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1 Zusammenfassung fiir den schnellen Leser:

Hinsichtlich der derzeitig bestehenden Strukturvorgaben fiir den Teil II der Meisterpriifung wurden
in verschiedenen Gremien des Handwerks und gegeniiber dem Bundesministerium fiir Wirtschaft
und Energie (BMWi) verbandsseitig — beispielsweise durch den Zentralverband der Augenoptiker —
Kritik geiibt. Zugleich wird in bestehenden Meisterpriifungsverordnungen von der Struktur der drei
Handlungsfelder in Teil II der Meisterpriifung begriindet abgewichen.

Daher initiierte das BMWi das in diesem Bericht dokumentierte Projekt im Forschungs- und
Arbeitsprogramm des Forschungsinstituts fiir Berufsbildung im Handwerk an der Universitit zu
Koéln (FBH), in dem die zentrale Aufgabe in der Beantwortung dreier Fragestellungen bestand:

1. Welche Probleme existieren mit der derzeitigen Struktur des Teils Il der Meisterpriifung im
Handwerk aus der Sicht der Beteiligten?

2. Konnen die betriebswirtschaftlichen Elemente in Teil Il der Logik nach hinreichend von Teil

11l abgegrenzt werden?

3. Inwieweit folgt die aktuelle Struktur der Handlungsfelder in Teil Il der Logik der
Geschidfisprozessorientierung ~ im  Spannungsfeld  zwischen  gewerbespezifischer

Individualitit und gewerbetibergreifender Einheitlichkeit?

Zur Beantwortung der Fragestellungen wurden, ergidnzend zu theoretischen Arbeiten (fiir Frage 2
und 3), zwei Interviews und ein Workshop mit Priifungsausschussmitgliedern aus den Gewerben
Augenoptik (Frage 1 und 3), Elektrotechnik (Frage 1) und Zahntechnik (Frage 1) sowie drei
Workshops mit Verbandsexperten und Betriebsinhabern aus dem Kfz- und Elektrotechnikgewerbe
gefiihrt ( Frage 3). Die Ergebnisse der Workshops wurden dokumentiert und schriftlich gespiegelt.

Kernergebnisse:

Zur Frage 1: Welche Probleme existieren mit der derzeitigen Struktur des Teils Il der

Meisterpriifung im Handwerk aus der Sicht der Beteiligten?

* Die Schwierigkeiten bestehen insbesondere im Hinblick auf die Gewichtung von
betriebswirtschaftlichen Inhalten im Verhéltnis zur gewerbespezifischen Fachtheorie. Diese
entspricht nicht dem Selbstverstindnis der Handwerker. Auflerdem kann auf diese Weise
iiber Ausgleichsmoglichkeiten jemand ohne handwerkliche Expertise einen Meistertitel

erwerben. Zusétzliche Tétigkeiten kdnnten iiber ein Handlungsfeld nicht abgebildet werden.

' Zur besseren Lesbarkeit wird in dem Projektbericht statt der Verwendung von minnlichen und weiblichen

Bezeichnungen nachfolgend ausschlielich die ménnliche Schreibweise gewihlt. Die weibliche Bezeichnung ist
jeweils ausdriicklich mitgemeint.



Im Zusammenhang mit der Gewichtung der eher betriebswirtschaftlich orientierten
Handlungsfelder im Verhéltnis zum gewerbespezifischen Handlungsfeld wird auch die
Relation von Priifungsdauer im Verhéltnis zu den im Lehrplan verankerten Stunden fiir die
entsprechenden Inhalte kritisiert.

Arbeitsplanung und Kalkulation spielen teilweise bei Gewerben in der Auftragsabwicklung
keine Rolle, weil sie technisch vorgegeben sind bzw. auftragsiibergreifend erfolgen.

Zusitzlich wurde von den Augenoptiker-Priifungsausschiissen im Hinblick auf Teil I der
Meisterpriifung die Begrifflichkeit Planung kritisiert.

Zur Frage 2: Konnen die betriebswirtschaftlichen Elemente in Teil Il der Logik nach hinreichend

von Teil Il abgegrenzt werden?

Im Hinblick auf die Abgrenzung des Teils II von Teil III ldsst sich die bestehende
Aufteilung {iber den strategischen Fokus im Teil III und den operationalen Fokus in Teil II
gut begriinden. Hier bedarf es keiner Anderung. Inhaltliche Ankniipfungspunkte sind — vor
dem Hintergrund der Verzahnung der vier Teile des Meisters — aus berufspddagogischer
Perspektive eher wiinschenswert.

Teil II bezieht sich auf die Geschiftsprozesse im Sinne typischer handwerklicher
Kundenauftrage, die Unterstiitzungsprozesse sowie die Optimierung der Prozesse im
Rahmen des operativen Managements, wahrend Teil III sich strategisch mit der Generierung
von Erfolgspotenzialen beschéftigt. (Fiir den Fokus von Teil II vgl. Abbildung 1)

entwickeln

Geschaéftsprozesse
(hier: typische handwerkliche Kundenauftrage)

P f

Unterstiitzungsprozesse:
(Bereitstellung der Infrastruktur und Erbringung
interner DL)

gestalten
ulanajs

Operative Managementprozesse
zur Kostenreduktion und Effizienzsteigerung des Alltagsgeschaftes

Abbildung 1: Inhaltlicher Fokus des Teils II der Meisterpriifung



Zur Frage 3: Inwieweit folgt die aktuelle Struktur der Handlungsfelder in Teil Il der Logik der

Geschidftsprozessorientierung im Spannungsfeld zwischen gewerbespezifischer Individualitit und

gewerbeiibergreifender Einheitlichkeit?

Ein Handlungsfeld zu den operativen Managementaufgaben wird mit dem bisherigen
Handlungsfeld 'Betriebsfilhrung und Betriebsorganisation' gut abgedeckt. Dieses
Handlungsfeld als Teil der Struktur kann aufgrund der durchgefiihrten Uberlegungen als

bewihrt eingeschitzt werden.

Aus der Problematik der Gewichtung der eher betriebswirtschaftlichen Inhalte innerhalb des
Teils II ldsst sich, mit Blick auf die eventuell unterschiedliche Anzahl an Handlungsfeldern,
als ein plausibler Vorschlag anfiihren, dass das Handlungsfeld 'Betriebsfiihrung und
Betriebsorganisation' einheitlich mit beispielsweise 30% gewichtet werden sollte —

unabhingig von der Anzahl gewerbebezogenen Handlungsfelder.

Die Trennung von gewerbebezogenem Fachwissen und Auftragsabwicklung wird der
Realitit betrieblicher Prozesse nur teilweise gerecht. Wéhrend bei Augenoptikern die
Prozesse fachlich vorgegeben (daher nicht betriebswirtschaftlich organisiert) sind und
dariber hinaus Kalkulation nicht auftragsbezogen erfolgt, kann sowohl fiir
Kraftfahrzeugtechniker als auch fiir Elektrotechniker festgestellt werden, dass
betriebswirtschaftliche Aspekte im Geschiftsprozess eine groe Rolle spielen — und zwar

immer wieder im Geschiftsprozess.

Der Abgleich der Prozesse mit dem entwickelten Analysemodell (vgl.
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Abbildung 2) zeigt, dass auf einer abstrakten Ebene zwar die erarbeiteten Elemente in der

Praxis vorkommen, allerdings wiirde die Vorgabe dieser Formulierung einerseits der




tatsdchlichen Reihenfolge und andererseits auch nicht den brancheniiblichen

Begrifflichkeiten Rechnung tragen.
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Abbildung 2: Geschiiftsprozesse im Sinne der Bearbeitung eines handwerklichen Kundenauftrags

* In den Workshops wurde deutlich, dass die 'Beratung und die Kommunikation mit dem
Kunden' eine besondere Aufgabe des Meisters darstellen — insbesondere dann, wenn es um
die komplexe Ermittlung von Bediirfnissen und die Beratung, eine komplexe Planung oder
eine komplexe Diagnose geht, die auch mit betriebswirtschaftlichen Entscheidungen

verknlipft ist.

* In den durchgefiihrten Workshops lieBen sich nach Meinung der Experten die
Geschiftsprozesse in einem Handlungsfeld verdichten, wobei immer der angenommen
komplexeste Fall Ausgangspunkt fiir die Strukturierung war. Allerdings wurde im Fall
Elektrotechnik die Betrachtung unterschiedlicher Fachrichtungen nicht vorgenommen, die
moglicherweise ein zusitzliches Handlungsfeld erforderlich machen konnten. Ebenso ist aus
der jiingsten Verordnungspraxis deutlich geworden (z.B. im Behélter- und Apparatebauer-
Handwerk), dass sich iiber die Geschéftsfelder durchaus auch mehr als ein Handlungsfeld

begriinden ldsst.

Das Projekt fokussierte zwar nur drei Gewerbe, es lassen sich aber dennoch folgende

Handlungsempfehlungen fiir eine zukiinftigce Gestaltung der Verordnungsstruktur

formulieren:



Das Handlungsfeld 'Betriebsfiihrung und Betriebsorganisation' sollte beibehalten werden,
denn es deckt die operativen Managementaufgaben gut ab. Es wird vorgeschlagen, dieses
Handlungsfeld einheitlich — mit beispielsweise 30% — zu gewichten, unabhingig von der

Anzahl der sonstigen Handlungsfelder.

Das Handlungsfeld 'Auftragsabwicklung' sollte aufgelost und dessen Fertigkeiten und
Kenntnisse, abhingig von den tatsdchlichen Geschiftsprozessen des Gewerbes, dem
Handlungsfeld, das die Kernprozesse beschreibt ('gewerbebezogenes Handlungsfeld'2), und
dem Handlungsfeld 'Betriebsfiihrung und Betriebsorganisation' zugeordnet werden. Die
Verortung betriebswirtschaftlich-kalkulatorischer Inhalte wird bei Gewerbetyp Augenoptik
eher im Handlungsfeld 'Betriebsfiihrung und Betriebsorganisation' erfolgen, bei Gewerbetyp
Kfz-Technik und Gewerbetyp Elektrotechnik eher im Rahmen des gewerbespezifischen
Handlungsfeldes. Unterstiitzungsprozesse miissen zum Teil sowohl in der 'Betriebsfiihrung

u. Betriebsorganisation' als auch im Leistungserstellungsprozess beriicksichtigt werden.

Die Anzahl der gewerbebezogenen Handlungsfelder sollte aus einer Analyse der relevanten
Geschiftsfelder und deren Prozesse bei gleichzeitiger Beriicksichtigung von

Uberschneidungen in den hierfiir notwendigen Kompetenzen ermittelt werden.

Bei der Formulierung von Strukturvorgaben sollten tendenziell eher 'weiche Standards'

gewihlt werden, um den Begrifflichkeiten des jeweiligen Gewerbes Rechnung zu tragen.

Die Strukturierung des gewerbebezogenen Handlungsfeldes sollte sich im Sinne eines
weichen Standards an der erarbeiteten Struktur der Geschiftsprozesse orientieren.
Hervorzuheben ist, dass die Orientierung an der Prozessstruktur nicht gleichzusetzen ist mit
der Idee, die Priifung in Teil II — wie beim Meisterpriifungsprojekt in Teil I — an EINEM
durchgéngigen Prozess fiir alle Inhalte durchzufiihren. Vielmehr dient sie als Strukturierung

der zu priifenden Fertigkeiten und Kenntnisse.

Aufgrund der Bedeutung von Beratung im Prozess sollte Beratungskompetenz auch in die
Meisterpriifung — entweder in Teil I oder II — integriert werden.

Weitere Empfehlungen:

Eine Geschéftsfelder- und Prozessanalyse im Vorfeld der Erarbeitung der Meisterpriifung
wire analog zu den durchgefiihrten Workshops hilfreich. Hier wére eine Begleitung und

Dokumentation durch das FBH moglich.

Die Erarbeitung von Rahmenlehrplénen parallel zur Erarbeitung der Verordnung ist

winschenswert.

> An dieser Stelle wird von Handlungsfeld im Singular gesprochen. Im Einzelfall kénnen dies auch mehrere

Handlungsfelder sein.



Abschlielender Workshop mit der DHKT-Planungsgruppe Weiterbildung

Die im Rahmen dieses Berichts dargestellten Erkenntnisse wurden am 21. Januar 2014 vom FBH
vorgestellt und gemeinsam mit Vertretern des BMWi und der DHKT-Planungsgruppe
Weiterbildung diskutiert. Im Kern finden die erarbeiteten Empfehlungen Zustimmung bei den
Mitgliedern der Planungsgruppe. Insbesondere wird die Neustrukturierung von Teil II der
Meisterpriifung begriifit. Einzelne Fragen, z.B. im Hinblick auf eine eventuelle Festlegung der
Anzahl an gewerbespezifischen Handlungsfeldern und hinsichtlich der Bestehensregelungen, sind
im Rahmen der Erarbeitung eines konkreten neuen Strukturentwurfs noch zu kléren. Die Ergebnisse

des Workshops sind als Anlage dem Bericht angehéngt.



2  Klirung einleitender Fragestellungen

2.1 Hintergrund der Untersuchung

Als "verbindliche mit den Spitzenorganisationen abgestimmte Standardformulierungen" fiir
Meisterpriifungsverordnungen gilt seit 2011 der aktuelle so genannte 'Strukturentwurf fiir die Teile
I und II der Meisterpriifung', der mit seinen Vorgaben die Basis fiir die Struktur und fiir die
Formulierung von Meisterpriifungsverordnungen in Neuordnungsverfahren der Meisterpriifungen
darstellt. Dieser sieht im Teil II der Meisterpriifung — dem so genannten fachtheoretischen Teil —
dem Grundsatz nach drei Handlungsfelder vor: ein handwerksspezifisch-technisch ausgerichtetes
Handlungsfeld,

'‘Betriebsfiihrung und Betriebsorganisation'. Die Systematik der drei Handlungsfelder war bereits

ein Handlungsfeld zur 'Auftragsabwicklung' und ein Handlungsfeld zur
strukturgebend fiir den Strukturentwurf aus dem Jahre 2005. Betrachtet man jedoch die aktuell
giiltigen Meisterpriifungsverordnungen, stellt man fest, dass die Strukturierung mit drei
Handlungsfeldern nicht durchgéngig in dieser Form gehandhabt wird, wenn einzelne Gewerbe eine
Abweichung fiir ihre Meisterpriifungsverordnung sinnvoll — vor allem iiber die in der Praxis

vorzufindenden Geschaftsprozesse — begriinden konnten.*

Gewerbe Anlage Verordnung Ausfertigungs- Anzahl der Hdl.-
nach datum bzw. Priifungs-
HWO facher

Fotograf B1 FotografMstrV 17.04.02 2

Friseur A Friseur-MstrV 19.04.01 2

Augenoptiker A AugOptMstrV 29.08.05 4

Behilter- und Apparatebauer B1 BehAppMstrV 30.04.13 4

Bestatter B2 BestMstrV 15.09.09 4

Installateur- und Heizungsbauer A InstallateurHeizungsbauerMstrV 17.07.02 4

Landmaschinenmechaniker A LandMechMstrV 05.04.01 4

Maurer und Betonbauer A MaurerBetonbMstrV 30.08.04 4

Ofen- und Luftheizungsbauer A OfenLufthMstrV 05.03.09 4

Orthopédieschuhmacher A OrthSchMstrV 24.06.08 4

Tischler A TischiMstrV 13.05.08 4

Zimmerer A ZimMstrV 16.04.08 4

Tabelle 1: Gewerbe mit Abweichung von Anzahl der Handlungsfelder im Strukturentwurf

® Heinsberg/Rehbold 2011, S. 4.

* Beispielhaft seien hier die Meisterpriifungen des Friseurmeisters sowie des Behilter- und Apparatebauermeisters
angefiihrt. Wéhrend bei den Friseurmeistern iiber die Verschmelzung der Handlungsfelder Auftragsabwicklung
und Betriebsorganisation zum Handlungsfeld Salonmanagement eine Reduktion der Handlungsfelder auf zwei
vorzufinden ist, begriindeten die Behdlter- und Apparatebauer ein zusitzliches Handlungsfeld iiber das
Vorhandensein zweier Geschéftsfelder, die sich aus Sicht der Experten hinreichend in ihren Anforderungen

unterscheiden: 1. "Konstruktion, Fertigung, Gestaltung" und 2. "Montage und Instandhaltung".



Im Jahre 2010 wurde sowohl in Gremien der Handwerksorganisation als auch in direkten
Gesprachen zwischen Verbdnden und dem BMWi Kritik an der jetzigen Struktur der
Handlungsfelder in Teil II der Meisterpriifung geiibt. Diese Kritik betraf vor allem die Gewichtung
der (nach der Wahrnehmung im Handwerk) als eher betriebswirtschaftlich einzustufenden
'Auftragsabwicklung' und 'Betriebsfiihrung und Betriebsorganisation'. In diesem Zusammenhang
wurde das FBH gefragt, ob eine Zusammenlegung dieser beiden betriebswirtschaftlich orientierten
Handlungsfelder eine sinnvolle Losung sei. Seitens des FBH wurde darauthin der Bedarf geduBert,
vor einer Zusammenlegung systematisch grundlegende Fragen fiir eine Diskussion zu beantworten
— insbesondere deshalb, weil das FBH beim Handlungsfeld 'Auftragsabwicklung' durchaus eine
starke Verschrinkung mit technischen Fragestellungen vermutet hat, aber bis dahin nicht iiber
empirische Belege verfligte.

Mit dem Ziel der Stiarkung des Meisters initiierte darauthin das Bundesministerium fiir Wirtschaft
und Energie (BMWi) fiir das Forschungs- und Arbeitsprogramm des Forschungsinstituts fiir
Berufsbildung im Handwerk (FBH) an der Universitit zu Koln das in diesem Bericht dokumentierte
Projekt.

2.2 Forschungsfragen

Mit dem letztlichen Ziel, Handlungsempfehlungen aus berufspddagogischer Perspektive zu
erarbeiten, die eine eventuelle Neustrukturierung von Teil II unterstiitzen konnten, galt es folgende

Fragen nédher zu betrachten:
1. Welche Probleme existieren mit der derzeitigen Struktur des Teils Il der Meisterpriifung?

Diese Frage zielt auf die systematische Erfassung von moglichen Verbesserungspotenzialen, die bei
einer eventuellen Neustrukturierung beriicksichtigt werden sollten. Einzelne wahrgenommene

Aussagen sollen im Rahmen des Projekts qualitativ hinterfragt und gesammelt werden.

2. Kénnen die betriebswirtschaftlichen Elemente in Teil 1l der Logik nach hinreichend von Teil 111

abgegrenzt werden?

Diese Frage dient nach der bereits erfolgten Neuordnung von Teil III dazu, ggf. vorhandene
'unndtige' Doppelungen zu vermeiden. Hierbei wire im Umkehrschluss zu reflektieren, warum im
Falle von Dopplungen diese ggf. notwendigerweise vorhanden sind bzw. sogar ein bedeutsames
Merkmal darstellen. Prinzipiell sollen sich aber in der Systematik der Meisterpriifung die Teile

hinreichend abgrenzen lassen.

3. Inwieweit folgt die aktuelle Struktur der Handlungsfelder in Teil Il der Logik der
Geschiftsprozessorientierung im Spannungsfeld zwischen gewerbespezifischer Individualitit und

gewerbeiibergreifender Einheitlichkeit?



Geschéftsprozessorientierung ist nach der hier vertretenen Auffassung als Teil des Prinzips der
Handlungs- bzw. Kompetenzorientierung zu verstehen, die in curricularen Vorgaben beruflicher
Bildungsangebote strukturgebend sein sollte. Berufliche Problemsituationen bilden den
Ausgangspunkt fiir didaktische Prozesse. Diese Problemsituationen lassen sich wiederum {iiber die
Betrachtung von Arbeits- und Geschéftsprozessen identifizieren und systematisieren. Die damit im

engen Zusammenhang stehenden — und damit zu stellenden — Unterfragen lauten,

1. ob die Struktur zu den Prozessen in der betrieblichen Praxis — bzw. besser: der intendierten
betrieblichen Praxis — passt. Besonderes Augenmerk wird dabei darauf zu richten sein,
inwieweit sich bei verschiedenen Handwerkstypen die Geschiftsprozesse unterscheiden und

somit unterschiedliche Strukturvorgaben erforderlich sind.

2. ob in diesem Zuge die Kompetenzen, die sich bisher im Handlungsfeld 'Auftragsabwicklung'
subsumieren in dieser Form richtig positioniert sind oder ob sie stirker mit den
handwerksfachlichen Kompetenzen oder den Kompetenzen in 'Betriebsfithrung und

Betriebsorganisation' verschrankt werden miissten.

2.3 Methodische Vorgehensweise und Aufbau des Berichts

Im Rahmen des Projekts wurden zwei zundchst einmal unabhédngig voneinander stattfindende

Forschungsstringe verfolgt:
1. Die Dokumentation der vorhandenen Probleme mit der derzeitigen Struktur und

2. Die Beantwortung der Frage nach der Passung von derzeitiger Struktur zum Postulat der

Geschéftsprozessorientierung sowie der Frage der Abgrenzung zwischen Teil II und III.
Zul:

Den Auftakt fiir die Dokumentation der Probleme mit der derzeitigen Struktur bildete ein durch
zwei Mitarbeiter des FBHs moderierter Workshop, an dem 14 Priifungsausschussmitglieder aus
dem Augenoptiker-Gewerbe teilnahmen. Diese waren zum grofiten Teil zugleich Betriebsinhaber,
drei waren Dozenten von Hoheren Fachschulen fiir Augenoptik. Die anhand dieses Workshops
dokumentierten Erkenntnisse entsprachen im Wesentlichen den Problemen, die dem FBH bereits im
Vorfeld des Projekts iiber Gespridche bekannt waren. Um dennoch ein umfassendes Bild iiber die
Problemlage zu bekommen, wurden die Erkenntnisse iiber zwei weitere Interviews validiert.
Hierbei wurden aus dem Kfz-Gewerbe und dem Zahntechniker-Gewerbe jeweils im
Gruppeninterview ein Kammervertreter, ein Betriebsinhaber und ein Lehrer (beide
Priifungsausschussmitglieder) befragt. Die Interviews wurden von einem FBH-Mitarbeiter
durchgefiihrt.

Die Ergebnisse werden in Kapitel 3 préisentiert.



Zu 2:

Zur Beantwortung der Frage nach der Passung der derzeitigen Struktur zum Postulat der
Geschiftsprozessorientierung und der Abgrenzung zwischen Teil II und III wurde wie folgt

vorgegangen:

Zundchst wurde auf Basis der Literaturauswertung und nach der Definition von Geschifts-,
Unterstiitzungs- und Managementprozessen ein theoretisches Analysemodell fiir Geschéftsprozesse
entwickelt (vgl. Kapitel 4). Hierbei ist flankierend zu den theoretischen Uberlegungen die
Wertschopfungskette mit den Prozessen fiir das Augenoptiker-Gewerbe, literaturbasiert und gestiitzt
durch ein Vor-Ort-Interview in einem Augenoptikerbetrieb, ausgearbeitet worden (vgl. Kapitel 5.1).
Zur Validierung der Prozesse wurden die Ergebnisse per Email an den Augenoptikerverband mit
der Bitte um Bestétigung verschickt. Eine Bestidtigung der Richtigkeit erfolgte miindlich durch

einen Verbandsvertreter.

Aus der theoretischen Betrachtung der Prozesse konnte bereits eine Abgrenzung zwischen Teil 11
und III begriindet werden (vgl. Kapitel 4.1.1).

Um zu iiberpriifen, ob dieses Analysemodell als Basis fiir einen eventuellen neuen Strukturentwurf
dienen kann, galt es weitere Gewerbe hinsichtlich ihrer Prozesse zu untersuchen und einen Abgleich
zwischen dem Analysemodell und den empirisch ermittelten Geschéftsprozessen durchzufiihren.
Dabei war bei der Auswahl der Gewerbe handlungsleitend, moglichst unterschiedliche Typen von
Gewerben zu berlicksichtigen, da sich Geschéftsprozesse — und insbesondere die Bedeutung von
betriebswirtschaftlichen bzw. kalkulatorischen Tétigkeiten innerhalb der Geschiftsprozesse — je

nach Typ des Gewerbes unterscheiden konnten. Daher wurden folgende drei Gewerbe ausgewéhlt:

* Das bereits bei der Erarbeitung des Analysemodells flankierend betrachtete Augenoptiker-
Gewerbe als Vertreter derjenigen Gewerbe, die personengebundene Dienstleistungen in
einem Ladengeschéft anbieten (Kapitel 5.1),

e Kfz-Technik als Vertreter fiir Gewerbe mit einem Werkstattbetrieb, bei dem Kunden
Sachdienstleistungen abrufen (Kapitel 5.2) sowie

* Elektrotechnik als Vertreter, die Leistungen einzelauftragsbezogen zum groflen Teil beim

Kunden erbringen (Kapitel 5.3).

Die Geschiftsprozesse wurden im Kfz-Gewerbe in zwei Workshops mit drei Experten (ein
Verbandsvertreter, ein Betriebsinhaber einer freien Werkstatt, ein ehemaliger Mitarbeiter einer
Vertragswerkstatt und Handwerksfunktionér®) und im Elektrotechnik-Gewerbe in einem Workshop
mit zwei Experten (ein Verbandsvertreter und ein Betriebsinhaber, der auch im Priifungsausschuss

priift) erarbeitet.

® Zusitzlich hat an diesem Workshop noch ein Vertreter des BMWi teilgenommen, der aus den Verordnungsverfahren
und seinem beruflichen Werdegang tiefere Erkenntnisse {iber die Prozesse im Kfz-Gewerbe hat.
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Nach der Beschreibung der Geschiftsprozesse erfolgte ein Abgleich mit dem theoretischen
Geschiftsprozessmodell (Kapitel 5.4).

Erginzend zu den Geschiftsprozessen im Sinne der Prozesse im Rahmen eines Kundenauftrags
wurden auch die Unterstiitzungsprozesse und operativen Managementprozesse der Gewerbe

hinsichtlich ihrer Trennbarkeit vom Kernprozess thematisiert.

Auf der Basis der Ergebnisse wurden abschlieBend Handlungsempfehlungen fiir eine mogliche
Struktur gegeben (Kapitel 6).

2.4 Offenlegung grundlegender Annahmen
Dieser Arbeit liegen normative Annahmen zugrunde, die an dieser Stelle expliziert werden sollen:

* FErkenntnisse als Diskussionsgrundlage: Dieser Bericht versteht sich nicht als fertige
Begriindungslinie fiir einen Strukturentwurf, sondern soll den an der Entscheidung iiber den ggf.
neuen Strukturentwurf Beteiligten eine fundierte Diskussionsgrundlage bieten.

* Handlungs- und Kompetenzorientierung: Wir gehen davon aus, dass die Strukturierung der
Curricula und die damit intendierte Gestaltung der Lernprozesse in Handlungssituationen aus
der beruflichen Wirklichkeit berufspiddagogisch wiinschenswert ist und zu einem grofleren
Lernerfolg fiihrt.

* Prozessbetrachtung: Zur ldentifizierung und Systematisierung von  beruflichen
Handlungssituationen fiir eine Meisterpriifung ist es u. E. zielfiihrend, im Abgleich mit einem
theoretischen Analysemodell fiir exemplarische Gewerbe, die Geschiftsfelder mit den damit
verbundenen Prozessen in der Wertschopfungskette einer Analyse darzustellen und im Hinblick
auf die Aktivititen des Meisters zu beurteilen.

