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BESIGHEIDSTUDIES: VRAESTEL I 
 

NASIENRIGLYNE 
 
Tyd: 2 uur   200 punte 
 
 
Hierdie nasienriglyne word voorberei vir gebruik deur eksaminatore en hulp-
eksaminatore. Daar word van alle nasieners vereis om 'n standaardiserings-
vergadering by te woon om te verseker dat die nasienriglyne konsekwent vertolk 
en toegepas word tydens die nasien van kandidate se skrifte.  
 
Die IEB sal geen gesprek aanknoop of korrespondensie voer oor enige 
nasienriglyne nie. Daar word toegegee dat verskillende menings rondom sake van 
beklemtoning van detail in sodanige riglyne mag voorkom. Dit is ook voor die 
hand liggend dat, sonder die voordeel van bywoning van 'n standaardiserings-
vergadering, daar verskillende vertolkings mag wees oor die toepassing van die 
nasienriglyne.  
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AFDELING B 
 
VRAAG 4 
 
4.1 
 

Uitdaging waarvoor 
Mugg & Bean te 

staan kom 

Omgewing 
waarin 

uitdaging 
ontstaan 

Strategie om uitdaging die 
hoof te bied 

Belanghebbende 
wat by 

implementering 
van die strategie 

kan baat 

Verduidelik hoe die belanghebbende 
by die strategie sal baat 

4.1.1 Kelners by die 
franchise daag 
gedurig laat vir 
hul skofte op. 

Eksterne of 
Makro  

• Organiseer 'n 
vervoerpendelbussie 
vanaf verskillende 
liggings. 

• Onderhandel met taxi-
operateurs om met die 
probleem te help. 

Kelner 

Kelners sal betyds vir hul skofte opdaag en daar is 
geen rede om hulle te tug nie. 
Werkers sal meer op hul gemak voel by die werk.  
Produktiwiteit sal nie belemmer word nie.  
Dit kom voor dat die bestuur na die behoeftes van 
hul werkers omsien, wat die bestuur se aansien 
verhoog. 

4.1.2 Marknavorsing 
toon 'n 
toenemende 
skuif na 
vegetariese 
maaltye deur 
Mugg & Bean se 
teikenmark.  

Eksterne of 
Mark 

• Verander die spyskaarte 
om vegetariese maaltye in 
te sluit.  

• Opleiding om die kombuis 
en diensverskaffing aan te 
pas (inligting aan kelners) 
om vegetariese etes in te 
sluit. 

Franchisenemer 

Meer klante is gelyk aan groter wins.  
Klantlojaliteit word behou. 
Hoër opbrengs op belegging. 
Ander franchisenemers (wat gesondheidsbewus is) 
kan die produkdifferensiasie as 'n rede beskou om 
in die handelsmerk te belê. 

Aantekeninge om die tabel na te sien: 
• Oorweeg enige ander relevante strategie om die gegewe uitdaging die hoof te bied. 
• Die strategie wat gegee is, moet met die uitdaging verband hou. 
• Oorweeg enige ander relevante belanghebbende wat by die implementering van die strategie kan baat. 
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4.2 Wet op Breedgebaseerde Swart Ekonomiese Bemagtiging (BGSEB) 53 van 
2003 

 
 4.2.1 Bespreek die doel van die BGSEB-wet. 
 

• Om aandag aan die tekortkominge van die Wet op Gelyke 
Indiensneming, regstellende aksie en die Wet op Swart Ekonomiese 
Bemagtiging te gee. 

• Om te sorg dat die rykdom van ons land wyer versprei word. 
• Bemagtiging behels meer as eienaarskap; dit moedig swart 

betrokkenheid by die ontwikkeling van die ekonomie en swart bestuur 
aan; bevorder diensgelykheid en vaardigheidsopleiding. 

• Dit maak voorsiening vir die ontwikkeling van kodes van goeie praktyk. 
 
 4.2.2 Beskryf die positiewe implikasies van die BGSEB-wet. 
 

• 'n Groot gedeelte van die swart middelklas het 'n dramaties verbeterde 
lewenstandaard as gevolg van bevordering deur besighede om BGSEB-
teikens te bereik. 

• Werklike geleenthede vir swart mense om deel van die ekonomie te 
word, het voorgekom, óf deur eienaarskap óf in bestuursposisies. 

