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Teil 1: Abschlussprifung fiir Verkaufer/Verkauferin

I. Prifungsbereich: Verkauf und WerbemaRRnahmen

1 Information und Kommunikation'

Was versteht man
unter Information?

Was ist Kommunikation?

Information bedeutet zielgerichtetes Wissen (ber Personen,
Sachen oder Sachverhalte.

Kommunikation ist der Austausch von Informationen zwi-
schen zwei Informationsmedien (Mensch bzw. Maschine),
wobei jedes Medium die Funktion des Senders und Empfan-
gers wahrnehmen kann.

Man unterscheidet Sprach-, Text-, Bild- und Datenkommuni-
kation.

1.1 Informations- und Kommunikationssysteme

Was sind Informations-
und Kommunikations-
systeme?

Informations- und Kommunikationssysteme in Unternehmen
dienen vor allem der Beschaffung von Informationen und Da-
ten sowie deren Ubertragung.

Einfache Mdoglichkeiten fiir die Nutzung von unternehmensin-
ternen Informationen fiir die Mitarbeiter? sind z.B.:

o regelmaRiges Lesen der internen Mitarbeiter-Zeitungen
und der Aushange auf dem Infobrett,

@ Beachtung der betrieblichen Rundschreiben und bereichs-
bezogenen Informationen,

o Nutzung des Telefons.

Zu den Informations- und Kommunikationsdiensten, die com-
putergestuitzt (elektronisch) arbeiten, zédhlen beispielsweise:

1. elektronische Informationsdienste, wie z.B.:

o Intranet,
e Extranet,
o Internet;

1 Dieses Kapitel wird facheribergreifend (integrativ) gepruft.

2 Aus Griinden der Sprachdkonomie und der besseren Lesbarkeit wird im Folgenden lediglich die mannliche Form von personenbezo-
genen Substantiven verwendet, wie z.B. ,Mitarbeiter”; das schlieRt selbstverstandlich auch die weibliche Form ,Mitarbeiterin” ein.
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Teil 1: Abschlussprifung fur Verkaufer/Verkauferin

Was versteht man
unter dem Intranet?

Was versteht man
unter dem Extranet?

16

2. Medien der Informations- und Kommunikationstechnik,
wie z.B.:
e E-Mail,
o Telefon und Mobilkommunikation;

3. Warenwirtschaftssystem (siehe Seite 129), es bietet z. B.

o Erfassung von Wareneingdngen und Verkaufen mithilfe
von Tastatur oder Scanner (siehe Seite 136),

e Erfassung von Verkdufen lber Kassensysteme (siehe
Seite 67),

@ aktuelle und umfassende Warenkunde-Informationen,

e problemloses Abrufen von Preisen und Warenbestan-
den,

e Renner- und Pennerlisten (siehe Seite 343 und Seite
400),

e Einsatz von mobilen Datenerfassungsgeraten z.B. bei
der Inventur (siehe Seite 137).

Das Intranet ist ein geschlossenes betriebsinternes Netz,
welches sich der Internet-Technologie bedient und den Mit-
arbeitern eines Unternehmens (Nutzern) zum Informations-
austausch dient. Der Informationsaustausch kann entweder
direkt zwischen zwei oder mehreren Nutzern stattfinden oder
auch indirekt zwischen einem Nutzer und der Datenbank eines
Unternehmens. Jeder Nutzer des Intranets ist bekannt und
identifizierbar.

Anwendungen des Intranets sind z.B.:

e® Zugriff auf das betriebliche Datenbanksystem wie z.B. das
Warenwirtschaftssystem (in Abhéngigkeit von der Zugriffs-
berechtigung);

o Kommunikation mithilfe von E-Mail;

e Dokumentenmanagement und Dokumentenverwaltung
(Archiv);

o Schwarzes Brett und Diskussionsforum.

Das Extranet benutzt ebenfalls die Internet-Technologie und
unterscheidet sich vom Intranet nur dadurch, dass auch aus-
gewahlte unternehmensexterne Nutzer (z. B. Geschéaftspartner
wie Stammkunden, Stammlieferanten) Zugriff auf das vorhan-
dene Intranet haben. Die Zugriffsberechtigung der externen
Nutzer ist mehr oder weniger stark eingeschrankt.



Was versteht man
unter dem Internet?

Was ist eine Homepage?

Welche Probleme gibt
es im Zusammenhang
mit der Datensicherheit
im Internet?

I. Prafungsbereich: Verkauf und Werbemalnahmen

Unter dem Internet versteht man einen weltweiten Verbund
von Computernetzwerken (internationale, nationale, regionale
und lokale Netze), welcher als einziges riesengroles Kommu-
nikationsnetz verstanden werden kann. Alle Rechner des Net-
zes kénnen miteinander kommunizieren, und zwar Uber ein
einheitliches Adressierungsschema (URL) sowie das Internet-
Protokoll (IP).

Jeder Rechner bzw. jedes Dokument im Netz muss Uber eine
unverwechselbare Adresse verfligen; diese Adresse wird als
URL (Uniform Resource Locator) bezeichnet (z.B. http://www.
merkur-verlag.de). Das Internet-Protokoll legt die gemeinsa-
men Regeln fiir den Austausch von Daten fest.

Unter einer Homepage versteht man eine Hauptseite (Leit-
seite, Erstseite) fur mehrere zusammenhédngende Seiten im
WWW (World Wide Web). Die Homepage ist demzufolge die
Einstiegseite (Webportal) fiir die Prasentation (z.B. von Unter-
nehmen) im WWW; der Zugang erfolgt tiber die URL (Domain-
name).

Von der Homepage gelangt der Nutzer i.d.R. Giber Links (Quer-
verweise) zu weiteren Seiten der Prasentation; Links kdnnen
auch zu Seiten aulRerhalb der Prasentation fiihren (z. B. auf Sei-
ten eines anderen Unternehmens).

