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Priifung 1

Kundenbeziehungsprozesse

Hinweise zur Bearbeitung:

* Lesen Sie bitte den Text der Aufgaben ganz durch, bevor Sie mit der Bear-
beitung beginnen. Die bei den Aufgaben angegebene Bearbeitungszeit ist
als Hinweis zu verstehen und soll Ihnen helfen, sich die Priifungszeit richtig
einzuteilen.

» Die Aufgaben kdnnen in beliebiger Reihenfolge geldst werden. Bei zusam-
menhdngenden Aufgaben mit gemeinsamer Situationsvorgabe sollten Sie
sich jedoch an die vorgegebene Reihenfolge halten.

e Fihren Sie nur die Arbeitsschritte durch, die von Thnen verlangt werden.
Halten Sie sich bei der Bearbeitung der Aufgaben genau an die Vorgaben zur
Beantwortung der Fragen. Wenn z.B. vier Angaben gefordert werden und
Sie sechs Angaben anfiihren, werden nur die ersten vier Angaben bewertet.

e Schreiben Sie deutlich und geben Sie bei Rechenaufgaben Ihren Rechenweg
an, da Ihnen sonst Punkte verloren gehen kénnen.

e Sofern nicht ausdriicklich eine Formulierung in ganzen Sdtzen gefordert
wird, ist eine stichwortartige Beantwortung zuldssig.

» Die Gesamtpriifzeit der schriftlichen Priifung betrégt 150 Minuten.

Zuléissige Hilfsmittel:
e Als Hilfsmittel ist grundsdtzlich ein nicht programmierter, netzunabhdngiger
Taschenrechner ohne Kommunikationsmaoglichkeit mit Dritten zugelassen.

Viel Erfolg!

@ Loésungen
gou2vj



II. Musterklausuren zur Priifungssimulation im Priifungsbereich Kundenbeziehungsprozesse

Aufgabe 1: Kundenbeziehungen/Kommunikation

(17 Punkte)

Situation: Sie sind gegenwdrtig im Bereich Kundenbetreuung des Unternehmens Mode- _
welt KG eingesetzt. In der letzten Zeit hduften sich Beschwerdeanrufe von Kunden. Ihr

Vorgesetzter hat sich daher fiir das kommende Quartal zum Ziel gesetzt, den Bereich

Kundenbetreuung auszubauen und ein systematisches Beschwerde- und Reklamations-

management zu entwickeln. Sie als neuer Mitarbeiter sollen in dieses Projekt einbezogen —

werden.

1.1 Nennen Sie drei mogliche Griinde, die einen Anlass fiir einen

Beschwerdeanruf eines Kunden bei der Modewelt KG darstellen konnten. (3 Punkte) _

. /ﬂanget an oer KLeidun9 entoleckt.

. Lieferun9 ist nicht zum vereinbarten Termin erfotgt.

. schlechte Bem{:ung

- Es wurde die falsche Ware gel.iefer{:.

. Die Qualitat der KLeio{ung ist nicht wie erwartet.

. Mitarbeiter fur Nachfmgen sind nicht immer erreichbar.

1.2 Formulieren Sie drei konkrete Ziele, die die Modewelt KG mit dem

Aufbau eines Beschwerde- und Reklamationsmanagements verfolgt.

. Erhéhung der Kundenzufriedenheit

(3 Punkte)

. Kundenabwahderungeh an Konkurrenten verhindern

. Ermi{:JcLung von Schwachstellen in der Kundenbeéreuun_q/—bem{:uhg

- Ermittlung von Schwachstellen in der Qualitat

. Kaufguote erhohen

- Marktanteile ourch Weiterempfehlung steigern

. Verbesseruhgen initiieren und Kosten senken

1.3 Ihr Vorgesetzter erkldrt Ihnen, dass es wichtig ist, im Kundengesprdch zu
kldren, ob es sich um eine Beschwerde oder um eine Reklamation handelt.

Erldutern Sie diesen Unterschied.

(4 Punkte)

. Die Beschwerde ist eine suky'ektive Unzufriedenheit des Kunden mit einem Produkt

oder einer Diensﬁ[eistuhg.

