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Das Arbeitsbuch enthalt zwolf Lernsituationen, in denen Sie lhre berufliche Hand-
lungskompetenz fiir das Bliiromanagement erwerben. Die Lernsituationen bein-
halten jeweils mehrere berufstypische Lernaufgaben. Die Lernenden werden darin
aufgefordert, Kunden zu beraten, Marketingmalnahmen zu planen, Belege zu bu-
chen bzw. personalwirtschaftliche Aufgaben wahrzunehmen.

Die Lernsituation startet mit einem Warm-up. Dabei werden die in der Lernsitu-
ation angestrebten Kompetenzen grafisch dargestellt, sodass Sie einen struk-
turierten Uberblick bekommen, was Sie in den nichsten Unterrichtsstunden
erwartet. Sie sollen den Lernstoff im Kontext sehen und neue Informationen in
Ihr bestehendes Wissen integrieren. Sie erhalten schnell einen Uberblick, wel-
ches Vorwissen Sie aktivieren missen, um den Lernstoff mdglichst effizient zu
bearbeiten. Sie integrieren somit leichter neue Informationen in bestehendes
Wissen.

Zu Beginn jeder Lernaufgabe steht eine authentische Situation, die Sie zundchst
lesen und anschlieBend in eigenen Worten konkretisieren.

Aus der Situation heraus bilden Sie eine Leitfrage, an der Sie sich beim Erledigen
des Arbeitsauftrags orientieren sollten. Bei der abschlieBenden Prasentation ist die
Leitfrage ausfuihrlich zu beantworten.

Der Arbeitsauftrag ist methodisch nach dem Modell der vollstandigen Handlung
(informieren - planen - entscheiden - ausfiihren — kontrollieren — auswerten) kon-
zipiert.

Die Methode haben Sie bereits im Band 1 kennengelernt. Im Band 2 sind die Ar-
beitsauftrage komplexer formuliert. Die neu zu erschlieBenden Fachinhalte sind
wieder farblich hinterlegt und im Index (Schlagwortverzeichnis) nachzuschla-
gen, um die entsprechende Seite im Manual zu finden. Zur Vereinfachung wurde
die entsprechende Nummer der Lernaufgabe in Klammern gesetzt.

Nachdem Sie neue Informationen erhalten und sich gedanklich damit auseinander-
gesetzt haben (Ich-Phase), tauschen Sie sich kooperativ aus, planen verschiedene
Umsetzungskonzepte und entscheiden sich fiir einen Losungsweg (Du-Phase). In
der Regel fiihren Sie Aktionen alleine aus (Ich-Phase) und kontrollieren mit einem
Partner die Umsetzung lhres Losungsansatzes (Du-Phase).

Im Plenum kontrollieren Sie Ihr Handlungsprodukt und werten lhren Lernprozess
aus. Hier soll nun konstruktiv das erarbeitete Produkt oder der Vortrag beurteilt
werden (Wir-Phase). Nach der Prasentation eines oder mehrerer Handlungsproduk-
te sollten Sie dann ggf. Ihr eigenes Handlungsprodukt optimieren bzw. die eigenen
Schlisse daraus ziehen (Ich-Phase).

In vielen Lernsituationen kénnen Sie die Handlungsprodukte mit dem PC erstellen.

In den letzten Lernaufgaben der Lernsituationen reflektieren Sie schriftlich lhren
Lernzuwachs. Einerseits setzen Sie sich noch einmal intensiv mit fachlichen Inhal-
ten auseinander, und andererseits reflektieren Sie Ihren Lernprozess.

Zur Unterstlitzung des eigenstandigen Lernens stehen lhnen in den Manualen In-
formationen zur Bewaltigung der Arbeitsauftrage zur Verfiigung.
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Mit dem neuen Rahmenlehrplan fir den Ausbildungsberuf Kauffrau/-mann fiir Biiro-
management vom 27.09.2013 wurden die drei Berufe Blrokauffrau/-mann, Kauffrau/-
mann fir Birokommunikation und Fachangestellte/-r fiir Birokommunikation zu ei-
nem zusammengefasst und das Lernfeldkonzept umgesetzt. Die Unterrichtsinhalte
werden nicht mehr fachsystematisch geordnet, sondern ergeben sich aus der Analyse
von Situationen, die fiir die Berufsausliibung bedeutsam sind. Wesentliche Bezugsebe-
ne der Lernfelder sind berufliche Prozesse, d. h., die Lernfelder spiegeln einen Arbeits-
ablauf wider.