• Vaardigheidsontwikkeling vir swart mense het toegeneem. 
• 'n Goeie BGSEB-gradering sal die beeld van die besigheid verbeter. 
• BGSEB kan as 'n instrument gebruik word om die besigheid aan ander 

besig-hede te bemark wat verskaffers soek wat aan BGSEB-voorskrifte 
voldoen.  

• Daar is steeds maatskappye wat probeer om die stelsel te manipuleer 
deur "uiterlike vertoon" om die maksimum BGSEB-punte te kry ten einde 
staatskontrakte te bekom. 

 
 4.2.3 Beskryf VIER pilare van die BGSEB-wetgewing. 
 

• Die persentasie swart eienaars in 'n besigheid (gemeet volgens hul 
stemreg in die besigheid) het tot 'n minimum van 40% swart 
eienaarskap gestyg om die maksimum BGSEB-punte te kry. 

• Die doel is om meer swart persone te bemagtig om aktief op 
bestuursvlak in die besigheid te word. Dit word bereik via teikens van 
gelyke indiensneming. 

• Moedig die implementering van mentorskappe, leerderskappe en 
internskappe aan om menskapitaalontwikkeling van swart persone te 
bevorder en om aan te hou om vaardigheidsontwikkeling van BGSEB 
te beklemtoon. 

• Om te verseker besighede gebruik besighede in swart besit as hul 
verskaffers en op hul beurt om hierdie verskaffers te help om waar 
moontlik te ontwikkel. 

• Om sosio-ekonomiese ontwikkeling te vestig deur te verseker swart 
persone het toegang tot fondse om ekonomies bemagtig te word en om 
besigheidseienaars te word. 
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4.3 Effektetrusts 
 

Risiko 
• Die opsies wat beskikbaar is om vanuit te kies, kan wissel van 'n hoërisiko-

ekwiteitsfonds; 
• tot 'n stabiele fonds waar risiko's verminder word deur beleggings tussen 

ekwiteite, internasionale markte en selfs belegging in 'n paar laerisiko-
geldmarkinstrumente te diversifiseer. 

 
Opbrengs 
• 'n Goeie effektetrustbelegging sal inflasie op die medium termyn van drie tot vyf 

jaar klop. 
• Die opbrengskoers sal afhang van die risiko-opsie wat gekies is, maar sal 

uiteindelik afhang van hoe goed die fondsbestuurder die geld belê het. 
 
4.4 Korporatiewe beheer by Famous Brands Beperk 
 
 4.4.1 Beskryf wat bedoel word met die begrip geïntegreerde verslagdoening 

wanneer korporatiewe beheer by Famous Brands Beperk ontleed word. 
 
  Dit hou verband met die bestuur wat verslag doen oor 

• ekonomiese vooruitgang (wins);  
• maatskaplike verantwoordelikheid (mense); en  
• omgewingsvolhoubaarheid (planeet).  

 
 4.4.2 Verduidelik die begrip dissipline as 'n kenmerk van goeie beheer in 'n 

korporatiewe omgewing. Gebruik voorbeelde om jou antwoord te 
illustreer. 

 
• Selfdissipline waar die topbestuur die toon aangee vir die res van die 

maatskappy rakende integriteit, goeie besigheidsoordeel, nie strategieë 
blindelings volg sonder om die gevolge van elkeen te oorweeg nie; 

• Markdissipline waar 'n kitskosbesigheid toelaat dat die mark die 
markkapitalisasie van die besigheid dikteer – beleggers sal dan bereid 
wees om 'n premie vir die aandele te betaal omdat die besigheid geag 
word 'n goeie praktyk in sy korporatiewe beheer te hê, daar is min of 
geen manipulasie van markwaardes nie OF klante hou op om die 
produkte van die franchise te koop omdat hulle dink diere in hul 
vervaardigingsektor word wreed behandel en 

• Regulatoriese dissipline waar 'n kitskosbesigheid binne die tref-wydte 
van die reg val en die gevolge (boetes) dra indien hy nie die regulasies 
nakom nie, bv. versuim om die korrekte grieweprosedures te volg wat in 
die Wet op Arbeidsverhoudinge vervat is.  
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VRAAG 5 
 
5.1 5.1.1 Verduidelik die verskil tussen 'n intrapreneur en 'n entrepreneur. 
 