- Die Reklamation ist eine spezielle Beschwerde auf der Grundlage eines objektiven

Fehlers oder einer ungeniigenden Leistung mit Rechtsanspruch.
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1.4 Sie haben bereits wihrend Ihres Einsatzes in der Verkaufsabteilung gelernt,
dass der Erfolg eines Kundengesprichs von der richtigen Fragestellung abhéingt.
Ordnen Sie die Kennziffern 1 - 4 des Fragetyps dem jeweiligen Késtchen

des Fragebeispiels zu. (4 Punkte)
Fragetypen Fragebeispiele Zuordnung
Kennziffer
1 Offene Frage sIhnen ist also wichtig, dass es eine 24-Stunden- 3
Servicehotline gibt?“

2 Suggestiv- ~Worliber haben Sie sich besonders gedirgert?” 1
frage

3 Riickkopp- +Waren Sie bisher mit unserem Service zufrieden?“ 4
lungsfrage

4 Geschlossene ,Sie sind doch sicher auch der Meinung, dass 2
Frage Qualitdit ihren Preis hat?“

1.5 Im Umgang mit Kundenbeschwerden sollen sich die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter zukiinftig an den folgenden drei Gespréchsphasen orientieren.
Finden Sie fiir jede Phase jeweils ein Frage- oder Formulierungsbeispiel. (3 Punkte)

Gespréchsphase

1 Personliche Ebene
abkléaren/Verstdndnis
zeigen

2 Sachliche Ebene
besprechen/Problemla-
ge feststellen

3 Akzeptanz des
Losungsvorschlags
absichern

Frage/Formulierung

Jch verstehe Sie, das ist wirklich drger[ich.
Es tut mir leid fir Jhre Unannehmlichkeiten.

Jch kann mir 9u£ vorstellen, dass Sie enttauscht sind.

Wo genau Liegt der Fehler?

Wie genau ist das passier’c?

Wortiber haben Sie sich besonders geérgeréz

Sind Sie mit meinem Vorschtag einverstanden?

l}berzeugt Sie dieser Lésungsvorsch[ag?

Jch werde also Fotgena(es veranlassen: ..

Aufgabe 2: Auftragsbearbeitung (35 Punkte)

Situation: Sie arbeiten derzeit in der Auftragsbearbeitung des Unternehmens Mode-
welt KG. Am 1. Mdrz 2016 erhielten Sie eine Anfrage des Einzelhdndlers ,Anziehend e.K.*
beziiglich moglicher regelmdBiger Lieferungen von Langarm-Shirts fiir den Sportbe-
reich. Der Einzelhdndler zeigte in seinem Schreiben Interesse, die Modewelt KG in seine
Lieferantenliste aufzunehmen. lhr Vorgesetzter beauftragt Sie nun, ein entsprechendes

Angebot vorzubereiten.

2.1 Kalkulieren Sie den Listenverkaufspreis (netto) pro Stiick fiir ein Langarmshirt.
Nutzen Sie das vorliegende Kalkulationsschema. (9 Punkte)
Ihnen liegt folgende Artikelkartei vor:
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Artikel-Bezeichnung: Langarmshirt Active Fitness Damen

Artikel-Nummer: LA 3210

Lieferant: Sportkicks KG _
Material: Baumwoll-Viskose-Elasthan-Gemisch

Farbe: grau-meliert

Bezugspreis: 12,- EUR/Stiick

Lieferantenskonto: 2% —
Handlungskostenzuschlag (HKZ): 30 %

Gewinnzuschlag (GZ): 20 %

Da es sich um einen potenziellen Neukunden handelt, werden auBerdem folgende

Preis- und Lieferkonditionen vorgegeben: —
Kundenrabatt: 15 %

Kundenskonto bei Zahlung innerhalb von 10 Tagen: 3 %

Bei Bestellung ab 50 Stiick: verpackungs- und versandkostenfrei

Preisbezeichnung Preis in EUR

Bezugspreis 12,00
+ HKZ (30%) 3,60 B
= Selbstkostenpreis 15,60
+ GZ (20%) 342 o
= Barverkaufspreis 18,12
+  Kundenskonto (3%) 0,58 —
= Zielverkaufspreis 13,30
+  Kundenrabatt (15%) 341 -
= Listenverkaufspreis 22,11

1842 = 37 % 19,30 = 85 %

2.2 Nachdem Sie den Verkaufspreis ermittelt haben, erstellen und versenden Sie am
7. Mdrz 2016 das Angebotsschreiben fiir das Unternehmen , Anziehend e.K.“. Geben
Sie auBer dem Preis vier weitere wichtige Inhalte an, die ein ausfiihrliches Angebot
enthalten sollte. (4 Punkte)

. Art (9enaue Bezeichnung) unol Menge (Einheit) der Ware

- Glte und Beschaffenheit oer Ware (Angaben zur Qualitat)

. Zah(ungsbedingungen (Zahlungsziel, Preisnachlasse)