Die Nutzung des Internets (insbesondere beim E-Commerce),
welche mit einem Datentransfer zwischen zwei Rechnern ver-
bunden ist, beinhaltet zahlreiche Probleme im Hinblick auf die
Datensicherheit; zu beachten sind insbesondere:

e Legitimation des Nutzers, bei jeder Kommunikation im
Internet mochte jeder Beteiligte sicherstellen, dass aus-
schlielich die gewlinschten Partner beteiligt sind; Sicher-
heitsmechanismen flir die Legitimation sind z.B. Passwort,
personliche Identifikationsnummer (PIN), Chipkarte (z.B.
beim Internet-Banking);

e® Autorisierung des Nutzers, bei bestimmten Wiinschen des
Nutzers (z.B. Uberweisung eines Geldbetrages im Rahmen
des Internet-Banking) wird Uberprift, ob die gewiinschte
Aktion ausgefiihrt wird oder nicht; Sicherheitsmechanis-
mus flr die Autorisierung ist z.B. die TAN (Transaktions-
nummer);

o Vertraulichkeit der Daten, die im Internet Gbertragenen Da-
ten darfen nicht von Unberechtigten (z.B. Hacker) gelesen
und genutzt werden; Sicherheitsmechanismus ist z.B. die
Verschlisselung der ibermittelten Daten;

17
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Teil 1: Abschlussprifung fur Verkaufer/Verkauferin

Was sind
Suchmaschinen?

Was ist E-Mail?

18

e Integritat der Daten, es muss sichergestellt werden, dass
die Ubertragenen Daten nicht verandert wurden bzw. dass
die Verdnderung von Daten erkannt wird; Sicherheits-
mechanismen sind z.B. Prifsummen, elektronische Unter-
schrift.

Um aus der gewaltigen Informationsflut des Internets gezielt
Informationen zu einem bestimmten Thema zu finden, wer-
den sogenannte Suchmaschinen eingesetzt. Diese benutzen
eigens flr das Suchen entwickelte Datenbanken und ermdg-
lichen es, tGber Suchbegriffe die gesuchten Quellen aufzulis-
ten. Oft wird zu einem Suchbegriff eine zu groRe Zahl von
Quellen angegeben; in diesem Fall ist es notwendig, mit einer
verfeinerten Methode weiter zu suchen.

Beispiele fir Suchmaschinen sind: Google, Yahoo, Microsoft
Bing.

E-Mail (Mail, elektronische Post, electronic mail)

e ist ein Kommunikationssystem, mit dessen Hilfe elektroni-
sche Nachrichten, Texte und Dateien versendet und emp-
fangen werden kénnen;

e benutzt zur Ubertragung lokale Netze (z.B. Intranet) und
globale Netze (z.B. Internet);

e wird von allen Online-Diensten (z.B. T-Online) im Internet
als eigener Dienst angeboten;

o verwaltet die Nachrichten in einem E-Mail-Postfach (Mail-
box); gesendete E-Mails werden i.d.R. so lange auf dem
Mail-Server aufbewahrt, bis sie der berechtigte Empfanger
abgeholt hat;

e verwendet eine unverwechselbare E-Mail-Adresse; diese
digitale Adresse besteht z.B. aus dem Nutzernamen, dem
@-Zeichen, dem Provider und der Landerkennzeichnung
(z.B. mirol@web.de);

® besteht aus einem sogenannten Kopfteil (Header) mit den
Adressen des Absenders und Empféngers sowie dem
eigentlichen Nachrichtentext;

e muss Pflichtangaben enthalten, wenn sie als Geschaftsbrief
benutzt wird;

e ermoglicht die Beifligung eines Anhangs (z.B. Textdatei,
Grafik).
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Wie werden E-Mails
richtig verfasst?

Nennen Sie Falle fur
den Einsatz von E-Mails
in Unternehmen!

I. Prafungsbereich: Verkauf und Werbemalnahmen

Die E-Mail gehort zu den schnellen Kommunikationsmitteln,
dennoch sollten beim Schreiben folgende Regeln beachtet
werden:

1. Adressat,

o der Hauptadressat ist normalerweise in die vom jewei-
ligen E-Mail-Programm vorgesehenen Eingabefelder
unter ,An” einzutragen;

@ beim Schreiben der Adresse ist unbedingt auf die rich-
tige Schreibweise der u.U. komplizierten Angaben zu
achten;

e unter ,cc” (Carbon Copy) besteht die Moglichkeit, wei-
tere Adressen einzutragen; diese Adressaten erhalten
einen ,Durchschlag” (Kopie) der Mail zugesandt; diese
Variante sollte nur dann eingesetzt werden, wenn sich
die Empfanger untereinander kennen und Transparenz
daruber bestehen soll, wer Kenntnis von der Mail hat;

e unter ,bcc” (blind Carbon Copy) erhalten weitere Adres-
saten die Mail zugesandt, ohne dass dies fiir die tibrigen
Adressaten erkennbar ist (verdeckte Kopie, unsichtbare
Kopie);

2. Inhalt,

o der Inhalt der Mail wird ganz kurz und pragnant im
.Betreff” angegeben;

e® eine Mail, die einen Geschéftsbrief ersetzen soll, muss
alle formalen Voraussetzungen eines Briefes erfillen;

e grundsatzlich sind die Grammatik-, Zeichensetzungs-
und Rechtschreibregeln (Orthografie) zu beachten;

o der Text soll klar, knapp und verstandlich sein;

o die GruB3formel ist unverzichtbar;

3. Anhénge,
@ Anhénge sollten ein allgemein gebrauchliches Format
(z.B. HTML) haben;
o Anhénge (z.B. Bilddateien) sollten nicht zu grol3 sein (es
sei denn, der Empfanger wurde vorab informiert);

4. Senden,
e vor dem Versand ist der gesamte Text sorgféltig auf Feh-
ler zu Gberprifen.

E- Mails werden z.B. in folgenden Fallen in Unternehmen ein-

gesetzt:

e Anfragen an Lieferanten,

e Antworten auf Kundenanfragen,

@ Bearbeitung von Beschwerden und Reklamationen,

@ Abstimmen von Vertragsinhalten mit Kunden und Lieferan-
ten,

19
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Teil 1: Abschlussprifung fur Verkaufer/Verkauferin

Nennen Sie Vor- und
Nachteile der E-Mail!

Wie werden Telefonate
richtig geflhrt?

20

Versandanzeigen mit Versandhinweisen (z.B. eingesetzter
Frachtfihrer, voraussichtlicher Liefertermin),

E-Mails mit angefligten Geschaftsbedingungen, Rechnun-
gen,

Werbe-E-Mails, Werbemails,

Buchen der gewahlten Unterkunft bei Geschaftsreisen.