• Die entrepreneur is die persoon wat die drie produksiefaktore (kapitaal, 
arbeid en grondstowwe) kombineer om 'n nuwe onderneming te begin. 

• Die entrepreneur sien 'n geleentheid in die mark en hy/sy aanvaar die 
risiko om 'n nuwe besigheid te begin deur sy/haar kapitaal te belê om 'n 
wins te maak. 

• Wanneer die entrepreneur die besigheid begin, werk hy/sy gewoonlik op 
topbestuursvlak. 

• Die intrapreneur werk binne 'n besigheid en gebruik entrepreneurs-
eienskappe gekombineer met besigheidshulpbronne om innoverende 
idees  in wins te omskep. 

• Die intrapreneur hoef nie op die topbestuursvlak te werk nie, maar sal 
dikwels nuwe en winsgewende idees in die afdeling met die goedkeuring 
van sy/haar bestuurder implementeer. 

 
5.1.2 Verduidelik die onderlinge afhanklikheid van die algemene bestuurs-

funksie met ander besigheidsfunksies in 'n kitskosfranchise. Gebruik 
'n voorbeeld om jou antwoord te illustreer. 

 
• Die hoofbestuursfunksie funksioneer nie in isolasie nie, maar is gekoppel 

aan die ander besigheidsfunksies. 
• Die bestuurstake word oral in die ander besigheidsfunksies gebruik om 

die algehele doelwitte en missie van die kitskosfranchise te bereik. 
• Die oogmerk van die bestuur is om te verseker dat werknemers in die 

hele organisasie doeltreffend en effektief optree om die doelwitte van die 
besigheid te bereik. 

 
• Voorbeeld: 

− Die finansiële afdeling moet begrotings opstel om die fondse van die 
franchise effektief te bestuur. Om die begrotings op te stel, vereis die 
take van beplanning (waar fondse verkry en spandeer sal word), 
organisering (om die begroting op so 'n wyse op te stel dat al die 
afdelings se behoeftes ingesluit is), leiding (die bestuur lei deur hul 
voorbeeld deur konserwatief met hul bestedings-gewoontes te wees) 
en beheer (verseker geen oor- of onderbesteding van fondse nie) – 
dit is die benutting van die vier hoofbestuurstake. 

− Die koopfunksie vereis koördinering met al die ander afdelings ten 
opsigte van wat hulle nodig het sodat dit by die verskaffer gekoop kan 
word wat aan die besigheid die beste opsies van gehalte, 
betroubaarheid en prys kan bied.  

− Die produksiefunksie vereis die kombiniasie van die produksiefaktore 
om die regte produk op die regte plek en tyd in die hoeveelheid wat 
gevra is en teen die prys wat die verbruiker bereid is om vir die 
produk te betaal, te produseer.  
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− Die funksie van openbare betrekkinge behels al die aktiwiteite wat die 
menings van die publiek beïnvloed. Die bestuur van openbare 
betrekkinge is deurlopende langtermynkommunikasie tussen die 
besigheid en eksterne belanghebbendes. Daar moet 'n plan van aksie 
wees om swak publisiteit te hanteer, die sosiale media te bestuuren 
daarop te reageer; onvanpaste response rakende klantprobleme, ens. 

− Die bemarkingsfunksie oorweeg hoe die 7 P's in bemarking in 
wisselwerking tree sodat in die behoeftes van die verbruiker voorsien 
kan word. Daar is 'n strategiese plan van aksie wat met die ander 
afdelings gekoördineer word om te verseker dat die plek-, produk-, 
promosie- en verspreidingsbesluite doeltreffend is. 

− Die administratiewe funksie behels die insameling van data, intern en uit 
die omgewing. Dit moet dan op 'n gepaste wys aan die betrokke 
belanghebbendes gekommunikeer word. 

− Die menskapitaalfunksie vereis die vasstelling van hoeveel werkers 
nodig is en watter vlak van vaardighede hulle nodig het. 'n 
Werwingsplan, 'n oriënteringsprogram, keuringsprosedures, 
werkertevredenheid en possekerheid is alles 'n integrerende deel van 
die bestuur van hierdie aktiwiteit. 