. Lieferungsbeo{/nguhgeh (frei Haus, Verpackungskosten, Lieferfristen), Erf&LLuhgsort

und Gerichtsstand

. Bindungsfrist des Angeboﬁs
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2.3 Am 10. Mdrz geht nachfolgendes Fax vom Unternehmen ,Anziehend e.K.“
bei Ihnen ein. Eine entsprechende Auftragsbestitigung senden Sie am
- 11. Mérz 2016 per Fax zuriick. (10 Punkte)

FAX 10.03.20_

Anziehend e.K.
Katrin Lange

LindenstraBe 5
80336 Miinchen

Modewelt KG
Flinftelgasse 4
80333 Miinchen Vorab per Fax: 089 744-21044

Bestellung

Sehr geehrte Damen und Herren,
auf der Grundlage lhres Angebotes vom 7. Mdrz 2016 bestellen wir wie folgt:

Pos. Artikel-Nr. Bezeichnung Menge/Stck.

1 LA 3210 Langarmshirt Active Fitness Damen 60

Bitte liefern Sie die Ware, wie in lnrem Angebot angegeben.
Mit Ihren Zahlungs- und Lieferbedingungen sind wir einverstanden.

— Wir freuen uns auf eine gute Zusammenarbeit.

Mit freundlichen GriiBen

Lange

Anziehend e.K.

Kreuzen Sie an, ob die folgenden Aussagen richtig (R) oder falsch (F) sind.
- Formulieren Sie die falschen Aussagen jeweils in eine richtige Aussage um.

Aussage R F Richtige Aussage

— Ein Kaufvertrag zwischen der Mo- X Ein Kaufvertrag zwischen oer Modewelt KG und
dewelt KG und der Anziehend e.K. . )
kommt durch die Bestellung und die der Anziehend e K. kommt bereits durch das
Auftragsbestdtigung zustande. Angebof und die BesteLLun9 zustande.

Es handelt sich um einen Terminkauf. X

Es liegt ein einseitiger Handelskauf X Es Liegé ein zweiseifiger Handlelskauf vor.
vor.

Die Bestellung per Fax ist deshalb X Es gibt keine Formvorschrift; Bestellungen kénnen
glltig, weil Bestellungen grund-

sdtzlich schriftlich erfolgen miissen. miinolich oder schriftlich erfolgen.
Fernmiindliche Bestellungen sind
unwirksam.

Der gesetzliche Leistungsort (Erfiil- X
lungsort) fiir beide Vertragspartner ist
Miinchen.

Mit Abschluss des Kaufvertrages ge- X Mit Abschluss des Kaufvertrages 9ehen die

hen die Vertragspartner das Verpflich- , L
. tungs- und Erfiillungsgeschdft ein. Vertragspartner nur das Verpflichtungsgeschaft ein.
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2.4 Erldutern Sie je zwei Rechte und Pflichten, die sich fiir die Modewelt KG
aus dem Abschluss des Kaufvertrages ergeben. (8 Punkte)

Die Modewelt KG hat das Recht,

+ dass der Kaufer die gelieferte Ware vereinbarungsgemdfs abnimmt.

- dass der Kaufer den Kaufpreis flr die ordnungsqemdfd gelieferte Ware bezahlt.

Die Modewelt KG hat die Pflicht,

- die bestellte Ware in der vereinbarten Menge mangelfrei und fristgemafs zu

&bergeben.

. dem Kaufer das Eigentum an der Sache zu tbertragen.

2.5 Ihr Vorgesetzter mochte vermeiden, dass der Modewelt KG durch ungeeignete
Formulierungen der Lieferbedingungen Schwierigkeiten entstehen.
Er iibergibt Ihnen verschiedene Formulierungen. (4 Punkte)
Geben Sie mit (1), (2) oder (3) an, ob die Filligkeit der Lieferung
(1) kalendermdBig bestimmt ist
(2) kalendermdBig bestimmbar ist
(3) kalendermdBig nicht bestimmt und nicht bestimmbar ist

Die Lieferung erfolgt ...
bis zum 18. Mérz bis Anfang April
ab 13. Kalenderwoche sofort

innerhalb 30 Tage nach Bestelldatum 10 Tage nach Karfreitag

w N WX
AN WX

schnellstmoglich am 16. Mdrz
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Aufgabe 3: Kaufmdnnische Steuerung: Buchungen (21 Punkte)

Situation: Sie sind gegenwdrtig im Bereich der Buchfiihrung des Unternehmens
Modewelt KG eingesetzt und bearbeiten die aktuellen Geschdftsfdlle, die sich aus den
Verkdufen des letzten Monats ergeben. lhnen liegen nachfolgende Belege zur Bearbei-
tung vor. - Nutzen Sie hierfiir den Auszug aus dem Kontenplan auf Seite 20f.

