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Losen Sie die KU-Aufgaben und geben Sie die begriindende schriftliche Fixierung lhrer Losung
zusammen mit den KU-Aufgaben zum Schluss der Studienleistung bei lhrem Aufsichtsfiihrenden
im KU-Mantelbogen ab. Verwenden Sie neben den vorbereiteten Vorlagen im Aufgabenteil
ausschlieBlich die vom Aufsichtsfihrenden zur Verfliigung gestellten Arbeitsblatter. Nicht
vollstandig abgegebene KU-Unterlagen verhindern das Bestehen.

Beschriften Sie jeden Bogen mit lhrem Namen und Ihrer Immatrikulationsnummer. Lassen Sie bitte
auf jeder Seite 1/3 Rand fur Korrekturen frei, und nummerieren Sie die Seiten fortlaufend.
Schreiben Sie jeweils zu lhren Antworten, auf welche Aufgabe bzw. Teilaufgabe sich diese
beziehen.

Viel Erfolg!

Ausgegebene Arbeitsblatter Abgegebene Arbeitsblatter
Ort, Datum Ort, Datum

Aufsichtsfiihrende(r) Prifungskandidat(in)

Diese Studienleistung wird entweder mit bestanden oder nicht bestanden bewertet.
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Anmerkungen des zweiten Prfers:

Datum, Unterschrift 2. Prifer
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Komplexe Ubung- Aufgaben

STAATLICH ANERKANNTE
FACHHOCHSCHULE

Studiengang Betriebswirtschaft

Fach Management komplexer Problemsituationen
Art der Leistung Studienleistung

Klausur-Knz. BW-MKP-S11-011020

Datum 20.10.2001

Sehr geehrte Fernstudierende,

Die KU enthalt 6 Aufgaben, zu deren Bearbeitung 180 Minuten zur Verfiigung stehen. Fiir die
Beantwortung sollen angemessene Instrumente gefunden und eingesetzt werden.

Die Bearbeitung der Aufgaben ist sowohl als Gruppe wie als Einzelperson mdglich. In Absprache
mit dem Lehrbeauftragten konnen Sie sich fur eine Gruppen- oder Einzelarbeit entscheiden. Dies
ist auf dem KU-Mantelbogen in den entsprechenden Feldern von lhnen einzutragen.

Die LOsung ist schriftlich zu fixieren und anschlielend vor allen Teilnehmern der Prifung zu
prasentieren.

Grundlage lhrer Bewertung ist die aktive Teilnahme an der Komplexen Ubung. Dies umfasst:

die Bearbeitung/L6sung der Aufgaben,

die begriindete schriftliche Fixierung der Lésung,

die aktive Teilnahme an der Prasentation der eigenen Losungen sowie

die aktive und kritische Auseinandersetzung mit den Prasentationen der anderen
Prifungsteilnehmer in Form einer an die jeweilige Prasentation anschlieBenden Diskussion.

Die eigentliche Prasentation sollte pro Gruppe / Einzelperson ca. 15 Minuten, die daran
anschlieBRende Diskussion nicht langer als 10 Minuten dauern. Entsprechend rechtzeitig sollte mit
den Prasentationen begonnen werden. Bitte geben Sie hierauf acht.

Lassen Sie bei lhren schriftlichen Lésungen 1/3 Rand flur die Korrekturen und schreiben Sie
leserlich.

Denken Sie an Name, Unterschrift und Matrikelnummer aller an der Lésung beteiligten Personen.

Bearbeitungszeit: 180 Minuten
Anzahl der Aufgaben 6
zuldssige Hilfsmittel: Taschenrechner, Studienbriefe

Wir wiinschen Ihnen viel Erfolg!
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,Das Wirtshaus in Schwechat"

Angela war jahrelang bei einer dsterreichischen Airline beschaftigt und mit ihrer Tatigkeit
auch ganz zufrieden. Sie trAumte jedoch seit ihrer Kindheit davon, ein eigenes Wirtshaus zu
besitzen. Vor kurzem wurde dieser Traum Wirklichkeit.

Am Rande von Wien, in Schwechat, ganz in der Nahe ihres Wohnortes, fand sie ein Lokal
ganz nach ihren Vorstellungen. Der Vorbesitzer hatte es aus gesundheitlichen Grinden
aufgeben missen. Jetzt wartete es seit gut einem Jahr auf einen neuen Besitzer. Die
Ausstattung war noch nahezu komplett, erst wenige Monate vor Geschaftsaufgabe waren
Geschirr und einige Kiichengerate neu angeschafft worden. Auch die sonst Ubliche, an sich
nicht legale ,Ablose”, die bei Objekten dieser Art verlangt wird, war verhaltnismaRig gering
ausgefallen. Die Lage des Wirtshauses betrachtete Angela als ideal — am Ende einer Gasse,
als eine Art Gewdlbe in einen Felsen eingelassen, davor ein kleiner Biergarten.