 
 5.1.3 Beskryf met behulp van 'n voorbeeld hoe die volgende bestuurs-

bevoegdhede daartoe kan lei dat 'n Wimpy-franchise 'n mededingende 
voordeel in die mark het. 

 
  (a) Strategiese optrede 

• Hierdie bevoegdheid behels die bestuurder se vermoë om na die 
besigheid se huidige posisie met betrekking tot die res van die 
mark te kyk en dan te besluit waar die besigheid oor 'n paar 
maande of jare moet wees. 

• Dit word strategiese beplanning genoem en 'n visie, missie, lang- 
en korttermyn doelstellings moet geformuleer word en 

• laastens, die ontwikkeling van 'n strategie om hierdie doelwitte 'n 
realiteit te maak. 

• Dit kan slegs gedoen word indien die bestuur die bedryf en 
marktendense verstaan wat die besigheid se mededingende 
posisie sal beïnvloed. 

• Dus is dit belangrik om na sterk en swak punte, geleenthede en 
bedreigings te kyk voordat strategieë (planne van aksie) ontwikkel 
en geïmplementeer word.  

• Om bloot na huidige tendense te kyk, is nie goed genoeg nie. Die 
bestuurder moet in staat wees om te antisipeer en voorspel wat in 
die toekoms gaan gebeur en dan proaktief te wees wanneer 
planne geïmplementeer word om die situasie te hanteer. 

• Die uitkomste van die situasie moet ook geëvalueer word om 
regstellende optrede te implementeer, indien nodig. 
Voorbeeld: Om 'n strategiese plan van aksie te hê om die 
veranderende behoeftes van die verbruiker te hanteer (kommer 
oor die ongesonde aard van kitskos) en 'n strategie uit te werk oor 
hoe om gesonde, hoewel duur, kositems op die spyskaart te 
inkorporeer. 

  



NASIONALE SENIOR SERTIFIKAAT: BESIGHEIDSTUDIES: VRAESTEL I – NASIENRIGLYNE – Bladsy 8 van 14 
AANVULLINGSEKSAMEN 
 

IEB Copyright © 2019 BLAAI ASSEBLIEF OM 

  (b) Kliëntediensoriëntasie 
• In 'n suksesvolle besigheid is klante en hul behoeftes die primêre 

fokusgebiede en hulle moet in alle besigheidsbesluite in ag 
geneem word.  

• Dit is uiters belangrik dat die bestuurder na klante se vrae, 
probleme en terugvoering luister en daarop reageer, aangesien dit 
'n belangrike manier vir die besigheid is om aan klante te gee wat 
hulle van die besigheid verwag en wil hê.  

• 'n Produktiewe klantverhouding wat op vertroue en 
geloofwaardigheid gegrond is, sal verseker dat die bestaande 
klante aanhou terugkom om by die besigheid te koop.  

 
   Voorbeeld: Klante kla oor die diens van die kelners in die franchise. 

Dit is belangrik dat die franchise hul klagte ernstig opneem en dit 
professioneel hanteer. Die bestuurder moet die geldigheid van die 
klagte vasstel en al die verskillende rolspelers van die klagte in 
aanmerking neem. Die klant en kelner moet terugvoering oor die 
uitslag kry.  

 
 5.1.4 Verduidelik die demokratiese leierskapstyl en gebruik 'n voorbeeld om 

aan te dui hoe dit gepas sal wees vir 'n kitskosfranchise soos Wimpy 
om hierdie leierskapstyl te gebruik. 

 
• 'n Bestuurder laat ondergeskiktes insette lewer en aan die 

besluitnemingsproses deelneem.  
• Dit word soms die deelnemende leierskapstyl genoem. 
• Die styl maak "inkoop" (ondersteuning) en toewyding van mense wat by 

die proses betrokke is, moontlik. 
 
Voorbeeld van waar dit gepas sal wees om hierdie leierskapstyl te gebruik: 
• Wanneer werkers gevra word om oor 'n spanbou-oefening te stem OF  
• om te besluit wie die werkersverteenwoordiger OF vakbondverteen-

woordiger moet wees. 
 
 5.1.5 Bespreek hoekom dit belangrik vir 'n kitskosfranchise is om sy 

werknemers te motiveer. 
 