3.1 Kontieren Sie die nachstehenden Belege, indem Sie die entsprechenden Konten
in die leeren Kontenkésten eintragen, die bei den Belegen stehen. (10 Punkte)

MODEWELT I(G Wir kleiden Sie an!

Modewelt KG, Fiinftelgasse 4, 80333 Miinchen

Fashion & Style OHG
Fax: 0711 4463785
KénigstraRe 50
70170 Stuttgart

Ihr Auftrag vom Kunden-Nr. Rg.-Nr. Datum
11.03.2016 24070 52498 17.03.2016
Artikel-Nr. Menge Artikelbezeichnung Einzelpreis EUR | Gesamtpreis EUR
LA 3201 25 Langarmshirt 19,50 487,50
SA 5213 50 Laufshirt 20,50 1025,00
SA 7012 30 Poloshirt Golf 24,90 747,00
LH 1232 60 Laufhose 3/4 14,99 899,40
WH 5587 40 Wanderhose 49,90 1996,00
5154,90
-10% Rabatt 515,49
4 639,41
+ Fracht 178,50
+Verpackung 65,00
243,50
4 882,91
+19% USt 927,75
Rechnungsbetrag 5 810,66
Zahlungsbedingungen:
10 Tage ab Rechnungsdatum 2% Skonto
30 Tage ab Rechnungsdatum netto Kasse

Modewelt KG, Tel: 089 744-210, Fax: 089 744-21044, Email: info@modeweltfiinftel.de
Inbank Miinchen, IBAN: DE36 1701 1010 4444 0122 34, BIC: INBANK24501

HRA 47251 Amtsgericht Miinchen, GF: Herr Dr. Ingo Malsch

Steuernummer: 14/222/63077 USt-1d.Nr.: DE-14572195

Soll Haben

2405 5100
4800
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Theodor Biihler

Internationale Speditions- und Transport GmbH

Theodor Biihler GmbH, Rotkampstr. 126, 80271 Miinchen

Tel.: 089 587465 Fax: 089 587466

Modewelt KG
Funftelgasse 4
80333 Miinchen

Erledigungsvermerk:

bar bezahlt am 16.03.2016

Rechnung

Ihr Auftrag vom Kunden-Nr. Rg.-Nr. Datum
14.03.2016 12456 26573 16.03.2016
Leistung Betrag in EUR

Fir den Transport von Waren der Modewelt KG, Miinchen,

zum Modegeschift Fashion & Style OHG, Stuttgart, netto 150,00
+19 % Umsatzsteuer 28,50
178,50
Biirordume:
RotkampstraRe 126, 80271 Miinchen
Bankverbindung: Barbank Miinchen
IBAN: DE38 5621 1221 3366 3699 22, BIC: BARBANK56585
Steuernummer: 134/111/8538 USt-1d.Nr.: DE-908897119
Y
Soll Haben Soll Haben
6140 2880 2800 2405
2600 5001
4800
INBANK MUNCHEN |

IBAN DE36 1701 1010 4444 0122 34

Kontoauszug

Modewelt KG, Fiinftelgasse 4, 80333 Miinchen

Auszug 65 Blatt 1

Auszugsdatum 24.03.20..

Buch.-Tag ‘ Wert ‘ Erlduterung/Verwendungszweck Umsdtze
23.03. 23.03. Fashion & Style OHG, KD NR 24070 5.694,45 +
RG 52498/ 17.03.2016
Abzgl. 2 % Skonto
IHR AKTUELLER KONTOSTAND: Auszug vom 24.03. 14.30 UHR EUR 225.894,45 H
\
22-03-16 220.200,00 H 225.894,45 H
Letzter Auszug Alter Kontostand Neuer Kontostand
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3.2 Um die ortsnahen Warenlieferungen zukiinftig verstédrkt mit dem eigenen Fuhrpark
durchfiihren zu konnen, wurde ein neuer Lieferwagen angeschafft. (11 Punkte)

3.2.1 Kontieren Sie den nachfolgenden Beleg unter Beriicksichtigung der

Umsatzsteuer. (3 Punkte)
— Quittung
Nettobetrag 12.780,00 EUR
USt 2.428,20 EUR
Gesamt 15.208,20 EUR