Die Lernsituationen dieses Buches sind fiir die Lernfelder 5 bis 8 des Rahmenlehrpla-
nes konzipiert. Mit den Lernaufgaben dieses Buches erledigen Sie wiederum typische
Biroprozesse, um sich fiir lnren Ausbildungsberuf zu qualifizieren. Sie erstellen u. a.
einen MaBBnahmenkatalog zur Kundenbindung, Sie erstellen eine Bilanz, fiihren Bera-
tungsgesprache durch oder planen ein Auswahlverfahren flr zuklinftige Mitarbeiter.

In jeder Lernaufgabe werden Sie zu selbststandigem Planen, Durchfiihren und Beur-
teilen von Handlungsprodukten bzw. Biroprodukten befdhigt. So beginnt jede Lern-
aufgabe mit einer Situation, die fiir die Berufsausiibung bedeutsam ist. Sie lernen in
vollstandigen Handlungen — maoglichst selbst ausgefiihrt oder zumindest gedanklich
nachvollzogen.

In den berufsbezogenen Lernsituationen erwerben Sie durch die eigenverantwort-
liche Bearbeitung der Aufgaben nicht nur Fachkompetenz, sondern wenden mithilfe
der erreichten Sozial-, Kommunikations-, Handlungs- oder Selbstkompetenz gezielt
Lern- und Arbeitsstrategien an. Lern- und Arbeitsstrategien sind z. B. das Verarbeiten
von Informationen, die Motivation und Konzentration {iber einen langeren Zeitraum,
der Umgang mit der Zeit, das Arbeiten und Lernen in Gruppen, das Prasentieren, die
Selbstkontrolle/-reflexion.

Sie flhren in jeder Lernaufgabe zur Losung der Lernsituationen eine vollstandige Hand-
lung durch und erstellen ein Handlungsprodukt. Eine vollstandige Handlung bedeutet,
dass Sie sich zur Losung einer beruflichen Situation oder eines Problems erst einmal
fachlich informieren, dann die weitere Vorgehensweise planen — allein, mit einem Part-
ner oder in der Gruppe -, eine Entscheidung treffen, wie Sie die Situation I6sen wer-
den bzw. |hr Handlungsprodukt/Bliroprodukt aussehen sollte. Dann erstellen Sie Ihr
Handlungsprodukt, prasentieren es und reflektieren es — selbst, in der Gruppe oder im
Plenum. Sie haben dabei immer einen Handlungsspielraum, den Sie zur Entfaltung Ihrer
Kreativitat bendtigen und um lhre Persdnlichkeit weiterzuentwickeln.

In der ersten Lernsituation fertigen Sie Leitfaden, Regelwerke usw. an, um individuelle
Lernstrategien zu entwickeln. Diese nutzen Sie in den spateren Lernsituationen, um ei-
genstandig Aufgaben zu [6sen.
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Aufbau der Lernsituationen

Jede Lernsituation ist nach dem gleichen Schema aufgebaut. Zu Beginn finden Sie ei-
nen Uberblick tiber die zu erreichenden Kompetenzen, Inhalte, Handlungsprodukte fiir
das Portfolio und einen ungefdhren Zeitansatz. Die Lernsituation beginnt mit einem
Warm-up. Mithilfe der grafischen Darstellungen, Fachbegriffe usw. wird im Plenums-
gesprach bekanntes Fachwissen abgerufen. Die Lernaufgaben beginnen zundchst mit
einem berufsorientierten Einstiegsszenario, aus welchem sich eine Leitfrage ergibt. In
dem anschlieBenden Arbeitsauftrag werden kooperativ die Phasen Informieren — Pla-
nen — Entscheiden — Durchfiihren — Prasentieren und Reflektieren durchlaufen.