Vorteile der E-Mail sind z.B.:

Schnelligkeit, die E-Mail ist schnell verfasst, trifft innerhalb
von Sekunden beim Empféanger bzw. einer Vielzahl von
Empfangern ein; der Empfanger kann sie schnell weiterlei-
ten;

Reichweite, die E-Mail kann an mehrere Empfénger gleich-
zeitig versendet werden;

Zugriffsmaoglichkeit, die E-Mail steht zu jeder Zeit, an jedem
Ort und auf jedem Endgerat zur Verfliigung (z.B. beim Ein-
satz von Notebook, Tablet-PC, Smartphone);
Kosteneinsparung, das Verfassen und der Versand der E-
Mail verursachen nur geringe Kosten; Anhange kdnnen
beigefligt werden;

Dokumentation, im Vergleich zum Telefonanruf liegt etwas
Schriftliches vor; die E-Mail kann elektronisch gespeichert
werden.

Nachteile der E-Mail sind z.B:

Nichtbeachtung der Regeln zur E-Mail, der Verfasser ist
haufig der Ansicht, im Vergleich zum Geschéaftsbrief Regeln
nicht beachten zu missen;

e fehlende Rechtsverbindlichkeit bei einfachen E-Mails,
@ Nichtbeachtung von E-Mails, z.B. wenn eine E-Mail als eine

Spam-Mail (unerwiinschte Nachricht) eingeordnet wird.

Das Telefon ist nach wie vor eines der wichtigen Kommunika-
tionsmittel, da es eine schnelle und effektive Kommunikation
erlaubt; insbesondere sind direkte Nachfragen méglich. Beim
Telefonieren, ob Sie selbst anrufen oder angerufen werden,
sollten folgende Regeln beachtet werden:

1.

Vorbereitung des Gesprachs,

e® benodtigte Unterlagen, wie z.B. Bestellungen, Kataloge,
Anschreiben, werden gut sortiert auf den Schreibtisch in
die Nahe des Telefons gelegt;

@ Schreibmaterial und Notizblatter (z. B. Formblatter) wer-
den in Griffnahe platziert;

e andere Arbeiten, wie z.B. Sortieren von Unterlagen,
unterbleiben;
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Was versteht man unter
Mobilkommunikation?

I. Prafungsbereich: Verkauf und Werbemalnahmen

Storquellen, wie z.B. Gesprache im angrenzenden Zim-
mer, werden durch SchlieBen der Tir beseitigt;

der Gesprachsverlauf wird gedanklich vorbereitet, mog-
liche Einwande und Argumente werden u. U. skizziert;

2. Kontaktaufnahme,

die Meldung erfolgt mit Nennung des Unternehmens
und des eigenen Namens (die zuséatzliche Nennung des
Vornamens gibt dem Gesprach eine personliche Note);

der Name der Kontaktperson muss durch genaues Hin-
hoéren erfasst werden;

durch kurze Ruckfragen ist sicherzustellen, dass man
mit dem richtigen Partner verbunden ist; ansonsten
ist durch eine klare Beschreibung der gewiinschte
Ansprechpartner zu ermitteln;

3. Gesprachsfiihrung,

die Sprechweise muss deutlich und verstandlich sein;

der Gesprachston ist stets hoflich, freundlich und zuvor-
kommend;

das Anliegen wird in kurzer Form und strukturiert vor-
getragen;

zeitverschwendende Abschweifungen werden vermie-
den;

dem Gesprachspartner wird aufmerksam zugehort und
Unterbrechungen unterbleiben;

4. Dokumentation des Gesprachs,

bereits wahrend oder spatestens direkt nach dem Ge-
sprach werden alle wichtigen Daten festgehalten, wie
z.B. Name und Durchwahlnummer des Gespréachspart-
ners sowie insbesondere das Ergebnis der Unterredung;

erfordert das Gesprach die Mitwirkung weiterer Perso-
nen, z.B. des Vorgesetzten, sind die Gesprachsnotizen
an diese weiterzuleiten.

In manchen Betrieben gibt es spezielle Anweisungen, wie sich
der Mitarbeiter beim Telefonieren zu verhalten hat.

Die Mobilkommunikation ermdglicht die Ubertragung von
Sprache und Daten zwischen mobilen Endgeraten mithilfe
von drahtlosen Technologien (Kommunikationssysteme), vor
allem Mobilfunk, WLAN, Bluetooth. Im Gegensatz zum Mobil-
funk kénnen WLAN und Bluetooth nur in einem mehr oder
weniger eng begrenzten Bereich eingesetzt werden.

21
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Teil 1: Abschlussprifung fur Verkaufer/Verkauferin

Was sind mobile
Endgeréte?

Nennen Sie Vorteile
und Nachteile der
Mobilkommunikation!

22

Man unterscheidet vor allem folgende digitalen Mobilfunk-
netze:

® D1-Netz der Telekom Deutschland GmbH;
o D2-Netz von Vodafone;
@ 0O2-Netz von Telefénica.

Um den mobilen Telefondienst nutzen zu kénnen, bendtigt
man

e einen Nutzungsvertrag mit einem Mobilfunknetzanbieter
und dessen Berechtigungskarte (SIM-Karte),

® ein zugelassenes Funktelefon (Funktelefone kénnen unab-
héngig vom Hersteller in jedem Mobilfunknetz genutzt wer-
den).

Mobile Endgerate im Rahmen der drahtlosen Telekommunika-
tion sind vor allem:

o Mobiltelefon z.B. Smartphone (Mobiltelefon mit zahlrei-
chen Standardfunktionen, wie z.B. Touchscreen, Internet-
zugang, E-Mail, Navigationssystem, Digitalkamera; dartber
hinaus gibt es ein sehr umfangreiches Angebot an Apps,
z.B. Textverarbeitung, Tabellenkalkulation);

o Laptop (Notebook), ein kleiner, tragbarer Computer, des-
sen Flachbildschirm in seinem aufklappbaren Deckel integ-
riert ist; er hat alle Merkmale eines PCs und kann mit Akku
oder Strom betrieben werden;

o Tablet-PC (siehe Seite 134).