Gesamtbetrag in Worten

Fiinfzehntausendzweihundertacht/Cent wie oben
Von: Modewelt KG, Fiinftelgasse 4, 80333 Miinchen
Fiir: Kleintransporter ,Mitsubishi Fuso“
Helmut Gunther Muinchen 20.03.2016
Dankend erhalten Ort Datum
Buchungsvermerk: Stempel/ Unterschrift des Empfdngers
i. A. Guinther
Soll Haben
0840 2880
2600

- 3.2.2 Vervollstindigen Sie die Losungsspalte rechts unter Nutzung der

nachstehenden Anlagendatei. (6 Punkte)
Der jdhrliche lineare Abschreibungsbetrag betrdgt ... 1420,00 EUR
Der Abschreibungssatz in % betrégt ... MM %

Der Restbuchwert am Ende des ersten Nutzungsjahres D 11.360,00 EUR
(Anschaffungsjahr) betrdgt ... (Losung ankreuzen)
11.596,67 EUR

| 13.788,20 EUR

Anlagendatei Modewelt KG, Filinftelgasse 4, 80333 Miinchen
Gegenstand: KFZ Fahrzeug-Nr.: M-MW 106
Fabrikat: Lieferer: Autohaus Miinchen Siid

Kleintransporter
»Mitsubishi Fuso“

Erstzulassung: 01/2014 Anschaffungskosten: 12.780,00 €

S Konto-Nr.: AfA-Satz: AfA-Methode: liniear
Datum Vorgang Zugang in EUR Abgang/AfA in EUR Bestand in EUR
20.03.2016 12.780,00

— 31.12.2016
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3.2.3 Kontieren Sie die Abschreibung des Fahrzeugs am Jahresende. (2 Punkte)
Soll Haben -
6520 0840

Aufgabe 4: Kaufménnische Steuerung: Kostenrechnung (17 Punkte)
Situation: Der Abteilungsleiter des Bereiches Kaufménnische Steuerung und Kontrolle

des Unternehmens Modewelt KG bittet Sie heute, bei der Auswertung der Kostenentwick-
lung des Produktionsbereiches Sportschuhe der vergangenen Monate mitzuhelfen. lhnen

liegen folgende Informationen vor:

Kostentabelle Produktionsbereich Sportschuhe

Produktionsmenge (Paar) Gesamtkosten Gesamterlose
(EUR) (EUR)

Mdrz 2016 1.500 64.500,00 78.000,00
April 2016 1.750 75.000,00 91.000,00

Stiickerlose Stiickkosten | Gesamtkosten Gesamtkosten

(EUR) variabel (EUR) | variabel (EUR) Fix (EUR)
Mdrz 2016 52,00 42,00 63.000,00 1.500,00
April 2016 73.500,00 B

Hinweis: Die Erhohung der Produktionsmenge fiihrte aufgrund der variablen Kosten zu
einer Erhdhung der Gesamtkosten.

4.1 Vervollstindigen Sie die obige Kostentabelle (5 Werte) und stellen

Sie die Kostenfunktion K(x) auf. (7 Punkte)

Berechnungen:

Stiickerlése = Gesamterlése (EUR) / Produkt/onsmenge (Paar)

= 78.000,00 € : 1500 = 52,00 € bzw. 31.000,00 € : 1750 = 52,00 €

Stiickkosten variabel = Erhéhung der Gesamtkosten (EUR) / Erhéhung der Pro-

duktionsmenge = 10.500,00 € / 250 = 42,00 €

Gesamtkosten variabel = Produkéionsrnenge . variable Stuckkosten

= 1500 . 42,00 € = 63.000,00 € bzw. = 1750 . 42,00 € = 73.500,00 €

Gesamtkosten fix = Gesamtkosten — variable Gesamtkosten

= 64.500,00 € - 63.000,00 €

1.500,00 € bzw.

= 75.000,00 € - 7#3.500,00 € = 1.500,00 €

K(x) = 1.500,00 € + 42,00€ . «x
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4.2 Aus der Finanzbuchhaltung wurden fiir das erste Quartal (Januar-Mdrz 2017)
folgende erfolgswirksame Aufwendungen und Ertréige iibermittelt.
. Entscheiden Sie, ob es sich hierbei um betriebsbedingte oder neutrale Aufwendun-
gen bzw. Ertriige handelt. Kreuzen Sie entsprechend an. Ermitteln Sie
anschlieBend das Gesamtergebnis und das Betriebsergebnis. (10 Punkte)
Losungshinweise: je Kreuz = %2 Punkt, Rechnung je 2 Punkte