In der Informationsphase erarbeiten Sie sich mithilfe der entsprechenden Theorie neues
Fachwissen, in der Planungs- und Entscheidungsphase liberlegen Sie sich Wege, um die
Aufgabenstellung zu [6sen, in der Durchfiihrungsphase fertigen Sie das Handlungspro-
dukt. In der Prasentationsphase stellen Sie das Handlungsprodukt mit Ihrem neu er-
worbenen Fachwissen vor. Ihre Mitschiiler werden lhre Prasentation mithilfe von Bewer-
tungskriterien besprechen und beurteilen. Ihre Lehrkraft lenkt die Besprechung durch
anregende Impulse; falls Fehler, Liicken oder Unstimmigkeiten auftreten, steht sie lhnen
hilfreich zur Seite.

Durch die Vielfalt der unterschiedlichen Handlungsprodukte innerhalb lhrer Klasse er-
halten Sie neue Ideen und Anregungen. Dadurch werden Sie inspiriert, Ihre eigenen
Ergebnisse zu optimieren. Sammeln Sie lhre Handlungsprodukte in einer sogenannten
Portfolio-Mappe bzw. speichern Sie lhre Handlungsprodukte systematisch nach Lernfel-
dern - Lernsituationen - Lernaufgaben in eine Ordnerstruktur ab.

Damit haben Sie die Umsetzung der fachlichen Themen auf eine kaufmannische Hand-
lung festgehalten. Wichtig fiir den Lernprozess ist es aber auch, Gber den Lernprozess
nachzudenken. Dazu werden Sie im letzten Arbeitsauftrag jeder Lernsituation aufge-
fordert. Sie reflektieren schriftlich lhren Lernzuwachs. Hier fassen Sie noch einmal die
Weiterentwicklung der Fachkompetenz zusammen und duBlern sich umfangreich tber
den vergangenen Lernprozess, Lernbehinderungen und zukiinftige Ziele. Durch diese
intensive Auseinandersetzung mit dem Lernstoff erfolgt eine weitere Steigerung bzw.
Verinnerlichung des Lernzuwachses.

Mithilfe Ihrer Portfolio-Mappe kénnen Sie sehr gut ein Gesprach mit Ihrer Lehrkraft fiih-
ren, ob lhre Selbsteinschdatzung mit der Fremdeinschdtzung lbereinstimmt. Ebenso
kénnen Sie bei spateren Vorbereitungen auf Priifungen oder im Berufsalltag auf lhre
Mappe zuriickgreifen.

Wir hoffen, dass Sie mit dem Arbeitsbuch Ihre berufsbezogenen Kompetenzen und lhr
eigenstandiges Lernen entwickeln, viel Spal3 bei der Arbeit haben und durch die regel-
mafigen Partner- und Gruppenarbeiten Ihre Sozialkompetenz gestarkt wird.

Viel Erfolg

Ulrike Brimer, Barbara Aubertin und Birbel Bach
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Arbeitsplan

Kompetenzen

Inhalte

Portfolio

Zeit

Warm-up

« Primare und sekundare Marktforschung analysieren
« Kundentypen identifizieren

- Fragebogen gestalten

+ Absatzpolitische Ziele festlegen

«  Wettbewerbsstrategien auswdhlen

+ Verkaufer- versus Kaufermarkt

« Customer Relationship Management

« Methoden der Marktforschung

« Forschungsdesign

« Schriftliche und mindliche Befragung

« Beobachtung, Gruppendiskussion und Experiment

« MaBnahmenkatalog zur langfristigen Kundenbindung

. Ubersicht ,Wege zur Markterkundung”

 Fragebogen fiir eine schriftliche Umfrage (quantitative Methode)

- Fragebogen fir ein Interview (qualitative Methode)

« Empfehlungsschreiben fiir eine weitere qualitative Marktfor-
schungsmethode

Ca. 40 Stunden

Welche Gedanken haben Sie, wenn ein Unternehmen sagt: ,Wir erforschen regelmd-

Big den Markt?”
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Nachfrager
Probanden
Konkurrenz
Mitbewerber

Zielgruppe

Fragebogen
Onlinebefragung
Interview
Gruppendiskussion

Beobachtung

Marketing
Ziele festlegen
Markt erforschen

Ergebnisse
aufbereiten



5.1.1 Lernaufgabe

Die Biiromobel Hauser & Schulte GmbH méchte ihr Sortiment um einen gasgefederten
Birostuhl fiir die optimale Kérperhaltung erweitern. Im Voraus sind einige Uberlegun-
gen notwendig, ob die Sortimentserweiterung sinnvoll ist. Die Geschéftsleitung, Joa-
chim Schulte sowie Nadine Hauser, fordern, dass dieses neue Produkt zur Einfihrung
stark umworben wird mit sinnvollen Malinahmen zur nachhaltigen Kundenbindung.
Zur Vorbereitung auf die nachste Teamsitzung sollen Sie einen kleinen MaBnahmenka-
talog ausarbeiten. Weitere Einzelheiten diesbezliglich sollen in der nachsten Teamsit-
zung bekannt gegeben werden.