* Balance zwischen  gewerbespezifischer  Individualitit und  gewerbetibergreifender
Einheitlichkeit: Damit ein Strukturentwurf im Erarbeitungsprozess eine Hilfestellung darstellt,
scheint es geboten, einen 'gewissen' Grad an Einheitlichkeit iiber Standards festzulegen.
Zugleich dienen die an dem Strukturentwurf zu orientierenden Priifungsordnungen letztlich den
Priifungsausschiissen zur Ausgestaltung ihrer gewerbespezifischen Priifung. Sie muss also eine
konkrete, gewerbebezogene Vorstellung dariiber beinhalten, welche Priifungsanforderungen

hinsichtlich der zu iiberpriifenden Kompetenzen bestehen.
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3 Dokumentation der Verbesserungsbedarfe in der der-
zeitigen Verordnungsstruktur aus der Sicht ausgew:ihlter
Handwerke

3.1 Perspektive der Priifungsausschiisse im Augenoptiker-Handwerk

Zur Betrachtung der Perspektive der Experten aus dem Augenoptiker-Handwerk wurde ein
Workshop mit 14 Priifungsausschussmitgliedern (zugleich teilweise an Bildungsstitten tétig, zum
groBten Teil Betriebsinhaber und Verbandsmitglieder) durchgefiihrt.

Zur Einordnung der getdtigten Aussagen ist zu beriicksichtigen, dass die Struktur der
AugOptMstrV® vom damalig giiltigen Strukturentwurf dahingehend abweicht, dass vier anstelle von
drei Handlungsfelder gebildet wurden. Dies resultiert daraus, dass zwei gewerbespezifische
Handlungsfelder enthalten sind. Da die Verordnung vom 29. August 2005 datiert, ist davon
auszugehen, dass sie auf Basis des Strukturentwurfs vom 13. Mai 2005 entstand. Nachfolgende
Tabelle stellt den damaligen (ebenfalls der Logik von drei Handlungsfeldern folgende)
Strukturentwurf und die abweichende Struktur in der AugOptMstrV gegeniiber.

Ausgewdihlte Anzahl und Benennung Vorgegebene Anzahl und Benennung der
der Handlungsfelder nach AugOptMstrV Handlungsfelder nach dem Strukturentwurf
vom 29. August 2005 vom 13. Mai 2005 sowie 20./21. Juni 2011
§71[...1 8[...]
(2) Handlungsfelder sind: (2) [...] Handlungsfelder [...]:
1. Physiologie des Sehens 1. Handwerksindividuelles Handlungsfeld [...]
2. Versorgung mit Sehhilfen 2. Auftragsabwicklung [...]
3. Auftragsabwicklung Betriebsfithrung und Betriebsorganisation [...]

Betriebsfiihrung und Betriebsorganisation
Tabelle 2: Gegeniiberstellung der AugOptMstrV und des damaligen Strukturentwurfs

Im Gespriach mit den Priifungsausschussmitgliedern {iber ihre Erfahrungen mit der Auswahl der vier
Handlungsfelder sowie 1iiber das damit verbundene Abweichen der AugOptMstrV vom
Strukturentwurf wird deutlich, dass die Priifungsausschussmitglieder die Festschreibung von
mindestens zwei handwerklich-fachlichen Handlungsfeldern in der AugOptMstrV vehement

unterstiitzen,

® Vgl. Verordnung iiber das Meisterpriifungsberufsbild und iiber die Priifungsanforderungen in den Teilen I und II der
Meisterpriifung im Augenoptiker-Handwerk (Augenoptikermeisterverordnung — AugOptMstrV) vom 29. August
2005 (BGBL 2005 1, S. 2610).
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e da erstens die fir den Augenoptikermeister relevanten handwerklich-fachlichen
Kompetenzen nicht addquat in nur einem Handlungsfeld abgebildet werden konnen.

* Dies gilt zweitens insbesondere deshalb, weil der gewerbebezogenen Fachtheorie im
Rahmen der Gesamtpriifung im Verhdltnis zu den eher betriebswirtschaftlich
einzuordnenden Handlungsfeldern 'Auftragsabwicklung' sowie 'Betriebsfiihrung und
Betriebsorganisation' ihrer Auffassung nach ein zu geringes Gewicht beigemessen wird.
Insgesamt entsprache ein Verhiltnis von 75% handwerklich-fachliche Kompetenzen und
25% kaufméannisch-organisatorische Kompetenzen ihrem Verstindnis einer meisterlichen
Priifung, die mit dem Meisterbrief im Sinne einer Bescheinigung der meisterlichen
Handwerkstatigkeiten und der grundlegenden Féhigkeit zur Betriebsfithrung abschlief3t.”

* Des Weiteren duflern sie sich drittens unzufrieden iiber das im Strukturentwurf
vorgeschriebene Handlungsfeld der Auftragsabwicklung. Dieses halten sie aufgrund
fehlender Praxisrelevanz in groen Teilen fiir nicht notwendig.

* Viertens werden die Bestehensregelungen sowohl im Hinblick auf den Wegfall der
Sperrfachregelung als auch mit Blick auf die Ausgleichsmdglichkeiten kritisiert. Daraus
folgt ein Konformitétsproblem zwischen dem Zertifikat und der Berufsausiibung, zu dem
das Zertifikat berechtigt. Das Verstindnis, das die Priiffer von der Tatigkeit und
Verantwortung eines Augenoptikermeister in der Berufsausiibung haben und welches sie am
Ende der Priifung jedem einzelnen Priifling durch den Meisterbrief zertifizieren, stimmt
nicht mit dem fiir diesen Teil II in der Priifungsordnung abgebildeten Verstindnis eines
Augenoptikermeister iiberein. Aufgrund der fehlenden Konformitit kdnnen sie sich nicht
mit dem in der Priifungsordnung identifizieren und diese somit in der Form nicht als
Vorgabe fiir ihre Priifertatigkeit akzeptieren.

* Die einheitliche Priifungsdauer fiir die Handlungsfelder steht als flinfter Punkt weder in
Bezug auf die Bedeutung in der alltdglichen Arbeit noch in Bezug zur Stundenzahl im

Unterricht in einem angemessenen Verhaltnis.

3.1.1 Bedeutung handwerklich-fachlicher Kompetenzen

Sowohl die hohe Bedeutung der handwerklich-fachlichen Kompetenzen als auch die geringe

Bedeutungszuschreibung der Auftragsabwicklung wird am Beispiel folgender Aussage deutlich, die

7 Zitat im Workshop: ,,Ich glaube es geht ja nicht darum, aus dem Teil IT die BWL komplett rauszunehmen, sondern zur
Zeit hat die BWL eben 50 % an - das Feld drei und vier - Einfluss und 50% iiber das Fachliche, sondern ich
glaube, es geht hier in der Gruppe darum, dass man sagt, wir hitten gerne das Fachliche irgendwo bei 65-70-75%
irgendwo so in der Grofenordnung und wir hitten gerne etwas weniger BWL und nicht gar nicht. Jedem ist klar,
dass ohne eine augenoptische BWL sicherlich ein Laden schlecht zu fiihren ist, aber eben dass die meisten oder
viele Priifer, glaube ich, das Gefiihl haben, am Ende muss man [zum Beispiel] nur gut kalkulieren konnen, wenn
ich zwar keine Augenglasbestimmung kann oder keine Kontaktlinse kann, dann ist das nicht weiter schlimm. Und
ich glaube darum geht es uns, und keiner sagt: das muss raus."
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im Kontext einer moglichen Anpassung der AugOptMstrV an den aktuellen Strukturentwurf

formuliert wurde:

,Aber wir [...] miissen auf jeden Fall darauf bestehen, dass wir zwei fachliche Féicher und ein allgemeines
Fach haben. Es kann nicht sein, dass wir nur ein fachliches Fach haben und dann 'Auftragsabwicklung' und
'Betriebswirtschaft'. Das haut nicht hin und da machen wir sicherlich nicht mit. Wir miissen die 'Physiologie
des Sehens' und die 'Versorgung mit Sehhilfen' [...] als zwei Handlungsfelder [haben] und als drittes [...]
'betriebswirtschaftliche Augenoptik'. [...] Auftragsabwicklung kénnen Sie auch weitestgehend zur

Betriebswirtschaft [...]rechnen. "8

Die hohe Bedeutungszuschreibung der handwerklich-fachlichen Kompetenzen in den
Handlungsfeldern 1 und 2 begriinden die Priifungsausschussmitglieder mit ihrer hohen
Praxisrelevanz fiir die berufliche Tétigkeit eines Augenoptikermeisters. Denn ohne die hier
gepriiften Kompetenzen konnen bestimmte fiir einen Augenoptikerbetrieb typische Dienstleistungen
nicht angeboten werden. Denn im Augenoptiker-Handwerk sind fiir die Ausfiihrung
bestimmter Titigkeiten, wie Augenglasbestimmung und Kontaklinsenanpassung, nur die
Augenoptikermeister befihigt. °

Dass sich diese Unterscheidung der handwerklichen Titigkeiten eines Augenoptikermeisters und
eines Augenoptikergesellens auch in den jeweiligen Priifungen widerspiegelt, ist fiir die
Priifungsausschussmitglieder selbstversténdlich. Es handelt sich bei der Augenglasbestimmung und
der Kontaktlinsenanpassung um fiir den Gesellen "neue Gebiete" (zusitzliche handwerkliche
Kompetenzen), die der Geselle im Rahmen seiner Ausbildung nicht erlernt und entsprechend nicht
in der (gestreckten) Abschlusspriifung nachweist, deshalb miissen diese zusitzlichen Kompetenzen
in der AugOptMstrV festgeschrieben und vom Priifling nachgewiesen werden.

Die Priifungsausschussmitglieder weisen im Gespridch ausdriicklich darauf hin, dass sie die
Grundidee des Strukturentwurfs, das unternehmerische Denken der Meister zu stirken, fiir sinnvoll

und notwendig halten, aber: "es darf nicht zu Lasten der fachlichen Teile gehen.""

Zu Lasten der fachlichen Teile geht es aus ihrer Sicht genau dann, wenn die Handlungsfelder in der
Priifungsordnung nicht entsprechend ihrer beruflichen Bedeutung in der Praxis abgebildet werden
(Praxisrelevanz). Dariiber hinaus wird ihrer Ansicht nach die Idee der Stirkung des
unternehmerischen Denkens in der gesamten Qualifikation (Teil I bis IV) bereits mehrfach
ausreichend beriicksichtigt: im Teil I durch die Aspekte der Planung und Dokumentation, in Teil

® Zur besseren Lesbarkeit wurden sinnerhaltend Umstellungen im Satz vorgenommen und Einschiibe rausgenommen.

® Zitat: ,,Sie haben im Prinzip zwei Bereiche in einem Betrieb. [...] [Im] Beratungsraum sind Augenoptiker[gesellen;
Ergénzung der Autoren] titig. Und dann gibt es kleinere Rdume - Refraktionsraum, Kontaktlinsenraum - da ist
der Meister. [...]|Dass der Meister natiirlich auch vorne beraten kann ist klar, aber [...] ein Augenoptiker[geselle]
kommt eigentlich nicht nach hinten.*

19 Zitat im Workshop.
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II neben dem Handlungsfeld 3 'Auftragsabwicklung' durch das Handlungsfeld 4 'Betriebsfiihrung

und Betriebsorganisation' sowie im Teil III der Meisterpriifung.

3.1.2 Gleichgewichtung der Handlungsfelder und Missverhiltnis zwischen
Unterrichts- und Priifungsumfang
Die Vorgabe zur gleichgewichtigen Bewertung der Handlungsfelder verstirkt die Unzufriedenheit
der Priifungsausschussmitglieder. Zur Verdeutlichung werden im Gesprach zwei Argumente
vorgetragen: Zum einen steht die Vorgabe zur Gleichgewichtung der Handlungsfelder nicht im
Verhéltnis zur tatsdchlichen Bedeutung der jeweiligen handlungsfeldbezogenen Tétigkeiten in der
Berufspraxis. Zum anderen spiegelt eine gleiche Bewertung der Handlungsfelder nicht den Umfang
der handlungsfeldbezogenen Schulungsinhalte sowie eine gleiche Priifungszeit nicht die
tatsdchliche Schulungszeit in den Vorbereitungslehrgingen wider. Diese zwei Argumente werden

im Folgenden néher beleuchtet.

Ungleiche Gewichtung der Handlungsfelder in Priifungsordnung und Berufspraxis

Durch eine Gleichgewichtung der Handlungsfelder bei der Bewertung der Priifungsleistungen steht
die  Meisterpriifungsverordnung im  Widerspruch zu dem  Verstindnis, das die
Priifungsausschussmitglieder von einem Augenoptikermeister bei der Ausiibung seines Berufs
haben. In ihrem Verstindnis ist die Bedeutung der handwerklich-fachlichen Tétigkeiten deutlich
hoher als die Bedeutung des unternehmerischen Denkens, auch wenn Letzteres nicht zu
vernachldssigen ist. Denn - wie bereits in den vorherigen Kapitel erldutert - handelt es sich bei den
handwerklich-fachlichen Tatigkeiten zum einen um zusétzliche Tétigkeiten, die von einem Gesellen
nie erlernt und somit in der Praxis nicht ausgefiihrt werden konnen, und zum anderen um
Tatigkeiten, die einem bestimmten Anspruch gerecht werden miissen, um das Leben Dritter nicht zu
gefdhrden. Dagegen sind die kaufménnisch-organisatorischen Tatigkeiten im Teil II vor allem die
des Handlungsfelds 'Auftragsabwicklung' in ihrem Verstidndnis nicht praxisrelevant flir einen

Augenoptikermeister.

Solange diese Bedeutungszuschreibungen sich nicht in einer entsprechenden Gewichtung
niederschlagen, sitzen die Priifungsausschiisse zwischen zwei Stiihlen: Sie miissen Vorgaben
erfillen, die nicht dem eigenen Verstindnis entsprechen. Das dadurch entstehende
Spannungsverhiltnis driickt sich im Gesprach deutlich durch die Art und Weise der gedufBerten

Unzufriedenheit aus.

Interessanterweise besteht diese Unzufriedenheit mit der Gleichgewichtung der Handlungsfelder,
obwohl die AugOptMstrV mit vier Handlungsfeldern vom aktuellen Strukturentwurf der drei
Handlungsfelder abweicht. Das heift, wiirde man eine Anpassung an den aktuellen Strukturentwurf
vornehmen und die beiden ersten Handlungsfelder zu einem handwerklich-fachlichen

Handlungsfeld zusammenfiihren, wiirde sich die Problematik noch verschérfen.
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Festgehalten werden kann nach dieser Argumentation, dass die Priifungsausschussmitglieder die
Gewichtung der Priifungsleistung (Outputgréfe) dann als geeignet empfinden, wenn sie der

Bedeutung in der Berufsausiibung (Outcomegrof3e) entsprechen.

Ungleiche Gewichtung der Handlungsfelder in Priifungsordnung und Lehrplan

Da auch Lehrer, die als Dozenten in den Vorbereitungskursen tétig sind, oder Leiter der jeweiligen
Bildungseinrichtungen in den Priifungsausschiissen vertreten sind, sind den meisten
Gespréchsteilnehmern die Empfehlungen des Zentralverbands der Augenoptiker (ZVA) zur
Gestaltung des Lehrplans (Rahmenlehrplan) als Grundlage fiir die Lernplanausarbeitung an den
Bildungsstitten bekannt und neben der reinen Priiferperspektive auch mit einer
Dozentenperspektive vertraut.

Trotz der Unterschiedlichkeit in den jeweiligen Lehrplédnen sind sich die Gesprachspartner einig,
dass sich iiber alle Lehrpldne ein dhnliches Gewichtungsverhéltnis abzeichnet, das deutlich von der

Gleichgewichtung der Handlungsfelder in der Priifungsordnung abweicht."

Priifungsausschussmitglieder bewerten die Gewichtung der Priifungsleistung (Outputgrofle) nur
dann als sinnvoll, wenn sie dem inhaltlichen Umfang und den zugehdrigen Schulungsstunden
(InputgroBen) entsprechen. Da durch die Vorgabe der Gleichgewichtung dies nicht gegeben ist,
sehen sie sich in ihrer Priifungstétigkeit eingeschrinkt.

3.1.3 Fehlende Relevanz des Handlungsfeldes ,Auftragsabwicklung’

Im Folgenden wird die Argumentationslinie der Praxisrelevanz aufgegriffen und genauer erldutert.
Da im Gesprich die in der Priifungsverordnung formulierten Qualifikationen nicht im Einzelnen
diskutiert wurden, kann die Auswertung entsprechend nur auszugsweise erfolgen. Diskutiert
wurden im Gespriach die wahrgenommene Problematik der Arbeitsplanung / Arbeitsorganisation
sowie der Kalkulation."™

" Der folgende Auszug aus dem Workshop soll die zeitliche Bedeutung deutlich machen:
"Interviewer: Wie viele Stunden haben sie da angesetzt?
Befragter 3 und 7 (iiberlegend): Insgesamt 1400 Std., HF 1 mit 450 Std. und auch HF 2, und HF 3 mit 300 Std.
Und HF 4 auch mit 400 Std. [anzusetzen, wire] viel zu hoch. [Anmerkung der Autoren: Aus einem vorliegenden
Lehrplan ist beispielhaft folgende Stundenverteilung zu entnehmen: HF 1 = 500 Std., HF 2 = 500 Std., HF 3 =
150 Std. und HF 4 = 120 Std.]
Interviewer: Und das ist iiberall gleich?.. denn so manchmal hab ich das Gefiihl, dass das von Kammer zu
Kammer variiert.
Befragter 14: Das sehe ich bei allen Kammern etwa gleich, weil die Augenglasbestimmung und die
Kontaktlinsenanpassung eben diese Zeit bendétigen, wle]
Befragter 5: Also selbst wenn eine Kammer 1000 Std. macht oder 1600 Std. — nur als Hausnummer gedacht — der
prozentuale Anteil bleibt — da[von] bin ich iiberzeugt [...]- in allen Kammern in etwa gleich."

"2 Obwohl im Gesprich nie auf eine spezielle Qualifikationsformulierung eingegangen wurde, konnte sich aus Sicht der
Autoren der verwendete Begriff , Arbeitsplanung™ auf die Qualifikation 3¢ ,,Methoden und Verfahren der
Arbeitsplanung und -organisation unter Beriicksichtigung von Mess-, Fertigungs- und Instandsetzungstechniken,
gestalterischen Aspekten sowie des Einsatzes von Material, Gerdten und Personal bewerten, dabei
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Das Handlungsfeld ,,Auftragsabwicklung® wird verstanden als theoretisches Durchdenken der
einzelnen Prozessschritte zur Erfiillung eines Einzelauftrages. Ausgenommen ist dabei der
Prozessschritt der Herstellung bzw. Durchfiihrung der Dienstleistung. Denn das dafiir notwendige

Handlungswissen wird durch Handlungsfeld 1 abgedeckt.

Doch genau aus diesem Verstindnis heraus ist die Auftragsabwicklung aus Sicht der

Priifungsausschussmitglieder fiir die Praxis des Meisters nicht relevant: Denn

a) die einzelnen Prozessschritte sind technisch soweit vorgegeben, dass keine zusétzlichen
Planungen durch den Meister erforderlich sind
b) bestimmte dort zu priifende Qualifikationen werden im Rahmen eines Einzelauftrags

nicht durchgefiihrt
Die Begriindung a) bezieht sich hier auf die Problematik der Arbeitsplanung. Folgendes Zitat

illustriert das Verstdndnis der Gespriachspartner besonders gut und verweist auf ein fiir das
Augenoptiker-Handwerk bestehendes Grundproblem mit dem Strukturentwurf, das sich auch in Teil

I wiederfindet. Denn auch in Teil I wird vom Priifling die Planung der Durchfiihrung verlangt."

"Und dann ist auch vieles in der Arbeitsplanung enthalten, das [...][zu] Handlungsfeld 3 gehort, [...], was
eigentlich ja fachliches Element ist. Wenn ich eine Augenglasbestimmung mache, dann beginne ich ja
irgendwo mit einer sphdrischen Augenglasbestimmung, danach schlief3t sich die astigmatische an, dann kommt
irgendwann die binokulare Augenglasbestimmung, dann kommt irgendwann die Nahglasbestimmung. Aber
diese Abldufe, das sind eigentlich fachliche Abldufe. Da ist jetzt nicht noch mal zusdtzlich was zu planen. Diese
Abldufe, diese Planung steckt eigentlich im fachlichen Bereich [...]. Und deshalb auch die Problematik mit der
Planung [...]in Teil I der Meisterpriifung wie auch hier im Handlungsfeld 3 im Teil 11"

Die Begriindung b) bezieht sich auf die Problematik der auftragsbezogenen Kalkulation. Da im
Augenoptiker-Handwerk die Preiskalkulation nicht in Bezug auf den Einzelauftrag erfolgt, sondern
unabhingig {iber mehrere Auftrige hinweg, ist die Priifung der in der AugOptMstV im
Handlungsfeld 3 formulierten Qualifikation *Vor- und Nachkalkulation durchfiithren’ an der Stelle

nicht sinnvoll zugeordnet und fiihrt somit zu Unzufriedenheit:

"[...] ich kalkuliere das ja schlieflich vorher durch und nicht, wenn der Kunde da ist. Und das, was [im
Handlungsfeld Auftragsabwicklung; Anm. d. Autoren] verlangt ist, ist ja eine aufitragsbezogene Vor- und
Nachkalkulation und die findet beim Augenoptiker nicht statt. Das ist einfach so. [..] Diese

betriebswirtschaftlichen Aspekte der Technik, das mache ich in dem Geschdft einmal, dann weifs ich: was

qualititssichernde Aspekte darstellen [...]*“ sowie die Qualifikation 3f ,auftragsbezogenen Einsatz von Material
und Gerdten bestimmen® und der Begriff , Kalkulation® auf die Qualifikation 3b ,,[...] Angebotskalkulationen
durchfithren” und die Qualifikation 3i ,,Vor- und Nachkalkulation durchfiihren* beziehen. Wie genau den
Gespréchsteilnehmern diese Formulierungen wihrend des Interviews vor Augen waren, ist unklar.

3 Der Begriff der 'Planung' und die damit verbundene Gewichtung beim Meisterpriifungsprojekt wurde ebenfalls
kritisiert. Das zentrale meisterliche Element — die Augenglasbestimmung — ist nach ihrem Selbstverstandnis nicht
der Planung zuzuordnen, sondern der Durchfiihrung.
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kostet mich eine Refraktion? Dann weif3 ich: was kostet mich das Einschleifen? [...] Das mach ich einmal, aber

nicht aktuell, nicht beim Kunden. *

3.1.4 Unzufriedenheit mit Bestehensregelungen bzw. Fehlen einer
Sperrfachregelung
Weitere Unzufriedenheit ist hinsichtlich der Bestehensregelungen festzustellen. Der in diesem
Zusammenhang von den Priifungsausschussmitgliedern geduferte Wunsch der Wiedereinfiihrung
einer ,,Sperrfachregelung® driickt aus, dass bei mangelhafter Leistung in einem Priifungsfach die
gesamte Priifung als nicht bestanden gilt. In der 'alten' AugOptMstrV vom 9. August 1976 wurde
dies mit folgender Formulierung ausgedriickt: ,,Mindestvoraussetzung fiir das Bestehen des Teils 11
sind ausreichende Leistungen in jedem der in Absatz 1 Nr. 2 — 6 genannten Priifungsfacher.“'* Das
bedeutete, dass fiinf der insgesamt acht Priifungsfacher als Sperrficher definiert wurden. Zu den
Sperrfaichern  zdhlten:  'Augenoptik’, 'Methoden der objektiven und  subjektiven
Refraktionsbestimmung', 'Wirkungsweise und Anwendung der Kontaktlinse', 'Ausfithrung arztlicher
Verordnung' sowie 'Fachliche Vorschriften'. Fiir die anderen drei Priifungsfacher (‘Allgemeine
Optik', 'Werkstoff-, Maschinen- und Geridtekunde' sowie 'Kalkulation mit allen fiir die Preisbildung
wesentlichen  Faktoren, Zuschlagskalkulation fiir Brillen und  Abrechnungen mit

Sozialversicherungstragern') galt diese Regelung nicht.

In der aktuellen AugOptMstrV vom 29. August 2005 wurde die Idee der Sperrfachregelung in
dieser Form abgeschafft - lediglich bezogen auf ungeniigende Leistungen in einem Handlungsfeld
gilt das Nichtbestehen der gesamten Priifung. Das heif3t, dass der Priifling selbst mit mangelhafter
Leistung in zwei Handlungsfeldern die Priifung unter bestimmten Bedingungen' noch bestehen
kann. Unter ,Sperrfachregelung wird analog der Verwendung durch die Priifungs-
ausschussmitglieder nachfolgend diejenige Regelung gefasst, bei der der Priifling die Priifung dann
nicht besteht, wenn die in einem Sperrfach gezeigte Leistung mit mangelhaft zu bewerten ist.
Ansonsten wird - bezugnehmend auf die aktuelle AugOptMstrV vom 29. August 2005 - von einem
Fehlen der Sperrfachregelung gesprochen.

Dabei verdeutlicht der folgende Gesprachsauszug die Sorge der Priifungsausschussmitglieder iiber

die moglichen Konsequenzen der verdnderten Priifungsordnung ohne Sperrfachregelung:

"[...] wenn Sie die Gesundheitshandwerke nehmen oder die Sicherheitshandwerke, Elektrotechniker: da ist es
ja extrem oder auch bei den [Installateuren] und Heizungsbauern, die im Handlungsfeld I mit einer

mangelhaften Note eine Meisterpriifung bestehen kénnen, [...] in die Selbstindigkeit gehen und dann mit den

' Verordnung iiber das Berufsbild und die Priifungsanforderungen im praktischen Teil und im fachtheoretischen Teil
der Meisterpriifung fiir das Augenoptiker-Handwerk vom 9. August 1976 (BGBL 1976 1, Seite 2114).

' Dies ist zum Beispiel dann der Fall, wenn die Leistung aufgrund von Ausgleichsméglichkeiten insgesamt ausreichend
ist und in der Ergénzungspriifung ein 'mangelhaft' in ein 'ausreichend' verwandelt werden kann.
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Energieversorgern Probleme bekommen, wenn es um die Eintragung bei den Energieversorgern geht [...]

[D]ie [werden] nicht eingetragen. [...]"

Interessanterweise wird hier kein Beispiel aus dem Augenoptiker-Handwerk gewihlt. Der Vorteil
dieses Beispiels ist die objektive Priifbarkeit der Aussage, da sich die fehlende Sperrfachregelung
negativ auf die Ausiibung der Tétigkeit eines Meisters auswirken kann. Denn trotz Meisterbrief ist
es den Meistern nicht in jedem Fall erlaubt, sich ins Installateurverzeichnis eines Netzbetreibers
einzutragen. ,,Gegenstand und Zweck der Eintragung ist es, die Sicherheit der Elektrizitits-, Gas-
und Wasseranwendung im Bereich der Kundenanlagen zu gewihrleisten und nachhaltige

Auswirkungen mangelhaft installierter Verbrauchsanlagen zu vermeiden (Verbraucherschutz)'’.