Genaue Bezeichnung Hohe (EUR) betrieblicher betrieblicher neutraler neutraler
Aufwand Ertrag Aufwand Ertrag
_ Umsatzerlose fiir Waren 300.000,00 X
Aufwendungen fiir 27.000,00 X
Rohstoffe (Leder)
— Zinsertrdge 5.000,00 X
Geschdftskonto
Verluste aus 8.000,00 X
- Wertpapiergeschdften
Gesetzliche soziale 30.000,00 X
Abgaben fiir Mitarbeiter
- Umsatzerlose fiir 280.000,00 X
eigene Erzeugnisse
Ertrdge aus Vermietung 40.000,00 X
und Verpachtung
o Lohne und Gehdlter 100.000,00 X
fir Mitarbeiter
Reparaturaufwand fiir 800,00 X
— Aufzug im vermieteten
Gebdude
Ertréige aus Anlagen- 7.500,00 X

abgdngen (PKW)

Aufwendungen fiir 180.000,00 X
Handelswaren

Verkauf von Lagerbestén- 40.000,00 X
den (Wintermode) an
unsere Mitarbeiter

Gesamtergebnis in EUR 326700,00
Betriebsergebnis in EUR 243.000,00
— Berechnungen:

Gesam{;ergebnis: 672.500,00 € - 345.800,00 € = 326.700,00 €

T - neutrales Ergebnis: 92.500,00 € - 8.800,00 € = 83700,00 €

= Betriebsergebnis: 580.000,00 € - 337.000,00 € = 243.000,00 €
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Aufgabe 5: Personalbezogene Aufgaben (39 Punkte)

Situation: Als Mitarbeiter/-in der Personalabteilung der Modewelt KG sind Sie aktiv an _
der Personalplanung fiir das kommende Quartal beteiligt. Zu lhren Aufgaben zdhlen

u.a. die Ermittlung des Personalbestandes, die Feststellung des Personalbedarfs und die

Planung der Personalbeschaffung. Hierfiir haben Sie sich mit Hilfe der Stammdatendatei

bereits die notwendigen Personaldaten organisiert. —

5.1 Der IST-Bestand in der Modewelt KG betréigt 150 Mitarbeiter. Der voraussichtliche
Bedarf fiir das kommende Quartal ist relativ sicher mit 156 Mitarbeitern zu prog-
nostizieren. Bei den erwarteten Abgdngen gibt es noch groBere Unsicherheiten. _
Deshalb wird mit zwei Varianten geplant. Die erste Variante geht davon aus, dass
3 Mitarbeiter das Unternehmen verlassen. Bei der zweiten Variante geht man davon
aus, dass 9 Mitarbeiter das Unternehmen verlassen.
Welche zwei Personalbedarfsrechnungen (aus a bis d) sind richtig? _

Kreuzen Sie an. (4 Punkte)
a b C d
Kreuzen Sie hier an. »—— X X

2. Quartal 2. Quartal 2. Quartal 2. Quartal

2017 2017 2017 2017 o
voraussichtlicher Bedarf 156 156 156 156
IST-Bestand 150 150 150 150
voraussichtliche Abgdnge 3 9 3 9 T
voraussichtlicher Bestand 153 141 147 141
Uberdeckung 0 0 0 0 -
Unterdeckung 3 9 9 15
Ersatzbedarf 0 3 3 9
Zusatzbedarf (Neubedarf) 3 6 6 6 —

5.2 Erldutern Sie den quantitativen und den qualitativen Personalbedarf der Modewelt
KG. Geben Sie jeweils zwei Beispiele an. (4 Punkte)

Der Quantitative Personalbedarf 9ib{: an, wie viele Mitarberter bené{:igt werolen

(Anzahl).

Beispiele: bendtigter Zusatzbedarf von 6 MA, bendtigter Ersatzbedarf 4 MA.

Der Quatitative Personalbedarf gibt an, Gber welche Kenntnisse und Fa‘ihigkeiﬁen die

benstigten Mitarbeiter verfligen sollen (Anforderungen/Qualifikationen).

Beispiele: benstigt werden 2 MA mit Fremdsprachenkenntnissen und 3 MA mit

kaufmannischer AusbiLdung.
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5.3 Der Leiter der Personalabteilung hat Sie aufgefordert, ihm einen begriindeten
Vorschlag zur Personalbeschaffung zu unterbreiten. Sie wissen, dass neue
. Mitarbeiter sowohl iiber den Arbeitsmarkt als auch im eigenen Betrieb
beschafft werden kdnnen. (8 Punkte)

a) Nennen Sie die zwei entsprechenden Fachausdriicke fiir diese Moglichkeiten der
_ Personalbeschaffung.