• Gemotiveerde werknemers sal meer geneig wees om goeie klantdiens te 
lewer, wat tot gelukkige klante wat weer die besigheid besoek, sal lei.  

• Gemotiveerde werknemers is gewoonlik produktiewe werknemers, wat 
tot laer koste per eenheid kan lei, en dus meer geleenthede vir wins. 

• Laer vlakke van afwesigheid en/of laer personeelomset – dink aan die 
voordele van minder opleiding wanneer personeelbehoud hoog is. 

• 'n Gemotiveerde werksmag sal onwaarskynlik aan werkersoptrede 
deelneem. 

• Gelukkige werkers sal positiewe dinge sê (goeie mondelinge 
boodskappe) oor die besigheid en dit kan die beeld van die besigheid 
bevorder. 

• Gemotiveerde werkers kan 'n positiewe uitwerking op ander afdelings hê 
deur ook hul moraal 'n hupstoot te gee. 
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5.2 Stel strategieë voor hoe 'n franchise die bedreiging van mededinging in die 
kitskosbedryf kan oorkom. 

 
• Hou 'n wakende oog oor wat jou mededingers doen (ten opsigte van uitbreiding, 

bemarking, ens.). 
• Maak seker jou handelsmerk bly sterker as dié van die mededinging deur jou 

beloftes na te kom.  
• Voltooi 'n mededingersprofiel wat al die toepaslike besonderhede van die 

mededinging waarvoor jou franchise te staan kom, opsom.  
• Vestig 'n KMV-program wat 'n positiewe uitwerking op die gemeenskap het – 

die franchise moet kan wys dat dit nie net oor wins gaan nie, maar vervulling 
van gemeenskapsbehoeftes is ook van die grootste belang in hul missie. 

• Skenk aandag aan die verbetering van die korporatiewe beheer van die 
besigheid handhaaf integriteit en toerekenbaarheid in jou handelinge. 

• Vestig 'n sterk afdeling vir openbare betrekkinge wat vinnig op swak publisiteit 
reageer. 

• Besluit om met jou mededinger saam te smelt om sodoende hul markaandeel te 
verminder. 

 
5.3 Beskryf die uitwerking van die Wet op die Vergoeding vir Beroepsbeserings 
 en -siektes op werkgewers en werknemers in 'n kitskosfranchise. 
 

• Die WVBS vereis dat werkgewers vergoeding namens hul werknemers 
uitneem 

• om werknemers teen besering of dood by die werk te beskerm.  
• WVBS beskerm die werkgewer teen eise wat teen hom/haar deur die 

werknemer gemaak word. 
• Vergoeding word aan die werknemer of sy/haar familie verskaf indien die 

werknemer nie kan werk nie weens 'n ongeluk by die werk.  
• Mediese uitgawes en verlies aan inkomste word ook gedek. 
• Indien dit 'n ernstige ongeluk is en die werknemer gestremd is, kan die 

werknemer ook voordele eis.  
• Indien die werknemer te sterwe sou kom – kwalifiseer sy/haar afhanklikes vir 

vergoeding. 
• Die WVBS is nie op militêre personeel, die polisiemag, huiswerkers of 

stukwerkers van toepassing nie.  
• Die geld word jaarliks aan die Vergoedingskommissie betaal en word 

gegrond op die werknemers se verdienste en die risiko wat met hul beroep 
gepaardgaan. 
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5.4 Bespreek die implikasies vir die besigheid wanneer 'n kitskosfranchise 
betrokke raak by korporatiewe maatskaplike verantwoordelikheid (KMV). 

 
• KMV moet oor meer gaan as om bloot aan sekere vereistes te voldoen, soos 

om die regte blokkies te merk of wat die besigheid kan wen deur 'n KMV-
program te implementeer. 

• KMV gaan daaroor om 'n verantwoordelike gesindheid teenoor belang-
hebbendes te hê; dit moet in die korporatiewe kultuur van die besigheid 
ingewortel wees. 