Die Mobilkommunikation bietet z. B. folgende Vorteile:

o Sie ermdglicht zu jeder Zeit und an jedem Ort den Zugang
zu Kommunikationsnetzen (z.B. LAN, WAN, Telefonnetz);

o Mitarbeiter sind standig erreichbar (z.B. AuRendienstmitar-
beiter Gber Hotel-WLAN);

e eine schnelle mobile Kommunikation ist weltweit moglich
(auch durch das sichere Zusammenspiel von Fest- und Mo-
bilfunknetzen).

Die Mobilkommunikation bietet z. B. folgende Nachteile:

o Das mobile Endgeréat kann leicht verloren gehen oder ge-
stohlen werden; die gespeicherten Informationen sind
dann ebenfalls verloren;

@ Bedrohungen durch Schadprogramme sind maoglich;

@ ohne ausreichenden Schutz kdnnen Daten von Dritten ab-
gefangen, missbraucht oder verfalscht werden;

e die standige Erreichbarkeit kann fiir den Mitarbeiter mit Pro-
blemen verbunden sein (z.B. im Urlaub, am Wochenende).
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Beschreiben Sie Kunden-
App, Social Media und
Newsletter!

Welche Bereiche sind
beim Einsatz

der Datenverarbeitung
von besonderer
Bedeutung?

I. Prafungsbereich: Verkauf und Werbemalnahmen

Die Mobilkommunikation bietet beispielsweise im Rahmen der
Kundenbindung (siehe Seite 108) folgende Mdglichkeiten:

o Kunden-App, ist eine mobile App (Application, Anwen-
dung) die ein Betrieb seinen Kunden i.d.R. kostenlos zum
Herunterladen auf Smartphones und Tablet-PCs zur Verfi-
gung stellt. Sie ermdglicht ein einfaches und sicheres Kom-
munizieren zwischen Betrieb und Kunde, z.B. kbnnen dem
Kunden zeitnah Informationen Gber neue Produkte und Ra-
battaktionen tibermittelt werden und der Kunde kann selbst
unmittelbar reagieren (z.B. zuséatzliche Informationen ein-
sehen, bestellen);

e Social Media, Internetnutzer tauschen Uber die sozialen
Medien (z.B. Blogs, Foren und soziale Netzwerke wie Fa-
cebook, Instagram und Twitter) Informationen sowie Mei-
nungen und Erfahrungen aus. Immer mehr Unternehmen
versuchen, Uber diese Medien |hre Produkte bekannt zu
machen;

o Newsletter, ist ein Mitteilungsblatt (Infobrief, Kundenzeit-
schrift), das Ublicherweise regelmalig erscheint, und zwar
in elektronischer Form.

Im Rahmen der Informations- und Kommunikationssysteme
spielen vor allem folgende Bereiche, die auf dem Einsatz der
Datenverarbeitung basieren, eine besondere Rolle flr die Mit-
arbeiter eines Einzelhandelsbetriebes:

e Datenerfassung, sie erfolgt beim Verkauf mithilfe der Kas-
sensysteme (siehe Seite 67) sowie bei der Warenbe-
schaffung, beim Wareneingang und beim Warenausgang
mithilfe von Warenwirtschaftssystemen (siehe Seite 129
und Seite 335), wobei die Kassensysteme normalerweise
in das Warenwirtschaftssystem integriert sind;

e Datenpflege, alle betrieblichen Daten missen immer
aktuell, d.h. auf dem neuesten Stand sein; das gilt vor
allem fir Warendaten wie Preise, Bestande, Artikelnum-
mern oder flr Liefantendaten wie Lieferersortiment, Liefe-
rungs- und Zahlungsbedingungen. Die Aktualisierung und
Kontrolle der Daten erfolgt Ublicherweise direkt tiber das
Warenwirtschaftssystem;

e Datenauswertung, die Verkaufsdaten kénnen z.B. in ein-
facher Form taglich Gber die Kassensysteme ausgewertet
werden, wie z.B. Tagesumsatz insgesamt oder Tagesum-
satze aufgeschlisselt nach Artikeln und Artikelgruppen.
Die umfassende Auswertung aller Daten, d.h. von den
Verkaufsdaten Uber die Einkaufsdaten bis zu den Personal-
daten, erfolgt im Rahmen der Statistik (siehe Seite 166),
und zwar Ublicherweise iber das Warenwirtschaftssystem.

23
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Teil 1: Abschlussprifung fur Verkaufer/Verkauferin

Was ist bei der Nutzung
von Datenverarbeitungs-
geraten besonders zu
beachten?

Was ist Datenschutz?

Was versteht man
unter betrieblichem
Datenschutz?

24

Wenn Mitarbeiter Datenverarbeitungsgerate wie z.B. PC oder
Datenkassen benutzen, ist vor allem Folgendes zu beachten:

o Geheimhaltung der Passworter, diese dirfen nicht fur
andere ersichtlich eingegeben oder sogar notiert werden,
d.h., die Security (Sicherheit) muss in jeder Phase der
Arbeiten gewahrleistet sein;

e firmeninterne Daten sind flr Dritte (z. B. Kunden, Besucher)
unzugénglich zu machen und unzugénglich aufzubewahren
(z.B. ist beim Verlassen des Raumes, in dem sich eine frem-
de Person aufhalt, der PC auszuschalten; Unterlagen wer-
den in der Schublade verschlossen);

e nach Beendigung der Arbeit muss sich jeder Nutzer ord-
nungsgemal aus dem System ausloggen (abmelden).

Der Datenschutz befasst sich mit dem Schutz natrlicher Per-
sonen bei der Verarbeitung personenbezogener Daten. Er ist
vor allem geregelt in

e der EU-Datenschutzgrundverordnung (DSGVO), sie ent-
héalt Vorschriften zur Verarbeitung personenbezogener Da-
ten und gilt EU-weit und unmittelbar;

e dem Bundesdatenschutzgesetz (BDSG), es erganzt und
konkretisiert die europaische Datenschutzgrundverord-
nung. Es gilt fir die Verarbeitung personenbezogener Da-
ten durch offentliche Stellen des Bundes und der Lander
und nichtoffentliche Stellen (z.B. Personalverwaltung eines
privaten Unternehmens).

Personenbezogene Daten beziehen sich auf eine natirliche
(betroffene) Person. Sie missen insbesondere rechtmafRig,
sachlich richtig und auf das notwendige Mal3 beschrénkt sein.
Der Verantwortliche unterliegt bei der Erhebung der Daten der
Informationspflicht, d. h., er muss der betroffenen Person u.a.
seine Kontaktdaten, den Zweck und die Rechtsgrundlage fur
die Verarbeitung sowie die Dauer der Speicherung der Daten
mitteilen.