Interne Persona[beschaffung

Externe Personatbeschaffung

b) Entscheiden Sie sich fiir eine der unter a) genannten Maglichkeiten der Personal-
beschaffung, indem Sie Ihrem Vorgesetzten ein konkretes Beispiel vorschlagen.
_ Begriinden Sie Ihren Vorschlag an zwei Vorteilen, die sich daraus fiir die Modewelt
KG ergeben.

/ﬂé’glichkeiﬁen der internen Beschaffung: Rundmail, Ausschreibun3 im Jntranet, in

der Betriebszeiﬁung, am Schwarzen Brett.

Vorteile: /ﬂoéivationsf‘érderung der MA durch Még[/chkeiten der Vero‘inderuhg odler

des Aufséiegs, 9er/n9e Beschaffungskoséen, 3er/n9ere Eimrbeitungszeif, 9erin9ere

Wahrscheinlichkeit einer FehLbesetzung, da MA bekannt.

/ﬂb’glichkeiﬁen der externen Beschaffung: SéeLLenanzeige online oder in Printmedien,

Arbeitsamt, Messen, Zeitarbeitsunternehmen, PersonaLbemfung.

Vorteile: gropere Auswahl, Wegfall notwendiger Aus— und Weiterbildungsmafsnahmen,

neue Joleen und frischer Wind bereichern das Unternehmen, Fehler aufgrund von

Betriebsblinoheit vermeidbar.

c¢) IhrVorgesetzter teilt Thnen mit, dass sowohl die Ausschreibung der offenen Stellen
als auch das Bewerbungsverfahren iiber das Internet/Intranet durchgefiihrt werden
sollen. Nennen Sie drei Griinde, warum sich Ihr Personalleiter fiir diese Variante
entschieden haben konnte.

. 9erin9ere Kosten im Verg[aich zu Printmedien

. Zeitaspekt: 9eschattefe Anzeige sofort sichtbar, schnelle Reakﬁionsgeschwindigkeiﬁ

. Flexibilitat: Anzeige kann nach Bedarf verLo‘ingert, verandert, abgeschaH:e’c werolen

. breite Erreichbarkeit

- okologischer Vorteil: kein Papierverbrauch flir Bewerbungen
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5.4 Im Vorfeld der Stellenbesetzungen wird in einer Teamsitzung der Personalabteilung
iiber Moglichkeiten flexibler Arbeitszeitmodelle diskutiert. Ihr Vorgesetzter betont,
wie wichtig es ist, die Arbeitszeiten sowohl an die Gegebenheiten des Marktes _
(Auftragslage) als auch die internen Erfordernisse anzupassen. (9 Punkte)

a) Schlagen Sie Ihrem Vorgesetzten drei verschiedene Arbeitszeitmodelle vor.
Erldutern Sie einen Vorschlag, indem Sie wesentliche Merkmale dieses Modells kurz _
darlegen.

Glertzeit:

- Arbeitsbeginn und —ende ist innerhalb einer Zeitspanne frei wahlbar.

. Anwesenheitspflicht der Mitarbeiter in der Kernzeit.

. Erft'juung der Soll-Arbeitszeit wird UGber ein Arbeitszeitkonto geresett.

]ob—Sharing:

. /ﬂég(ichkeit der Teilzeitarbeit: Zwei oder mehrere Mitarbeiter mit ahnlichen oder —

ergé’nzeno{en Qualifikationen teilen sich einen Arbeitsplatz.

. Aufgabeh und Arbeitszeiten werden J'e nach Bedarf aufgeée/tﬁ.

Schichtarbeit:

. Aufteilung der betrieblichen Arbeitszeit in mehrere Zeitabschnitte mit versetzten

Anfangszei’cen und/oder unterschiedlicher Dauer.

- Mitarbeiter kénnen wechselnde Schichten in Anspruch nehmen.

. Die Betriebsarbeitszeit wird insgesamt verl&ngerf.

Und andere Vorschtdge wie Telearbeit, Vertrauensarbeitszeit, Altersteilzeit mit

entsprechenden Hinweisen als Losung denkbar.

b) Nennen Sie jeweils zwei Vorteile, die sich sowohl fiir den Arbeitgeber als auch fiir
den zukiinftigen Arbeitsnehmer aus einer flexiblen Arbeitszeitgestaltung ergeben.

Vorteile fir den Arbeitnehmer:

. Flexibilitat bei der Arbeitszei{:gesfa&ung im Hinblick auf die individuelle Lebens—

situation.

. Eigenverahfworfung wird 9efc'5ro{er£ und unterstutzt.

. Wich{:i_qe Termine konnen auch tags&ber wahrgenommen werolen.