Personal — ein Koch und eine Kellnerin — fand sich recht schnell. Auch Uber das Angebot war
man sich zigig einig: nicht zu umfangreich und blof3 keine Experimente! Man verliel3 sich auf
traditionelle Gerichte. Der Gast konnte aus vier warmen und drei kalten Gerichten, darunter
natirlich das berihmte Wiener Schnitzel, und einem wechselnden Tagesmeni wéhlen.
Getrdnke bezog man von einem Wiener GetrdnkegrolRhandler, der neben einer Wiener
Biersorte auch zwei Importbiere sowie alkoholfreie Getranke lieferte. Darliber hinaus stellte
er die Ausstattung fir den Biergarten (Tische, Schirme usw.) zur Verfigung.

Vor der offiziellen Eréffnung bangte Angela dann doch ein wenig: wie wirde das Wirtshaus
von den Einwohnern und Gasten aufgenommen werden? Gerade im landlichen Gebiet ist
man ja eher etwas konservativ, und eine neue, unbekannte Wirtin wird nicht immer mit
offenen Armen aufgenommen. Die Bedenken stellten sich jedoch als unbegriindet heraus.
Die Er6ffnung im April konnte als voller Erfolg bezeichnet werden. Auch in den
nachfolgenden Wochen fanden sich stets viele Gaste im Wirtshaus ein.

Die Umsatze erreichten — besonders am Wochenende — Héhen, von denen Angela nie zu
trAumen gewagt hatte. Sie stand in Spitzenzeiten selbst mit am Herd und brutzelte
zusammen mit dem Koch ein Wiener Schnitzel nach dem anderen. Am Zapfhahn half ihr
Vater aus. Angela dachte bereits daran, weiteres Personal einzustellen, da ihr ,Mini-Team*
derartigen Gastezahlen kaum mehr gewachsen war.

Doch dann kam der Regen, und mit ihm blieben die Gaste aus. Wochenlang zeigte sich die
Sonne kaum; und wenn, dann mitten in der Woche. Am Wochenende, wenn die Leute Lust
und Zeit zum Ausgehen hatten, rickte ,wie bestellt* wieder eine Regenfront an.

Obwohl das Wirtshaus neben einem Biergarten Uber eine recht grofRe, sogar unterteilbare
Gaststube verflgt, lieBen sich die potentiellen Gaste vom schlechten Wetter abschrecken.
Einen Stammtisch gab es noch nicht; das Wirtshaus lebte vorwiegend von den Ausfliglern,
die sudlich von Wien unterwegs waren.

Die Kellnerin, die hauptsachlich durch Trinkgeld zu einem guten Lohn kam, hatte zunehmend
schlechte Laune. Vorfélle, bei denen die wenigen Gaste ruppig bedient wurden, hauften sich.
Mehrere Male weigerte sich der Koch, besondere Wiinsche der Gaste zu erfillen. Nicht etwa
aus Zeitmangel, er hatte einfach keine Lust. Da mehrmalige Aussprachen nicht fruchteten,
entschloss sich Angela, den Koch zu entlassen und sich selbst an den Herd zu stellen.
Wenige Tage spéter verkiindete die Kellnerin, sie habe eine neue Stelle in Wien gefunden.

Das Kochen selbst macht Angela mittlerweile groRen Spal3. Zudem kann sie dadurch das
Gehalt des Kochs einsparen und so die Fixkosten reduzieren, was angesichts der
derzeitigen Situation wirklich von Vorteil ist. Allerdings wirde sie dringend eine Kellnerin
bzw. einen Kellner brauchen.
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Aufgabe 1:

Welche Ziele wird sich Angela angesichts der derzeitigen Lage setzen? Geben Sie Prioritat
und Fristigkeit der Ziele an!

Aufgabe 2:

Angela weil3, dass sie unbedingt aktiv werden muss, um die derzeitige Lage zu andern.
Bevor sie umfassende Veranderungen vornimmt, mochte sie aber erst die kritischen
Elemente in ihrem System ,Wirtshaus” und deren Zusammenhange identifizieren.

Was sind die entscheidenden Faktoren im System ,Wirtshaus*? Wie wirken diese
aufeinander?