Mit Datenverarbeitung befasste Personen diirfen personenbe-
zogene Daten nicht unbefugt verarbeiten (Datengeheimnis).

Der betriebliche Datenschutz umfasst insbesondere:

e Ein Datenschutzbeauftragter muss bestellt werden, wenn
personenbezogene Daten verarbeitet werden und sich min-
destens zehn Mitarbeiter mit diesen Daten beschaftigen;

e der Datenschutzbeauftragte tberwacht die ordnungs-
gemalle Anwendung der Datenverarbeitungsprogramme,
mit deren Hilfe personenbezogene Daten verarbeitet wer-
den;
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I. Prafungsbereich: Verkauf und Werbemalnahmen

® bei einer Verletzung des Datenschutzes kdnnen sich die
Betroffenen (z.B. Mitarbeiter, Kunden) an den Datenschutz-
beauftragten wenden;

e es sind die MaBnahmen festzulegen, welche die Sicherheit
der Datenverarbeitung gewahrleisten (z. B. Zugangskontrol-
le);

e beim Umgang mit Papierdokumenten sind besondere

Regelungen zu beachten (z.B. fur die Archivierung und Ver-
nichtung von Akten).

(Zum betrieblichen Datenschutz im Warenwirtschaftssystem
siehe Seite 139 und im Personalbereich siehe Seite 24.)

1.2 Teamarbeit und Kooperation, Arbeitsorganisation

Welche Arten der
Kooperation gibt es
fir Mitarbeiter?

Was ist ein Team?

Kooperation ist eine Zusammenarbeit, die zeitlich begrenzt,
zielgerichtet und von unterschiedlicher Intensitat ist.

Fir die Mitarbeiter ergeben sich z.B. folgende Kooperations-
arten bzw. Kommunikationssituationen:

1. interne Kooperationsprozesse, z.B. Zusammenarbeit mit
o Arbeitskollegen (z.B. kollegial, offen, unterstiitzend);
e Vorgesetzten (z.B. vertrauensvoll, Kommunikations-
wege werden eingehalten);
o Untergebenen (z.B. vertrauensvoll, ermutigend, unter-
stltzend, rticksichtsvoll, Mentoring);
o Abteilungen (z.B. abteilungstibergreifende Projekte,
Teams);
2. externe Kooperationsprozesse, z. B. Zusammenarbeit mit
e Kunden (z.B. Kundenberatung, Kundenpflege);
o Lieferanten (z.B. Abstimmung von Lieferzeiten, Bera-
tung bei der Qualitatsanforderung der Produkte);
® Sponsoren (z.B. gemeinsame Aktionen);
e Institutionen (z.B. Priifungsmitglied bei der IHK).

Fiir jede Form der Kommunikation sind Informations- und Ent-
scheidungswege zu beachten.

Ein Team ist eine Gruppe von mehreren Mitarbeitern, welche
gemeinsam die Durchfiihrung einer Aufgabe (z.B. Durchfiih-
rung einer Werbeaktion, Neugestaltung des Sortiments, Teil-
nahme an einer Messe) tibernimmt und gemeinsam die Ver-
antwortung flr das Ergebnis ihrer Arbeit tréagt.

Jedes Team wird durch eine Person geleitet (Teamleiter), wel-
che aufgrund ihrer Kompetenz entweder vom Management
bestimmt oder vom Team selbst gewahlt wird.

25



25

26

Teil 1: Abschlussprifung fur Verkaufer/Verkauferin

Nennen Sie Merkmale
der Teamarbeit!

Nennen Sie Vorteile
der Teamarbeit!
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Merkmale der Teamarbeit sind z.B.:

Die Geschéftsleitung gibt dem Team klare und messbare
Ziele sowie Termine und Fristen vor, die unbedingt beachtet
werden muissen;

Teams sind fur die ErfGllung ihrer Aufgabe weitgehend
selbst verantwortlich (die Geschéftsleitung verzichtet weit-
gehend auf Kontrollen);

die Teammitglieder legen selbst fest, wer fir welche Aufga-
ben zustandig ist;

verwendete Informationen muissen stets zeitnah, aktuell
und vollstéandig sein;

alle Informationen sind empféngergerecht zu formulieren,
damit sie vom Adressaten verstanden werden;

jedes Teammitglied muss teamfahig sein, d.h., es muss die
Methode der Teamarbeit anerkennen und alle Mitglieder
des Teams akzeptieren (die innere Bereitschaft zur Zusam-
menarbeit muss vorliegen);

jedes Teammitglied muss eigene ldeen und L&ésungs-
ansatze einbringen;

getroffene Absprachen sind einzuhalten;

e zwischen den Mitgliedern des Teams muss ein stédndiges

Feedback stattfinden (z.B. im Hinblick auf Zielabweichun-
gen, aufgetretene Probleme, Verbesserungsvorschlage);

zwischen dem Team und der Geschéftsleitung muss ein
stéandiges Feedback stattfinden;

das Feedback, insbesondere wenn es nicht den eigenen
Erwartungen entspricht, muss angenommen werden.

Vorteile der Teamarbeit sind z.B.:

Die Kreativitat der Mitarbeiter wird genutzt und geférdert;
die Kommunikation im Team wird verbessert;

die Teammitglieder arbeiten verstarkt zusammen und
unterstlitzen sich gegenseitig (Teamgeist), das Fachwissen
der Mitarbeiter wird besser ausgenutzt (erweiterter Infor-
mationsaustausch);

Konflikte zwischen den Teammitgliedern werden vermin-
dert (Konfliktvermeidung), hohere Motivation der Mitarbei-
ter;

die Zufriedenheit am Arbeitsplatz wird verbessert, ein bes-
seres Betriebsklima entsteht;

die Teammitglieder entwickeln Kommunikationsfahigkeiten
und Selbstbewusstsein;

die Teammitglieder verhalten sich kooperationsbereit und

wertschatzend, die Notwendigkeit von Kompromissbereit-
schaft und von Kompromissen wird erkannt;
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Was versteht man
unter Feedback?

Nennen Sie Regeln
far das Feedback!