- familienfreundliche Arbei’cszeitges{:attung
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Vorteile flr den Arbeiﬁgeber:

. Bessere Austasfung der Produktionsmittel und Arbeitsprozesse.

« Vermeioung von bezahlter Unterbeschaftiqung (Kostenersparnis).

. Vermeio{ung von l]bersﬁundcnzusch[&gen aufgrund der /Méchhkei{: des Freizeifausgteichs.

. Motivation fuhrt zu besserer Arbeifs[eistung.

. Fehlzeiten konnen reduziert werden.

. Die Kreativitat wird 9ef6rder{:.

_ 5.5 Die in der Ausgangssituation genannten drei geplanten Abgénge erfolgen aus

unterschiedlichen Griinden: (14 Punkte)
Name des Geb.-Datum/ Kiindigungsgrund Bemerkungen
— Mitarbeiters Betriebszugehdorigkeit
Herr Uhlsen 25.02.1971 Weiterbeschdftigung | Kiindigung zum
9 Jahre des MA von Seiten 31.08.2017 von der
des AG nicht mehr Geschdftsleitung
o erwiinscht. erbeten.
Frau Schneider | 10.10.1989 Beendigung eines Arbeitsvertrag lGuft
3 Jahre befristeten Arbeits- | am 30. April 2017 aus.
_ vertrages.
Herr Kutter 03.04.1965 Der Mitarbeiter ver- | Vereinbarung eines
5 Jahre dndert sich beruflich. | Aufhebungsvertra-
ges zwischen der
S Modewelt KG und
Hr. Kutter. Er mochte
am 30.06.2017 seinen
letzten Arbeitstag
haben.

a) Erkldren Sie den Unterschied zwischen einer ordentlichen und einer auferordentli-
chen Kiindigung.

Eine ordentliche K&ndigung ist eine K&ndigung unter Einhattung gesetzticher

K&ndlgungsfrisfeh. Man unterscheioet zwischen einer personenbedingﬁen,

verhatéensbedingten und betriebsbedingten K&nd/gung.

Eine auferordentliche Kindigung erfolgt ohne Einhaltung von Kimndigungsfristen und

gilt sofort. Dafur bedarf es J'eo!och eines wichfigen Grundes. Ein wichfiger Grund Liegt

vor, wenn olie Forff&hmng des Arbeitsverhaltnisses fur den Betrieb unzumutbar ist.
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b) Kreuzen Sie an, welcher Kiindigungsgrund im Rahmen der ordentlichen
Kiindigung zutreffen wiirde, wenn Herr Uhlsen ...

personen- verhaltens- betriebs-
bedingt bedingt bedingt

... auf Grund einer ldngeren Erkrankung X
nicht mehr die notwendige korperliche
Eignung besdRe.

... seinen Vorgesetzten beleidigt hdtte. X

... auf Grund von Auftragsmangel nicht X
mehr weiterbeschdftigt werden kdnnte.

... des Ofteren betrunken bei der Arbeit X
erschienen wdre.

... Geschdaftsdaten an einen Bekannten X
weitergegeben hdtte, der bei der Konkur-
renz arbeitet. —

... auf Grund der Anderung der Produkti- X
onsmethoden nicht mehr die erforderliche
Eignung besdlRe.

... Geld aus der Geschdftskasse entwendet X
hdtte.

¢) Wann muss die Modewelt KG Herrn Uhlsen spéitestens kiindigen, damit dieser am
31.08.2017 seinen letzten Arbeitstag hat? Geben Sie die Kiindigungsfrist und den
letztmdglichen Kiindigungstermin an.

Lésung gemdfs §622 BGB Kindiqungsfristen bei Arbeitsverhaltnissen: —

K&no(igungsfrist: 3 Monate; Letzfmég[icher K&ndigungstermin: 34.05.2017

d) In welchen Gesetzen wird den unten stehenden Personenkreisen ein besonderer
Kiindigungsschutz eingerdumt? Ordnen Sie die Kennziffern vor den folgenden Ge-
setzen dem entsprechenden Personenkreis zu.

1 - Arbeitsplatzschutzgesetz 2 - Arbeitssicherheitsgesetz

3 - Arbeitszeitordnung 4 - Berufsbildungsgesetz

5 - Handelsgesetzbuch 6 - Kiindigungsschutzgesetz

7 - Mutterschutzgesetz 8 - Schwerbehindertengesetz/SGB IX

Wehr- und Ersatzdienstleistende

Schwangere und Miitter

Betriebsrdte/Mitglieder der Jugend- und Auszubildendenvertretung (JAV)
Auszubildende

Schwerbehinderte

xR = O WX
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