Weitere im Gesprach genannte Beispiele, wie ,,der durch falsche Sehhilfen verursachte Unfall®,
sind dagegen schwierig nachweisbar und basieren eher auf Vermutungen. Diese
Argumentationsweise ldsst die Annahme zu, dass den Priifungsausschussmitgliedern bislang noch
keine konkreten Fille zuriickgespiegelt wurden, in denen von ihnen nach neuer Regelung gepriifte
Meisterschiiler, die nach alter Priifungsordnung nicht bestanden hétten, qualitativ schlechte Arbeit
leisten. Dennoch wird an dem vorgetragenen Beispiel das Anliegen der Gesprichsteilnehmer
deutlich: Weil eine schlechte Qualitit der zu erstellenden Produkte bzw. auszufiihrenden
Dienstleistungen im Gesundheitshandwerk eine direkte Gefahr fiir das Leben Dritter
darstellt, ist aus Sicht der Priifungsausschussmitglieder eine mangelhafte Leistung in einem
handwerklich-fachlichen Handlungsfeld nicht akzeptabel.

Da der Meisterbrief in der Offentlichkeit als 'Giitesiegel' verstanden wird, muss dieser auch im
gleichen Interesse einen  gewissen  Qualititsanspruch  wahren. Denn  wie  der
Handwerkskammerprésident der Handwerkskammer Miinchen und Oberbayern auf einer dortigen
Meisterfeier formulierte, wére ,,das Ansehen des Handwerks und damit auch dessen Zukunft [...]
gefdhrdet, wenn der Kunde nicht mehr auf die Qualitit der Handwerksprodukte und -leistungen und
auf die Kompetenz des Handwerksmeisters vertrauen konnte"'’. Eine vergleichbare Haltung zum
Meisterbrief und somit auch zur Priifung bzw. Priifungsordnung zeigt sich auch in der
Gespréachsrunde. Denn ohne Sperrfachregelung besteht aus Sicht der Priifungsausschussmitglieder
die Gefahr, dass der Meisterbrief seiner zugeschriebenen Giite nicht mehr gerecht wird und nicht
nur dem Priifling selbst falsche Signale iiber seine Fahigkeiten und Berechtigungen sendet, sondern
auch negativ auf das Handwerk im Allgemeinen und die Priifungsausschiisse im Speziellen

zurickstrahlt.

Ein weiterer Kritikpunkt im Rahmen der Bestehensregelungen betrifft die Ausgleichsmdglichkeiten.
Laut derzeitiger AugOptMstrV vom 29. August 2005 ist fiir das Bestehen des Teils II als
Mindestvoraussetzung folgendes festgelegt: "Mindestvoraussetzung fiir das Bestehen des Teils 11

'® RheinEnergie 2012, 0.S.
" HWK Miinchen 1998.
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"8 PDa es keine

der Meisterpriifung ist eine insgesamt ausreichende Priifungsleistung.
Sperrfachregelung gibt, durch die Priiflinge mit mangelhaften Leistungen vom Bestehen
ausgeschlossen sind, bedeutet diese Regelung, dass mangelhafte Leistungen ausgeglichen werden
konnen. Da den ersten beiden handwerklich-fachlichen Handlungsfeldern von den Mitgliedern der
Priifungsausschiisse des Augenoptiker-Handwerks eine groflere Bedeutung zugesprochen wird als
den beiden kaufmédnnisch-organisatorischen, wéren aus ihrer Sicht die Konsequenzen dieser
Regelung vor allem dann fatal, wenn die Priiflinge die mangelhaften Leistungen in den ersten
beiden Handlungsfeldern erbringen und durch bessere Leistungen in den BWL-orientierten
Handlungsfeldern ausgleichen wiirden. Aufgrund der engen Verzahnung dieser Regelung zur
fehlenden Sperrfachregelung lassen sich hier dieselben potenziellen Konsequenzen anbringen: Das
Leben Dritter wire ernsthaft in Gefahr.

Um zu erfahren, wie relevant die Sorge um die Gefdhrdung Dritter tatsdchlich ist, wurde vom
Interviewer nachgefragt, wie viele Priiflinge tatsdchlich mangelhafte Leistungen in der Priifung

zeigen.

"Interviewer: Mir fehlt hier noch das Verstindnis, wie problematisch das Ganze ist. Passiert das hdufig? Also
gibt es viele IThrer Priiflinge, die tatsdchlich [bestehen mit mangelhaften Leistungen in den
handwerksspezifischen Handlungsfeldern] ...?

Priifungsausschussmitglied: Ja und das ist genau das Problem. Da ist ein Geschmdckle bei. Das belastet die
Priifung.

Interviewer: Gibt es da irgendwie eine Prozentzahl?

Priifungsausschussmitglied: Ja, dreiviertel, sag ich mal einfach so in den Raum rein. Als Grofsenordnung sind
dreiviertel [...] fachlich, augenoptisch nicht kompetent, gleichen dieses aber durch diese beiden Elemente
[Auftragsabwicklung und Betriebsfiihrung/-organisation] aus. Die verordnen dann Sehhilfen, mit denen der
[Kunde] in seinen Porsche steigt und irgendwo mit 280km/h tiber die Autobahn fihrt und [dabei] sieht er nicht

richtig."

Im Rahmen dieser Gespriachsrunde ist es offensichtlich, dass die genannte Zahl von dreiviertel nur
eine Orientierungsgrofe ist, die nicht systematisch erhoben wurde. Doch das Verhalten der anderen
Gesprichsteilnehmer, nicht auf diese Aussage korrigierend zu reagieren, unterstreicht die
grundlegende Botschaft, dass ihrem Gefiihl nach (fast zu) viele Priiflinge den Meisterbrief
erhalten, obwohl sie ihn angesichts der gezeigten handwerklich-fachlichen Leistungen nicht
verdienen. Dariiber hinaus wird deutlich, dass diese Regelung zu Gewissenskonflikten bei den
Priifern fiihrt. Obwohl es ihrem Verstindnis vom meisterlichen Niveau nicht entspricht und
obwohl sie sich der moglichen Konsequenzen bewusst sind, miissen sie rein aus formalen Griinden

die Priifung als bestanden testieren.

'8 AugOptMstrV 2005, § 7 Absatz 7.
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3.1.5 Priifungsdauer

Damit einher geht neben der Gewichtung der Handlungsfelder in der Priifung auch die Dauer der
Priifungen. Im aktuellen Strukturentwurf vom 20./21. Juni 2011 wurde die Priifungsdauer eines
jeden Handlungsfelds, im Gegensatz zur Vorldufer-Version vom 13. Mai 2005, die maximal drei
Stunden je Handlungsfeld vorsah, auf genau drei Stunden festgelegt. Zur Begriindung dieser
Entscheidung schreiben Heinsberg und Rehbold in ihren Erlduterungen: ,,.Die Regelung zur
Priifungsdauer im Teil II sind sprachlich prézisiert worden: Die vorherige Formulierung ,,nicht
linger als* entfillt, wodurch eine Festschreibung der Priifungsdauer auf drei Stunden in jedem
Handlungsfeld erfolgt. Hiermit soll zwei Aspekten begegnet werden. Zum einen hatte der Wortlaut
,hicht langer als“ in der Priifungspraxis immer wieder zu Auslegungsschwierigkeiten gefiihrt. Zum
anderen deutet die zeitliche Bemessung nun darauf hin, dass die Komplexitit der jeweiligen
Priifungsanforderungen in den Handlungsfeldern gleich zu bemessen ist und dieses deshalb zu

gleichen Teilen in die Ermittlung des Gesamtergebnisses des Teils II einflieBt [...].“"

Im Gesprich beziehen die Priifungsausschussmitglieder sich auf die AugOptMstrV vom 29. April
2005, die in § 7 (4) noch die Formulierung enthélt: ,,Sie [die Priifung] soll in jedem Handlungsfeld
nicht ldnger als drei Stunden dauern." Es ist denkbar, dass sich die im Folgenden beschriebene
Kritik der Priifungsausschussmitglieder an dieser Regelung bei einer Anpassung an den

Strukturentwurf noch verschirfen wiirde.

Da die einheitliche Festlegung der Handlungsfelder konsequent mit der Idee der Gleichgewichtung
der Handlungsfelder einhergeht, kommt selbstverstdndlich auch an dieser Stelle das gleiche
Begriindungsmuster zum Tragen. Nach dieser Begriindung sind die handwerklich-fachlichen
Handlungsfelder 1 und 2 wesentlich bedeutsamer als die kaufménnisch-organisatorischen
Handlungsfelder 3 und 4, "weil wir nach wie vor [...] Augenoptiker produzieren wollen". Dariiber
hinaus spielt auch die inhaltliche Fiille der Handlungsfelder in der Priifungsvorbereitung eine
wichtige Rolle.
"Und wir werden in den Ausschiissen zusdtzlich dadurch geknebelt, dass der Verordnungsgeber sagt, pro
Handlungsfeld diirfen nicht mehr als drei Stunden gepriift werden. [...] Ich weifs nicht wie es Ihnen dabei geht,
dass man auch Aufgaben [...] entwickelt, um diese drei Stunden zu fiillen, die man sich aber fiir die fachlichen
Teile ja letztendlich klaut, wo wir sie gerne hétten,; wo wir gerne mal vier Stunden priifen [...]— diirfen wir aber
nicht und miissen dann die Handlungsfelder drei und vier mit Inhalten fiillen, um eben auf so eine
Priifungsdauer zu kommen. [...] Inhaltlich in der Vorbereitung steckt da gar nicht so viel drin, als dass man
das jetzt so ohne weiteres mit Leben fiillen kann. Und da wo wir das Leben gerne hdtten, in den fachlichen
Teilen, [...], da fehlt es uns dann einfach an Priifungszeit. Da wiirden wir gerne mehr reinpacken.”
In der Konsequenz fiihrt sowohl die inhaltliche Fiille als auch die praxisrelevante

Bedeutungszuschreibung der Handlungsfelder zu Problemen bei der Priifungsaufgabenentwicklung.

'¥ Heinsberg/Rehbold 2011, S. 25.
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Zum einen gestaltet sich die Entwicklung von Priifungsaufgaben fiir die Handlungsfelder 3 und 4
als schwierig. Da die verfiigbare Zeit nicht gefiillt werden kann, sehen sich die Priifungsausschiisse
gezwungen, diese kiinstlich zu fiillen. Zum anderen treten Auswahlschwierigkeiten bei der
Entwicklung der Priifungsaufgaben in den Handlungsfeldern 1 und 2 auf. Denn diese
Handlungsfelder umfassen so viel Lehrstoff, der innerhalb der verfligbaren Zeit nicht gepriift
werden kann und somit die Priifungsausschiisse zwingt, eine Auswahl zu treffen. Doch genau diese

Herausforderung, eine addquate Auswahl zu treffen, scheint problematisch zu sein.

Inwieweit der in § 8 (2) des Strukturentwurfs 20./21. Juni 2011 formulierte Hinweis auf
handlungsfeldiibergreifende Priifungsaufgaben” zu einer moglichen Entlastung des geschilderten
Problems fiihren konnte, konnte in dem Gesprach nicht gekldrt werden. Da eine entsprechende
Passage in der AugOptMstrV nicht vorhanden ist, reagierten die Priifungsausschussmitglieder mit
Argumenten des Verstofes gegen die Verordnung sowie der Praktikabilitdt bzw. des zusdtzlichen
Aufwands bei Wiederholern.

"Interviewer: Es gibt ja jetzt immer die Aussage, zumindest von ministerialer Seite, zu sagen, ja dann
giot ja j g gen, J

verkniipfen Sie doch die Handlungsfelder in der Priifung miteinander. Passiert das?
Befragter 3: Die Rechtsverordnung sagt, es sind zwei Handlungsfelder.

Befragter 5: Und wenn ein Wiederholer kommt und wiederholt noch ein Handlungsfeld?"

3.2 Validierung der Ergebnisse iiber die Perspektiven weiterer

Gewerbe

3.2.1 Perspektive der Priifungsausschiisse im Elektrotechniker-Handwerk

Der Teil II der Meisterpriifung im Elektrotechniker-Handwerk besteht aus insgesamt drei
Handlungsfeldern: das handwerklich-fachliche Handlungsfeld 'Elektro- und Sicherheitstechnik'
sowie die beiden betriebswirtschaftlich-organisatorischen Handlungsfelder 'Betriebsfiihrung und
Betriebsorganisation' und 'Auftragsabwicklung'. Die Meisterschiiler legen in jedem der drei
Handlungsfelder eine dreistiindige Priifung ab. Die Gesamtnote ergibt sich dabei aus dem

arithmetischen Mittel der Teilnoten der einzelnen Handlungsfelder.

Nach ihren Erfahrungen mit der Meisterpriifungsverordnung und ihren Anderungsvorschligen fiir

einen neuen Strukturentwurf befragt, benennen die Interviewpartner aus dem Elektrotechniker-

2 1n § 8 (2) des Strukturentwurfs vom 20./21. Juni 2011 steht: "In jedem der nachfolgend aufgefiihrten Handlungsfelder
ist mindestens eine komplexe fallbezogene Aufgabe zu bearbeiten. Die fallbezogenen Aufgaben sind
handwerksspezifisch, wobei die in den Handlungsfeldern aufgefiihrten Qualifikationen auch
handlungsfeldiibergreifend verkniipft werden konnen." Diese angeregte handlungsfeldiibergreifende
Aufgabenstellung scheint aber fiir Priiffungsausschiisse teilweise schwierig umsetzbar zu sein.
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Handwerk zum einen das Missverhiltnis zwischen Unterrichts- und Priifungsumfang, zum
anderen ein generelles Problem mit der Auswahl und dem Gegenstand der drei
Handlungsfelder. Diese beiden Probleme sollen im Folgenden kurz skizziert und mit Passagen aus
den Interviews wiedergegeben werden, nachdem zuvor noch auf zwei gewlinschte

Gestaltungsvarianten der Befragten eingegangen wird:

* Am meisten Zuspruch erhélt die Variante, die drei Handlungsfelder beibehilt, dabei aber
'‘Betriebsfiihrung und  Betriebsorganisation' sowie ,Auftragsabwicklung’ zu einem
Handlungsfeld zusammenfasst und die 'Elektro- und Sicherheitstechnik' auf zwei
Handlungsfelder verteilt.”

* Alternativ dazu wire es fiir die Interviewpartner auch akzeptabel, wenn zukiinftig vier statt drei
Handlungsfelder den Teil II ausmachen wiirden. Den beiden betriebswirtschaftlichen stiinden
dann mit der Elektrotechnik einerseits und der Sicherheitstechnik andererseits zwei
handwerklich-fachliche Handlungsfelder gegeniiber.

* Die Bewertung nach dem arithmetischen Mittel der Teilleistungen konnte bei beiden
Alternativen beibehalten werden, so dass die Fachkompetenz in jedem Fall wieder eine
Aufwertung erfahren wiirde. Dariiber hinaus wéren bei beiden Alternativen zwei

Handlungsfelder fiir den Erhalt des Sachkundenachweis relevant.

Dariiber hinaus wiirden sich die Gespréachspartner wiinschen, liber mehr Freiheit bei der Festlegung
der Priifungszeit der einzelnen Handlungsfelder zu verfiigen. Statt der gleichverteilten Priifungszeit
von genau drei Stunden pro Handlungsfeld schlagen sie fiinf Stunden Priifungszeit fiir das
Handlungsfeld Elektro- und Sicherheitstechnik und je zwei Stunden fiir die beiden

betriebswirtschaftlichen Handlungsfelder vor.*

3.2.1.1 Missverhdltnis zwischen Unterrichts- und Priifungsumfang

Die Interviewpartner betonen wiederholt, dass sie mit der Konzeption des Rahmenlehrplans sehr
zufrieden sind und dass dieser ihrer Meinung nach auch nicht groBartig gedndert werden miisste.
Problematisch ist hingegen die Uberfiihrung der Inhalte des Rahmenlehrplans in eine der

Meisterpriifungsverordnung entsprechende Klausur.

2" "Ja, also meines Erachtens sollte man wirklich hingehen und die Elektro- und Sicherheitstechnik auch im Umfang
weit breiter auffiihren, breiter darstellen, so und von daher, da war ja eben schon einmal diese Uberlegung, wenn
man sagt: So als Priifungsfach die Elektro- und Sicherheitstechnik auf zwei Teile aufzuteilen... oder zwei
Handlungsfelder, wie Sie es auch immer nennen méchten. Und diese Betriebsfithrung und Auftragsabwicklung
zu einem Handlungsfeld zu straffen."

%2 vAllerdings, wenn ich dann so sehe, [...] dass man jetzt eben nach der neuen AMVO [...] wirklich drei Stunden fiir
jedes Fach [...] geben mochte... das ist [...] nach meiner Auffassung erstmal die falsche Richtung.* , Das ist jetzt
nichts, was der Ausschuss von sich aus [...] erarbeitet hat, sondern wir haben gesagt: [...] Wir teilen die neun
Stunden aufin 5 2 und 2."
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Die handwerklich-fachlichen Inhalte des Handlungsfelds Elektro- und Sicherheitstechnik nehmen
den Grofiteil der im Unterricht zur Verfiigung stehenden Zeit ein. Auf die beiden anderen
Handlungsfelder entfallen lediglich 90 von 600 - 700 geplanten Unterrichtsstunden fiir Teil I1.* Fiir
die Priifung miissen jedoch fiir jedes der drei Handlungsfelder Teilpriifungen von drei Stunden
Dauer konzipiert werden. Das stellt die Interviewpartner im Priifungsalltag vor das Problem, dass es
ithnen einerseits fiir die Priifungen in 'Betriebsfilhrung und Betriebsorganisation' und
'Auftragsabwicklung' schwer fillt, iiberhaupt — sinnvolle — Klausuren {iiber die komplette
Priifungsdauer von drei Stunden zu stellen, wéhrend sie im Handlungsfeld Elektro- und
Sicherheitstechnik schnell an die Grenzen des zeitlichen Umfangs der Priifung stoBen und daher nur

punktuell die Inhalte aus dem Rahmenlehrplan abpriifen konnen.

3.2.1.2 Gewichtung handwerklich-technisch orientierter und

betriebswirtschaftlich-organisatorisch orientierter Handlungsfelder

Ein weiterer Kritikpunkt, der von den Gespriachspartnern angefiihrt wird, betrifft die Auswahl und
den Gegenstand der drei Handlungsfelder. Bei zwei Handlungsfeldern mit betriebswirtschaftlich-
organisatorischen Inhalten und lediglich einem handwerklich-technischen Handlungsfeld sehen sie
die Fachkompetenz der zukiinftigen Meister in Gefahr. Den Beteiligten an der Priifung vermittelt
diese Dominanz der Betriebswirtschaft den Eindruck, dass die fachliche Seite — zumindest
kurzfristig, was das Bestehen der Priifung betrifft — nicht wichtig sei.
"Also es ist ein sehr sehr groBes Ungleichgewicht, dass man sich mit einer relativ kleinen gezielten
Vorbereitung auf zwei Priifungsfiacher [bezogen auf Auftragsabwicklung und Betriebsfithrung/-organisation',
Anm. d. Autoren] schon sehr gut vorbereiten kann. Und da steckt eigentlich nur das Hauptproblem drin. Oder
was wir [...] auch hdufig hatten, dass eben verschiedene Kollegen sich dariiber mokiert oder opponiert haben:

ja man braucht eigentlich kein Fachmann mehr zu sein [...] — zumindest im elektrotechnischen Sinne. So und

man kann, man hat eben zwei Priifungsfacher gegeniiber von einem, wo die gesamte Elektrotechnik drin ist.
Die Interviewpartner sehen darin vor allem ein Problem der Wertigkeit. Je eine Priifung in
'‘Betriebsfiihrung und  Betriebsorganisation' und 'Auftragsabwicklung' verleihen der

Betriebswirtschaft doppeltes Gewicht gegeniiber der Fachkompetenz in der ,Elektro- und
Sicherheitstechnik’.

3.2.1.3 Bestehensregelung: Fehlen einer Sperrfachregelung

Des Weiteren wird der Verzicht auf eine Sperrfachregelung kritisiert. Von einem Sperrfach spricht
man, wenn ein bestimmtes Fach — unabhédngig von der Leistung in anderen Féchern — mit einer

Mindestnote "ausreichend" abgeschlossen werden muss, um das Bestehen der Priifung zu sichern.

8 "So, der Rahmenlehrplan, der sagt doch fiir die Hauptteile I und II gibt es eben 1360 Unterrichtsstunden. Davon
umfasst diese 'Betriebsorganisation' und die 'Auftragsabwicklung' beide zusammen 90 Stunden. So, jetzt muss
man natiirlich sagen, bei den 1360 Stunden, da sind eben beide Hauptteile mit drin. Ich glaube, wenn man den
Hauptteil II mal rauszieht, dann ist man vielleicht nachher bei 600, 700 Stunden in der GréBenordnung drin [...]"
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Existiert dahingegen kein Sperrfach, konnen schlechte Leistungen in einem Fach durch
entsprechend gute Leistungen in einem oder mehreren anderen Fachern ausgeglichen werden. Bei
der derzeitigen Gestaltung der drei Handlungsfelder sehen die Gespréachspartner die Gefahr, dass
vor allem mangelhafte Leistungen im handwerklich-technischen Handlungsfeld durch entsprechend

gute Leistungen in den betriebswirtschaftlichen Handlungsfeldern ausgeglichen werden kdnnen.

Die Konsequenzen eines Riickgangs der Fachkompetenz in der Meisterausbildung sind nach
Aussage der Gesprichspartner existenziell. Einerseits konnen die Jungmeister die an sie
herangetragenen Kundenerwartungen nach professioneller Beratung und Auftragsdurchfiihrung
nicht erfiillen, was nicht nur ihre Geschiftsgrundlage gefdhrdet, sondern auch das Ansehen des
Elektrotechniker-Handwerks als Ganzes bedroht. Andererseits flihrt eine mangelhafte Leistung im
Handlungsfeld Elektro- und Sicherheitstechnik dazu, dass den angehenden Meistern der sogenannte
Sicherheitsschein fehlt*. Ohne diesen jedoch verweigern die Versorgungsnetzbetreiber die
Eintragung in das Installateurverzeichnis und damit die Erlaubnis zur Arbeit in ihren Netzen.

"Um die Wertigkeit der Elektro- und Sicherheitstechnik hier mal klar zu machen: Die E-&S-Technik gibt uns

diese Eintragung bei den VNB, also Versorgungsnetzbetreibern. Ohne diese E-&S-Technik kriege ich diese

Eintragung nicht. Ich sag dann immer so, nenn es einfach Meister erster und zweiter Klasse. Der eine hat dann

halt eben diese Eintragung nicht [...] und ohne diese Eintragung darf ich normalerweise in den Netzen des
VNB nicht arbeiten."”

3.2.2 Perspektive der Priifungsausschiisse im Zahntechniker-Handwerk

Das Interview mit den Zahntechnikern wurde — im Gegensatz zu den vorangegangenen Interviews —
nicht als Audioaufzeichnung festgehalten®. Vielmehr hat der Interviewer handschriftliche Notizen
zu den Aussagen der Gespriachspartner angefertigt, die zu einem spéteren Zeitpunkt zu einem
Gespréchsprotokoll ausgearbeitet wurden. Aus diesem Grund wird in diesem Kapitel von der
Wiedergabe einzelner Interviewpassagen abgewichen, stattdessen werden die Zitate der

Gesprichspartner sinngemif in den FlieBtext eingebunden.

Zu Beginn des Interviews betonen die Gespriachspartner sehr stark den Sinn und die Notwendigkeit
der betriebswirtschaftlich-organisatorischen Handlungsfelder in der Meisterausbildung. Vielen
Meisterschiilern sei es zum Beispiel nicht klar, dass “gute Zéhne herstellen nicht mehr reicht”.
Diesbeziiglich werfen sie aber auch dem Handwerk generell vor, dass “Zahntechniker lange in
einem Elfenbeinturm gelebt haben”. Griinde fiir den Wandel der Umweltbedingungen im
Zahntechniker-Handwerk verorten sie einerseits in der technologischen Entwicklung der Industrie
und damit einhergehend der Zunahme der Konkurrenz durch industriell gefertigten Zahnersatz,

andererseits aber auch durch Anderungen in der Abrechnung bzw. Bezuschussung des Zahnersatzes

Vgl der ElektroTechMstrV 2002, §7 Absatz 6.

% Der Verzicht auf eine Audioaufzeichnung erfolgte auf Wunsch der Interviewpartner.
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durch die Krankenkassen. Als dritten Grund, der fiir die Zunahme der Bedeutung von
betriebswirtschaftlichen Inhalten spricht, wird der steigende Preisdruck durch Auslandszahnersatz

genannt. Daher ist eine “Reformierung absolut wichtig”.

Im weiteren Gespréichsverlauf wird jedoch deutlich, dass die Gesprichspartner dennoch nicht
vollstdndig zufrieden sind mit der Lehr- und Priifungssituation in Teil II. Problematisch wird vor
allem die Gleichgewichtung der drei Handlungsfelder ,Konzeption, Gestaltung und
Fertigungstechnik’ (als handwerklich-technisches Handlungsfeld) und 'Auftragsabwicklung' sowie
'Betriebsfiihrung und Betriebsorganisation' (als die beiden betriebswirtschaftlich-organisatorischen
Handlungsfelder) gesehen. Hier wiirden die Vertreter des Meisterpriifungsausschusses eine 50:50
Gewichtung zwischen handwerklich-technischen und betriebswirtschaftlich-organisatorischen
Inhalten vorziehen. Dies begriinden sie einerseits damit, dass der Stoffumfang in Handlungsfeld I
immens viel groBer ist als in den beiden betriebswirtschaftlichen Handlungsfeldern, andererseits die
Tendenz feststellbar ist, dass mangelnde fachliche Kenntnisse durch betriebswirtschaftliches

Wissen ausgeglichen wird.

Den Gesprichspartnern ist jedoch wichtig, “dass, wenn jemand betriebswirtschaftlich fit ist, er ohne
Ahnung von Zahntechnik auch nicht bestehen kann”. Momentan wird an die Teilnehmer
falschlicherweise das Signal gesendet, “Technik [sei] nicht mehr so wichtig”. Damit decken sich die
Aussagen der Zahntechniker weitgehend mit den Befiirchtungen, die in den Interviews mit

Vertretern anderer Gewerbe herausgearbeitet wurden.
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3.3 Fazit hinsichtlich bestehender Verbesserungsbedarfe

Insgesamt ergab die Validierung durch die Perspektiven der Priifungsausschussmitglieder aus dem
Kfz- und dem Zahntechniker-Handwerk eine Bestitigung der Aussagen aus dem ersten Workshop
mit den Augenoptikern. Die nachfolgende Tabelle zeigt, in welchen Bereichen eine besondere

Zustimmung und an welchen Stellen eine Relativierung erfolgt.

