
kampagne. Deshalb plant die Geschaftsleitung, diese Aktion zu wiederholen. Morgen
findet ein Workshop zu diesem Thema statt. lhnen sind aber die haufigen Kunden-
reklamationen aufgefallen. Die finf meist genannten Reklamationspunkte waren:

1.

Nach Einsendung des Talons mussten die Kunden zu lange auf die Kontaktaufnahme
durch CompuShop warten.

2. Die Kunden wurden fir die Installation zu lange vertrostet.

3. Die Installationen vor Ort wurden unprofessionell und fehlerhaft vorgenommen.
4. Schulungsangebote auf Monate ausgebucht.

5. Irrtimlich Mahnungen verschickt.

Aufgabe:

Sie bereiten sich auf diesen Workshop vor. Deshalb Uiberlegen Sie sich flr jeden der 5
Reklamationspunkte einen Vorschlag zur Problemldsung.

Doppelnennungen sind nicht gestattet. Halten Sie lhre Uberlegungen in Stichworten fest.
Sie erhalten 1 Punkt je logische Massnahme.




Losung Auftrag 3A: Leistungsziel-Nr. 1.5.2.8 Beschwerdewesen 5 Punkte

1.

Bessere Vorbereitung
Ablauforganisation optimieren
Prozess optimieren
Zielvereinbarungen treffen
Leitbild diskutieren

Realistische Termine anbieten
zusatzliches Personal anstellen
Partnerfirmen suchen
Informatiker-Lehrlinge ausbilden

Ausbildung der Mitarbeiter verbessern
Checklisten erstellen
Pflichtenhefte verfassen

Schulungsmoglichkeiten durch Partnerfirmen erganzen,

Debitorenbuchhaltung tberprifen, Fehlerquellen analysieren und ausschalten
(andere Software...)

Bewertungshinweis:

Je 1 Punkt pro logische Massnahme; Mehrfachnennungen werden nur 1x bewertet.




Auftrag 3B: Leistungsziel-Nr. 1.5.2.8: Beschwerdewesen 5 Punkte

Ihr Beitrag am Workshop findet grosse Zustimmung. Die Geschéftsleitung beschliesst,
allen Kunden, die schlecht bedient worden sind, ein Entschuldigungsschreiben und eine
Mausmatte zukommen zu lassen.

Aufgabe

Nennen Sie in Stichworten 5 Punkte, die in diesem Entschuldigungsschreiben

(neben Absender, Empfanger, Datum, Betreff, Anrede, Unterschrift und Beilagenvermerk)
enthalten sein missen.

Sie erhalten 1 Punkt je Stichwort.




Losung Auftrag 3B: Leistungsziel-Nr. 1.5.2.8: Beschwerdewesen 5 Punkte

Bedanken, Bedauern, Entschuldigen, Begriinden, getroffene Massnahmen

Bewertungshinweis:
Je 1 Punkt je Stichwort




Auftrag 4A: Leistungsziel-Nr. 1.2.1.2: Kundenkartei erfassen

3 Punkte

Die Talonaktion hat den Kundenstamm wesentlich erweitert. Bereits bisher wurden
samtliche Kunden in einer Kundendatei erfasst. Da die Firma sehr schnell gewachsen ist,
sind diese Daten aber weitgehend unstrukturiert. Die Erfassung der neuen ,Talonkunden®
zwingt die Kundendatei zu systematisieren. Ihr Lehrmeister erteilt Ihnen den Auftrag sich
Gedanken zu machen, welche Daten sinnvoller Weise pro Kunde erfasst werden sollen.

Aufgabe

Nennen Sie, neben Name, Vorname, Strasse, PLZ/Wohnort, Telefon P, Telefon G, Fax,

E-Mail, 6 weitere Merkmale, die fiir die aktive Marktbearbeitung nttzlich sind.
Sie erhalten 0,5 Punkte pro sinnvollem Merkmal, maximal 3 Punkte.

1) 4)
2) 5)
3) 6)




Losung Auftrag 4A: Leistungsziel-Nr. 1.2.1.2: Kundenkartei erfassen 3 Punkte

Privatkunde/Geschaftskunde/Schule Kundennummer, Interessent/Kunde,

Art des Systems, eingesetzte Software, vorhandene Hardware, Insellésung/Netz,
Auftragsvolumen, letzte Bestellung, Kunde seit, Zahlungsmoral, besuchte
Schulungsveranstaltungen, Installation ja/nein, User der Hotline

Bewertungshinweis:

Je 0,5 Punkte pro weitere Angabe, maximal 3 Punkte.