I. Prafungsbereich: Verkauf und Werbemalnahmen

die Teammitglieder sind offen fiir Fragen der Inklusion (je-
der Mensch kann am gesellschaftlichen Leben teilnehmen,
und zwar unabhéngig von Alter, Geschlecht, Herkunft oder
eventuellen Behinderungen);

die Mitglieder entwickeln Frustrationstoleranz und kénnen
langere Zeit mit Enttduschungen und Negativerlebnissen
umgehen, ohne ihr Selbstbewusstsein und ihre Objektivitat
zu verlieren;

die Wertschatzung in Form von gegenseitigem Respekt
und Vertrauen sowie gegenseitiger Offenheit wird gefor-
dert und verbessert die betriebliche Zusammenarbeit;

das Unterbreiten von Vorschlagen (insbesondere bei
Schwachstellen) wird gefordert;

standiges Hinterfragen des eigenen Verhaltens (Selbst-
reflexion, Selbstkritik) und des Verhaltens der Kollegen
(Fremdreflexion) wird gelernt;

fur Fehler durch eigenes Handeln wird Verantwortung Giber-
nommen.

Unter Feedback (Rickmeldung, Riickkopplung) versteht man
die (positive und konstruktive) Rickmeldung an eine ande-
re Person uber deren Verhalten und wie es wahrgenommen
wird. Das Feedback dient vor allem der Erfolgskontrolle, d.h.,
es soll festgestellt werden, ob Korrekturen und Veranderun-
gen durchzuflhren sind z.B. im Hinblick auf

Kunden (Kundenbefragung mit Feedbackbogen),
Mitarbeiter (Mitarbeiterbefragung),

Teamarbeit,

Lieferanten.

Wichtige Regeln fiir das Feedback gibt es flr

1.

Feedbackgeber, er soll z.B. sein:

e® sachlich, im Vordergrund steht die Sache und nicht die
Person des Feedbacknehmers;

e vorwurfsfrei (fair), Kritik darf nicht mit persénlichen Vor-
wirfen verbunden sein;

e cehrlich, es diurfen keine unwahren Aussagen gemacht
werden;

e rlicksichtsvoll, die Befindlichkeit des Gegenlibers muss
bericksichtigt werden;

® konstruktiv und motivierend, das Gesprach soll anspor-
nen;

27
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Teil 1: Abschlussprifung fur Verkaufer/Verkauferin

Beschreiben Sie den
Prozess der Informations-
beschaffung und Informa-
tionsverarbeitung!

Unterscheiden Sie
interne und externe
Informationsquellen!

Was versteht man
unter Urheberrecht?
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2. Feedbacknehmer, er soll z.B.:
e die innere Bereitschaft zum Feedback haben;
e aufmerksam zuhoéren und sich nicht rechtfertigen oder
verteidigen;
e nachfragen, wenn er etwas nicht verstanden hat;
e sachlich Stellung nehmen;
o Rickmeldungen akzeptieren und positiv beurteilen.

Informationen mussen stets zeitnah und vollstéandig eingeholt
und weitergegeben werden. Es ist darauf zu achten, dass die
Informationen empfangergerecht aufbereitet sind.

Die Informationsbeschaffung und Informationsverarbeitung
erfolgt grundsétzlich nach folgendem Schema:

@ Suchen der Fachinformationen mithilfe interner und exter-
ner Informationsquellen;

e Erfassen, Ordnen und Verwalten der Informationen (haufig
mithilfe von Datenbanken);

e Auswertung von Informationen (z.B. in Form von Tabellen
und Diagrammen);

e Entscheidungsfindung auf der Grundlage der vorhandenen
Informationen.

Bei der Informationsbeschaffung und -verarbeitung missen
die Vorschriften des Datenschutzes und das Urheberrecht
beachtet werden.

Fur die Informationsgewinnung kénnen die Unternehmen nut-

zen:

e interne Informationsquellen, d.h., die Informationen stam-
men aus dem Unternehmen selbst, z.B. Warenwirtschafts-
system (z.B. Informationen aus Lieferanten- und Kunden-
datenséatzen), Rechnungswesen (z.B. Papierdokumente wie
Rechnungen, Lieferscheine Einkaufslisten), Controlling,
Marktforschung, Konkurrenzforschung, Personalinformati-
onssystem;

e externe Informationsquellen, d.h., die Informationen stam-
men von der AuRenwelt, z.B. statistische Amter, Zeitschrif-
ten, Fachzeitschriften, Fachblcher, Fachmessen, Internetre-
cherche (z.B. mithilfe von Suchmaschinen).

Jeder, der sein ,geistiges Eigentum” wie z.B. Schriftwerke,
Bilder, Musikstticke u.A. veréffentlicht, hat nach dem Gesetz
Uber Urheberrecht und verwandte Schutzrechte bestimmte
Rechte, d.h., seine persodnlichen geistigen Schoépfungen sind
durch das Urheberrecht geschitzt (dies gilt auch fur Veroffent-
lichungen im Internet).
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Was sind Lern- und
Arbeitstechniken?

I. Prafungsbereich: Verkauf und Werbemalnahmen

Nur der Urheber hat auch die Verwertungsrechte (ber seine
geistige Arbeit; das bedeutet, dass die zur Verfligung gestell-
ten Informationen nur mit Genehmigung des Autors fiir eige-
ne Zwecke genutzt und verdéffentlicht werden darfen. Werden
fremde Werke unerlaubt genutzt, spricht man von Plagiat.
Dem Plagiator drohen Schadenersatz- und Unterlassungsan-
spriiche und ggf. Strafverfolgung.

Im Rahmen der Informationsbeschaffung und -verarbeitung
und in Anbetracht der riesigen Informationsflut spielen geeig-
nete Lern- und Arbeitstechniken eine immer gréf3ere Rolle.
Sie sollen helfen, die betriebliche Arbeit schneller und ein-
facher zu erledigen.