Kritikpunkte aus Perspektive der
Augenoptiker-
Priifungsausschussmitglieder

Perspektive der
Kraftfahrzeugtechniker-
Priifungsausschussmitglieder

Perspektive der Zahntechniker-
Priifungsausschussmitglieder

1. Handwerklich-fachliche
Kompetenzen konnen nicht
addquat in einem Handlungsfeld
abgebildet werden (Bedeutung)

kein entsprechender Hinweis

keine entsprechenden Hinweise

2. Gewichtung der
gewerbebezogenen Fachtheorie
im Verhiéltnis zu
'Auftragsabwicklung' sowie
'Betriebsfithrung u.
Betriebsorganisation zu gering'

dhnliche Sicht, 50:50-
Gewichtung wire akzeptabel

3. Gleichgewichtung d.
Handlungsfelder und
Missverhéltnis zwischen
Unterrichts- und Priifungsumfang

wurde ebenfalls kritisiert mit
ahnlicher Argumentation

Bedeutung der
betriebswirtschaftlich-
organisatorischen Inhalte wird
unterstrichen, jedoch auch hier
wird eine 50:50-Gewichtung
favorisiert - auch wegen
Stoffumfang

4. Fehlende Relevanz der
'Auftragsabwicklung' in der
betrieblichen Praxis

keine entsprechende AuBerung

keine Hinweise

5. Bestehensregelung: Wegtall
der Sperrfachregelung

wurde ebenfalls kritisiert

wurde nicht thematisiert

6. Priifungsdauer von drei
Stunden je Handlungsfeld

wurde ebenfalls kritisiert

wurde nicht thematisiert

Tabelle 3: Kritikpunkte an bestehendem Strukturentwurf
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4  Theoretische Voriiberlegungen zur Begriindung eines
Analysemodells fiir die Betrachtung betrieblicher
Geschaftsprozesse

Im Rahmen der theoretischen Aufarbeitung des Analysemodells, das der weiteren Untersuchung
zugrunde gelegt wird, erfolgt in Kapitel 4.1 bereits auf theoretischer Ebene die Beantwortung der
Frage zur Abgrenzung zwischen Teil II und III der Meisterpriifung tiber die Darstellung der

perspektivischen Schwerpunkte in den jeweiligen Teilen.

Die Entwicklung und Begriindung des Analysemodells erfolgt in zwei Schritten: Im ersten Schritt
werden die Prozesse eines Handwerksbetriebs vorgestellt, die genauer analysiert werden sollen.
Dabei wird von der Annahme ausgegangen, dass es Prozesse gibt, die - unabhingig vom Gewerbe -
typisch fiir jeden Handwerksbetrieb sind bzw. vor der Zielsetzung einer ,erfolgreichen Bewéltigung
und Fiihrung des Alltagsgeschifts eines Handwerksbetriebes’ typisch sein sollten. Hier wird somit
die Frage beantwortet, welche Prozesse genauer untersucht werden sollen. Dabei wird zwischen

Geschiftsprozessen, Unterstiitzungsprozessen und Managementprozessen unterschieden.

Anschliefend wird in einem zweiten Schritt die Frage beantwortet, auf welche Art und Weise die
fiir einen Handwerksbetrieb typischen Prozesse untersucht werden sollen. Ergebnis dieses
Entwicklungsschritts ist ein tabellarisches Raster, welches vor dem Hintergrund der obigen
Festsetzungen entwickelt wurde und die bei der Analyse zu betrachtenden Aspekte innerhalb der
einzelnen Prozesse fokussiert. In Ergénzung zur obigen Annahme wird davon ausgegangen, dass es
zwar Prozesse gibt, die - unabhingig vom Gewerbe - in jedem Handwerksbetrieb zu finden sind
bzw. sein sollten, allerdings Unterschiede innerhalb einzelner Prozessschritte und deren konkrete
gewerbespezifische Ausgestaltung bestehen. Denn es ist denkbar — und das ist ja gerade der
Ausloser des Projektes gewesen — dass sich beispielsweise fiir ein Gewerbe Prozessschritte
innerhalb eines Prozesses finden lassen, die in ihrer Durchfiihrung besonders anspruchsvoll und in
ihrer Bedeutung besonders wichtig sind, wihrend der gleiche Prozessschritt in einem anderen

Gewerbe relativ einfach und nahezu vernachléssigbar ist.

4.1 Schritt 1: Darstellung und Begriindung typischer Prozesse in

Handwerksbetrieben

Ziel dieses Schrittes ist die Beantwortung der Frage: Welche Prozesse sollen genauer untersucht

werden? Dabei sollen mit Blick auf eine hinreichende Abgrenzung von Teil II zu Teil III*° der

%% Die vier Teile der Meisterpriifung sind rechtlich selbstindig. Insofern ist es notwendig jeweils klar zu definieren,
welche Kompetenzen zu iiberpriifen sind. Jedoch geht es aus unserer Sicht in der Meistervorbereitung um die
ganzheitliche Vorbereitung von Menschen zur Bewiltigung ihrer Aufgaben als Fithrungskraft bzw. Unternehmer.
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Meisterpriifung in Teil II nur diejenigen Prozesse beriicksichtigt werden, die nicht Schwerpunkte im

Teil IIT der Meisterpriifungsverordnung darstellen — und umgekehrt.”

Dazu ist es notwendig aus prozessorientierter Sichtweise die Grundausrichtung des Teils III zu
verstehen und die Ausrichtung des Teils II davon abzugrenzen: ,,Mit der Meisterpriifung in Teil III
soll die Befihigung nachgewiesen werden, das betreffende Handwerk im Rahmen eines
selbststindig und eigenverantwortlich gefiihrten Unternehmens ausiiben zu konnen. [...] Dabei
[versteht] der Teil III [den Handwerksmeister] als [...] Fithrungskraft, [dessen Aufgabe es ist,] das
Unternehmen am Markt zu etablieren und dessen wirtschaftliche Existenz langfristig und nachhaltig
zu sichern.**® Es geht somit um Prozesse, bezogen auf die Einschitzung der zukiinftigen
Wettbewerbsfihigkeit, die Griindung und Ubernahme eines Betriebes sowie dessen strategische

Fortentwicklung.

Im Gegensatz zu dieser strategischen Grundausrichtung des Teils III fokussiert der Teil II (in
Verbindung mit Teil I) eine operative Ausrichtung auf die Wertschopfungsprozesse eines
Unternehmens, bei der die Bewiltigung des Alltagsgeschiiftes eines Handwerksbetriebs im
Vordergrund steht. Dabei kann unterschieden werden zwischen Prozessen, die innerhalb des
Alltagsgeschiifts stattfinden, wie beispielsweise die vollstindige Bearbeitung von
Kundenauftrigen, sowie Prozessen, in denen der Blick auf das Alltagsgeschift gerichtet wird,

wie beispielsweise die Planung, Steuerung und Bewertung des Alltagsgeschifts.

In Anlehnung an die Arbeiten zum ,St. Galler Management-Modell” wird davon ausgegangen, dass
,»sich  Wertschopfungsprozesse einer Unternehmung generell drei grofen Kategorien von

iibergeordneten Prozessen zuordnen lassen:

* Managementprozessen
* Geschiéftsprozessen und

* Unterstiitzungsprozessen.“?

Dabei sind die Geschéfts- und Unterstiitzungsprozesse als diejenigen Prozesse zu verstehen, die
innerhalb des Alltagsgeschiftes stattfinden, wéhrend die (operativen) Managementprozesse den
Blick auf das Alltagsgeschift richten (vgl. Abbildung 3 und Kapitel 4.1.3).

Somit sind die Teile nicht als nebeneinander stehende Module, sondern als ineinander greifende Perspektiven auf
die Tatigkeit zu verstehen. Inhaltliche Ankniipfungspunkte sind aus berufspiadagogisch-didaktischer Sicht daher
durchaus wiinschenswert, wenngleich der Fokus der vier Teile jeweils deutlich erkennbar sein muss.

%" Grundlage ist hier die Verordnung iiber die Meisterpriifung in den Teilen III und IV im Handwerk und in
handwerksdhnlichen Gewerben (Allgemeine Meisterpriifungsverordnung - AMVO).

%% Heinsberg / Rehbold 2011, S. 30f.
% Rilegg-Stiirm 2004, S. 111.
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entwickeln

Geschaftsprozesse
(hier: typische handwerkliche Kundenauftrage)

P !

Unterstiitzungsprozesse:
(Bereitstellung der Infrastruktur und Erbringung
interner DL)

gestalten
ulanajs

e N

Operative Managementprozesse
zur Kostenreduktion und Effizienzsteigerung des Alltagsgeschaftes

Abbildung 3: Inhaltlicher Fokus des Teils II der Meisterpriifung

Zur genaueren Erlduterung und Differenzierung sollen die drei Prozesskategorien im Folgenden
einzeln betrachtet und ihr Verstindnis vor dem Hintergrund eines Handwerksbetriebes beschrieben

werden.

4.1.1 Geschaftsprozesse in einem typischen Handwerksbetrieb

Laut Definition verkdrpern Geschiftsprozesse ,,den praktischen Vollzug der marktbezogenen
Kernaktivititen einer Unternehmung, die unmittelbar auf die Stifiung von Kundennutzen
ausgerichtet sind.“*® Als marktbezogene, Kundennutzen stiftende Kernaktivitit eines
Handwerksbetriebs wird die kundenorientierte Aufiragsbearbeitung verstanden. Denn gerade die
kundenorientierte Auftragsbearbeitung stellt ein charakteristisches Merkmal des Handwerks dar,
durch welches es sich als Wirtschaftsbereich von der Industrie und der dortigen Massenproduktion
abgrenzt. Denn in einem Handwerksbetrieb wird in der Regel nicht fiir einen anonymen Markt mit
verschiedenen potentiellen Abnehmern, sondern fiir einen konkret vorliegenden Auftrag eines
Kunden eine Sachleistung gefertigt bzw. eine Dienstleistung erbracht. Als Gegenstand der
Geschiiftsprozesse werden somit die fiir das jeweilige Gewerbe typischen handwerklichen
Kundenauftrige und als Geschiiftsprozess die Aufgabenketten bzw. Arbeitsprozessschritte
zur vollstindigen Bearbeitung der typischen Kundenauftrige verstanden.

Im Folgenden ist zu kldren, was genau unter a) ,#ypisch’ und b) ,Bearbeitung des Kundenaufirags’

zu verstehen ist.

a) Was ist mit dem Begriff ,typisch’ gemeint?

% Rilegg-Stiirm 2004, S. 112.
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Aufgrund der Zielsetzung dieses Projektes kann es nicht Gegenstand sein, die Individualitét jedes
einzelnen Handwerksbetriebes in den Blick der Prozessanalyse zu nehmen. Wichtiger ist es
stattdessen, die Betriebe eines Handwerks auf einer abstrakten Ebene in ihrer Gesamtheit zu
betrachten und ausgehend von einem reprisentativen — im Sinne von 'die Gesamtheit der Betriebe
abbildenden' — Durchschnittsbetrieb des Handwerks die Prozessanalyse durchzufiihren. Dabei ist es
prinzipiell nicht einmal notwendig, dass dieser Durchschnittsbetrieb in der Form genau so in der
Praxis tatsdchlich existiert — auch denkbar ist eine Idealvorstellung. Denn es gilt zu bedenken, dass

diese Analyse eine Grundlage zur Gestaltung einer Priifungsordnung darstellt.

Selbstverstidndlich geht es nicht darum, Idealvorstellungen zu entwickeln, die sich fern jeder
Realitit bewegen. Es soll jedoch vermieden werden, dass sich die Prozessanalyse an Betrieben
ausrichtet, in denen — aus welchen Griinden auch immer — sowohl aus handwerklich-technischer als

auch aus betriebswirtschaftlich-kaufménnischer Sicht nicht zielfiihrend gearbeitet wird.

b) Was ist unter ,Bearbeitung des Kundenauftrags’ zu verstehen?

Als Kundenauftrag wird eine vom Kunden induzierte Leistungserstellung verstanden, deren
Bearbeitung sdmtliche Aktivititen umfasst, die unmittelbar mit der zu erstellenden Sach- oder
Dienstleistung in Verbindung stehen. *

Vor dem Hintergrund der Projektzielsetzung ist es wichtig darauf hinzuweisen, dass der
Ausgangspunkt des Kundenauftrags in einem typischen Kundenproblem gesehen wird, welches
moglicherweise vom Kunden nicht explizit formuliert werden kann. Das bedeutet, dass z.B. die
Beispielsituation ,FEin Kunde kommt mit einer genauen Konstruktionszeichnung von einem
Treppengeldnder aus Edelstahl zum Metallbauerbetrieb und beauftragt ihn mit der Erstellung

genau dieses Produktes’ eben nicht als Ausgangspunkt eines Kundenauftrag verstanden wird. In

diesem Fall wiirde der Kundenauftrag eher mit der Situation beginnen, dass der Kunde den
Metallbauerbetrieb mit dem Problem kontaktiert, dass er ein zum Innenbereich seines Wohnhauses
passendes Treppengelinder aus Edelstahl benotigt und den Handwerksmeister bittet, sich das
Problem einmal vor Ort anzusehen. Da im alltiglichen Sprachgebrauch auch die erste der beiden
Beispielsituationen als Kundenauftrag verstanden werden konnte, soll im Folgenden von einem
,problemorientierten Kundenauftrag’ gesprochen werden, um Missverstindnisse zu vermeiden.
Dieses Verstindnis von einem problemorientierten Kundenauftrag innerhalb dieses Projektes ist
deshalb wichtig, da gerade dadurch das Potential und die Qualitdt professioneller handwerklicher
Tétigkeiten zum Ausdruck kommen.

Konsequenterweise stellt die tatsdchliche Losung des Kundenproblems den Endpunkt des Prozesses

der Auftragsbearbeitung dar. Durch die Bearbeitung des problemorientierten Kundenauftrages wird

%" Vgl. Hannen / Jansen / Wilbers 1992, S. 103.
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“32 erzielt. Denn ,die erstellten

somit ein , gebrauchswertbehaftete[s] Arbeitsergebnis
Arbeitsergebnisse erfiillen fiir den Kunden immer einen konkreten Anwendungszweck. Sie besitzen
einen Gebrauchswert (haben einen Nutzen), welcher den spezifischen Bedeutungszusammenhang
der Arbeitsprozesse ausdriickt.“* Um in der Logik des vorherigen Beispiels zu bleiben, endet der
Geschiftsprozess nicht mit der Erstellung des Treppengeldnders, sondern erst mit der tatsachlichen
Problemlosung des Kunden, welche sich erst nach Montage und Inbetriebnahme einstellt. Die
Montage stellt somit keinen eigensténdigen Geschéftsprozess dar, sondern wird als Teilprozess der
Bearbeitung des problemorientierten Kundenauftrags (Geschiftsprozesses) verstanden. Erginzend
ist jedoch noch hinzuzufiigen, dass der Geschiftsprozess nicht nur mit der Schaffung eines
Kundennutzens endet, sondern auch ein Nutzen fiir den Handwerksbetrieb im Sinne eines Gewinns
entstechen muss. Wiirde das Ende der Auftragsbearbeitung nur aus technisch-kundenorientierter

Sicht erfolgen, wiirde eine Verkiirzung stattfinden.

Der Weg vom Kundenproblem zur Kundenldsung erfolgt {iber aufeinander bezogene Aktivititen
bzw.  Arbeitsprozessschritte. ~ Dabei wird im  Rahmen der  problemorientierten
Kundenauftragsbearbeitung von folgenden sechs Arbeitsprozessschritten bzw. Aktivitdtskomplexen

ausgegangen, die idealtypisch eingeteilt werden in:**

1. Probleme, Wiinsche und Voraussetzungen des Kunden analysieren und verstehen
Mit dem Kunden geeignete Losungsmoglichkeiten entwickeln

3. Kunden Angebote zur optimalen Problemldsung unterbreiten, verhandeln und einen
Vertrag abschlie3en

4. Vorbereitende MaBnahmen zur zeit- und sachgerechten Leistungserfiillung
durchfiihren

5. Zur Vertragserfiillung Produkte erstellen und/oder Dienstleistungen erbringen

6. Erbrachte Leistungen dem Kunden addquat iibergeben und abrechnen

Die Bearbeitung der jeweiligen problemorientierten Kundenauftrige erfolgt somit idealtypisch
entlang dieser sechs Prozessschritte. Riickkopplungen bzw. Feedbackschlaufen zwischen den
Schritten sind in der Praxis {iblich, werden hier allerdings zur Komplexititsreduktion
vernachléssigt. Ebenso ist fiir die spétere Frage der Formulierung von Standards zu beriicksichtigen,

dass sowohl die Reihenfolge als auch die Bedeutung innerhalb der Wertschopfungskette

%2 Higele 2002, S. 81.
% Higele 2002, S. 81.

% Einen vergleichbaren Vorschlag, aber unter Verwendung abstrakterer Begrifflichkeiten, findet sich bei Hagele 2002
und der von ihm vorgenommenen Analyse von Arbeitsprozessen im Elektroinstallateur-Handwerk
(Beratungssituation, Angebotsplanung, Auftragsvergabe, Betriebsinterne Arbeitsvorbereitung,
Auftragsdurchfiihrung, Auftragsabnahme) sowie bei Hannen / Jansen / Wilbers 1992, S. 107 und der von ihnen
betrachteten kundenorientierten Auftragsabwicklung in produzierenden Handwerkgewerben (Auftrag beschaffen,
Angebot bearbeiten, Vertrag aushandeln, Arbeit vorbereiten, Auftrag durchfithren, Auftrag abrechnen, Auftrag
nachbereiten).

32



gewerbespezifisch variiert. Die Erflillung dieser Prozessschritte kann von unterschiedlichen

Personen, mit unterschiedlichen Arbeitstechniken und -methoden und unter Verwendung

verschiedener Werkzeuge durchgefiihrt werden.

Betrachtet man die sechs Prozessschritte, wird deutlich, dass es hier nicht nur um den
Leistungserstellungsprozess im technischen Sinne geht, sondern dass auch organisatorisch-
kaufménnische Aktivititen von Bedeutung sind. Im besten Fall sollte sowohl aus Sicht des Kunden
als auch aus Sicht des Handwerksbetriebs die Bearbeitung des Kundenauftrags so ausgerichtet sein,
dass die ZielgroBen Qualitét, Zeit und Kosten optimiert werden. Denn sowohl aus Sicht des Kunden
wichst zunehmend der Anspruch, handwerkliche Produkte und Dienstleistungen in mdglichst
optimaler Qualitdt, zu geringen Preisen und in moglichst kurzer Zeit zu beziehen. Aber auch aus
betrieblicher Sicht besteht das Interesse, sowohl den Kunden durch gute qualitative Leistungen
zufrieden zu stellen und ihn dadurch an sich zu binden als auch die nachgefragte Handwerksleistung

unter Berticksichtigung vorhandener Ressourcen moglichst kosten- und zeiteffizient zu erbringen.

Als Zwischenfazit sollen das fiir dieses Projekt giiltige Verstdndnis der Prozesskategorie
,Geschiftsprozesse’ zusammengefasst und seine Bedeutung fiir die Analyse dargestellt werden.
Unter einem Geschiftsprozess werden die aufeinander bezogenen Aktivititen zur Bearbeitung eines

typischen problemorientierten Kundenauftrags verstanden.

Somit variiert die Anzahl der fiir ein Gewerbe auffindbaren Geschiftsprozesse iiber die Anzahl der
typischen problemorientierten Kundenaufirdge des Gewerbes.*® Wie Abbildung 4 veranschaulicht,
beginnt jeder Geschiftsprozess bzw. problemorientierte Kundenauftrag mit einem konkreten
Kundenproblem und zielt auf eine konkrete Kundenlosung. Wichtig dabei ist, dass ein tatsdchlicher
Nutzen bzw. Gebrauchswert fiir den Kunden entsteht sowie ein Gewinn fiir den Betrieb. Der Weg
zur Kundenlosung erfolgt iiber die Leistungserstellung unter Beachtung notwendiger bzw.
vorhandener Ressourcen. Im Kundenauftrag verbinden sich somit das technische Denken der
Leistungserstellung mit dem Okonomischen Denken nach Kundenorientierung und
Ressourcenknappheit. Die Prozessschritte zur Bearbeitung des Kundenauftrags lassen sich dabei in
sechs idealtypische Prozesskomplexe einteilen.

% In der betrieblichen Praxis wird an dieser Stelle auch von Geschiftsfeldern gesprochen, wobei sich der Begriff
problemorientierte Kundenauftrige iiber die Orientierung an konkret vorstellbaren Prozessen von eher abstrakten
Bezeichnungen fiir Geschéftsfelder (die aus betrieblichen Erwidgungen individuell festgelegt werden und
prinzipiell mehrere problemorientierte Kundenauftrage beinhalten konnen) abgrenzt.
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Geschéftsprozesse
Bearbeitung typischer problemorientierter Kundenauftrage

Ergebnissituation

Ausgangssituation

Sl O10]0]0/00

Kundenprobleme

Erbrachte
Problemlésung
stiftet sowohl
Nutzen fiir Kunden
als auch fiir
Betrieb

Probleme, Wiinsche und Voraussetzungen des Kunden analysieren und verstehen

Mit dem Kunden geeignete Losungsmaoglichkeiten entwickeln

Kunden Angebote zur optimalen Problemlésung unterbreiten, verhandeln und einen Vertrag abschlieBen

Vorbereitende MaRnahmen zur zeit- und sachgerechten Leistungserfillung durchfihren

Zur Vertragserfullung Produkte erstellen und/oder Dienstleistungen erbringen

Erbrachte Leistungen dem Kunden addquat Gbergeben und abrechnen

HOOOOO

Abbildung 4: Geschiiftsprozesse und ihre Arbeitsprozessschritte im Handwerksbetrieb

4.1.2 Unterstiitzungsprozesse in einem typischen Handwerksbetrieb

Den Definitionen des St. Galler Managementmodells folgend dienen Unterstiitzungsprozesse ,,der
Bereitstellung der Infrastruktur und der Erbringung interner Dienstleistungen, die notwendig sind,
damit  Geschéftsprozesse  effektiv.  und  effizient  vollzogen  werden  kdnnen“®.
Unterstiitzungsprozesse sind somit betriebliche Prozesse, die auf die Geschéftsprozesse ausgerichtet
sind und diese durch die Bereitstellung benétigter Ressourcen (materieller und immaterieller Art)

unterstiitzen, selber aber keinen direkten Kundennutzen erzeugen.

Fiir die Betrachtung der Prozesse im Rahmen der Analyse erscheint uns im Rahmen dieser Arbeit -
vor dem Hintergrund der einzelauftragsbezogenen Ausrichtung von Handwerksbetrieben (im
Gegensatz zur Industrie) - eine Prédzisierung bzw. Eingrenzung des Unterstiitzungsprozessbegriffs
hilfreich. Unterstilitzungsprozesse dienen der einzelauftragsunabhdingigen Bereitstellung von
Ressourcen, die notwendig sind, um die problemorientierten Kundenauftrage des Alltagsgeschiftes
in einem Handwerkbetrieb erfiillen zu konnen. Die Bereitstellungen der Ressourcen, die sich
konkret auf einen Einzelauftrag beziehen, werden dem Geschéiftsprozess selbst zugeordnet und dort
beriicksichtigt (z.B. unter dem Prozessschritt: 'Vorbereitende MaBnahmen zur zeit- und

sachgerechten Leistungserfiillung durchfiihren').

Da wir im Rahmen unseres Analysemodells von typischen problemorientierten Kundenauftrigen
des Alltagsgeschifts ausgehen, sind auch die Unterstiitzungsprozesse als typisch und somit als im
Alltag regelmiBig wiederkehrende Prozesse zu verstehen. Das bedeutet, dass einmalige oder

% Riiegg-Stiirm 2004, S. 112.
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strategisch ausgerichtete Prozesse (wie z.B. die Anschaffung einer kapazititserweiternden
Maschine) hier nicht beachtet werden. Im Sinne der operativen Ausrichtung von Teil II der
Meistervorbereitung soll auBerdem bei der Analyse der Unterstiitzungsprozesse von einem am
Markt existierenden Handwerksbetrieb ausgegangen werden. Dies bedeutet fiir die Analyse der
Prozesse, dass bei der Bereitstellung von Ressourcen im Sinne von Produktionsmitteln (Maschinen,
Personal etc.) von der Annahme ausgegangen werden kann, dass sie grundsdtzlich in Menge und
Qualitdt ausreichend vorhanden sind. Somit bezieht sich die Bereitstellung nicht auf die
Neuanschaffung der Ressourcen, sondern auf den Ersatz, die Bereitstellung, die Reparatur etc.
dieser. Bei der Bereitstellung von Ressourcen im Sinne von Verbrauchsgiitern (z.B. zu
verarbeitende Rohmaterialien) kann entsprechend von der Annahme ausgegangen werden, dass die

zur Beschaffung und Bereitstellung notwendige Infrastruktur vorhanden ist.

Auf der Basis von literaturbasierten Voriiberlegungen und den Erfahrungen mit unterschiedlichen
handwerklichen Berufen, lassen sich fiinf Bezugspunkte (vgl. Abbildung 5) identifizieren, auf
welche die Unterstiitzungsprozesse im Handwerk gerichtet sind. Diese Bezugspunkte sollen als
Systematisierungshilfe zum Auffinden von Unterstiitzungsprozessen dienen und — falls notwendig —

wihrend der laufenden Analyse ergédnzt werden.

Typische Unterstiitzungsprozesse (UP) in Handwerksbetrieben und ihre
Bezugspunkte zu Geschiftsprozessen

Um nachste Woche/nachsten Monat mehrere typische problemorientierte
Kundenauftrage bedienen zu koénnen, miissen insbesondere folgende Ressourcen
beschafft und bereitgestellt werden:

1. Interessierte Kunden, die den Handwerksbetrieb aufsuchen (Bezugspunkt:
Kunde)
» UP: Kunden akquirieren und durch geeignete Mafinahmen an den
Handwerksbetrieb binden

2. Aufgefiillte Lagerbestinde (Bezugspunkt: zu bearbeitende Ware, Roh- und
Hilfsstoffe, etc.)
» UP: Materialbedarf feststellen und Lagerbestinde auffiillen

3. Einsatzfihige Arbeitsmittel (Bezugspunkt: Maschinen, Werkzeuge,
Computer, etc.)
» UP: Maschinen und Werkzeuge instand halten

4. Einsatzfihige Mitarbeiter (Bezugspunkt: Personal)
» UP: Personaleinsatz unter Beriicksichtigung zu erwartender
Personalausfille und -abwesenheiten planen

5. Liquide Mittel (Bezugspunkt: Geldstréme)
» UP: Bestehende Forderungen von Kunden und sonstigen Schuldnern
einholen sowie Verbindlichkeiten gegeniiber Lieferanten, Mitarbeitern
und sonstigen Glaubigern begleichen

Abbildung 5: Bezugspunkte und Formulierungsvorschlige fiir Unterstiitzungsprozesse

Fir jeden Bezugspunkt schlagen wir nachfolgende Unterstiitzungsprozesse vor, von denen

angenommen wird, dass diese sich in jedem der zu untersuchenden Gewerbe wiederfinden konnen:
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* Kunden akquirieren und durch geeignete MaBBnahmen an den Handwerksbetrieb binden

* Materialbedarf feststellen und Lagerbestinde auffiillen

* Maschinen und Werkzeuge instand setzen

* Personaleinsatz unter Beriicksichtigung zu erwartender Personalausfille und -abwesenheiten
planen

* Bestehende Forderungen von Kunden und sonstigen Schuldnern einholen sowie
Verbindlichkeiten gegeniiber Lieferanten, Mitarbeitern und sonstigen Glaubigern begleichen

Der Vorteil dieser Systematisierungshilfe besteht darin, zum einen fokussierter die Fachliteratur
analysieren zu konnen (Augenoptiker-Handwerk) und zum anderen die Experten bei den
Expertengespriachen aufgrund beschriankter zeitlicher Ressourcen und Konzentrationsfahigkeiten
nicht ,zu iiberfordern’. Der Nachteil besteht allerdings darin, dass wir als Forscher nicht vollig offen
und unvoreingenommen in die Analyse gehen und somit in gewisser Weise steuernd eingreifen.
Solange das Raster allerdings offen gelegt und dadurch diskutierbar bleibt, ist die Entscheidung fiir
das Systematisierungsraster unserer Meinung nach - vor dem Hintergrund der zeitlichen Befristung
des Projektes - gut vertretbar.