Entwickeln Sie zur Darstellung ein Wirkungsgeflige (Management-Netzwerk)! (Verzichten
Sie dabei auf die Angabe der Fristigkeiten!)

Aufgabe 3:

Bewerten Sie nun die Wirkungsstarken der aufgezeigten Zusammenhénge (Sie kdnnen
folgende Wirkungsmatrix nutzen)!
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Wirkung von N
Spaltensumme

0 = keine oder sehr geringe Wirkung bis 3 = sehr starke Wirkung

Aufgabe 4:

Erlautern Sie nun die Wirkungsbeziehungen, die Sie in der Wirkungsmatrix dargestellt haben!
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Aufgabe 5:

Ubertragen Sie die Werte der Wirkungsmatrix in folgendes Intensitatsportfolio und

interpretieren Sie das Ergebnis!

Spaltensumme

A

>

Zeilensumme
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Aufgabe 6:

Wie kdnnte sich das Umfeld des Wirtshauses kurz- bis mittelfristig entwickeln, wenn Angela

nicht gezielt in das System ,Wirtshaus” eingreift?

Sie kénnen zur Darstellung das folgende Szenarien-Tableau nutzen.

Umweltsegmente

Schlisselfaktoren

Entwicklung

Trendaussagen

Wirkung auf
Vermarktung

©)

(P)

(W)

©)

(P)

(W)

©)

(P)

(W)

(O) optimistisch
(P) pessimistisch
(W) wahrscheinlich
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I:I Komplexe f_..._bung - Korrekturrichtlinie

STAATLICH ANERKANNTE
FACHHOCHSCHULE

Studiengang Betriebswirtschaft

Fach Management komplexer Problemsituationen
Art der Leistung Studienleistung

Klausur-Knz. BW-MKP-S11-011020

Datum 20.10.2001

Diese Studienleistung wird entweder mit bestanden oder nicht bestanden bewertet.

Der Natur dieses Studienfaches entsprechend gibt es keine ausschlief3lich richtige
Losung / Beantwortung der Aufgaben. Entsprechend sind die nachfolgend aufgeflihrten
Losungshinweise nur eine mdgliche Antwort; sie sind aufgrund der Angaben in den
Studienbriefen entworfen worden.

Treffen Sie auf eine andere richtige Losung als die, welche hier angegeben worden ist, so
sollte sich die Bewertung nur an der Plausibilitdt und Richtigkeit der Antworten ausrichten.

Die Fallstudie enthalt 6 Aufgaben, zu deren Bearbeitung 180 Minuten zur Verfligung stehen. Fir die
Beantwortung sollen angemessene Instrumente gefunden und eingesetzt werden.

Die Bearbeitung der Aufgaben ist sowohl als Gruppe wie als Einzelperson mdglich. In Absprache mit
dem Lehrbeauftragten kénnen sich die Studierenden fiir eine Gruppen- oder Einzelarbeit entscheiden.
Dies ist auf dem KU-Mantelbogen in den entsprechenden Feldern einzutragen und vom
Aufsichtfihrenden zu priifen.

Die Losung ist schriftlich zu fixieren und anschlieend vor allen Teilnehmern der Prifung zu
prasentieren.

Grundlage der Bewertung ist die aktive Teilnahme an der Komplexen Ubung. Dies umfasst:
- die Bearbeitung/ L6sung der Aufgaben,
die begriindete schriftliche Fixierung der Lésung,
die aktive Teilnahme an der Prasentation der eigenen Lésungen sowie
die aktive und kritische Auseinandersetzung mit den Prasentationen der anderen
Prufungsteilnehmer in Form einer an die jeweilige Prasentation anschlieRenden Diskussion.

Die eigentliche Prasentation sollte pro Gruppe/ Einzelperson ca. 15 Minuten, die daran
anschlieRende Diskussion nicht langer als 10 Minuten dauern.

Entsprechend rechtzeitig sollte mit den Présentationen begonnen werden. Bitte geben Sie
hierauf acht.

Die von den Priflingen erstellten schriftlichen Fixierungen dienen nur im Zweifelsfall der
genaueren Einschatzung der erbrachten Leistung. Sie sind jedoch mit dem Mantelbogen im
Studienzentrum abzugeben. Die Beurteilung der Pruflinge erfolgt anhand der o.g.
Grundlage nach Maligabe lhrer Erfahrungen als Lehrender. Im Mantelbogen ist eine kurze
Prufungsergebnisbegriindung zu vermerken. Sollte ein Prifling Ihrer Meinung nach nicht
bestanden haben, so muss in diesem Fall von lhnen eine ausflhrliche Begriindung
geschrieben werden und diese mit der Ergebnismeldung und den anderen
Prifungsunterlagen an das zustandige Studienzentrum gegeben werden.