Herr Rustig, langjdhriger Mitarbeiter der Verkaufsabteilung, kommentiert, dass eine
solche Werbemalinahme zu seiner Lehrzeit nicht notwendig gewesen ist. Die Kunden
kamen von selbst und blieben dem Produkt treu. Heute ist es nicht nur schwierig, die
Aufmerksamkeit des Kunden zu erregen, sondern auch zu halten.

Arbeitsauftrag

Tandem

1. Informieren Sie sich arbeitsteilig Uber die Grundlagen des Marketings, d. h.
Uber den Wandel vom Verkaufer- zum Kaufermarkt sowie die Kundenbindung.
Ein Partner stellt die Entwicklung vom Verkadufer- zum Kaufermarkt gegeniiber,
wahrend der andere die Inhalte der Kundenbindung, beispielsweise grafisch,
aufbereitet.

2. Erlautern Sie lhrem Partner alle relevanten Informationen. Tauschen Sie Ihre No-
tizen aus.

Plenum (Losverfahren)

3. Halten Sie mithilfe Ihrer Notizen eine Kurzprasentation tiber |hr Thema.

4, Diskutieren Sie Uiber die Veranderungen am Markt und die entsprechenden Aus-
wirkungen auf das CRM (Customer Relationship Management).

5. Suchen Sie konkrete Beispiele der Unternehmen fiir Malinahmen des CRM.

Einzelarbeit

6. Vervolistandigen Sie lhre Unterlagen um alle neuen Lerninhalte mit entspre-
chenden Beispielen.

7. Recherchieren Sie im Internet weitere Unternehmensmaflnahmen zur Kunden-
bindung, z. B.indem Sie die Serviceleistungen bekannter Elektrofachmarkte oder
Smartphoneanbieter gegeniiberstellen.

Partnerarbeit

8. Vergleichen Sie, welche Gemeinsamkeiten und Unterschiede Sie zwischen den
Unternehmen ermitteln konnten.
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9. Erstellen Sie einen Katalog mit drei bis finf MaBnahmen der langfristigen Kun-
denbindung.

10. Bereiten Sie sich auf die Prasentation in der Teamsitzung vor, indem Sie lhre MaR3-
nahmen Uberzeugend darstellen. Dabei geben Sie auch Ihre eigene Meinung ab.

Plenum (Teamsitzung)

11.  Stellen Sie Ihre Ergebnisse vor und begriinden Sie aus lhrer Sicht.

12.  Fordern Sie das Team auf, konstruktive Kritik zu geben und weitere Beispiele zu
erganzen.

Einzelarbeit

13.  Erweitern Sie Ihren Katalog mit weiteren MaBnahmen zur langfristigen Kunden-
bindung.

5.1.2 Lernaufgabe

Flr die Biromobel Hauser & Schulte GmbH ist es wichtig, dass die Sortimentserweite-
rung professionell erfolgt. Nicht nur aus Kostengriinden, sondern auch, um ihren Ruf
nicht zu schadigen. Aus diesen Griinden weist Herr Schulte in der Teamsitzung darauf
hin, dass es notwendig ist, den ,Markt”, d. h. unter anderem die Konkurrenz, die Wiin-
sche der Kunden usw. moglichst genau zu erforschen. Nur so ist es mdglich herauszufin-
den, ob die Bliromdbel Hauser & Schulte GmbH den gasgefederten Blrostuhl tatsach-
lich verkaufen wird.

Er beauftragt Sie im ersten Schritt mogliche Wege aufzuzeichnen, um den Markt zu er-
kunden.

Arbeitsauftrag

Tandem

1. Informieren Sie sich arbeitsteilig tiber das Thema Marktforschung. Ein Partner
liest die Marktforschung, der andere die Methoden der Marktforschung, ohne
dabei naher auf die Aspekte der qualitativen und quantitativen Marktforschung
einzugehen.