4.1.3 Managementprozesse in einem typischen Handwerksbetrieb

Im St. Galler Management-Modell werden Managementprozesse in Anlehnung an Ulrich (1984)
wie folgt definiert: ,,Managementprozesse umfassen alle grundlegenden Managementaufgaben, die
mit der Gestaltung, Lenkung (Steuerung) und Entwicklung einer zweckorientierten
soziotechnischen Organisation zu tun haben. Mit anderen Worten vollzieht sich in den
verschiedenen Managementprozessen die unternehmerische Fiihrungsarbeit — von wem auch
immer diese geleistet wird. Dazu zdhlen zum Beispiel sdmtliche Planungs-, Koordinations- und
Qualitdtssicherungs- und  Controllingtatigkeiten fiir die einzelnen  Geschdfis- und

Unterstiitzungsprozesse.*”

Innerhalb  der Managementprozesse wird unterschieden zwischen a) normativen
Orientierungsprozessen, b)  strategischen  Entscheidungsprozessen und c¢) operativen
Fiihrungsprozessen:*

1. Das Ziel normativer Orientierungsprozesse ist der Aufbau unternehmerischer
Legitimations- und Verstdndigungspotenziale, deren Notwendigkeit sich beispielsweise aus
kontroversen Anliegen und Interessen verschiedener Anspruchsgruppen und dem daraus
resultierenden Legitimationsdruck ergibt. Das normative Management ist somit auf die

Losung eines Konsensproblems gerichtet.

% Riiegg-Stiirm 2004, S. 112.
% Vgl. Rilegg-Stiirm 2004, S. 114 in Anlehnung an Ulrich / Fluri 1995, S. 19.
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2. Bei strategischen Entwicklungsprozessen wird von der Komplexitit und Ungewissheit der

3.

Marktbedingungen ausgegangen und durch die Entwicklung einer tragfdhigen Strategie soll
der Aufbau nachhaltiger Wettbewerbsvorteile bzw. geschiftsstrategischer (Markt-)
Erfolgspotenziale erreicht werden. Die Aufgabe des strategischen Managements besteht
somit in der Losung eines Steuerungsproblems aufgrund von Innovationsdruck.

Operative Fiihrungsaufgaben sind auf die unmittelbare Bewaltigung des Alltagsgeschéftes
gerichtet und zielen auf die Gewéhrleistung effizienter Abldufe und Problemldsungsroutinen
ab, denn die Knappheit der Produktionsfaktoren fithrt zu Kostendruck und fordert vom

operativen Management die Losung eines Effizienzproblems.

Da sowohl das normative als auch das strategische Management in Teil III der Meisterpriifung

aufgegriffen wird, stehen im Fokus der hier fiir Teil II zu betrachtenden Prozesse die operativen

Managementprozesse. Diese sind darauf gerichtet, das Alltagsgeschéft und die dortigen Geschifts-

und Unterstiitzungsprozesse effizienter zu gestalten, zu steuern und zu entwickeln.

Dabei stehen im Wesentlichen vier Aspekte im Vordergrund, die sich untereinander beeinflussen

und daher abgewogen werden miissen:*

1.

Organisatorische Optimierung im Hinblick auf Zeit und Ineinandergreifen der Prozesse. Der
Betrieb muss lauffdhig bleiben, d.h. die Ressourceneinsatzplanung und die Ablaufplanung
miissen an aktuelle Gegebenheiten angepasst werden.

Optimierung der Prozess- und Outputqualitidt mit Blick auf die Kundenzufriedenheit und
Betriebssicherheit.

Optimierung der Prozesse und Preise im Hinblick auf finanzwirtschaftliche Zielgroen.
Optimierung der Ressourcenausstattung (einschlieBlich Personal) im Hinblick auf gegebene

strategische Ziele der Erfolgspotenzialgenerierung®.

Da das operative Management auf die Optimierung von Unterstlitzungs- und Geschéftsprozessen

sowie die Optimierung des Zusammenspiels dieser ausgerichtet ist, erfolgt die Formulierung dieser

Prozesse, ausgehend von den bisherigen Ausfithrungen, erstens (nachfolgender Herleitungsstrang 1.)

% Die Strukturierung der Aspekte erfolgt in Anlehnung an Kaplan/Norton 1996. Allerdings handelt es sich hier um die

operative Managementebene, auf der die strategischen Ziele, auf die sich Kaplan/Norton beziehen, vorgegeben
sind.

0 Zur Generierung von Erfolgspotenzialen gehdrt beispielsweise, Kapazititen aufzubauen, Personal im Hinblick auf

kiinftige Anforderungen zu qualifizieren, neue Produkte zu entwickeln etc. "Sie stellen Chancen [...] fiir
zukiinftigen Erfolg dar." (Hungenberg 2006, S. 5) Ein zugehoriges Ziel kann dann z.B. darin bestehen, den Anteil
der Mitarbeiter, die in allen Geschiftsfeldern ausgebildet sind, auf einen bestimmten Prozentanteil zu erhéhen.
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zu den bereits identifizierten, aber noch zu diskutierenden, Unterstiitzungsprozessen sowie zweitens
(nachfolgender Herleitungsstrang II.) zu den idealtypischen Teilschritten handwerkstypischer

Geschiftsprozesse (vollstindige Bearbeitung problemorientierter Kundenauftrige) im Handwerk.

Obwohl bei der folgenden Herleitung der Managementprozesse von der Optimierung einzelner
Unterstiitzungs- und Geschéftsprozessen, sowie der Optimierung des Zusammenspiels dieser
ausgegangen wird, wird an den jeweiligen Ausfiihrungen schnell deutlich werden, dass die auf
Managementebene zu treffenden Entscheidungen nicht nur gestaltend, lenkend und entwickelnd auf
den jeweiligen Prozess wirken, von dem die Herleitung ihren Ausgang nimmt, sondern auch auf
andere Prozesse im Betrieb. Hieran wird noch einmal deutlich, welcher Anspruch an den Meister im
Rahmen der operativen Managementprozesse gestellt wird. Denn die Komplexitit und die
Reichweite der jeweiligen Entscheidungen auf unterschiedliche Prozesse des Alltagsgeschifts

miissen von ihm im Prozess der Entscheidungsfindung mitberiicksichtigt werden.

Herleitungsstrang 1

Ausgehend von bereits genannten Unterstiitzungsprozessen (insbesondere 1. Kundenakquise und -
bindung, 2. Einkauf und Lagerung von Halb- und Fertigerzeugnissen sowie Roh- und Hilfsstoffen,
3. Instandhaltung von Maschinen und Werkzeugen, 4. Einsatzplanung und Vergiitung der
Mitarbeiter 5. Einholen bestehender Forderungen) lassen sich zur Optimierung dieser Prozesse
folgende operative Managementprozesse (MP) exemplarisch formulieren, die im Anschluss
erlautert werden:

» MP 1: Kundenakquise und -bindung effizienter gestalten: Ein aufeinander bezogenes
Marketinginstrumentarium entwickeln sowie die beabsichtigten Zielsetzungen mit den
eingetretenen Ergebnissen vergleichen

» MP 2a: Lieferanten nach festzulegenden Kriterien auswihlen, Konditionen aushandeln und
langfristige Beziehungen pflegen

» MP 2b: Die Kostensituation des Lagers analysieren, entsprechende MaBnahmen zur
Kostensenkung vorschlagen und Auswirkungen dieser auf die Rentabilitit des
Handwerksbetriebs ermitteln

» MP 3: Geeignete Strategien der Instandhaltung festlegen und unter Abwéagung von Vor- und
Nachteilen Entscheidungen tiber Eigen- oder Fremdinstandhaltung treffen

» MP 4: Konzepte fiir die Qualifizierung und Beschaffung sowie Verwaltung von Personal
erarbeiten und Auswirkungen der verdnderten Personalstruktur auf die Prozesse des

Alltagsgeschiftes aufzeigen
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» MP 5: Auswirkungen von Forderungsausfillen auf das Betriebsergebnis ermitteln und
MaBnahmen zum Eintreiben von AulBenstinden sowie zur Vermeidung von

Zahlungsausfillen festlegen

Erlduterung zum Managementprozess MP1:

Um den Unterstiitzungsprozess ,Kundenakquise und -bindung’ effizienter zu gestalten, muss auf
der Ebene des operativen Managements entschieden werden wie, d.h. auf welchem Wege und mit
welchen Maflnahmen die strategisch vorgegebenen Ziele erreicht werden sollen. Das heifit, es geht
darum, vor dem Hintergrund der gegebenen Marketingstrategie mit der vorgegebenen
grundsétzlichen Richtung der Marktbearbeitung zu entscheiden, welche Maflnahmen primér im
Rahmen der Kommunikationspolitik ergriffen werden sollen. Das hier zu entscheidende und zu
prazisierende Kommunikationsinstrumentarium zielt auf die bewusste Beeinflussung des
Kundenverhaltens und fokussiert somit die Gestaltung der auf den Absatzmarkt gerichteten
Informationen des Handwerksbetriebs. Erst diese Festlegung ermdglicht eine effiziente Realisierung

des Unterstiitzungsprozesses der Kundenakquise und -bindung.

Betrachtet man den Handwerksbetrieb jedoch zum einen als Gesamtheit seiner Geschéfts- und
Unterstiitzungsprozesse und beachtet man zum anderen, dass fiir diesen - um gegeniiber dem
Wettbewerb eine {iberlegende Wettbewerbsposition einzunehmen - eine einheitliche
Marketingstrategie entwickelt wurde, so wird offensichtlich, dass Entscheidungen zum
Kommunikationsinstrumentarium nicht losgelést von den Produkt-, Distributions- und
Preisinstrumentarien (Marketing-Mix) getroffen werden kdnnen. Ein Aufeinander-Beziehen ist
deshalb notwendig. Durch die Entwicklung eines aufeinander abgestimmten Marketing-Mixes
werden Entscheidungen getroffen, die die Gestaltung, Lenkung und Entwicklung weiterer
Unterstiitzungsprozesse sowie die Geschéiftsprozesse selber betreffen. Dies sollte beispielhaft
erlautert werden: im Rahmen der Sortimentspolitik wird zum Beispiel {iber die Breite und Tiefe des
Produktsortiments sowie die Qualitidt der Produkte entschieden. Diese Entscheidungen wirken
gestaltend auf den Unterstiitzungsprozess ,Einkauf und Lagerung von Halb- und Fertigerzeugnissen
sowie Hilfs- und Betriebsstoffen’ ein. Andere Entscheidungen der Sortimentspolitik zeigen sich
dagegen in der Ausgestaltung der Geschéiftsprozesse: beispielsweise die getroffenen
Entscheidungen iiber das anzubietende Sortiment an Produkten, Handwerksleistungen (wie z.B.
Reparaturen) sowie weitere Dienstleistungen im Sinne von Beratungs- und Serviceleistungen.
Ebenfalls Einfluss auf die effiziente Gestaltung der Geschéiftsprozesse haben die Entscheidungen
zum Konditioneninstrumentarium, d.h. die Entscheidungen zur Preisgestaltung sowie zu Rabatten
und Skonti; hier vor allem bezogen auf die Phase der Angebotskalkulation. MP1 weist also
deutliche Ankniipfungspunkte an die Inhalte in Teil III auf.
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Erlduterung zu den Managementprozessen MP2a und MP2b:

Um die Effizienz des Unterstiitzungsprozesses ,Einkauf und Lagerung von Halb- und
Fertigerzeugnissen sowie Hilfs- und Betriebsstoffen’ zu steigern und das Ziel der Optimierung
der Kostensituation zu erreichen, ist es zunéchst erforderlich, die entstehenden Kosten sowohl im
Einkauf als auch bei der Lagerung zu analysieren, um darauf bezogen, Wege der Kostenreduktion

bzw. Einsparpotentiale aufzuzeigen.

MP 2a: Im Folgenden wird der Fokus beispielhaft auf die Auswahl der fiir den Handwerksbetrieb
am besten geeigneten Lieferanten gelegt. Denn hier liegt ein grofles Einsparpotential fiir
Handwerksbetriebe innerhalb ihres FEinkaufsprozesses. Dabei sollten diejenigen Lieferanten
ausgewdhlt werden, die zum giinstigsten Preis die erforderliche Qualitit zuverldssig zum richtigen
Zeitpunkt liefern. Somit stellen vor allem der Preis, die Qualitidt sowie die Termintreue wichtige
Vergleichskriterien*' dar. Zusitzlich kénnen durch die Konzentration auf einige wenige Lieferanten
Kosten von Verwaltungsaufwand und Vertreterverhandlungen eingespart und Mengenrabatte
realisiert werden. Die Optimierung der Kostensituation des Einkaufs und hier speziell die
Entscheidungen der Lieferantenauswahl sind nicht nur bedeutsam fiir die Gestaltung, Lenkung und
Entwicklung des Unterstiitzungsprozesses, sondern auch fiir die Geschiftsprozesse selber. Denn
auch innerhalb der Geschiftsprozesse in der Phase ,Vorbereitende Arbeiten zur zeit- und
sachgerechten Leistungserflillung’ finden in der Regel Einkdufe von Materialien bei Lieferanten
statt. Der Unterschied besteht jedoch darin, dass die Einkdufe innerhalb des Geschéftsprozesses
unmittelbar verwendet werden, wahrend die Materialien des Unterstiitzungsprozesses unabhédngig

von einem bestimmten Auftrag eingekauft und anschlieend gelagert werden.

MP2b: Die Aufgabe des Lagers besteht in der Versorgung des Handwerksbetriebs mit Material. Im
Lager wird somit Kapital durch das eingekaufte Material gebunden. Eine zu hohe und zu lange
Kapitalbindung stellt einen groen Kostenfaktor dar und wirkt sich negativ auf die Rentabilitéit des
Handwerksbetriebes aus. Mit Hilfe von Kennzahlen (z.B. Lagerumschlaghdufigkeit,
Lagerverweildauer, optimale Bestellmenge etc.) und weiteren Lagerinformationen ist es moglich,
MaBnahmen zu initiieren (z.B. Ermittlung von Ladenhiitern und gezielter Lagerabbau) und somit
das Lager so zu steuern, dass es betriebswirtschaftlich optimiert wird, ohne die Kundenwiinsche zu

vernachlédssigen.

*! Dabei konnen die abstrakt formulierten Kriterien Preis, Qualitit und Termintreue folgende Informationen enthalten:
nPreis:  Kosten fiir die Zustellung (z.B. frei Empfénger), Valuta, Preisbasis (z.B. Festpreise),
Zahlungsbedingungen, Mindermengenzuschldge, Boni, Rabatte. Qualitit: Technische Eignung, Lebensdauer der
Ware, Verhiltnis Qualitdt/Preis bzw. Lebensdauer/Preis. Termintreue: Einhaltung des zugesagten Liefertermins,
kurze Wartezeiten bei Nachbestellung.” (Hering/Baumgértl 2000, S. 245) Dariiber hinaus sind weitere Kriterien
denkbar und sinnvoll (z.B. GroBe der Lieferanten, Fachliche Beratung, Garantieleistungen etc. (vgl.
Hering/Baumgiértl, 2000, S. 245)).
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Erlduterung zum Managementprozess MP3:

Um den Unterstiitzungsprozess ,Instandhaltung von Maschinen und Werkzeugen’ effizient und
kostengiinstig durchfiihren zu konnen, muss auf Managementebene entschieden werden, welche
Instandhaltungsstrategien fiir den Handwerksbetrieb geeignet sind. Zu den géingigsten
Instandhaltungsstrategien zdhlen z.B. Reparatur nach Ausfall, priventive Wartung und
vorausschauende =~ Wartung.  Die  jeweiligen  Strategien  bringen  unterschiedliche
betriebswirtschaftliche Vor- und Nachteile mit sich, die es abzuwiagen gilt. Ebenfalls muss eine
Entscheidung fiir bzw. gegen Eigeninstandhaltung oder Fremdinstandhaltung getroffen werden. In
Bezug auf beide Entscheidungen sind unterschiedliche Varianten je nach Maschine bzw. Werkzeug
moglich.

Erlduterung zum Managementprozess MP4:

Da die ,Einsatzplanung der Mitarbeiter’ und die ,Vergiitung der Mitarbeiter’ vor dem
Hintergrund sowohl der Strukturen der Personalverwaltung als auch der bestehenden
Personalstruktur erfolgen, kann der Output dieser Unterstiitzungsprozesse nur so effizient sein, wie
die bestehenden Strukturen dies zulassen. Das bedeutet, dass eine Effizienzsteigerung dieser
Prozesse zundchst an der Optimierung der ihr zugrunde liegenden Strukturen ansetzt. Deshalb
miissen auf Managementebene Entscheidungen iiber die fiir den jeweiligen Handwerksbetrieb
geeigneten Konzepte der Personalverwaltung (z.B. iiber das zu verwendende Entlohnungssystem,
geeignete Arbeitszeitmodelle, Mechanismen zur Arbeitszeitkontrolle, Verwaltungsmoglichkeiten
der Personaldaten etc.) getroffen werden. Die dariiber hinaus zu treffenden Entscheidungen zur
Optimierung der bestehenden Personalstrukturen beziehen sich auf Entscheidungen der
Personalentwicklung und Neueinstellung. Dabei sind Entscheidungen {iiber Neueinstellungen
verbunden mit den Schritten der Personalplanung, -beschaffung und -kiindigung, dessen Vorgehen
bzw. Ausgestaltung ebenso konzeptionell zu entscheiden ist. Die hier zu treffenden Entscheidungen
zur Personalverwaltung und Personalstruktur beziehen sich auf einen eher mittel- bis langfristigen
Zeitraum. Da ein kurzfristiger Bezugszeitraum hdufig mit einem operativen Planungshorizont und
ein langfristiger Bezugszeitraum mit einem strategischen Planungshorizont in Verbindung gebracht
wird, wire unter Beachtung dieser Logik auch eine Zuordnung dieser Entscheidungen als
strategische =~ Managemententscheidung  denkbar. In  diesem  Kontext wird die
Managemententscheidung allerdings der operativen Ebene zugeordnet, da es hier als die Losung
eines Effizienzproblems, welches aufgrund der Knappheit des Produktionsfaktors Personal entsteht,

verstanden wird.
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Erlduterung zum Managementprozess MP5:

Um den Unterstiitzungsprozess ,Einholen von Forderungen’ effizient auszufiihren, sollte auf
Managementebene eine Entscheidungsgrundlage zum Eintreiben der AuBlenstinde entwickelt
werden, aus der hervorgeht, welche MaBnahmen zur Uberwachung von Zahlungseingingen und zur
Durchsetzung von Forderungen (z.B. auBergerichtliche Mahnungen, gerichtliche Mahnverfahren
etc.) vorzunehmen sind. Dariiber hinaus sollte festgelegt werden, mit Hilfe welcher Mafinahmen
(z.B. Priiffung der Kreditwiirdigkeit, piinktliche Rechnungsstellung, Anreize fiir friihzeitige
Zahlungen etc.) ausstehende Zahlungen beschleunigt bzw. Zahlungsausfille vermieden werden
konnen. Bei der Festlegung der Maflnahmen gilt es die bei der Durchfiihrung der Mafinahme
entstechenden Kosten gegeniiber dem entstehenden Nutzen (z.B. Verbesserung der betriebliche
Liquiditit) abzuwégen.

Herleitungsstrang 11

Ausgehend von den Geschiftsprozessen und ihren Teilphasen sowie ausgehend vom
Zusammenhang der Geschéftsprozesse und der Geschifts- und Unterstiitzungsprozesse lassen sich
weiter operative Managementprozesse darstellen.*
» MP 6: Kooperationspartner unter Beriicksichtigung gemeinsamer Ziele auswéhlen und einen
Kooperationsvertrag vereinbaren
» MP 7: Informations- und Kommunikationssystem auswéhlen und ein Gesamtkonzept zur
betrieblichen Vorbereitung entwickeln
» MP 8: Kriterien und Verfahren zur Priorisierung von Auftrdgen bei der Auftragsannahme
und Bearbeitung festlegen
» MP 9: Kennzahlen zur Erreichung zuvor festgelegter Qualitdtsmanagementziele analysieren
und MaBnahmen insbesondere zur Verbesserung der Sach- und Dienstleistungsqualitit
sowie der Prozessqualitit entwickeln
» MP 10: Betriebsausstattung planen, MaBBnahmen zur Einhaltung arbeitsschutzrechtlicher
Bestimmungen und des Umweltschutzes entwickeln sowie Gefahrenpotentiale beurteilen

und MafBnahmen zur Gefahrenvermeidung festlegen®

Erlduterung zum Managementprozess MP6:

*2 Dabei sei wie oben beschrieben auch zu beriicksichtigen, dass es sich hier nur um einen Ausgangspunkt zum
Entdecken der Managementprozesse handelt, die Entscheidungen des operativen Managements aber wesentlich
komplexer und in ihrer Reichweite (teils) auch relevant fiir die Unterstiitzungsprozesse sind.

* Die Ergiinzung dieses Managementprozesses erfolgte aufgrund der besonderen Betonung in den Gesprichen mit den
Experten.
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Kooperationen im Handwerk besitzen, wenn sie richtig durchdacht und gut organisiert sind,
Potential zur Effizienzsteigerung sowohl der Geschifts- als auch der Unterstiitzungsprozesse. Dabei
bieten sich in Bezug auf die Geschéfts- und Unterstiitzungsprozesse unterschiedliche Mdglichkeiten
der Kooperationen (z.B. im Materialeinkauf, bei der Durchfiihrung von Marketingmafnahmen, der
Erbringung handwerklicher Leistungen beim Kunden etc.) mit unterschiedlichen Anspruchsgruppen
(z.B. Lieferanten, Wettbewerber, Betriebe anderer Handwerke, Kunden etc.). Auf der Ebene des
strategischen Managements gilt es zundchst zu entscheiden, ob Kooperationen mit
Handwerksbetrieben eingegangen werden sollen oder nicht. Fillt die Entscheidung zugunsten einer
Kooperation aus, dann erfolgt eine sorgfiltige Auswahl moglicher Kooperationsformen und

Kooperationspartner unter Beriicksichtigung gemeinsamer Ziele und sonstiger relevanter Kriterien.

Erlduterung zum Managementprozess MP7:

Die Informationsversorgung der an unterschiedlichen Stellen entlang der Geschifts- und
Unterstiitzungsprozesse eingesetzten Mitarbeiter ist unerlésslich fiir einen reibungslosen Ablauf des
Alltagsgeschifts. Um das Zusammenspiel der Prozesse und somit die personelle Zusammenarbeit
effizienter zu gestalten und Kosten zu reduzieren, ist eine durchdachte Struktur von Informations-
und Kommunikationssystemen notwendig. Dabei miissen Informations- und
Kommunikationssysteme nicht zwangsldufig als computergestiitzt verstanden werden, allerdings
bieten technische Komponenten (Hard- und Software) deutliche Vorteile. Computergestiitzte
Informations- und Kommunikationssysteme bieten, neben einem zeitnahen und genauen
Informationsfluss zwischen den Prozessen (z.B. zwischen dem Kassensystem und der
Lagerverwaltung), den Vorteil der Arbeitserleichterung in der alltdglichen Biiroarbeit (z.B. bei der
Kunden- und Mitarbeiterverwaltung, der Angebots- und  Auftragserstellung, der
Rechnungserstellung und Verbuchung der Geschiftsfille etc.). Auch Prozesse der
Entscheidungsfindung auf Managementebene kdnnen durch computergestiitzte Informations- und
Kommunikationssysteme verbessert werden, da relevante Informationen schneller und zum Teil in
aufbereiteter Form aus dem Computersystem abgerufen werden konnen (z.B. lassen sich zur
Sortimentsoptimierung wichtige Informationen iiber Art und Anzahl der innerhalb eines bestimmten

Zeitraums verkauften Produkte oder Dienstleistungen relativ zeitnah abrufen).

Es zdhlt somit zur Aufgabe des operativen Managements, die Struktur von Informations- und
Kommunikationssystemen so zu gestalten, dass diese optimal auf die Prozesse und Belange des
Handwerksbetriebs ausgerichtet ist. Aufgrund der Ausstrahlungswirkung auf den gesamten
Betriebsablauf ist es bei wesentlichen Verdnderungen der bestehenden Struktur wichtig, ein
stimmiges Gesamtkonzept zu entwickeln, aus dem hervorgeht, in welchem Zeitraum welche
betrieblichen MaBBnahmen (z.B. Mitarbeiterschulung, Installation der technischen Ausstattung etc.)

in Vorbereitung auf die Systemumstellung durchzufiihren sind.
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Erlduterung zum Managementprozess MPS:

Zur vollstindigen Bearbeitung von problemorientierten Kundenauftrigen stehen begrenzte
Ressourcen (Mitarbeiter, Sachmittel, finanzielle Mittel) zur Verfiigung. Dies hat zur Folge, dass im
Falle mehrerer paralleler Auftrige auf zum Teil gleiche Ressourcen zuriickgegriffen werden muss.
Um auf Kundenanfragen spontan reagieren zu konnen, muss der Meister die aktuelle Auftragslage
iiberblicken und genau wissen, welche Auftrage mit welcher Prioritdt in welchem Zeitraum welche
Ressourcen binden. Auf dieser Grundlage kann er dann entscheiden, ob der Auftrag in das aktuelle
Portfolio aufgenommen und kundengerecht erfiillt werden kann. Damit der Meister im
Alltagsgeschift auf Kundenanfragen schnell reagieren kann und damit diese Entscheidungen
moglichst effizient erfolgen, sollten zuvor auf Managementebene Kriterien und Verfahren zur
Priorisierung der Auftragslage festgelegt werden. Dabei bezieht sich die Priorisierung der Auftrige
unter Ressourcenknappheit sowohl auf die optimale Auswahl der zu bearbeitenden Auftrige als

auch auf die optimale Bearbeitungsreihenfolge der Auftrége.

Erlduterung zum Managementprozess MP9:

Geschiftsprozesse sind auf die unmittelbare Stiftung von Kundennutzen ausgerichtet. Dabei ist die
Einhaltung einer definierten Qualitdt eines Handwerksproduktes bzw. einer handwerklichen
Dienstleistung von besonderer Bedeutung fiir den Kunden. Deshalb muss auf der Ebene des
operativen Managements iiber MaBBnahmen entschieden werden, die vorbereitend, begleitend und

priifend der Schaffung und Erhaltung der Sach- und Dienstleistungsqualitét dienen.