BW-MKP-S11-011020 — KORREKTURHINWEISE SEITE1VON 7



Losungshinweise zu Aufgabe 1

Ziel Prioritat Zeitrahmen zur Erfillung
Gewinn erwirtschaften Oberziel
Mehr Gaste ins Wirtshaus bringen 1 kurz-, mittel- und langfristig
Produktpolitik variieren/Speisekarte umbauen 2 sofort
Werben 3 kurzfristig
Kundenstamm aufbauen 4 langfristig
Umsatz konstanter halten 5 langfristig
Den Winter Uberleben 6 kurzfristig
Etwas gegen Uberarbeitung tun 7 kurz-, mittel- und langfristig
Kellner/Kellnerin finden 8 innerhalb der néchsten 4
Wochen
Personal motivieren 9 langfristig
L6ésungshinweise zu Aufgabe 2
+ -
Konkurrenz Kunden
+
+ +
+ + +
+ + +
Finanzen + + Angebot
+
+
+
+ + -
+ ot " 4
Service Marketing
Bedienung + Werbung
+
3
Personal
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Losungshinweise zu Aufgabe 3
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Wirkung von X X < 0 i == o N
Konkurrenz X 3 3 3 0 2 2 13
Kunden 3 X 3 3 3 3 2 17
Angebot 2 3 X 1 3 3 1 13
Service/Bedienung 2 3 0 X 3 3 0 11
Finanzen 0 0 3 0 X 3 2 7
Marketing/Werbung 3 3 0 0 3 X 0 9
Personal 0 0 0 3 3 0 X 6
Spaltensumme 10 12 9 10 15 14 7 X

0 = keine oder sehr geringe Wirkung bis 3 = sehr starke Wirkung

Losungshinweise zu Aufgabe 4

Wirkung von auf Erlauterung
Konkurrenz Kunden je mehr Kunden von Konkurrenz ,abgeworben*, umso weniger
Kunden bei Angela
Angebot je besser Angebot der Konkurrenz, umso mehr muss sich
Angela um eigenes Angebot bemiihen
Service/ je besser Service der Konkurrenz, umso mehr muss sich
Bedienung Angela um eigenen Service bemiihen
Marketing/ je intensiver/effektiver MarketingmafRnahmen der Konkurrenz,
Werbung umso mehr muss sich Angela bemiihen
Personal je groRer der Anteil des verfiigbaren Personals, der zur

Angela

Konkurrenz geht, umso kleiner ist Auswahl am Arbeitsmarkt fiir
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Kunden Konkurrenz je anspruchsvoller Kunden, umso innovativer muss Konkurrenz
sein, wenn Kunden ,angelockt" werden sollen
Angebot je anspruchsvoller Kunden, umso besser muss das eigene
Angebot sein, wenn Kunden ,angelockt* werden sollen
Service/ je anspruchsvoller Kunden, umso besser muss der Service
Bedienung sein, wenn Kunden ,angelockt* werden sollen
Finanzen je mehr Kunden, umso besser die finanzielle Lage
Marketing/ je weniger Kunden, umso mehr muss in Marketing investiert
Werbung werden
Personal je mehr Kunden kommen, umso mehr wird das Personal
gefordert
Angebot Konkurrenz je besser/attraktiver das Angebot, umso mehr muss sich die
Konkurrenz um das eigene Angebot bemiihen
Kunden je besser/attraktiver das eigene Angebot, umso mehr Kunden
werden sich angesprochen fuhlen
Service/ je besser das Angebot, umso besser sollte auch der Service
Bedienung sein
Finanzen je umfangreicher das Angebot, umso mehr werden die
Finanzen beansprucht
Marketing/ je besser das Angebot, umso weniger muss in
Werbung MarketingmalRnahmen investiert werden (® Angebot + Service
sprechen fir sich)
Personal je umfangreicher das Angebot, umso mehr wird das Personal
gefordert
Service/ Konkurrenz je besser/attraktiver das Angebot, umso mehr muss sich die
Bedienung Konkurrenz um den eigenen Service bemihen
Kunden je besser/attraktiver der Service, umso zufriedener werden
Kunden sein
Finanzen je besser der Service, umso mehr Trinkgeld (fir Bedienung
bzw. fir Angela, da momentan kein Personal)
Marketing/ je besser der Service, umso weniger muss in
Werbung Marketingmaf3nahmen investiert werden (® vgl. Angebot +