2. Bereiten Sie Ihre Lerninhalte optisch auf.
Erldutern Sie Ihrem Partner alle relevanten Informationen.

4. Optimieren Sie lhre grafischen Darstellungen fir Herrn Schulte, um ihm an-
schaulich mogliche Wege zur Markterkundung aufzuzeigen.

5. Bereiten Sie sich auf die Prasentation vor, indem Sie mithilfe Ihrer Ubersicht
Wege zur Markterkundung” die Leitfrage beantworten.
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Plenum (Losverfahren)

6. Berichten Sie mithilfe Ihrer Ubersicht,Wege zur Markterkundung” Herrn Hauser,
was lhre Recherche ergeben hat.

7. Beurteilen Sie die vorgestellte Ubersicht,Wege zur Markterkundung” auf fachli-
che Richtigkeit.

Einzelarbeit

8. Vervollstindigen Sie Ihre Unterlagen um alle neuen Lerninhalte.

5.1.3 Lernaufgabe

Nachdem lhr Team sich intensiv mit der Marktforschung beschéftigt hat, kommen Sie
gemeinsam zu dem Ergebnis, dass zunachst die Stammkunden online befragt werden,
da eine quantitative Befragung eine kostengtinstige und schnelle Marktforschungsme-
thode ist. Ziel dieser Onlineumfrage ist es herauszufinden, ob lberhaupt Interesse an,
d. h. Nachfrage nach solch hochwertigen Biirostiihlen, besteht. Im Vordergrund stehen
dabei zundchst Kunden, die Sie bereits in der Vergangenheit von Ihren Leistungen Gber-
zeugt haben.

Arbeitsauftrag

Einzelarbeit

1. ErschlieBen Sie sich den Text der Empirischen Marktforschung inkl. dem For-
schungsdesign bei quantitativen Methoden. Markieren Sie wesentliche Inhalte
bzw. fertigen Sie Notizen an.

Partnerarbeit

2. Tauschen Sie sich Uber die neuen Lerninhalte aus.

3. Sprechen Sie mit lhrem Partner tGber den Ablauf einer empirischen Befragung
und erstellen einen Zeitstrahl tiber die optimale Vorgehensweise. Gehen Sie auf
Ihre Erfahrungen im Zusammenhang mit einer Befragung ein. Betonen Sie dabei
positive und negative Aspekte. Erinnern Sie sich an Ihre Aufgabe, eine Onlinebe-
fragung durchzufiihren.

4. Erstellen Sie fur die Befragung einen sinnvollen Fragebogen. Ziehen Sie dazu
das Manual unter Erhebungstechniken die Schriftliche Befragung (Fragebogen)
zu Rate. Nutzen Sie die Tools lhres Textverarbeitungsprogrammes fiir die Formu-
largestaltung.

Vierer-Gruppe

5. Vergleichen Sie Ihre Fragebgen bzw. testen Sie Ihren Fragebogen anhand lhres
Partnertandemes. Stellen Sie Vor- und Nachteile heraus, bevor Sie sich auf einen
gemeinsamen Fragebogen einigen.
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6. Bringen Sie Ihren gemeinsamen Fragebogen in eine ansprechende Form. Jeder
nimmt ihn zu seinen Unterlagen.

Plenum

7. Stellen Sie lhren Fragebogen ausfiihrlich vor. Jeder Gbernimmt eine Aufgabe,
sodass Frageformulierungen, Grundsatze, Gestaltung usw. begriindet werden.

8. Diskutieren Sie Uiber die Eignung des Fragebogens.

Alternative I: Einzelarbeit (Hausaufgabe)

9. Fiihren Sie die Befragung z. B. in Ihrem Ausbildungsunternehmen unter den Mit-
arbeitern durch.

10.  Bringen Sie lhre Umfrageergebnisse mit in den Unterricht und sind auf eine Pra-
sentation im Plenum vorbereitet, d. h. sowohl auf die Resonanz bzw. den Ablauf
als auch die Ergebnisse.