Auftrag 4B: Leistungsziel-Nr. 1.2.1.2: Kundenkartei erfassen 6 Punkte

Aufgabe

Wabhlen Sie aus lhren obigen Antworten 3 aus und zeigen Sie einerseits den Nutzen
dieser Merkmale fir die Servicequalitat von CompuShop und anderseits den Nutzen fir
den Kunden. Jeder aufgeflihrte Nutzen darf nur einmal genannt werden.

Sie erhalten je 1 Punkt pro korrekte Antwort (6 P).

Merkmale

Nutzen fiir CompuShop

Nutzen fiir den Kunden




Losung Auftrag 4B: Leistungsziel-Nr. 1.2.1.2: Kundenkartei erfassen 6 Punkte
Zum Beispiel:
Merkmale Nutzen fiir CompuShop Nutzen fiir den Kunden

Software/Art des Systems

Gezielte Mailings bei Updates

CompuShop kennt meine
Software:

Schnellere Problemlésung
z.B. bei Hotline

besuchte
Schulungsveranstaltungen

Computerkenntnisse des
Kunden sind bekannt:
Hotline kann besser auf
Kunden eingehen

Kompetentere Beratung

Umsatzvolumen

VIPs sind bekannt

Rabattgewahrung

Bewertungshinweis:

Alle logisch richtigen Antworten kdnnen akzeptiert werden.
Jeder aufgeflhrte Nutzen darf nur einmal bewertet werden.




Auftrag 5A: Leistungsziel-Nr. 1.5.2.2: Finanzwirtschaftliche Ziele 4 Punkte

Das Ziel der Talonaktion bestand darin, den Kundenstamm zu erweitern und somit den
Umsatz zu erhéhen. Dies ist auch sehr erfolgreich gelungen. Jedoch muss die Geschafts-
leitung feststellen, dass mit dem Umsatzwachstum keine Gewinnsteigerung erzielt werden
konnte. Im Gegenteil: der Gewinn ist eingebrochen. Zudem ist die Liquiditat der
CompuShop sehr schlecht.

Aufgabe

Nennen Sie stichwortartig 2 Kostensenkungsmassnahmen und 2 Massnahmen zur
Verbesserung des Liquiditdtsgrades um die obigen Ziele zu erreichen.
Sie erhalten je 1 Punkt pro korrekte Massnahme.

Massnahme zur 1)
Gewinnsteigerung/
Kostensenkung

2)
Liquiditatsgrad 1)
verbessern

2)




Losung Auftrag 5A: Leistungsziel-Nr. 1.5.2.2: Finanzwirtschaftliche Ziele

Gewinn:
Léhne kiirzen, Personal reduzieren, tbrige Ausgaben (...) reduzieren,
bessere Einkaufskonditionen, verbesserte Lagerhaltung

Liquiditat:
Mahnwesen verbessern, Debitorenfrist verkirzen, Kreditorenfrist verlangern,
Reduktion Warenlager, Kreditlimite bei Bank erhéhen

Bewertungshinweis:
2 x 2 Punkte

4 Punkte




Auftrag 5B: Leistungsziel-Nr. 1.5.2.2: Finanzwirtschaftliche Ziele 6 Punkte

Die von Ihnen vorgeschlagenen Massnahmen wirken sich
a) auf die Kunden und
b) auf andere Aspekte (betriebliche Ablaufe, Arbeitszusammenhang, usw.) aus.

Aufgabe

Zeigen Sie stichwortartig bei 3 von lhnen genannten Massnahmen die Auswirkungen
a) auf die Kunden und

b) auf andere Aspekte

Sie erhalten je 1 Punkt pro Auswirkung.

Massnahme Auswirkungen auf die Kunden | Auswirkungen auf andere Aspekte




Losung Auftrag 5B: Leistungsziel-Nr. 1.5.2.2: Finanzwirtschaftliche Ziele 6 Punkte

Massnahme

Auswirkungen auf die Kunden

Auswirkungen auf andere Aspekte

Lohne kirzen

Unmotivierte Mitarbeiter

Gute Mitarbeiter springen ab

Kreditorenfrist verlangern

Produktengpass

Verargerung der Lieferanten

Reduktion Warenlager

Langere Lieferfristen

Weniger gebundenes Kapital

Bewertungshinweis:

je 1 Punkt pro Auswirkung; die Auswirkung muss sich auf die Massnahme beziehen.