• Die besigheid sal media-aandag en positiewe publisiteit kry. 
• 'n Beter funksionerende gemeenskap sal bereik word, omdat sommige van die 

sosio-ekonomiese probleme deur die franchise behandel is.  
• Die franchise sal 'n volhoubare verskil in die lewens van mense maak indien die 

sosio-ekonomiese probleme aandag geniet. 
• Die besigheid sal punte op die FTSE/JSE-Indeks vir Verantwoordelike 

Belegging verdien indien dit op die JSE genoteer is. 
• 'n Beeld van die besigheid as een met betroubare rekords van korporatiewe 

beheer. 
• Wanneer KMV deel van die organisasiekultuur word, verenig dit spanlede (met 

die voordele van goeie spanwerk) in 'n gemeenskaplike oogmerk om 
verwagting bo en behalwe die amptelike werk te bereik.  

• Die besigheid moet die relevante belanghebbendes en hul behoeftes in 
aanmerking neem, d.i. werknemers – daar word dikwels gesê 'n gelukkige 
werknemer is 'n lojale werknemer. Deur die lewensgehalte van werknemers en 
hul gesinne te verbeter, sal die besigheid beloon word met gemotiveerde 
werknemers wat 'n hoër moraal het en minder afwesig is en die besigheid sal 'n 
kleiner personeelomset hê. 

 
Klante – KMV is 'n geleentheid vir die besigheid om homself van sy 
mededingers te onderskei deur 'n KMV-program te hê; dit kan 'n mededingende 
voordeel vir die besigheid word, want klante neem kennis van daardie 
maatskappye/individue wat aan hul gemeenskappe teruggee. 'n Goeie KMV-
projek kan mense positief oor die besigheid laat praat, wat moontlik 
waardevoller as 'n duur reklameveldtog kan wees. Gevolglik word 'n wedersyds 
voordelige verhouding ontwikkel, wat KMV met die handelsmerk van die 
besigheid verbind;  
Verskaffers – KMV gee die besigheid 'n goeie naam en maak dit 
geloofwaardig; ander besighede sal meer geneig wees om besigheid met so 'n 
organisasie te doen as met 'n besigheid wat 'n geskiedenis van uitbuiting het. 
Die plaaslike gemeenskap – verwys na mense in die onmiddellike omgewing 
van die besigheid. Deur die lewenstandaard van die mense in die gemeenskap 
te verbeter, sal die besigheid op die lang duur baat;  
Die regering – sal minder geneig wees om KMV deur wetgewing af te dwing 
indien besighede vrywillig betrokke raak by opheffing van voorheen benadeelde 
gemeenskappe.  
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VRAAG 6 
 
6.1 6.1.1 Lys, volgens die artikel, TWEE strategieë wat die bestuur van die KFC 

geïmplementeer het toe hulle van die diefstal bewus geword het. 
 

Om die vrieskaste, die stoorkamers, die binnedeur by die deurry-afdeling en 
die instapkoelkaste te sluit.  

 
 6.1.2 Verduidelik wat met ontslag op grond van wangedrag bedoel word. 
 
  Wangedrag verwys na 'n situasie waar oortreding van 'n reël plaasvind en 

kan verskillende voorbeelde insluit, soos growwe ongehoorsaamheid, 
diefstal, oneerlikheid, middelmisbruik, ens. 

 
 6.1.3 Beskryf die proses wat KFC moet volg om te verseker dat die ontslag 

vir wangedrag prosedureel billik is.  
 

• Die werknemer moet van die rede vir die dissiplinêre optrede in kennis 
gestel word (gewoonlik skriftelik). 

• Hoewel die dissiplinêre prosedure so gou as moontlik moet plaasvind 
(geen onnodige vertragings nie), moet die werknemer genoeg tyd gegun 
word om hom-/haarself vir die dissiplinêre verhoor voor te berei. 

• Die werknemer het die reg om sy/haar saak by die dissiplinêre verhoor te 
stel of hy/sy kan deur 'n medewerknemer of 'n vakbondverteenwoordiger 
verteenwoordig word. 

• Indien verkies, het die werknemer die reg op 'n tolk. 
• Enige getuies kan kruisondervra word. 
• Die werknemer het die reg om oor die dissiplinêre verhoor ingelig te word 

en om 
• te appelleer indien hy/sy sou wou. 
• Werkgewers moet rekord van dissiplinêre optrede vir elke werknemer 

hou, wat die aard van die wangedrag, die dissiplinêre optrede en die 
redes daarvoor noem.  