Service sprechen fiir sich)
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Finanzen Angebot je besser die finanzielle Lage, umso umfangreicher kann
Angebot sein

Marketing/ je besser die finanzielle Lage, umso mehr kann in
Werbung Marketingmal3nahmen investiert werden
Personal je besser die finanzielle Lage, umso mehr Personal kann
eingestellt bzw. umso besser kann das vorhandene Personal
bezahlt werden
Marketing/ Konkurrenz je erfolgreicher Angelas Marketingmaflinahmen, umso mehr
Werbung Kunden der Konkurrenz kénnen wahrscheinlich abgeworben
werden
Kunden je intensiver die Marketingmaflinahmen, umso mehr Kunden
werden wahrscheinlich erreicht
Finanzen je mehr Marketingmaf3nahmen, umso mehr werden die
Finanzen beansprucht
Personal Service/ je motivierter und zufriedener das Personal, umso besser
Bedienung wahrscheinlich der Service
Finanzen je mehr Personal eingestellt wird, umso mehr werden die

Finanzen beansprucht

Losungshinweise zu Aufgabe 5

Aus der Wirkungsmatrix ergeben sich folgende Koordinaten:

Konkurrenz (13;10)
Kunden (17;12)

Angebot (13;9)
Service/Bedienung (11;10)
Finanzen (7;15)
Marketing/Werbung (9;14)
Personal (6;7)
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Spaltensumme

(5]

Ko| Konkurrenz

Kunden
16
Angebot
14 REAKTIV M KRITISCH
Service/Bedienung
2 Finanzen
M Marketing/Werbun
10 S Ko g g
A IE' Personal

TRAGE AKTIV

| Zeilensumme

(] [~] [=] [o] [=] [&] [&] [=] [5]

BROpORORERERERERD

Konkurrenz - kritischer Faktor

bei der Masse der Wirtshauser, Caféhauser usw. ist der Markt relativ
unubersichtlich und intransparent

aus Angelas Sicht ist es kaum abschéatzbar bzw. vorhersehbar, welche
Aktionen die Konkurrenz plant

Kunden - kritischer Faktor

da es derzeit noch keine Stammkunden und keinen Stammtisch gibt,
hat Angela hinsichtlich der Vorlieben und Winsche ihrer potentiellen
Kunden keine korrekten Informationen, sondern kann sich nur an
allgemeinen Annahmen orientieren

Angebot - aktiver Faktor

das Angebot bestimmt, ob Gberhaupt Kunden kommen bzw. ob
Kunden, die einmal zu Gast waren, wiederkommen

Service/Bedienung - kritischer Faktor

der Service tragt entscheidend zum Wohlbefinden der Kunden im Lokal
bei und ob sie wiederkommen

Finanzen - reaktiver Faktor
stark abhangig von Kundenzahl und anfallenden Kosten
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Marketing/Werbung reaktiver Faktor mit Tendenz zum kritischen Bereich
Angela hat bisher nicht aktiv geworben, ist aber jetzt gezwungen zu
reagieren, wenn sich die Lage bessern soll

Personal trager Faktor

auch wenn die Kellnerin nach der Entlassung des Kochs scheinbar aus
einer Kurzschlusshandlung heraus gekiindigt hat, kann man davon
ausgehen, dass einige ,Demotivatoren“ zusammenkommen missen,
bevor ein Mitarbeiter kiindigt

Losungshinweise zu Aufgabe 6

Umwelt- Schlisselfaktoren Trendaussage Wirkung auf
segment Wirtshaus
(O) bleibt +/-
Angebot (P) wird besser -
(W) bleibt +/-
(O) bleibt +/-
Konkurrenz Service (P) wird besser -
(W) bleibt +/-
(O) bleiben +/-
Marketingaktionen (P) nehmen zu -
(W) bleiben +/-
(O) nimmt zu +
Loyalitat (P) nimmt ab -
Kunden (W) bleibt +/-
(O) nimmt zu +
Zahlungsbereitschaft (P) nimmt ab .
(W) bleibt +/-
(O) wird besser +
Angebot am Arbeitsmarkt (P) wird schlechter -
(W) bleibt +/-
(O) wird besser +
Personal Motivation (P) wird schlechter -
(W) bleibt +/-
(O) wird besser +
Engagement (P) wird schlechter -
(W) bleibt +/-

Aus dem Szenario wird deutlich, dass sich am Umfeld praktisch nichts zu Gunsten von Angela
verandert. Das heif3t, sollen positive Veranderungen herbeigefuhrt werden, muss sie selbst aktiv

werden.
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