Wiirden die Entscheidungen des operativen Managements sich allerdings nur auf die
Produktqualitit beziehen, dann wiirden weitere — auch fiir den Betrieb wichtige —
Verbesserungspotentiale, nimlich die, die sich in der Verbesserung der Prozessqualitit (im Sinne
von Konzept- und Ausfiihrungsqualitdt) befinden, vernachldssigt werden. Die Entscheidungen des
Qualitditsmanagements werden im Wesentlichen auf Grundlage von Kennzahlen (z.B. Kennzahlen
der Effektivitit wie Liefertermintreue, Reklamationsquote etc.; Kennzahlen der Effizienz wie
Personalkosten je Bestellung etc.; Kennzahlen der Storungsanfilligkeit wie wetterbedingte
Ausfalltage etc.) getroffen. Je nach Vorgang und Zielsetzung gilt es, unterschiedliche Kennzahlen
anzuwenden. Im Rahmen der Entscheidungen des Qualititsmanagements gilt es, die
Qualitétspolitik, konkreten Ziele und Kennzahlen zur Bewertung der Zielerreichung, geeignete

MafBnahmen zur Qualitdtsverbesserung sowie Verantwortungen festzulegen.
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Erlduterung zum Managementprozess MP 10

Im Hinblick auf die Gewéhrleistung von Betriebssicherheit und Umweltschutz besteht
gewerbespezifisch  die  Aufgabenstellung, nach  Maligabe geltender arbeits- und
umweltschutzrechtlicher Regelungen, die Ausstattung des Betriebes zu iiberpriifen, zu planen, die
Mitarbeiter einzuweisen und die Einhaltung der Vorschriften zu kontrollieren. Dies bezieht sich
beispielsweise auf anzubringende Hinweisschilder, das Bereitstellen von Schutzausriistung, die

Installation von Liiftungsanlagen etc.

4.2 Schritt 2: Darstellung und Begriindung der Vorgehensweise bei
der Analyse

Die Prozessanalyse gliedert sich inhaltlich geméf der Strukturierung der Prozesse in Geschifts-,
Unterstiitzungs- und (operative) Managementprozesse in drei Kategorien, die es néher zu betrachten

gilt.

Dabei wird die Analyse methodisch mit zwei sich ergdnzenden Instrumenten durchgefiihrt: dem
interpretierenden Studium von Fachliteratur und Expertenworkshops. Festzustellen ist, dass die
Fachliteratur kein Abbild der Prozesse liefert, die Prozesse vielmehr zum groflen Teil implizit in
den Theorien enthalten sind. Daher miissen die vorhandenen Quellen immer wieder vor dem
Hintergrund der Schilderung von Experten tiber die praktischen Abldufe reflektiert werden.
Umgekehrt miissen auch die Expertenaussagen immer wieder reflektiert werden im Hinblick auf die
Frage, ob es sich um einen idealtypisch gewiinschten Prozess oder um die mdglicherweise
praktizierte (suboptimale) Umsetzung des Prozesses handelt.

Um die Differenz zwischen geschilderten und theoretisch erwiinschten Abldufen moglichst gering
zu halten, wurde bei der Anfrage nach Experten darauf geachtet, dass es sich bei den Experten eher

um "Inhaber von Vorzeigebetrieben mit Priifungsausschusserfahrung" handelt.

Aus den vorherigen Ausfithrungen ergeben sich fiir die Analyse der Geschéftsprozesse und ihrer

gewerbespezifischen Ausgestaltungen in ausgewihlten Handwerken folgende Arbeitsschritte:

1. Identifizierung von typischen problemorientierten Kundenauftrigen bzw. Geschéftsfeldern,
welche die Breite der typischen Geschéftsprozesse eines jeweiligen Handwerks strukturiert
abbilden.

2. Beschreibung der typischen Arbeitsprozessschritte zur vollstindigen Bearbeitung von

problemorientierten Kundenauftrigen.
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Zur Verdeutlichung, wie ein FErgebnis des Schritts ,Identifizierung der typischen
problemorientierten Kundenauftrige des Handwerks’ aussehen konnte, wird auf die Arbeiten
von Hiégele aus dem Jahr 2002 zum Elektroinstallateur-Handwerk Bezug genommen. Obwohl
es den Elektroinstallateur als Ausbildungsberuf sowie das Elektroinstallateur-Handwerk mit
dieser Bezeichnung heute nicht mehr gibt, konnen die von Hégele im Rahmen seiner
Dissertation zur ,,Modernisierung  handwerklicher =~ Facharbeit am  Beispiel des
Elektroinstallateurs  identifizierten = Geschéftsprozesse” noch  zur  beispielhaften
Veranschaulichung herangezogen werden. Higele identifizierte damals auf Grundlage von
Expertenworkshops und der Analyse von Kundenrechnungen folgende typische

Geschiftsprozesse bzw. problemorientierte Kundenauftrige:

* ., Automatisierung von Gebduden mit elektrischer Energie und deren Verteilung

* Bereitstellung und Vernetzung von Informations- und Kommunikationsiibermittlung
und -medien

* Versorgung mit elektrischer Beleuchtung und deren Automatisierung

* Schutz vor personen- und gebdudebezogenen Gefahren

* Angebot, Verkauf, Anschluss, Instandhaltung und Entsorgung von elektrischen
Haushaltsgeriten

* Bereitstellung elektrischer Warmwasserbereitung und Klimaerzeugung®.*

Da die Analyse letztendlich dem Zweck dient, eine Diskussionsgrundlage fiir die Gestaltung
einer Meisterpriifung zu schaffen, kann die Beschreibung der Prozessschritte nicht ausreichen.
Vielmehr stellt dies eine Grundlage dar, auf der der Frage nachgegangen wird, welche der
erarbeiteten Prozessschritte denn vom Meister durchgefiihrt werden. Dabei ist auch denkbar,
dass der Meister die Schritte selber nicht durchfiihrt, sondern diese delegiert, beaufsichtigt etc.
Daher besteht der nidchste Analyseschritt in der Beschreibung der typischen Tétigkeiten des
Meisters innerhalb der Bearbeitung problemorientierter Kundenauftrige. Durch diese
Zielsetzung wird auch der Fragestellung nach Abgrenzung der Titigkeit des Meisters zur
Gesellentdtigkeit Rechnung getragen, die sich vor dem Hintergrund der notwendigen

Begriindung fiir eine Zuordnung von Abschliissen zu DQR-Niveaus stellt.

3. Ein Strukturentwurf bezieht sich allerdings nicht nur auf ein spezifisches Gewerbe. Daher muss
eine Abstrahierung vorgenommen werden, bei der zugleich deutlich wird, wo die Grenzen einer

Abstrahierung liegen.
4. Abgleich der beschriebenen Prozesse mit dem Analysemodell sowie

** Higele spricht in diesem Zusammenhang nicht von Geschiftsprozessen, sondern von ,,dienstleistungsstrukturierten
Arbeitsprozessen* (Héagele 2002, S. 220).

*5 Higele 2002, S. 220.
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Herausarbeiten von moglichen notwendigen Flexibilitdten in einer Struktur aufgrund der
Abweichungen vom Analysemodell.

. Neben der geschiftsprozessbezogenen Analyse sind im Hinblick auf Unterstiitzungs- und
Managementprozesse die theoretisch aufgearbeiteten Unterstiitzungs- und Managementprozesse
im Hinblick auf ihre Relevanz fiir typische Handwerksbetriebe zu hinterfragen.

. AuBerdem ist die Frage zu stellen, inwieweit die Unterstiitzungs- und Managementprozesse
einen starken technischen und gewerbespezifischen Bezugspunkt aufweisen.

Diese Analyse bietet dann die Basis fiir Schlussfolgerungen, die fiir eine kiinftige Gestaltung

des Strukturentwurfs hilfreich sein konnen.
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S5 Analyse der Prozesse fiir ausgewihlte Handwerke

Im Hinblick auf die im Projekt zu beantwortenden Fragen wurden bei der Analyse der Prozesse
gewerbebezogene Schwerpunkte gesetzt: So erfolgte bei der Analyse des Augenoptiker-Handwerks
- im Vergleich zum Elektrotechniker- und im Kraftfahrzeugtechniker-Handwerk - das intensivste
Literaturstudium, das auch dazu diente, die theoretische Herleitung des in Kapitel 4.1 dargestellten
Analysemodells aufzubauen. Im Rahmen eines Expertengespriachs wurde zur Validierung der
erarbeiteten Prozesse ein Augenoptikermeister in seinem Verkaufsgeschift aufgesucht. Hierbei lag
der Fokus des Gesprichs auf einer Validierung der im Vorfeld auf Basis der Fachliteratur
erarbeiteten Geschéftsprozesse. Ebenso wurden die Unterstiitzungs- und Managementprozesse
betrachtet, dies fand jedoch eher ,nebenbei” im Zusammenhang mit der Thematisierung der
Geschéftsprozesse und weniger explizit statt. Im Elektrotechniker- und im Kraftfahrzeugtechniker-

Handwerk wurde anhand vorbereiteter Geschiftsfelder die Diskussion vorstrukturiert.

5.1 Analyse betrieblicher Prozesse im Augenoptiker-Handwerk

5.1.1 Uberblick iiber Besonderheiten und Titigkeitsbereiche des Augenoptiker-
Handwerks
Das Augenoptiker-Handwerk zdhlt zu den Gesundheitshandwerken der Anlage A der
Handwerksordnung. Als grundlegende Aufgabe des Augenoptikers wird das Erkennen, Messen und
Korrigieren der individuellen Fehlsichtigkeit des Kunden mit den jeweils geeigneten optischen
Mitteln verstanden. Das bedeutet, dass der Augenoptiker sich nicht nur fiir das Korrigieren der
Fehlsichtigkeit durch eine Versorgung des Kunden mit Sehhilfen verantwortlich sieht, sondern auch
die dazu notwendige Uberpriifung und Vermessung der Augen zur Bestimmung der
Fehlsichtigkeit*® sowie der Korrektionsbedarfe als seine Kerntétigkeiten versteht.”” Die
Kerntitigkeit 'Versorgung des Kunden mit Sehhilfen' umfasst dabei im wesentlichen das
Anfertigen, Anpassen und Instandsetzen aller Arten von Sehhilfen. Zu den typischen Arten von
Sehhilfen zdhlen die Korrektionsbrille, die Kontaktlinse und die vergroBerte Sehhilfe. Zentral fiir
die 'Uberpriifung und Vermessungen der Augen' ist die Erhebung der Anamnese sowie die

Durchfiihrung der Augenglasbestimmung (objektive und subjektive Refraktion). Dariiber hinaus

*® Unter dem Begriff Fehlsichtigkeit wird ein groBes Spektrum verschiedenartiger Augen- und Sehprobleme gefasst, so
dass es eine Vielzahl unterschiedlicher Formen der Fehlsichtigkeit gibt, wie z.B. Kurzsichtigkeit, Weitsichtigkeit,
Winkelfehlsichtigkeit, Stabsichtigkeit etc.

Vgl. ZVA 2009, S. 6
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stellt fiir die Kontaktlinsenanpassung die Inspektion des Auges und des Trinenfilms sowie die

Vermessung von Form und Gestalt der Hornhaut eine wesentliche vorbereitende Messung dar.*®

AuBlerdem wird im Augenoptiker-Handwerk auch Handelsware verkauft. Wenn die Beratung fiir
und der Verkauf von Handelsware allerdings nicht zu einer augenoptischen Korrektion der

individuellen Fehlsichtigkeit fiihrt, wird diese hier nicht als augenoptische Kerntdtigkeit verstanden.

In den letzten Jahren hat sich eine weitere Kerntitigkeit des Augenoptiker-Handwerks
herauskristallisiert: die Vorsorge fiir Augenerkrankungen. Da eine vollstindige augenérztliche
Diagnostik bei jedem Sehproblem eines Patienten nicht verhiltnismiBig wére, ist auch der
Augenoptiker  befdhigt, eine 'Priifung von  Auffdlligkeiten und  Risikofaktoren  fiir
Augenerkrankungen' durchzufiihren. Diese Priifung auf Sehleistungsminderung, die nicht mit einer
Sehhilfe behoben werden kann, wird im Rahmen der Refraktions- und Korrektionsbestimmung mit
Hilfe von Screeningverfahren durchgefiihrt. Der Augenoptiker kann dann den Kunden ggf. an einen

9

Facharzt fiir Augenheilkunde (Augenarzt) verweisen.”” Denn die Diagnose krankhafter

Verdnderungen im Auge ist Aufgabe des Facharztes fiir Augenheilkunde, zu der er aufgrund seiner

universitiren und klinisch-medizinischen Ausbildung qualifiziert ist.

Auf weitere Tétigkeiten, die durch Spezialisierung erworben werden, soll hier nicht weiter
eingegangen werden. Somit kdnnen folgende augenoptische Kerntitigkeiten zur Erfiillung der

grundlegenden Aufgaben eines Augenoptikers beschrieben werden:

1. Uberpriifung und Vermessung der Augen zur Bestimmung von Fehlsichtigkeit und der
entsprechenden Korrektionsbedarfe mit Hilfe optometrischer Priif- und Messverfahren
(Schlagworte: Anamnese, Augenglasbestimmung, Inspektion und Topometrie),

2. Vorsorgeuntersuchungen zur Priifung von Auffilligkeiten und Risikofaktoren fiir
Augenerkrankungen mit Hilfe optometrischer Priif- und Messverfahren (Schlagwort:
Screeningverfahren),

3. Beratung, Anpassung, Fertigung, Instandsetzung und Ubergabe von Sehhilfen zur
Versorgung des Kunden mit Korrektionsmitteln (Korrektionsbrille, Kontaktlinse und
vergroferte Sehhilfen).

*® Erginzend ist noch darauf hinzuweisen, dass alternativ zum Augenoptikermeister auch der Facharzt fiir

Augenheilkunde berechtigt ist, Fehlsichtigkeiten zu bestimmen und eine optische Korrektion und Versorgung zu
verordnen (Brillen- und Kontaktlinsenverordnung). Da jedoch die Bestimmung der Fehlsichtigkeit keine
Erkrankung der Augen darstellt, fallt diese Aufgabe nicht in den primédren Arbeitsbereich des Facharztes fiir
Augenheilkunde. Vgl. ZVA 2009, S. 19 sowie die dort genannten Hinweise zu den gerichtlichen Urteilen
,»Optiker-Urteil“ des Bundesverwaltungsgerichtes vom 20.01.1966 (IC73/64), ,,Wettbewerbsurteil“ des
Bundesgerichtshofes vom 04.02.1972 (IZR 104/ 70) und Urteil des Bundessozialgerichtes iiber die ,,Zulassung
der Augenoptiker zur Kassenrefraktion” (Refraktionsbestimmung) vom 18.09.1973 (6 RKal6/72).

“9Vgl. Degle 2010 sowie das ,,Screeningtesturteil" des Bundesverfassungsgerichtes (BVG) vom 7. August 2000 (1 BVvR
254/99) und Bundesgerichtshof (BGH) vom 21.04.2005 (IZR190/02) zur Erlaubnis der Durchfithrung von
Vorsorge-Dienstleistungen.

49



Im Vergleich zu anderen Handwerken ist auffallig, dass die Ausfiihrung bestimmter Kerntétigkeiten
ausschlieflich dem Meister vorbehalten ist. Denn wihrend der Augenoptikergeselle im
Wesentlichen fiir die im Punkt 3 skizzierten Kerntétigkeiten der Beratung und des Verkaufs der
Sehhilfen sowie der Anpassung, Anfertigung, Instandsetzung und der Ubergabe von
Korrektionsbrillen ausgebildet ist*, tbernimmt der Augenoptikermeister aufgrund seiner
Befihigung die fiir die jeweilige Sehhilfe zugrunde liegende Uberpriifung und Vermessung der
Augen (Punkt 2) und beherrscht im Gegensatz zum Gesellen auch die Kontaktlinsenanpassung®
(Punkt 3). Die Durchfiihrung der Screeningverfahren (Punkt 2) ist ebenfalls nicht Bestandteil der
Ausbildung und somit eine weitere Kerntétigkeit, die nur der Augenoptikermeister durchfiihren

kann und darf.

5.1.2 Identifizierung von  Geschiftsfeldern bzw. problemorientierten
Kundenauftrigen im Augenoptiker-Handwerk

In diesem Kapitel werden die fiir das Augenoptiker-Handwerk relevanten problemorientierten

Kundenauftrage bzw. Geschiftsfelder identifiziert. Dabei ist anzumerken, dass die hier dargestellten

Kundenauftrage nur als exemplarisches Anwendungsbeispiel einer Strukturierungsmdglichkeit des

Teils II des Strukturentwurfs dient.*?

Da die Geschiftsprozesse bzw. Kundenauftrige per Definition mit einem Kundenproblem
beginnen, stellte sich zur Generierung der Geschéftsfelder die Frage, welche typischen
Problemfelder bzw. Bediirfnisse lassen sich ausfindig machen, die den Kunden dazu veranlassen,
das Geschift des Augenoptikers aufzusuchen. Unter Geschiftsfelder werden dabei Biindel
vergleichbarer Geschéftsprozesse bzw. Kundenauftrige verstanden. Wie bereits bei der
Beschreibung der Kerntdtigkeiten formuliert wurde, gibt es zwei grundlegende augenoptische
Probleme der Kunden. Entweder liegt eine Fehlsichtigkeit vor, die unterschiedliche Formen
annehmen kann, und die Kunden wiinschen sich das Erkennen, Messen sowie Korrigieren der
Fehlsichtigkeit durch die Versorgung mit einer Sehhilfe (z.B. Korrektionsbrille, Kontaktlinse und
vergroBerte Sehhilfen). Oder der Kunde wiinscht im Rahmen einer Vorsorgeuntersuchung die
Priifung von Auffilligkeiten und Risikofaktoren einer Sehleistungsminderung. Ein weiteres
denkbares Kundenproblem ist ein Defekt am Korrektionsmittel selber. Entsprechend lieen sich fiir
das Augenoptiker-Handwerk die nachfolgend dargestellten zentralen Kundenbediirfnisse und

problemorientierten Kundenauftrige zusammenfassen.

*%vgl. AugenoptAusbV 2011.
1vgl. AugOptMstrV 2005, § 2.

*2 Fiir eine Definition der Geschiéftsprozesse vgl. Kapitel 4.1.1.
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Zentrales Kundenbediirfnis und problemorientierter Kundenauftrag

1. Bestimmung der Sehleistung und Versorgung mit Sehleistung

2. Priifung von Auffilligkeiten und Risikofaktoren fiir Augenerkrankungen

3. Instandsetzung beschidigter Korrektionsmittel

”

1.4+2.: Bestimmung der Sehleistung(-minderung) und Versorgung mit Sehhilfen

Tabelle 4: Mogliche problemorientierte Kundenauftrige im Augenoptiker-Handwerk

Begriindet werden konnte die Integration des zweiten Geschéftsfeldes "Priifung von Auffilligkeiten
und Risikofaktoren fiir Augenerkrankungen’ damit, dass es sich bei der Anwendung von
Screeningverfahren ebenso wie der Augenglasbestimmung um optometrische Priif- und
Messverfahren zur genaueren Analyse des visuellen Problems handelt. Selbstverstindlich
unterscheiden sich die Verfahren in ihrer Ausprigung. Den relevanten Unterschieden, die sich erst
in einem hoheren Konkretisierungsgrad zeigen, konnte durch entsprechende integrative
Formulierungen Rechnung getragen werden. Allerdings handelt es sich bei der Bearbeitung von
Kundenauftrigen des zweiten Geschéftsfeldes um wesentlich weniger Arbeitsprozessschritte als bei
der Bearbeitung typsicher Kundenauftrige des ersten Geschiftsfeldes, da im Falle der Feststellung
von Auffilligkeiten im Auge keine Versorgung mit Sehhilfen, sondern eine Uberweisung zum

Facharzt fiir Augenheilkunde erfolgt.

Da die Analyse der Geschiftsfelder vor dem Hintergrund einer Uberarbeitung der grundsitzlichen
Struktur von Meisterpriifungsverordnungen vorgenommen wird, wire beziiglich des dritten Feldes
"Instandsetzung beschidigter Korrektionsmittel” noch einmal zu diskutieren, inwiefern dies Feld
wichtig ist flir die Ausrichtung des Meisters. Denn eigentlich sollte dieses Feld durch die
Ausbildung ausreichend abgedeckt worden sein. Somit wére eine Streichung dieses Feldes oder
alternativ eine Integration aufgrund der geringeren Bedeutung denkbar. In diesem Fall handelt es
sich allerdings um eine Frage der Gewichtung sowie die Aufgabe des Verbandes bei der Erstellung
von Verordnungen iiber zukiinftige Ausrichtungen des Augenoptikermeisters innerhalb der eigenen

Berufsstrukturen nachzudenken, die hier allerdings ausgeklammert werden sollen.

Diese verkiirzte Diskussion gibt u.E. bereits Anlass zu der Vermutung, dass im Augenoptiker-
Handwerk bei der Strukturierung eines entsprechend umfangreichen grofen Handlungsfeldes

(komplexer Kundenauftrag als Strukturierungslinie) die verschiedenen Inhalte in einem
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Handlungsfeld zusammengefiihrt werden konnten. Damit lieBen sich Ungleichgewichte zwischen

verschiedenen gewerbespezifischen Handlungsfeldern vermeiden.

Im Folgenden sollen die Arbeitsprozessschritte zur vollstindigen Bearbeitung von Kundenauftrigen
fir das Geschiftsfeld ,,Bestimmung der Sehleistung und Versorgung mit Sehhilfen*
beschrieben werden. Zur Erarbeitung der Geschiftsprozessschritte wurde ein Expertengespriach mit
einem Augenoptikermeister und gleichzeitigem Betriebsinhaber gefiihrt. Damit die Ergebnisse
anndherungsweise als ’typisch’ bezeichnet werden kénnen und nicht zu sehr durch eine spezielle
betriebliche Perspektive gefirbt sind, wurden diese einem Verbandsvertreter zur Ergidnzung
vorgelegt. Auf die genaue Durchfiihrung und die Ergebnisse wird im Folgenden genauer

eingegangen.

5.1.3 Beschreibung und Validierung der erarbeiteten Prozesse im Rahmen eines
Expertengesprachs

Im Rahmen eines Expertengesprachs wurde ein Augenoptikermeister® in seinem Verkaufsgeschaft

aufgesucht. Dabei sollten die im Vorfeld auf Basis der Fachliteratur erarbeiteten Geschiftsprozesse

validiert und Prozessschritte zur vollstindigen Bearbeitung von Kundenauftragen im Augenoptiker-

Handwerk beschrieben werden. Ebenso wurden die Unterstiitzungs- und Managementprozesse

betrachtet, dies fand jedoch eher ,,nebenbei* und weniger explizit statt.

Dabei wurden zunichst die wesentlichen Prozesse von der BegriiBung bis zur Verabschiedung des

Kunden erlédutert und diskutiert.

%% Der Kontakt zu einem Experten im Kélner Raum wurde uns auf Anfrage vom Verband vermittelt. Bei dem Experten
handelte es sich um einen Augenoptikermeister, dessen Betrieb mehrere Filialen in der Kd&lner Innenstadt
umfasst. Vor ungeféhr 14 Jahren ibernahm der Experte den bereits seit 50 Jahren existierenden Betrieb sowie die
damit verbundene Geschéftsphilosophie, welche er mit dem Begriff ’Qualitdt’ umfasst. Zur Umsetzung der
Philosophie wird bei der Einstellung der Mitarbeiter Wert auf eine abgeschlossene Meisterqualifizierung bzw. auf
den Abschluss der Hoheren Fachschule fiir Augenoptik gelegt. Dariiber hinaus ist es ihm wichtig, seine
Mitarbeiter im Alltagsgeschift soweit wie moglich auch in kaufménnisch-organisatorische Entscheidungen
einzubeziehen und sie moglichst selbstindig arbeiten zu lassen. Er versteht die Herausforderungen des
Alltagsgeschiftes sowohl fiir sich als auch seine Mitarbeiter als Lernmdoglichkeit, die es zu nutzen gilt. Er
umschreibt die Mitarbeiter im Anschluss an ihre Meisterqualifizierung als ,,Rohdiamanten, die noch geschliffen
werden miissen® und sieht sich dabei auch vor dem Hintergrund der Geschéftsphilosophie in der Verantwortung.

Der Besuch des Experten in einer der zum Unternehmen gehdrenden Filiale in der Kolner Innenstadt im
November 2012 war zunéchst darauf ausgelegt, durch teilnehmende Beobachtung die typischen Arbeitsprozesse
im Alltagsgeschift eines Augenoptikers zu erfassen und anschlieBend zu diskutieren. Aufgrund des regen
Kundenverkehrs an dem Tag wurde allerdings von der teilnehmenden Beobachtung abgesehen. Das Gespréch
fand an einem dennoch ruhigen Ort im Verkaufsraum des Geschéftes statt und wurde gelegentlich durch
Zwischenfragen der Mitarbeiter sowie durch einen Spontanbesuch eines Handelsvertreters unterbrochen. Diese
Unterbrechungen wirkten sich allerdings nicht storend, sondern eher forderlich auf das Gespréich aus, da es sich
dabei um alltdgliche Fragestellungen und Aufgaben eines Augenoptikers handelte, die entsprechend konstruktiv
vom Experten ins Gesprich mit aufgenommen wurden.
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Im Anschluss wurde das Thema von der Interviewerin auf die betrieblichen Prozesse ,rund um den
Kundenauftrag® gelenkt. Damit wurde das Ziel verfolgt, zu erfahren, welche der betrieblichen
Prozesse zur Unterstiitzung der Bearbeitung von Kundenauftrigen (Unterstiitzungsprozesse) sowie
zur betriebswirtschaftlichen Steuerung dieser (operative Managementprozesse) aus Sicht des
Augenoptikermeisters in gedankenexperimenteller Abgrenzung® zu anderen Gewerben von

besonderer Bedeutung sind. Diesbeziiglich kann folgende Zielsetzung formuliert werden:

1. Gewinnung eines besseren Verstindnisses fiir die gewerbespezifischen Besonderheiten
2. Konsequenzen fiir die Bedeutung von  Unterstiitzungs- und  operativen

Managementprozessen im Augenoptiker-Handwerk

Exkurs:

Erginzend ist an dieser Stelle fiir den Leser des gesamten Projektberichtes darauf hinzuweisen, dass
dieses Gesprich im Gegensatz zu den durchgefiihrten Expertenworkshops (Juni/Juli 2013) im
Kraftfahrzeugtechniker-Handwerk sowie im Elektrotechniker-Handwerk durch mehr Offenheit und
weniger Vorstrukturierung seitens der Interviewerin charakterisiert war. Dies fiihrte im Vergleich
zu den anderen zwei Workshops zu verédnderten Zielsetzungen:

1. Es wurde situationsbedingt auf die Diskussion der von der Interviewerin generierten in
Kapitel 5.1.2 présentierten problemorientierten Kundenauftrage verzichtet.

2. Aufgrund der betriebsspezifischen Besonderheit (Mitarbeiter sind hauptséchlich angestellte
Augenoptikermeister) wurde bei der Beschreibung der typischen Arbeitsprozessschritte die
Frage nach der Abgrenzung der meisterlichen Tatigkeit von der Gesellentdtigkeit in den
Hintergrund gestellt. Die Herausarbeitung der meisterlichen Anforderungen wurde
stattdessen im Rahmen einer literaturbasierten Feinanalyse durchgefiihrt.