Alternative II: Einzelarbeit (Hausaufgabe)

11.  Erstellen Sie eine Checkliste zur Fragebogenerstellung.

12.  Stellen Sie lhre Checkliste im Plenum vor. Achten Sie darauf, dass jeder die Mog-
lichkeit hat, ihn einzusehen. Stehen Sie fiir Feedback zur Verfligung.

5.1.4 Lernaufgabe

Die von Ihnen durchgefiihrte Onlinebefragung ergab, dass ein Grof3teil der Stammkun-
den Interesse an dem hochwertigen Birostuhl hat. Um zu entscheiden, ob Werbemal3-
nahmen ergriffen werden, ist es fur die Biromobel Hauser & Schulte GmbH wichtig,
mithilfe der qualitativen Marktforschung in Form einer miindlichen Befragung weitere
kundenrelevante Informationen zu erhalten. Zum einen kénnen die WerbemalBnahmen
dadurch konkret auf die Zielgruppe angepasst werden, zum anderen konnen diese De-
tails grundsatzlich verkaufsfordernd eingesetzt werden.

Arbeitsauftrag

Einzelarbeit

1. ErschlieBen Sie sich den Text Forschungsdesign (Marktforschungsprozess).
Markieren Sie wesentliche Inhalte bzw. fertigen Sie Notizen an.

Patnerarbeit

2. Interviewen Sie lhren Tandempartner, indem Sie ihm Fragen zu den neuen Lern-
inhalten stellen. Achten Sie auf korrekte Beantwortung.
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3. Weiten Sie lhr Interview aus. Beispielsweise mit Fragen, in welchem Zusammen-
hang lhr Partner Interviews kennt, ob er sie beflirwortet usw. Erinnern Sie sich an
Ihre Aufgabe, eine miindliche Befragung durchzufiihren. Im Vordergrund steht
dabei herauszufinden, welche Erwartungen die Kunden an lhr Produkt haben,
worauf sie besonderen Wert legen usw.

4, Erstellen Sie einen im Interview entsprechend einzusetzenden Fragebogen (For-
mulargestaltung). Ziehen Sie dazu das Manual unter ,Erhebungstechniken die
miindliche Befragung (Interview) zu Rate.

Vierer-Gruppe

5. Vergleichen Sie Ihre Fragebdgen bzw. testen Sie Ihren Fragebogen anhand lhres
Partnertandems.

6. Stellen Sie Vor- und Nachteile heraus, bevor Sie sich auf einen gemeinsamen Fra-
gebogen einigen.

7. Bringen Sie Ihren gemeinsamen Fragebogen in eine ansprechende Form. Jeder
nimmt ihn zu seinen Unterlagen.

Plenum

8. Stellen Sie Ihren Fragebogen ausfihrlich vor. Jeder Gibernimmt eine Aufgabe,
sodass die Unterschiede zwischen einem quantitativen und qualitativen Inter-
view deutlich werden, Fragetypen und ihre Einsatzmdoglichkeiten deutlich wer-
den usw.

9. Diskutieren Sie (iber die Eignung des Fragebogens.

Einzelarbeit (Hausaufgabe)

10. Fiihren Sie das Interview z. B. in lhrem Ausbildungsunternehmen unter den Mit-
arbeitern durch.

11. Bringen Sie lhre Ergebnisse mit in den Unterricht und seien Sie auf eine Prasen-
tation im Plenum vorbereitet. Schildern Sie sowohl Positives als auch Negatives
wahrend des Interviews bzw. danach bei der Auswertung.

5.1.5 Lernaufgabe

Nadine Hauser und Joachim Schulte erwarten in zwei Wochen lhre Prasentation der
Marktforschungsergebnisse. Bis dahin mussen Sie entscheiden, ob Sie die Ergebnisse
der bisherigen Untersuchungen mithilfe der qualitativen Methoden ,Beobachtung’,
,Gruppendiskussion” oder ,Experiment” festigen kénnten. Anhand der durch diese Me-
thoden eventuell erlangten Erkenntnisse hatten Sie zusatzlich die Mdglichkeit zu be-
grinden, ob der gasgefederte Blirostuhl ins Sortiment der Bliromobel Hauser & Schulte
GmbH aufgenommen werden sollte. Sie werden beauftragt, Nadine Hauser und Joa-
chim Schulte einen begriindeten Vorschlag fiir das weitere Vorgehen zu unterbreiten.
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