Man unterscheidet z.B.:

e Zeitmanagement, d.h., die tagliche Arbeit ist effizient zu
planen, durchzufiihren und zu kontrollieren; dies wird z.B.
erreicht durch exakte Tagesplanung, Setzen von Priorita-
ten (z.B. in Form von ,sehr wichtig”, ,wichtig”, ,Routine”),
Delegation (Aufgaben werden an Mitarbeiter Gbertragen)
und Beachtung der Leistungskurve;

o Lesetechnik, d.h., beim rationellen Lesen eines Textes
kénnen unterschiedliche Techniken angewendet werden
wie z.B. punktuelles Lesen (nur wichtige Stellen des Tex-
tes werden gelesen), diagonales Lesen (der gesamte Text
wird Gberflogen, die wichtigen Textinhalte werden erfasst),
intensives Lesen (der gesamte Text wird genau gelesen);

o Exzerpt, d.h., aus verschiedenen Texten wird das Wichtigs-
te zu einem Thema verstandlich zusammengestellt;

e Konspekt, d.h., mithilfe des Stichwortauszuges wird in kur-
zer Form der Inhalt eines Textes wiedergegeben;

e Lernverfahren, d.h., es werden bestimmte Methoden ein-
gesetzt, um das eigene Lernverhalten zu verbessern (z.B.
nach den Prinzipien ,Lernen durch Wiederholung”, ,Lernen
durch eigenes Tun”, E-Learning);

o Lernstrategie, d.h., es werden bestimmte Vorgehenswei-
sen eingesetzt (z.B. folgert man vom Allgemeinen zum
Besonderen bzw. vom Besonderen zum Allgemeinen);

e Mindmapping (Notiz- und Merktechnik), d.h., Gedanken
und Ideen werden aufgeschrieben, strukturiert und visuali-
siert; benutzt werden z.B. Symbole, Zeichen, Schlagwérter,
Farben und Bilder. Eine Mindmap enthélt z.B. eine zentral
angeordnete Grundidee, Hauptzweige flr wichtige Ideen,
Unterzweige flr weniger wichtige ldeen und entsprechen-
de Verbindungslinien;

o Mnemotechnik, d.h., zur Verbesserung der Gedachtnis-
leistung werden spezielle Gedachtnisstrategien angewandt
(z.B. ,,Eselsbricken”);
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Teil 1: Abschlussprifung fur Verkaufer/Verkauferin

Was ist eine Prasentation
und welche Prasentati-
onsmoglichkeiten gibt es?

30

o Brainstorming (Ideenkonferenz), d.h., das Losen eines Pro-
blems soll vorbereitet werden, indem die Teilnehmer an
einer Gruppendiskussion spontan ihre Vorschlage aul3ern,
wobei die geduBBerten Vorschldge nicht kritisiert werden
durfen;

o Checkliste, d.h., eine Aufgabe wird detailliert in ihre ein-
zelnen Teilaufgaben zerlegt, wodurch sichergestellt werden
soll, dass alle wesentlichen Gesichtspunkte beachtet wer-
den und nichts vergessen wird;

e® Protokoll, d.h. eine schriftliche Wiedergabe (férmliche Nie-
derschrift) einer Veranstaltung (z.B. Besprechung, Sitzung,
Tagung).

Eine Prasentation ist ein wichtiges Mittel der Kommunikati-
on, welches verwendet wird, um bestimmte Informationen zu
Ubermitteln und anschaulich darzustellen. Prasentationen wer-
den in einem Unternehmen bei zahlreichen Anlassen einge-
setzt, z.B. Produktprasentationen fiir Kunden, Prasentationen
bei Fortbildungsveranstaltungen fiir Mitarbeiter.

In Abhéngigkeit vom Medieneinsatz werden z. B. folgende Pra-
sentationstechniken unterschieden:

o Flipchart, besteht aus einem Gestell mit drei Beinen und ei-
ner groReren Platte mit einer Klemmvorrichtung flr Papier;

e Pinnwand, ist eine Tafel (z.B. aus Holz oder Kork) an der
Karten mithilfe von Stecknadeln befestigt werden;

e Magnetwand (Magnettafel), besteht aus Metall, an dem
Zettel mit Magneten befestigt werden;

o Overheadprojektor (Tageslichtprojektor), ist ein optischer
Bildwerfer, mit dem man auf einer transparenten Folie dar-
gestellte Inhalte gro3 auf einer Wandflache (z.B. Leinwand)
zeigen kann;

o Whiteboard, besteht aus einer besonders lackierten mag-
nethaftenden weil3en Flache, die mit speziellen Buntstiften
beschrieben werden kann; das Whiteboard ist auch als Ma-
gnetwand verwendbar;

o Interaktives Whiteboard (Smartboard), in die Tafel ist ein
elektronischer Multi-Funktionsstift integriert, der eine Reihe
verschiedener Farben, eine Léschfunktion und eine Fernbe-
dienung fir die Bedienung von Prasentationen bereitstellt;

e Beamer, ist ein optisches Gerét (Projektor), mit dessen Hilfe
die Darstellungen auf einem Medium (z.B. PC) auf eine gut
sichtbare Flache vergroRert werden.

Digitale (elektronische) Prasentationen, die z. B. Gber einen Be-
amer gezeigt werden, nutzen i.d.R. Prasentationsprogramme
(z.B. Microsoft PowerPoint). Durch die Visualisierung von Zu-
sammenhéngen, Entwicklungen, Zahlen und Fakten wird eine
erhéhte Aufmerksamkeit bei den Zuhoérern erreicht.
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Was sind Arbeitsmittel?

Was sind Organisations-
mittel?

I. Prafungsbereich: Verkauf und Werbemalnahmen

Arbeitsmittel sind Hilfsmittel, welche die Mitarbeiter einset-
zen, um ihre Aufgaben zu erledigen. Man unterscheidet z.B.

e Kassen und Kassensysteme (siehe Seite 67);

o Verkaufstheken und Verkaufsregale;

e Bliromodbel (z.B. Blirostlihle, Schreibtische, Schranke);
°

elektronische Biromaschinen, mit deren Hilfe Bliroarbeiten
rationell durchgefiihrt werden (z.B. Computer, Kopiergera-
te, Drucker, Scanner, Gerate fiir die Mobilkommunikation).

Organisationsmittel sind alle Hilfsmittel, welche die Mitarbei-
ter im Rahmen der Planung, Durchftiihrung und Kontrolle ihrer
Arbeit einsetzen. Das sind z.B. Vordrucke (wie z.B. Bestellfor-
mulare); Ablagesysteme fir die Aufbewahrung von Schriftstu-
cken; Dateien in der Datenverarbeitung, wie z. B. Kundendatei,
Warendatei, Lagerdatei sowie Terminplaner, z.B. in Kalender-
form oder als Terminkalender im DV-System (z.B. Microsoft
Office Outlook).