3. Die Diskussion der Unterstiitzungs- und operativen Managementprozesse wurde auf
diejenigen Prozesse beschrinkt, die sich im Vergleich zu anderen Handwerken als besonders
wichtig fiir das Augenoptiker-Handwerk einschitzen lassen. Hier zeigt sich eine ganz
deutliche Unterscheidung zu der Diskussion der Unterstlitzungs- und operativen
Managementprozesse in den anderen Expertenworkshops. In allen Diskussionen mit
Experten sollten die Unterstiitzungs- und operativen Managementprozesse vor dem
Hintergrund ihres ,Gewerbebezug’ beleuchtet werden. Allerdings wurden dabei zwei
unterschiedliche Interpretationen von ,Gewerbebezug’ angelegt. Im Gesprich mit dem

Experten im Augenoptiker-Handwerk stand die Einschitzung der Bedeutung der Prozesse

% Bei dieser Methode wurde der Interviewte in die fiir ihn ungewdhnliche Lage versetzt, den Vergleich zu anderen
Handwerken zu ziehen und damit aus dieser Perspektive die Besonderheiten des eigenen Handwerks
herauszustellen.

53




fir das Augenoptiker-Handwerk im gedankenexperimentellen Vergleich zu anderen
Handwerken im Mittelpunkt.® In den Workshops mit Experten aus dem
Kraftfahrzeugtechniker-Handwerk sowie dem Elektrotechniker-Handwerk dagegen wurde
der ,Gewerbebezug’ vor dem Hintergrund der Frage diskutiert, inwiefern nach ersten
Einschitzungen davon ausgegangen wird, dass gewerbespezifische Fertigkeiten, Kenntnisse

und Féhigkeiten zur Durchfiihrung dieser Prozesse notwendig sind.*®

5.1.3.1 Arbeitsprozessschritte ~ im  Rahmen  der  problemorientierten

Kundenauftrdige

Im Verlauf des Gesprichs mit dem Augenoptikermeister wurden am Beispiel des
problemorientierten Kundenauftrags ,Bestimmung der Sehleistung und Versorgung mit Sehhilfen’
vier Arbeitsprozessschritte thematisiert, die in zeitlicher und sachlogischer Reihenfolge bei der
vollstdndigen Bearbeitung problemorientierter Kundenauftrige durchlaufen werden. Dies erfolgte
am Beispiel eines komplexen Kundenauftrags, in dem der Kunde sowohl Kontaktlinsen als auch
eine Brille wiinschte. Hierbei wurde der gesamte Geschéiftsprozess in folgende Prozessschritte

unterteilt:

Ubergabe und
Nachbetreuung des
Kunden

Auswahl,(Vor-)Anpassung
und Verkauf geeigneter
Korrektionsmittel

Erfassung erster Kundenwiinsche
und Analyse des Problems

Leistungsbeschaffung bzw.
-erstellung

Im Folgenden sollen nun die einzelnen Arbeitsprozessschritte Schritt fiir Schritt Erlduterung finden.
Die Erfassung des Kundenwunsches ist dabei der erste Schritt in der Bearbeitung des

problemorientierten Kundenauftrags:

____________________________________________________________________________________

Erfassung erster Kundenwiinsche
und Analyse des Problems

% Dahinter steht die Idee einer ersten Anniherung zu der Frage, fiir welche betriebswirtschaftlichen Prozesse der
Meisterpriiflinge in der Abschlusspriifung zeigen sollte, dass er die Relevanz dieser Prozesse vor dem
Hintergrund des jeweiligen Handwerks verstanden hat und die Durchfithrung in ihren gewerbespezifischen
Auspragungen beherrscht (Teil II), statt die zur Bewidltigung der Prozesse notwendigen Kompetenzen nur aus
einer gewerbeilibergreifenden betriebswirtschaftlichen Perspektive (Teil III) zu beherrschen ohne die
gewerbespezifische Relevanz einschitzen zu kdnnen.

% Dahinter steht die Idee einer ersten Anniherung zu der Frage wie viel Transferleistung kann den Meisterschiilern
zugemutet werden, wenn sie die relevanten Kompetenzen vor dem Hintergrund einer rein
betriebswirtschaftlichen Perspektive im Teil III der auf die Meisterpriifung vorbereitenden Lehrginge erwerben
statt mit spezifischen Handwerksbezug im Teil II.
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1. Erfassung erster Kundenwiinsche und Analyse des visuellen Problems: Erste Wiinsche
erfassen, Anamnesegesprdch fiihren, optometrische Priif- und Messverfahren anwenden,

Ergebnisse dokumentieren und erldutern

Wenn der Kunde den Laden betritt, wird dieser in der Regel von einem Augenoptiker
angesprochen. Eine Terminvereinbarung ist in der Regel nicht notwendig. Selbst wenn alle
Augenoptiker des Ladengeschéftes beschéftigt sein sollten, wird der Kunde angesprochen und auf
eine kurze Wartezeit hingewiesen. In einem ersten Gesprach wird das Anliegen des Kunden erfragt.
Falls der Kunde sich eine (neue) Korrektionsbrille wiinscht, konnen in dieser Prozessphase bereits
erste Beratungselemente zur Vorauswahl einer Brillenfassung stattfinden. Dazu muss der beratende
Augenoptiker allerdings eine erste Idee von den Kundenwiinschen sowie der ungefihren
Sehleistung des Kunden haben, denn nicht jeder Brillenfassungstyp eignet sich fiir jeden
Korrektionswert. Falls es sich bei dem Kunden bereits um einen Brillentrdger oder sogar um einen
Stammkunden handelt, kann der Augenoptiker sich dabei an bestehenden Werten orientieren. Bei
dieser Beratung handelt es sich allerdings um eine Art *Vorberatung’, da die eigentliche Beratung
und Auswahl der Korrektionsmittel erst in Phase 2 erfolgt. Denn vor allem fiir die Auswahl der
Brillengldser sowie der Kontaktlinsen miissen zundchst in dieser Phase die genauen
Korrektionswerte mit Hilfe optometrischer Priif- und Messverfahren bestimmt werden. Falls der
Kunde Kontaktlinsen wiinscht gilt es auBerdem, weitere Daten des Auges z.B. Hornhautradien,
Trénenfilm etc. zu erfassen. Nach Durchfiihrung der notwendigen Messungen und Priifungen
werden die Ergebnisse im Rahmen des Refraktionsprotokolls dokumentiert und dem Kunden
erlautert.

Der Erstkontakt sowie ggf. die Erstberatung bzgl. einer geeigneten Brillenfassung kann aufgrund
seiner Ausbildung vom Augenoptikergesellen durchgefiihrt werden. Die Augenglasbestimmung, die
Erfassung weiterer Daten sowie die Interpretation und Kommunikation der Ergebnisse kann und

darf nur vom Augenoptikermeister durchgefiihrt werden.

Falls der Kunde zur Bestimmung der Sehleistung bereits beim Augenarzt war und die
Korrektionswerte auf einer entsprechenden Verordnung dokumentiert wurden, entfdllt der

Arbeitsschritt der Bestimmung des visuellen Problems.

________________________________________________________

Auswahl,(Vor-)Anpassung
und Verkauf geeigneter
Korrektionsmittel

Erfassung erster Kundenwiinsche
und Analyse des Problems

2. Auswahl, (Vor)Anpassung und Verkauf geeigneter Korrektionsmittel: Materialberatung,
(Vor)Anpassungen vornehmen, Fertigungsparameter ermitteln, Angebot erstellen,

verhandeln und Vertrag abschlief3en
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Nachdem die notwendigen Messungen und Priifungen durchgefiihrt und die genauen
Korrektionswerte bestimmt worden sind, steht die Beratung des Kunden im Vordergrund. Von wem
die Beratung durchgefiihrt wird, hdngt von der Priferenz und Verwendungskontexten des Kunden
bezogen auf das jeweilige Korrektionsmittel ab. Denn, wihrend die Beratung der Korrektionsbrille
i.d.R. vom Gesellen durchgefiihrt werden kann, libernimmt der Meister die Beratung bei der

Kontaktlinsenanpassung. Zu Letzterem ist der Geselle laut Ausbildungsordnung nicht befahigt.

Bei der Korrektionsbrille geht es zundchst darum, die Materialberatung durchzufiihren. Vor dem
Hintergrund der ermittelten Korrektionswerte und anatomischen Gegebenheiten erfolgt eine Glas-
und Fassungsberatung, bei der unter anderem auch dsthetische Aspekte im Vordergrund stehen.
AnschlieBend miissen die genauen Zentrierdaten ermittelt und eine Voranpassung der
Brillenfassung vorgenommen werden. Bei der Kontaktlinsenberatung erfolgt zunéchst — auf Basis
der vorbereitenden Messungen — eine Auswahl und dann das Einsetzen der Probe- bzw. Messlinse.
Diese wird hinsichtlich ihrer Vertraglichkeit, Beweglichkeit etc. beurteilt und anschlieend die

genauen Bestellparameter festgelegt.

Nach der Beratung und durchgefiihrten Anpassung wird dem Kunden ein Angebot gemacht.
Manche Kunden verhandeln an dieser Stelle iiber Preisnachldsse etc. Auf Grundlage des

vereinbarten Vertrages erfolgt dann die Bestellung der Materialien im nichsten Schritt.

____________________________

Auswahl,(Vor-)Anpassung
und Verkauf geeigneter
Korrektionsmittel

Erfassung erster Kundenwiinsche
und Analyse des Problems

Leistungsbeschaffung bzw.
-erstellung

3. Leistungsbeschaffung bzw. -erstellung: Beschaffung der Korrektionslinsen bzw.
Materialbezug sowie Fertigung der Korrektionsbrille und Endkontrolle

Da Kontaktlinsen in der Regel nicht selber vom Augenoptiker erstellt werden, erfolgt an dieser
Stelle der Fremdbezug der Korrektionslinsen beim Lieferanten. Dazu gilt es einen der mit dem
Geschdft zusammenarbeitenden Lieferanten zu kontaktieren und ihm das entsprechende
Bestellformular zukommen zu lassen. Nach Eingang der bestellten Korrektionslinsen gilt es diese
auf ihren einwandfreien Zustand sowie die Einhaltung der geforderten Parameter zu priifen. Diese

Tétigkeit kann vom Gesellen durchgefiihrt werden.

Bei der Korrektionsbrille geht es darum, die zur Fertigung der Brille notwendigen Materialien zu
beziehen. Dies gilt im Wesentlichen fiir die Glasrohlinge und sonstigen Fassungsteile. Der Bezug
der Brillenfassungen an sich erfolgt dagegen unabhingig vom einzelnen Kundenauftrag.
Brillenfassungen sind aufgrund ihrer Prdsentation im Verkaufsraum (= Fassungslager) in
entsprechender Vielzahl vorrétig und werden im Rahmen des vorherigen Prozessschrittes dort vom
Kunden bereits ausgewihlt und entsprechend vorangepasst. Nachdem die bestellten Glasrohlinge

und Fassungsteile eingetroffen sind, erfolgt eine Daten- und Qualitdtskontrolle. Nach Kontrolle
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bzw. erfolgreicher Reklamation werden zunéchst die Brillengldser bearbeitet. Dazu zdhlen unter
anderem die Glasrandbearbeitung sowie das Anbringen der Schutzfacette. Anschlieend werden im
Rahmen der Fassungsbearbeitung die Gldser montiert und die Fassung entsprechend der
Voranpassungen ausgerichtet. Dabei handelt es sich um typische Tétigkeiten, welche in der Regel
vom Gesellen durchgefiihrt werden. Bei technischen Herausforderungen sowie im Rahmen der
Ausbildung der Gesellen unterstiitzt und lehrt der Meister. AnschlieBend erfolgt die Kontrolle und
Dokumentation der Fertigung — im besten Falle — durch eine am Fertigungsprozess nicht beteiligte
Fachkraft.

Auswahl,(Vor-)Anpassung
und Verkauf geeigneter
Korrektionsmittel

Ubergabe und
Nachbetreuung des
Kunden

Erfassung erster Kundenwiinsche
und Analyse des Problems

Leistungsbeschaffung bzw.
-erstellung

4. Ubergabe an und Nachbetreuung des Kunden: Endanpassung, Funktionskontrolle,

Gebrauchseinweisung, Pflegehinweise, Abrechnung und Nachbetreuung

Auch hier wird im Folgenden zwischen der Ubergabe einer Korrektionsbrille und der Ubergabe der
Kontaktlinsen an den Kunden unterschieden: Die Ubergabe der Korrektionsbrille an den Kunden
beginnt mit einer Endanpassung. Im Fokus stehen dabei neben sitztechnischen und anatomischen
Aspekten (druckfreie Auflage im Nasen- und Ohrenbereich) auch wahrnehmungs-physiologische
Aspekte sowie die Uberpriifung der Zentrierdaten. Nach anschlieBender Funktionskontrolle durch
eine Sehprobe erfolgt die Einweisung des Kunden in den Gebrauch der Brille. Dies ist
beispielsweise ganz wesentlich bei der Verwendung von Gleitsichtbrillen. Da sich bei
Gleitsichtbrillen der Nahbereich im unteren Sichtfeld des Glases befindet, gilt es hier, einige
Hinweise bei der Verwendung im Alltag z.B. beim Treppensteigen zu beachten. Anschlieend folgt
die Abrechnung der Leistungserstellung, die im Kassenbereich abgewickelt wird. Dabei ist es

wichtig, die Preiszusammensetzung transparent offenzulegen.

Auch die Ubergabe der Kontaktlinse beginnt mit einer Funktions- und Sitzkontrolle auf Einhaltung
vorgegebener Parameter und Korrektionswirkungen unter Anwendung geeigneter Priif- und
Messverfahren. Gegebenenfalls ist damit eine Stirkenkorrektur verbunden. Im Gegensatz zu
Korrektionsbrillen ist die Einweisung des Kunden in die Handhabung und Pflege der Kontaktlinsen
fiir den jeweiligen Kunden bedeutsamer. Probleme, die durch das Tragen von Kontaktlinsen
entstehen konnen, entstehen oftmals nicht durch die Linse selbst, sondern durch deren Handhabung.
Das Einsetzen einer Kontaktlinse ist recht kompliziert. Auch die Hygiene muss bei Kontaktlinsen
penibel genau eingehalten werden, andernfalls konnen empfindliche Folgen wie beispielsweise
Entziindungen der Bindehaut etc. entstehen. Kontaktlinsen unterliegen daher einem recht hohen
Pflegeaufwand. AbschlieBend erfolgt auch hier die Erstellung der Abschlussrechnung sowie die
Bezahlung der Ware durch den Kunden. Um Verdnderungen im Korrektions- und
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Vertrdglichkeitsbereich rechtzeitig zu erkennen, sind regelméBig Nachkontrollen der Augen und der
Kontaktlinse notwendig. Die Nachbetreuung im Rahmen der Korrektionsbrille bezieht sich auf eine
regelmiBige Kontrolle der Sehleistung sowie auf das Beheben von Fertigungs- und Materialfehlern.
Innerhalb der ersten zwei Jahre unterliegen Fertigungs- und Materialfehler der
Gewihrleistungspflicht. Eine auftragsbezogene Nachkalkulation des einzelnen Kundenauftrags
erfolgt in der Regel nicht.

5.1.3.2 Unterstiitzungs- und operative Managementprozesse mit besonderer

Relevanz fiir das Augenoptiker-Handwerk

Im Gesprach wurden durch gedankenexperimentelle Kontrastierung® des Augenoptiker-Handwerks
mit anderen Handwerken mehrere Unterschiede thematisiert, die nach Ansicht des Experten ein
charakteristisches Merkmal des Augenoptiker-Handwerks darstellen und zu einer besonderen
Relevanz betriebswirtschaftlicher Entscheidungen und Prozesse fithren. Dabei ist zu
berticksichtigen, dass es sich hier zunidchst um eine spontane Expertenduflerung handelt, ohne dass
ein tieferes Verstindnis liber andere Handwerke bzw. Gewerbe vorliegt. Dies ist allerdings deshalb
nicht problematisch, da es hier nicht um einen objektiven, statistisch abgesicherten Vergleich von
Handwerksberufen geht, sondern die gedankenexperimentelle Kontrastierung im Sinne eines
methodischen Vorgehens genutzt wird, um die Merkmale des Augenoptiker-Handwerks
herauszustellen. Dabei ist, bezogen auf die zum Augenoptiker-Handwerk getitigten Aussagen
davon auszugehen, dass diese aufgrund des Expertenstatus sowie der Spiegelung der Ergebnisse an
einen Verbandsvertreter realitidtsnah sind und somit als erste explorative Erkenntnisse vor dem

Hintergrund des Projektziels verwendet werden konnen.

Folgende charakteristische Merkmale und ihre Bedeutung fiir betriebswirtschaftliche
Entscheidungen und Prozesse wurden im Gesprach thematisiert. An dieser Stelle wird jedoch auf
eine direkte Zuordnung zu einzelnen Unterstiitzungs- und operativen Managementprozessen

verzichtet, da dies aufgrund der Gespriachsanlage ebenfalls nicht vorgesehen war.

Bezugspunkt: Einsatzfihige Mitarbeiter und Personaleinsatz

Da im Gegensatz zu anderen Gewerben im Augenoptiker-Handwerk von einer gewissen
Gleichformigkeit bzw. einer RegelméBigkeit des Alltagsgeschiftes ausgegangen werden kann, stellt
sich die Organisation des Ladenbetriebs als relativ unabhingig vom Einzelauftrag dar. Dies zeigt
sich beispielsweise in der Personaleinsatzplanung. Denn wéhrend beispielsweise in den Berufen des
Bau- und Ausbaugewerbes groflere Projekte das Alltagsgeschift bestimmen und deren Mitarbeiter

auftragsbezogen zugeteilt werden miissen, erfolgt im Augenoptiker-Handwerk keine

%" Der Interviewte wurde darum geben, das Augenoptiker-Handwerk anderen Handwerken gegeniiberzustellen.
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auftragsbezogene Personaleinsatzplanung. Denn da der vom Einzelauftrag losgeloste Regelbetrieb
grundsétzlich keine permanente Verdnderung eines erarbeiteten Personaleinsatzplans erfordert,
kann von einem mittelfristigen Planungshorizont gesprochen werden. Um den Einsatz des Personals
planen zu konnen, werden idealerweise folgende Informationen benétigt: Informationen {iber a) die
betrieblichen Arbeitsprozesse und die dort zu besetzenden Arbeitsplétze, b) die Kundenfrequenz
und das saisonale Nachfrageverhalten der Kunden, welches im Augenoptiker-Handwerk besonders
ausgeprigt ist, c) die Interessen, Fahigkeiten und Arbeitszeitmodelle der Mitarbeiter, d) planbare
Abwesenheiten der Mitarbeiter aufgrund von Urlaub sowie Aus- und Weiterbildungen sowie e)
Gesetzliche Regelungen (z.B. Ladendffnungszeiten). Es kann davon ausgegangen werden, dass es
in den anderen Handwerken ebenfalls Personaleinsatzpldne mit mittelfristigem Planungshorizont
gibt, diese konnen aber anders ausgestaltet sein, da kurzfristig eine projektbezogene
Konkretisierung erfolgt. (Diese ist allerdings zunéchst eine Annahme, die es an anderer Stelle zu
priifen gilt.) Vor allem aber bleibt vor dem Hintergrund, dass das Personal neben der Miete
aufgrund des Ladengeschéftes und der Sicherstellung eines permanenten Regelbetriebs einen der
grofiten Kostenblocke im Augenoptiker-Handwerk darstellt, festzuhalten, dass eine moglichst
optimale mittelfristige Personaleinsatzplanung vor dem Hintergrund der Kostenreduktion von

besonderer Bedeutung fiir das Augenoptiker-Handwerk ist.

Bezugspunkt: Kostensituation des Lagers und Lagerbestinde

Ebenfalls vor dem Hintergrund der durch das Ladengeschéft verursachten hohen Kostenblocke ist
die besondere Bedeutung der regelmiBigen Lagerbereinigung bzw. -optimierung im Augenoptiker-
Handwerk zu betrachten. Im Gegensatz zum Augenoptiker-Handwerk finden sich in anderen
Handwerken relativ kleine Lager mit relativ geringer Kapitalbindung. Dies liegt daran, dass der
grofite Teil der Halb- und Fertigerzeugnisse auftragsbezogen bestellt wird und im Wesentlichen nur
Hilfs- und Betriebsstoffe sowie regelmidflig verwendete Erzeugnisse gelagert werden. Im
Augenoptiker-Handwerk dagegen weist vor allem das Fassungslager im Verhéltnis zum
Gesamtumsatz eine hohe Kapitalbindung auf. Denn wéhrend Glasbestellungen (Rohlingen) sowie
kundenindividuelle Kontaktlinsen im Rahmen des laufenden Kundenauftrags bestellt werden, ist es
fiir den Augenoptiker unumgénglich, eine entsprechend grofe Auswahl an Brillenfassungen zur
Bedienung der Kundenwiinsche vorrétig zu haben. Aufgrund der hohen Kapitalbindung besitzen
sowohl der optimale Einkauf der Brillenfassungen sowie die eng damit verbundene rationelle
Lagerhaltung bzw. Lagersteuerung einen hohen Stellenwert im Vergleich zu anderen

Handwerksberufen, deren Warenbestellungen primér auftragsbezogen vorgenommen werden.

Bezugspunkt: Kundenbindung und Marketingmafinahmen
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AuBerdem betont der Experte die besondere Bedeutung des Marketings im Augenoptiker-Handwerk
(vor allem in GroBstddten). Denn die hohen Kosten des Ladengeschiftes treiben den Augenoptiker
dazu, sowohl regelméfig neue Laufkundschaft anzuziehen als auch Stammkunden an das Geschéft
zu binden. Die Gewinnung von Laufkundschaft setzt ein anderes Marketing voraus als die Bindung
von Stammkunden. Zwar weist der Experte darauf hin, dass auch in anderen Handwerken
Stammkunden von besonderer Bedeutung sind und vermutlich die Bindung des Kunden durch
qualitativ _hochwertige Leistung ebenso dort, wie im Augenoptiker-Handwerk, von zentraler
Bedeutung ist. Dennoch geht er davon aus, dass es flir den Augenoptiker aufgrund permanenter
Verdnderungen der Augen wesentlicher wichtiger ist, im stindigen Kontakt zum Kunden zu stehen,

als dies beispielswiese im Baugewerbe der Fall sein konnte (Gefahr einer héheren Fluktuation).

Die Notwendigkeit der Kundenbindung fiihrt unter anderem auch dazu, dass viele Dienstleistungen
(z.B. Bestimmung der Sehleistung oder Durchfithrung kleiner Reparaturen) im Augenoptiker-
Handwerk dem Kunden nicht direkt in Rechnung gestellt werden. Aus Sicht des Experten fiihrt dies
auf ldngere Sicht zu dem bereits wahrnehmbaren verdnderten Preisverhalten der Kunden, denn
diese nehmen derartige Leistungen als selbstverstindlich wahr und erwarten diese auch. Dariiber
hinaus steigt der Preisdruck durch Billiganbieter im Internet sowie Verdnderungen in der
Gesundheitsreform (Schlagwort: Wegfall der Krankenkassenzuschiisse). Dadurch entsteht fiir den
Augenoptiker das Spannungsverhiltnis, dass der Kunde auf der einen Seite kostenlose
Dienstleistungen sowie giinstige Preise erwartet, die auf der anderen Seite in hohem Mafe zu
Kosten fiir den Betrieb fiihren. Dies fiihrt zu einer steigenden Notwendigkeit der monatlichen
Erstellung und Auswertung der Betriebswirtschaftlichen Auswertungen (BWA) sowie der
Beriicksichtigung der nicht direkt dem Kunden in Rechnung stellbarerer Leistungen im Rahmen der
Preiskalkulation (Schlagwort: Mischkalkulation). Beziiglich der Kalkulation sind im Augenoptiker-
Handwerk zwei Besonderheiten zu beachten. Zum einen erfolgt im Gegensatz zu anderen
Handwerken keine auftragsbezogene Kalkulation. Zum anderen ist die Durchfiihrung der
Kalkulation ein eher jiingeres, aber umso relevanteres Thema im Augenoptiker-Handwerk. Denn
erst im April 2009 wurden nach Einschreiten des Bundeskartellamtes die UVP-Listen
(Unverbindliche Preisempfehlungen) der Brillenglashersteller abgeschafft. Insgesamt ist deshalb
davon auszugehen, dass mit weiterem Wettbewerbs- und Kostendruck gerechnet werden muss,
welches ein konsequentes Kostenmanagement bei gleichzeitig hohem Qualitéts- und Servicestand

erfordert.
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5.2 Analyse betrieblicher Prozesse im Kraftfahrzeugtechniker-
Handwerk

5.2.1 Uberblick iiber  Besonderheiten und  Titigkeitsbereiche  des
Kraftfahrzeugtechniker-Handwerks
Die wirtschaftlichen und technologischen Entwicklungen der letzten Jahrzehnte innerhalb der
Kraftfahrzeugbranche fiihrten zu wesentlichen strukturellen Verdnderungen der Kfz-Werkstitten
und ihrer typischen Tatigkeitsfelder. Vor allem der Wandel von der Reparaturwerkstatt zum
Qualitétsservice-Betrieb® und der damit verbundenen Anforderung, effizienten Service von
hochster Qualitdt anzubieten, ldsst sich auf den Qualititswettbewerb innerhalb der gesamten Kfz-
Branche zuriickfiihren. Die Bestrebungen der Kfz-Branche, den Kundenanforderungen nach
qualitativ hochwertigen Fahrzeugen mit entsprechenden Komfort- und Sicherheitsleistungen zu
giinstigen Preisen gerecht zu werden, fiihrten sowohl zur Notwendigkeit einer verstirkten
Zusammenarbeit zwischen Herstellern, Hiandlern und Werkstitten als auch zu einem hohem
Innovationsdruck. Dieser duflert sich in einer ansteigenden Produktvielfalt und verdnderten
Produkttechnologie. Die Implikationen dieser strukturellen Verdnderungen der Kfz-Branche auf die

Struktur und den Tétigkeitsbereich der Kfz-Werkstétten sollen im Folgenden kurz skizziert werden.

Durch den Wettbewerb sind die Automobilhersteller bei der erfolgreichen Vermarktung ihrer
Produkte zunehmend auf die Zusammenarbeit mit den Handlern und Werkstitten angewiesen. Vor
allem markengebundener Kfz-Werkstétten profitieren bei ihrer Arbeit von den
Unterstiitzungsleistungen der Hersteller und Héndler, ,,denn fiir Fehlersuche und Reparatur der
komplizierten modernen Fahrzeugkomponenten sind neben Gerdten und Know-how auch eine
Vielzahl von Priif- und Einstellwerten erforderlich. Hersteller und Importeure versorgen ihre
Werkstéitten mit den entsprechenden Daten. Die freien Werkstéitten miissen sich diese Daten
manchmal miihsam beschaffen, auch wenn die Hersteller inzwischen verpflichtet sind, die Daten
frei zugdnglich zu machen.“® Dadurch entsteht fiir die freien, markenungebundenen Kfz-
Werkstitten ein deutlicher Wettbewerbsnachteil. Allerdings fiihrt die Markengebundenheit auch zu
einem eingeschrinkten Handlungs- und Gestaltungspielraum, welcher sich in der Einhaltung von
herstellerspezifischen Normen und Produktstandardisierungen zeigt, die ein Austausch von Teilen
mit den Produkten anderer Hersteller unmoglich machen und ggf. markenorientierte Werkzeuge,
Testgerdte und Diagnosesysteme erfordern. Von den Werkstitten der markengebundenen
Autohduser verlangen die Hersteller eine genau Einhaltung der Vorgaben und Qualitdtsstandards
sowohl hinsichtlich Kfz-technischer als auch kaufménnischer Entscheidungen. Dies zeigt sich
beispielsweise  in  einem  standardisierten,  streng  vorgegebenen  Ablauf  der

% Vgl. Rauner / Spottl 1995.
% Sommer 2004, S. 30.
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Kundenauftragsbearbeitung, beginnend beim Erstkontakt im Servicebereich iiber die Diagnose und

Reparatur in der Werkstatt und endend mit der Fahrzeugiibergabe und Abrechnung.