• Dit moet op dissiplinêre beleide gegrond wees wat die besigheid gevestig 
het en wat aan die vereistes van die Wet op Arbeidsverhoudinge voldoen. 

 
 6.1.4 Beskryf die proses wat die KVBA volg wanneer 'n dispuut tussen die 

werkgewer en die werknemer onder hul aandag gebring word. 
 

• Versoening – daar word na albei kante van die argument geluister, maar 
bloot as 'n onafhanklike party opgetree. Indien geen konsensus tussen 
die partye bereik kan word nie, dan … 

• Bemiddeling – die KVBA-verteenwoordiger sal 'n aanbeveling doen oor 
hoe die geskil besleg moet word, maar die aanbeveling is nie bindend 
nie.  

• Arbitrasie – die arbiter reik 'n opdrag uit oor hoe die geskil besleg moet 
word en hierdie opdrag is bindend op albei partye.  
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6.2 6.2.1 Verduidelik hoekom dit vir Famous Brands Beperk belangrik is om die 
gehalte van die prestasie van die besigheid te meet. 

 
• Indien 'n besigheid 'n stelsel is, sal die interne prestasie of die gebrek 

daaraan 
• die algehele mededingende voordeel van die besigheid in beide die 

mark- en makro-omgewing beïnvloed. 
• Die besigheid moet weet of dit onder- of oorpresteer het en in watter 

mate dit van sy beoogde prestasie afgewyk het.  
• Ontleding hiervan sal swak punte en waar strategieë gevestig moet word, 

uitlig om te verseker die prestasie is goed op pad na die mikpunt. 
 
 6.2.2 Verduidelik hoe ontwikkelings in inligtingstegnologie die gehalte van 

prestasie van 'n kitskosfranchise wat jy bestudeer het, kan beïnvloed. 
 

• Die algehele prestasie van die besigheid kan verbeter indien 
tegnologiese stelsels wat gebruik word, gebruikersvriendelik is en baie 
verkeer kan hanteer.  

• Die besigheid moet geld toewys vir die opgradering van die IT-afdeling. 
• Probleme met brandmure, netwerkbedieners en algemene 

instandhoudingskwessies kan verhoed dat Famous Brands Beperk 
optimaal werk. 

• Tegnologie ontwikkel voortdurend – die besigheid moet dus met 
ontwikkeling tred hou. Bv. baie take wat met die hand verrig is, word nou 
geoutomatiseer, soos die neem van 'n bestelling met behulp van 'n iPad 
wat direk aan die kombuis gekoppel is.  

• 'n Baie belangrik aspek van hierdie uitdaging is die berging van inligting en 
dokumentasie.  

• Daar moet gevestigde stelsels wees om inligting te rugsteun en dit te 
herwin sodat die res van die organisasie sonder oponthoude kan 
voortgaan.  

• IT maak dikwels die daaglikse roetine van die kantoor geriefliker, maar dit 
verhoog ook risiko's vir die besigheid.  

• Die invloed van die Wet op Beskerming van Persoonlike Inligting in Suid-
Afrika maak dit duidelik dat besighede 'n verantwoordelikheid het om 
klante se inligtingprivaat te hou.  

 
 6.2.3 Evalueer hoe die bemarkingsafdeling van 'n kitskosfranchise van jou 

keuse die gehalte van prestasie van sy handelsnaam kan verbeter deur 
na die volgende elemente te verwys: 

 
  (a) Persone 

• Of die besigheid 'n spesifieke diens of 'n hibridiese diens lewer, 
mense sal waarskynlik deel van die verkoopsvergelyking wees. 

• Dienslewering is 'n belangrike komponent en diegene wat 
verantwoordelik vir die lewering is, moet toereikend in hierdie 
vaardigheid opgelei wees.  

• Dit hou nie net verband met die vermoë om 'n transaksie te 
beklink nie, maar die persoon moet ook genoegsame kennis van 
die produk en watter bestanddele tydens die voorbereiding van die 
maaltyd gebruik is, hê.  
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• Die gesindheid, gedrag, vaardigheid, moraal en motivering van die 
werknemers is maar enkele van die veranderlikes wat 'n merkbare 
uitwerking op die dienservaring het. 