Der Einsatz und die Gestaltung der Organisationsmittel ist ab-
héngig vom

1. Ordnungssystem, dient der geordneten Aufbewahrung
von Informationen auf Informationstragern (z.B. Schrift-
stlicke, Karteien) mit dem Ziel, eine bestimmte Information
sicher und schnell zu finden; man unterscheidet z.B.:

e alphabetische Ordnung, Grundlage ist das ABC; dieses
System ist am verbreitetsten und eignet sich fir das
Ordnen nach Namen, Orten und Sachwortern (z.B. Kun-
denkartei, Ersatzteilkartei);

o numerische Ordnung, Grundlage sind Zahlen;

o alphanumerische Ordnung, sie stellt eine Kombination
von Buchstaben und Zahlen dar;

o chronologische (zeitliche) Ordnung, Ordnungsmerkma-
le sind Tages-, Monats- oder Jahresdaten (z.B. Endabla-
ge der Buchungsbelege);

e farbliche Ordnung, Ordnungsmerkmale sind gut vonein-
ander unterscheidbare Farben, welche die Informations-
trager wie Ordner, Schriftstiicke, Karteikarten in einfach
erkennbare Gruppen einteilen (z.B. roter Ordner = Per-
sonal, blauer Ordner = Einkauf);

o mnemotechnische (merktechnische) Ordnung, die Ord-
nung erfolgt nach Kennbuchstaben, welche auf die Art
der Information hinweisen (z.B. AZ = Auszubildende,
AN = Angestellte);
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Teil 1: Abschlussprifung fur Verkaufer/Verkauferin

Was ist selbststandiges
Lernen?

Was ist ein Konflikt?
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2.

Art der Schriftgutaufbewahrung, z.B.:

o Arbeitsplatzablage, z. B. im Schreibtisch oder in Beistell-
mobeln (oft als Hangeregistratur);

o Zentralablage, fiir Schriftgut, das nicht mehr laufend be-
notigt wird oder fir das es gesetzliche Aufbewahrungs-
fristen gibt;

® Archiv, fiir Schriftgut mit Dauerwert (z.B. Gesellschafts-
vertrag).

Selbststandiges Lernen

bedeutet, dass eine Person die Verantwortung fiir das ei-
gene Lernen selbst Gbernimmt, und zwar im Sinne eines
lebenslangen Lernens;
stellt oftmals Schliisselqualifikationen in den Vordergrund,
wie z.B. die Fachkompetenz (berufliches Fachwissen und
berufliche Fertigkeiten);

e kann allein, zu zweit oder in einer Gruppe erfolgen;
e erfolgt zum Teil ohne Lehrer;

ist motivierend, da die Themen und das Lerntempo selbst
bestimmt werden;

zielt darauf ab, Losungen selbststédndig zu erarbeiten, z.B.
mithilfe der Internetrecherche, und selbst Entscheidungen
zu treffen (Handlungskompetenz);

fordert das Denken in Zusammenhéangen und erhoht die
Konzentrationsfahigkeit und die Kreativitdt (Methoden-
kompetenz).

Konflikte sind Spannungen zwischen Personen, die dadurch
entstehen, dass jeder Beteiligte etwas anstrebt, das fir den
anderen einen Nachteil darstellt.

Konflikte kénnen im Einzelhandelsbetrieb entstehen z.B. zwi-
schen

Mitarbeitern einer Abteilung,
Abteilungsleitern,
Geschéftsfihrung und Mitarbeitern,
Verkaufer und Kunde,

Einkaufer und Lieferant.
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Woran erkennt
man Konflikte?

Beschreiben Sie mogliche
Konfliktursachen!

I. Prafungsbereich: Verkauf und Werbemalnahmen

Man unterscheidet z. B. folgende Konfliktarten:

o Sachkonflikt, ist in der Sache begriindet, z.B. tréagt ein Kun-
de eine Reklamation vor;

o Beziehungskonflikt (personlicher Konflikt), ist im Verhal-
ten von Personen begriindet, z.B. wird ein Gesprachspart-
ner missachtet und gedemd(itigt;

o Zielkonflikt, beruht auf unterschiedlichen Vorstellungen
bezlglich der zu erreichenden Ziele, z.B. gibt es unter-
schiedliche Meinungen im Hinblick auf die Entwicklungspo-
tenziale einzelner Abteilungen;

o Wertekonflikt, entsteht durch unterschiedliche Wertvor-
stellungen, z.B. entstehen Auseinandersetzungen aufgrund
der Religionszugehorigkeit.

Signale fur Konflikte kdnnen sein:

e offenes feindseliges Verhalten (z.B. vermehrte Beschwer-
den, Trotzreaktionen, verletzende Auf3erungen);

e verstecktes feindseliges Verhalten (z.B. Intrigen, Mobbing,
Gerlchte);

e Dienst nach Vorschrift (z. B. strenge Einhaltung der Arbeits-
zeit);

@ schlechtes Betriebsklima (z.B. hoher Krankenstand, hohe
Fluktuation, Verweigerung von Mehrarbeit).

Um Konflikte dauerhaft zu l6sen, ist es unerlasslich, die

Ursachen der entstandenen Konflikte zu kennen. Dabei ist zwi-

schen der Sachebene (im Vordergrund stehen die Sachinfor-

mationen in Form von Zahlen und Fakten) und der Beziehungs-
ebene (im Vordergrund stehen persoénliche Beziehungen) zu
unterscheiden. Mogliche Konfliktursachen in Betrieben sind:

o Beharren auf der eigenen Meinung, ohne auf sachliche
Argumente einzugehen;

e Misstrauen, Verargerungen, Benachteiligungen, ungerech-
te Behandlungen, die in die Vergangenheit reichen, belas-
ten die Kommunikation;

o Rachegeflihle wegen zurlickliegender Auseinandersetzun-
gen;

e Informationen werden unvollstandig oder fehlerhaft weiter-
gegeben (unzureichende Kommunikation);

e Beteiligte sind kritikunfahig;

Vorgesetzte demonstrieren ihre Vormachtstellung;

o Auseinandersetzungen um Macht und Einfluss im Unter-
nehmen (z.B. bei Beférderungen) pragen das Verhalten der
Beteiligten.
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