• Aangesien die werknemer die gesig van die besigheid is, moet die 
besigheid seker maak dat daar voldoende beheermeganismes 
(positiewe belonings of negatiewe straf) gevestig is om te verseker 
dat kontakwerknemers die handelsmerk en die goeie naam van 
die besigheid sal beskerm en bevorder.  

 
  (b) Prosesse 

• Die proses beteken daardie deel van die diensaanbieding wat die 
klant ervaar.  

• Die werknemer moet weet wat om te doen, wanneer om dit te 
doen en hoe om dit te doen.  

• Indien 'n werknemer 'n duidelike begrip van die dienslewerings-
proses het, sal dit verwarring uitskakel en die klant help om 
betroubare diens te ervaar.  

• Die besigheid moet daarop fokus om die tyd te verbeter wat dit 
werknemers neem om klante te groet, tye wat in toue gestaan 
word, hulpvaardigheid van personeellede wanneer 'n klant 'n 
vraag het en of die besigheid opvolg om klanttevredenheid te 
evalueer. 

 
  (c) Fisiese bewyse 

• Die organisasie moet op faktore fokus soos die winkel se 
aanbieding en die voorkoms van personeellede.  

• Ander tasbare elemente soos besigheidkaartjies, brosjures, 
briefhoofde, uithangborde op die terrein en selfs die webwerf op 
die internet is ook ingesluit.  

• Oorweging moet geskenk word aan hoe die besigheid bostaande 
gebruik om die produkaanbieding te bemark en die moeite wat 
gedoen word om te verseker dat hierdie elemente op agendas van 
vergaderings geplaas word en die nodige oorweging kry.  

 
6.3 Gebruik enige probleemoplossingstegniek om die probleem van swak 

finansiële prestasie in die besigheid op te los. 
 
Sommige van die probleemoplossingstegnieke wat gebruik kon word: 
 
• Kaart van voor- en nadele 

Die bestuur sal die voordele (positiewe punte) en nadele (negatiewe punte) van 
die keuse lys. 
Om die probleem op te los, word die opsies teen mekaar opgeweeg deur 'n 
numeriese waarde aan elke opsie toe te ken – en indien dit 'n hoë waarde 
aanteken sal die opsie lewensvatbaar wees. 
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• Stap-vir-stap-ontleding 
Die bestuur kan die voorgestelde strategie in hanteerbare stukke vir verwerking 
opbreek.  
Deur die onderdele "stap-vir-stap" te ontleed, kan mens inligting oorweeg wat jy 
nie aanvanklik gedink het relevant is vir die gevolge van die strategie nie – en 
uiteindelik by die bron/oorsprong van die uitdaging in die makro-omgewing 
uitkom. 
 

• Vloeikaarte 
Dit is waar die bestuur die strategie in die vorm van 'n diagram voorstel en die 
verskillende fases aandui waar besluite geneem moet word. 
Die bestuur kry die "geheelbeeld" wat die implementering van die strategie sal 
hê, aangesien al die relevante detail in die vloeidiagram voorgestel is. 
 

• Scenario-ontleding 
Die bestuur kan moontlike toekomstige gebeurtenisse ontleed deur alternatiewe 
moontlike uitkomste weens die implementering van die strategie te oorweeg. 
Hierdie tegniek is ontwerp om verbeterde besluitneming moontlik te maak deur 
vollediger oorweging van uitkomste en hul implikasies moontlik te maak. 
 

• Delphi-tegniek 
In hierdie tegniek gebruik die bestuur 'n paneel of enkele deskundiges wat 
voorspellings maak, gegrond op hul uitmuntende kennis van die uitdaging en 
die voorgestelde strategie. 
Die identiteit van die deskundige word geheim gehou om die stralekrans-effek 
te verhoed en om die finale aanbeveling geldig en uitvoerbaar te hou. 
 

• Beslissingsboom 
Die bestuur vergelyk grafies die verskillende beskikbare opsies wanneer 'n 
besluit geneem word. Die doel is om rasionele besluitneming te bevorder en 
beskikbare opsies te verduidelik. Die moontlike opsies word gekwantifiseer 
sodat die waarskynlikheid van sukses gekwantifiseer kan word. 

 
Totaal: 200 punte 