Weitere strukturelle Verdnderungen im Kraftfahrzeugtechniker-Handwerk — und hier speziell
bezogen auf das Tétigkeitsfeld der Kfz-Werkstétten — wurden durch den rasanten technologischen
Wandel der letzten Jahrzehnte hervorgerufen. Wéhrend frilher die mechanischen und
elektrisch/elektronischen Systeme im Fahrzeug eher als in sich geschlossen und nahezu unabhingig
voneinander agierend betrachtet werden konnten, fiihrte die Entwicklung mechatronischer
Kraftfahrzeugsysteme zu einer funktionellen und rdumlichen Integration einzelner Systeme. Das
bedeutet, dass immer mehr mechanische Kraftfahrzeugsysteme durch elektronisch geregelte

Systeme ersetzt bzw. ergidnzt werden (konnen). *

Da neben einer physikalischen nun auch eine funktionelle Systemvernetzung stattfindet, ist es nicht
selten, dass Fehlfunktionen, die in dem einen System entstanden sind, sich in einem ganz anderen
durch Symptome bemerkbar machen. Dies verdndert den Anspruch an die typischen
Diagnoseaufgaben in den Kfz-Werkstétten sowie den Einsatz von Test- und Diagnosegeriten
sowohl mit Blick auf ihre Anwendung als auch mit Blick auf die Interpretation der Test- und
Diagnoseergebnisse. Dabei kann zwischen Routine-Diagnoseaufgaben und den sogenannten
’komplizierten Diagnosefdllen” unterschieden werden.®’ Routine-Diagnoseaufgaben sind
beispielsweise typisch bei der Inspektion und kénnen z.B. durch Sichtpriifung sowie iiber eine
gefiihrte Diagnose mithilfe rechnergestiitzter Diagnosesysteme bewéltigt werden. Die sogenannten
komplizierten Diagnosefille, die ebenfalls typisch flir den Werkstattbetrieb sind, zeichnen sich
dadurch aus, dass der Arbeitsaufwand im Sinne von Dauer und Reihenfolge der Arbeitsschritte vor
Beginn der Arbeiten nicht bestimmt werden kann. Denn da bei komplexen Fahrzeugsystemen die
Fehlersuche einer nicht-formalisierbaren Rationalitét folgt, fithrt der Einsatz von rechnergestiitzten
Diagnosegerdten nicht unmittelbar zur Fehlerfindung. Neben der Aktualisierung des notwendigen
technischen Wissens iiber Systeme und deren Vernetzung miissen fortlaufend alternative
Suchstrategien entwickelt und ausprobiert werden. Somit ist es keine Seltenheit, dass im Falle
komplizierter Diagnosen Werkstattaufenthalte von mehreren Tagen notwendig sind, um die

Fehlerursache zu finden — wenn sie {iberhaupt gefunden werden kann.

® Als Beispiele zu nennen sind: ,,Motormanagementsysteme statt Einspritz- und Ziindanlagen.
Elektronische statt hydraulische Getriebesteuerung. ABS, ASR, ESP statt mechanischer Brems-
, Traktions- und Fahrstabilititssysteme. Fahrwerksregelungen mit elektronisch angesteuerten
StoBddmpfern. Zusammenwachsen der ersten drei Systeme zu einem Antriebssystem.
Karosseriesysteme statt mechanischer TiirschlieBmechanismen und Verstelleinrichtungen fiir
Scheinwerfer, Spiegel, Sitze, Scheibenheber, Scheibenwischer etc. [...]*“ Becker 2010, S. 16-17.

" Zu differenzierten Ausfithrungen unterschiedlicher Diagnoseformen von der Routine-Diagnose, der integrierten
Diagnose, der regelbasierten Diagnose sowie der erfahrungsbasierten Diagnose vgl. Becker 2010, S. 152.
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Durch die Entwicklung der Kfz-Technologie hin zu mechatronischen Systemen riickt das ,4uto in
seiner Gesamtheit’ in den Fokus des Werkstattbetriebs. Bereits in den 90er Jahren fiihrte diese neue
Betrachtungsweise zu einer schrittweisen Auflosung der bis dahin fiir groBere Werkstitten
typischen Arbeitsteilungsstruktur, eingeteilt nach Baugruppen des Kraftfahrzeugs (Motor, Antrieb,
Fahrwerk, Bremsen, Elektrik und Karosserie), hin zu einer Arbeitsteilung nach Tatigkeitsfeldern
(Inspektion und Wartung, Mechanischen Reparaturen, Nachriisten sowie Diagnose und
elektrische/elektronische Systeme.)®. Systemische Verdnderungen zeigten sich dariiberhinaus auch
in der Zusammenlegung des Kraftfahrzeugmechaniker-Handwerks mit dem
Kraftfahrzeugelektriker-Handwerk zum Kraftfahrzeugtechniker-Handwerk, die explizit in der
Neuordnung der Ausbildungsberufe zum Ausdruck kam: Dabei sind vor allem fiir den Kfz-
Werkstattbereich die Zusammenfiihrung der Ausbildungsberufe Kfz-Elektriker,
Automobilmechaniker und Kfz-Mechaniker zum Kfz-Mechatroniker (mit den Schwerpunkten
Fahrzeugkommunikationstechnik, Motorradtechnik und Nutzfahrzeug- sowie
Personenkraftwagentechnik) aus dem Jahr 2003% sowie die Neuordnung des Kfz-Mechatronikers
im Jahr 2013 mit der Zusammenlegung von Kfz-Mechatroniker und des Mechanikers fiir
Karosserieinstandhaltungstechnik von Bedeutung. Zu den typischen Kerntdtigkeiten der Kfz-
Mechatroniker gehoren primédr die Planung, Wartung, Priifung, Diagnose und Instandsetzung sowie
die Aus- und Umriistung von Kraftfahrzeugen.* Unterstiitzt wird das operative Geschift der Kfz-
Werkstatt vom Kraftfahrzeug-Servicetechniker, der im Rahmen der Leistungserstellung als
technischer Systemspezialist flir die komplexen Aufgaben vor allem der Diagnose und als
Vermittler technischer Neuerungen im Betrieb zustéindig ist sowie im Servicebereich als technischer

Kundenberater eingesetzt werden kann.

In einer typischen freien Kfz-Werkstatt finden sich neben dem Kraftfahrzeugtechnikermeister, als
Betriebsinhaber, mindestens ein oder mehrere Gesellen bzw. Lehrlinge des Ausbildungsberufs
Kraftfahrzeugmechatroniker sowie abhingig von der Grofe des Betriebes ein oder mehrere
Mitarbeiter mit dem formalen Fortbildungsabschluss gepriifter Kraftfahrzeug-Servicetechniker. Je
nach Organisationsstruktur und BetriebsgroBe ist es durchaus {iblich, dass auch der

Kraftfahrzeugtechnikermeister nicht nur im Servicebereich, sondern auch als Problemloser im

®Vegl. Spottl 1997

% Aufgrund der Einfiihrung von Hybridkarosseriebauweisen und neuen Leichtbau-Produkten in Kombination mit
komplexen elektronisch-verkniipften Fahrzeugsystemen wurde eine Zusammenfithrung der Berufe Kfz-
Mechatroniker/Kfz-Mechatronikerin  und Mechaniker/Mechanikerin  fiir Karosserieinstandhaltungstechnik
notwendig. Vgl. hierzu die Informationen des Bundesinstituts fiir Berufsbildung zur Neuordnung und
Modernisierung von Berufen. Zugénglich im Internet unter http://www.bibb.de/de/61622.htm. Abgerufen am
26.06.2013. Vgl. Verordnung iiber die Berufsausbildung zum Kraftfahrzeugmechatroniker und zur
Kraftfahrzeugmechatronikerin vom 14. Juni 2013 (vgl. BGB1 2013 1, S. 1578).

* Vgl. Verordnung iiber die Berufsausbildung zum Kraftfahrzeugmechatroniker und zur Kraftfahrzeugmechatronikerin
vom 14. Juni 2013 (Vgl. BGB12013 I, S. 1578).
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Bereich der Diagnose und Leistungserstellung im Werkstattbereich aktiv tétig ist. In gréeren und
vor allem markengebundenen Werkstitten wird der Meister jedoch vornehmlich als Kundendienst-

bzw. Serviceberater® eingesetzt.

5.2.2 Identifizierung von  Geschiftsfeldern bzw. problemorientierten
Kundenauftrigen im Kraftfahrzeugtechniker-Handwerk

Im Folgenden soll kurz auf die vorab auf Basis unterschiedlicher Fachliteratur sowie der Aus-
bildungs- und Meisterpriifungsverordnung formulierten und zur Diskussion gestellten Geschifts-

felder sowie deren Herleitung eingegangen werden.

Da die Geschiftsprozesse bzw. problemorientieren Kundenauftrige per Definition mit einem
Kundenproblem beginnen, stellte sich zur Generierung der Geschiftsfelder die Frage, welche
typischen Problemfelder bzw. Bediirfnisse lassen sich ausfindig machen, welche Kunden dazu
veranlassen, eine Kfz-Werkstatt aufzusuchen. Dabei wurden folgende flinf Anlédsse erarbeitet:

* Hinweise auf Defekte im oder am Kraftfahrzeug, die vom Kraftfahrzeug selber aus
kommen (z.B. aufgrund einer leuchtenden Lampe, eines Gerdusches am Kraftfahrzeug oder
weil das Kraftfahrzeug nicht mehr funktionsféhig ist)

* Defekte am Kraftfahrzeug durch Fremdeinwirkung (z.B. aufgrund eines fremd- oder
selbstverschuldeten Unfalls)

*  Vermutung mutmaflicher Defekte (z.B. aufgrund einer bevorstehenden gesetzlichen

oder Hersteller empfohlenen Untersuchung)

Wunsch nach Optimierung bzw. Nachriistung des Kraftfahrzeuges

Sonstiger Standard- bzw. Schnellservice

Auf Basis dieser Problemfelder wurden acht Geschiftsfelder formuliert und den Experten
vorgestellt. Von der Grundidee hidtte auch fiir jedes Problemfeld nur ein entsprechendes
Geschiftsfeld formuliert werden konnen. Eine Differenzierung wurde vorgenommen, um der in der

Fachliteratur auffindbaren Strukturierungen gerechter zu werden und diese zu diskutieren.

Die folgende Tabelle zeigt die vorgeschlagenen Geschiftsfelder, bezogen auf die jeweils

identifizierten Problem- bzw. Bedurfnisfelder der Kunden:

©,,Begrifflich ist eine Zuordnung &uflerst schwierig. Je nach Fahrzeugmarke und Region werden die Meister Annehmer,
Serviceberater (iiberwiegend BMW, Opel, ZDK-zertifiziert als Automobil-Serviceberater und nicht zertifiziert),
Kundendienstmeister oder auch Kundendienstberater (iiberwiegend VW, Audi) genannt.“ Becker 2010, Kapitel 3,
S. 76.
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Zentrales Kundenbediirfnis Maégliche Geschiiftsfelder

(1) Diagnostizieren bestehender Defekte
und Instandsetzen einzelner sowie
vernetzter Systeme der
Fahrzeugelektronik®®

Hinweise auf Defekte im oder am
Kraftfahrzeug, die vom
Kraftfahrzeug selber aus kommen

(2) Diagnostizieren bestehender Defekte
und Instandsetzen von
Fahrwerksystemen®’

(3) Diagnostizieren bestehender Defekte
und Instandsetzen von
Antriebssystemen®®

(4) Diagnostizieren und Instandsetzen
schadhafter Fahrzeugkarosserie und
Lackierung

Defekte am Kraftfahrzeug durch
Fremdeinwirkung

(5) Inspektion und Instandsetzen von
Kraftfahrzeugen

Vermutung mutmaBlicher Defekte (6) Vorausgehendes Priifen und
Instandsetzen fiir gesetzliche
Untersuchungen

Wunsch nach Optimierung bzw. (7) Verkauf und Installation von
Nachriistung des Kraftfahrzeuges Zubehor und Zusatzsystemen

Sonstiger Standard- bzw.

Schnellservice (8) Durchfithrung von Standardservice

Tabelle 5: Mogliche Geschiiftsfelder im Kraftfahrzeugtechniker-Handwerk

5.2.3 Beschreibung und Validierung der Geschaftsfelder und Prozesse im
Rahmen der Expertenworkshops

Ebenso wie bei dem Gesprach bzw. Workshop mit Experten®® der Handwerke Elektrotechnik und
Augenoptik, wurden auch bei den am 12. Juni 2013 und O1. Juli 2013 durchgefiihrten

% Zu Defekten in Systemen der Fahrzeugelektronik konnen beispielsweise Defekte bzw. Fehler der Stromversorgung
und Beleuchtung, des Motormanagementsystems sowie der Sicherheits- und Komfortsysteme wie Airbag,
Navigation, Klimaanlage etc. gezéhlt werden. Vgl. hierzu Herner/Riehl 2011.

®7 Typische Beispiele fiir Defekte in Antriebssystemen stellen Defekte im Bremssystem, im Lenksystem oder an den
Federungen und Dampfungen sowie den Radauthidngungen und Rédern dar. Vgl. hierzu Leiter 2008.

%8 Unter Defekten im Antriebssystem kénnen u.a. Defekte der Kupplung und des Getriebes, der Antriebswellen sowie
des Motors verstanden werden. Vgl. hierzu Micknass 2004.

% Um Experten fiir den Workshop zu gewinnen, wurde im Vorfeld Kontakt zum Zentralverband Deutsches
Kraftfahrzeuggewerbe e.V. (ZDK) aufgenommen und sowohl die Zielsetzung als auch der Projektkontext
dargelegt. Um das Projekt zu unterstiitzen, aber auch da im Verband aktuell iiber eine Uberarbeitung der
bestehenden Kraftfahrzeugtechnikermeisterverordnung (KfzTechMstrV) aus dem Jahr 2000 nachgedacht wird,
erklarte sich der Vertreter des ZDK sofort bereit, am Workshop teilzunehmen sowie zur Abbildung der typischen
Kfz-Gewerbe-Struktur je einen weiteren Experten als Vertreter einer freien, markenungebundenen sowie einer
markengebundenen Kfz-Werkstatt zu organisieren.
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Expertenworkshops des Kraftfahrzeugtechniker-Handwerks die ,Tatigkeiten des Meisters zur
Bewiltigung (im Sinne der Erfiillung und Steuerung) des Alltagsgeschéftes eines Kfz-Betriebes’
thematisiert. Dazu wurde der Workshop in Anlehnung an das vorab entwickelte Analysemodell und
die dort beschriebenen Typen betrieblicher Prozesse (Geschiftsprozesse, Unterstiitzungsprozesse
und operative Managementprozesse) zweigeteilt. Hierbei lag der Schwerpunkt des Workshops auf
der Diskussion der Geschéftsprozesse, wihrend die Analyse der Unterstiitzungs- und operativen
Managementprozesse eher nachgelagert wurde.

Im Gegensatz zu dem eher offen gehaltenen Expertengesprach im Augenoptiker-Handwerk wurde
fiir die Strukturierung der Diskussion die in Tabelle 5 dargestellten Geschiftsfelder zundchst als
Grundlage fiir die Identifizierung von Geschifisfeldern genutzt. Es wurden dann fiir verschiedene
problemorientierte Kundenauftrige typische Arbeitsprozessschritte erarbeitet. Dabei wurden die
Arbeitsprozessschritte in ihrer Formulierung soweit abstrahiert und dokumentiert, dass
unterschiedliche Varianten an problemorientierten Kundenauftragen - d.h. von iiberschaubaren und
einfach zu erfiillenden Kundenauftrigen bis hin zu komplexen und anspruchsvollen
Kundenauftragen — darunter gefasst werden konnten. Ebenso wurde erldutert, welche
Arbeitsprozessschritte in den Zustdindigkeitsbereich des Kraftfahrzeugtechnikermeisters fallen und
welche in der Regel von einem durchschnittlich begabten Gesellen durchgefiihrt werden konnen. Im
Anschluss wurden die Experten gebeten zu iiberlegen, inwiefern sich die Arbeitsprozessschritte der
Kundenauftrage der anderen Geschiftsfelder von den zuvor entwickelten unterscheiden. Dabei
stellte sich heraus, dass sich das Geschiftsfeld ,Verkauf und Installation von Zubehdr und

Zusatzsystemen’ stirker von den anderen Feldern der ,Diagnose und Instandsetzung’ (sowohl fiir

Der Experte fiir die typischen betrieblichen Prozesse aus Sicht einer markengebundenen Kfz-Werkstatt arbeitete
iiber 50 Jahre als Kfz-Elektriker in einer markengebundenen Kfz-Werkstatt eines groflen deutschen
Automobilhauses. Dort war er u.a. auch als Ausbilder sowie im Betriebsrat tatig. Dariiber hinaus engagiert er sich
seit Jahrzehnten ehrenamtlich fiir die Forderung der Berufsbildung im Handwerk und den internationalen
Bildungsaustausch. Als Sachverstindiger wird er regelméfig zu unterschiedlichen Fachausschiissen des
Handwerks geladen.

Der teilnehmende Vertreter des freien, markenunabhéngigen Kfz-Betriebs hat sich vor ca. 17 Jahren nach seiner
Weiterbildung als Kraftfahrzeugtechnikermeister und Betriebswirt HWK selbstindig gemacht. In seinem
Werkstatt-Betrieb sind derzeit 10 Mitarbeiter angestellt, darunter auch zwei Meister. Dariliber hinaus ist er
ehrenamtlich als Priifer im Priifungsausschuss der Kraftfahrzeugtechnikermeisterpriifung tétigt. Als 6ffentlich
bestellter und vereidigter Sachverstindiger erhdlt er einen Einblick in die Probleme und Defizite der
Kraftfahrzeugtechnikermeister im betrieblichen Alltag. Dies motivierte ihn u.a. auch an diesem Workshop
teilzunehmen. Aus seiner Erfahrung heraus wiirde er als ein wesentliches Problem der betrieblichen Praxis die
zeitlichen Restriktionen des Meisters beschreiben. Denn der Meister ist im Alltagsgeschift so sehr in die
Kommunikation mit den Kunden und der Bewiéltigung kaufménnischer Aufgaben eingebunden, dass dieser kaum
noch Zeit verfiigbar hat, sich mit rein technischen Problemen in der Werkstatt - wie beispielsweise der
Fehlersuche am Fahrzeug - auseinanderzusetzen. Dies kann aufgrund der technologischen Verdnderungen
(abnehmende Halbwertbarkeit des Wissens) wesentliche Folgen fiir den Betrieb haben. Dariiber hinaus betonte er
aufgrund seiner Erfahrungen die grundsétzliche Bedeutung betriebswirtschaftlicher Kompetenzen fiir eine
effiziente und effektive Betriebsfiihrung.

Neben den Experten des Kraftfahrzeugtechniker-Handwerks nahmen noch ein Vertreter des Bundesministeriums
fiir Wirtschaft und Energie sowie, neben der Moderatorin, zwei weitere Mitarbeiter des FBH am Workshop teil.
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komplexe als auch standardisierte Kundenauftrige wie beispielsweise die Inspektion) unterscheidet
als die — vor allem in technischer Hinsicht - feststellbaren Unterschiede innerhalb der Felder zur
Diagnose und Instandhaltung. Auf Grundlage dieser Uberlegungen wurden Biindelungen,
Streichungen und Neuformulierungen von Geschéftsfeldern von den Experten vorgenommen, so
dass letztendlich zwei typische Geschéftsfelder festgelegt wurden, die anhand eines komplexen
problemorientierten Kundenauftrags in den Kompetenzen abgebildet werden konnen (vgl. weiter

unten).

AnschlieBend folgte die Diskussion iiber die Unterstiitzungs- und Managementprozesse. Diese
wurden im Unterschied zu den soeben erlduterten Geschiftsprozessen nicht auf ihre ,,Berechtigung*
iiberpriift. Vielmehr stand hier die Bedeutung der Prozesse fiir das jeweilige Handwerk und die
Notwendigkeit  Kfz-technischer ~Kenntnisse und  Fahigkeiten zur Bewidltigung der

Unterstlitzungsprozesse im Vordergrund (vgl. Kapitel 5.2.4.4).

Ein zentrales Ergebnis der Diskussion um die Geschéftsfelder war, dass — und dabei waren sich die
Experten schnell einig — aufgrund der Komplexitdt und Vernetzung mechatronischer Systeme ein
vom Kunden wahrgenommener Fehlerhinweis zu Beginn des Prozesses nicht eindeutig auf ein
bestimmtes Fahrzeugsystem zuriickzufiihren sei und somit einer Aufrechterhaltung der auf Basis
von Fachtheorie vorgenommenen Aufteilung in prozessualer Sicht nicht zugestimmt werden konne.
Hier spiegelt sich die Notwendigkeit der Betrachtung des Autos in seiner Gesamtheit wider.
Allerdings wurde darauf hingewiesen, dass im Verlauf der Fehlersuche und somit im Laufe der
vorangeschrittenen Arbeitsprozessschritte eine stirkere Differenzierung moglich sei und
beispielsweise in der Priifungsordnung integrativ durch entsprechende Formulierungen
berticksichtigt werden konne. Dabei bezieht sich die differenziertere Formulierung vor allem auf
den technischen Bereich, abhingig vom letztendlichen Fehler, und weniger auf die
kundenorientierten und kaufménnischen Arbeitsprozessschritte. Hier wurde beriicksichtigt, dass bei
unterschiedlichen Kunden auch unterschiedliche Strategien der Gespréchsfithrung sowie je nach
Komplexitidt des Kundenauftrags z.B. die Komplexitidt der Vor- und Nachkalkulation variieren.

Dies gelte allerdings iibergreifend fiir alle Kundenauftrage einer Kfz-Werkstatt.

Im Rahmen dieser Auseinandersetzung wurde auch deutlich, dass die vorgeschlagenen
Geschiftsfelder ,Inspektion und Instandsetzen von Kraftfahrzeugen', ,Vorausgehendes Priifen und
Instandsetzen fiir gesetzliche Untersuchungen' und ,Durchfiihrung von Standardservice' letztlich als
einfachere, wenig komplexe und zum Teil sehr standardisierte Kundenauftrige unter das zuvor

gestaltete Geschiftsfeld subsumiert und somit als eigene Geschéftsfelder gestrichen werden koénnen.

AnschlieBend wurde diskutiert, ob das Geschiftsfeld ,Diagnostizieren und Instandsetzen
schadhafter Fahrzeugkarosserie und Lackierungen’ ein eigenstindiges Feld darstellt oder nicht.

Letztendlich einigte man sich darauf, dass zwar zu Beginn der Kundenauftragsbearbeitung noch
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zusitzliche Tatigkeiten, wie z.B. die Bestellung eines Gutachters oder die Aufkldrung des Kunden
iiber versicherungstechnische Besonderheiten, notwendig seien, sich aber dariiberhinaus keine
wesentlichen Unterschiede in den Arbeitsprozessschritten — aufler bezogen auf die konkrete
Durchfiihrung der Vermessung und Reparatur bzw. Lackierung — zeigen wiirden. Auf die Frage, ob
nicht bei der Gesprichsfiihrung andere Anforderungen an den Meister gestellt werden als in den
anderen Feldern, wurde darauf hingewiesen, dass es zwar eine hohe Herausforderung sei, einen
emotional aufgewiihlten Kunden zu beruhigen, allerdings konne dies auch je nach Kundentyp in

anderen Feldern notwendig sein.

Letztlich zeigte sich, dass die von der Moderatorin im Vorhinein eruierten Geschéftsfelder,
basierend auf unterschiedlichen Defekttypen (Hinweise auf Defekte, Defekte durch
Fremdeinwirkung und vermutete Defekte), aufgrund vergleichbarer Arbeitsprozessschritte zu einem
grolen Geschiftsfeld zusammengefasst werden konnten. Den relevanten Unterschieden, die sich
erst in einem hoheren Konkretisierungsgrad zeigen, konne durch entsprechende integrative
Formulierungen Rechnung getragen werden. Sie wiirden allerdings kein eigenes Geschéftsfeld
rechtfertigen. Durch Zusammenfiihrung der vorgeschlagenen Geschéftsfelder (Nr. 1, 2, 3, 4, 5, 6,
und 8) wurde somit folgendes Geschiftsfeld als relevant fiir das Kraftfahrzeugtechniker-Handwerk

generiert™:

Diagnostizieren und Instandhalten von Kraftfahrzeugen

Bezogen auf die Integration des Geschiftsfeldes ,Verkauf und Installation von Zubehdr und
Zusatzsystemen’ in das oben formulierte Geschéftsfeld zeigte sich zunédchst Uneinigkeit im
Workshop. Auf der einen Seite wurde argumentiert, dass bei einer entsprechend abstrakt
vorgenommenen Formulierung der Arbeitsprozessschritte auch die hier anfallenden
Arbeitsprozessschritte sich unter dem obigen Feld subsumieren lassen konnten. Auf der anderen
Seite wurde dieser Argumentation nur in Teilen zugestimmt, denn dieses Argument wurde bei der
Zusammenfiihrung der anderen Felder zu einem Geschéftsfeld primdr mit Blick auf die
Arbeitsprozessschritte im Rahmen des technischen Leistungserstellungsprozesses angebracht. Denn
bei einem hoheren Konkretisierungsgrad lassen sich beispielsweise Unterschiede bei der Auswahl
und Anwendung technischer Gerdte sowie dem Austausch bzw. der Reparatur bestimmter
technischer Komponenten identifizieren (und diesen Unterschieden sollte auch in einer
Priifungsverordnung durch entsprechende Formulierung Rechnung getragen werden). Den stirker
kaufminnischen und kundenorientierten Arbeitsprozessschritten wurde allerdings, ausgehend von

den jeweiligen Kundenauftrigen und unabhingig denkbarer Kundentypen, eine grofle

"0 Es ist darauf hinzuweisen, dass der Projektkontext (Priifungsordnung) immer — teils bewusst, teils unbewusst — bei
der Diskussion iiber die vorgeschlagenen Geschiftsfelder ’irgendwie’ von Bedeutung war und die Ergebnisse
deshalb auch vor diesem Hintergrund zu interpretieren sind.
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Gemeinsamkeit - auch auf einem hoherem Konkretisierungsgrad - zugeschrieben. Genau diese
Gemeinsamkeit ldsst sich allerdings nicht mehr im Geschéftsfeld ,Verkauf und Installation von
Zubehor und Zusatzsystemen’ finden. Denn hier unterscheiden sich ausgehend von den typischen
Kundenauftragen dieses Geschiftsfeldes die Ausgestaltung der kaufménnischen (z.B. Termin- und
Kapazititsplanung oder Angebotserstellung) und kundenorientierten (z.B. Kundengesprich zur
Erfassung der Kundenwiinsche bzw. Fahrzeugprobleme) Arbeitsprozessschritten, von der
Bearbeitung der typischen Kundenauftrige des obigen Geschiftsfeldes. Die Summe der
Unterschiede bezogen auf die Arbeitsprozessschritte der technischen Leistungserstellung und der
zusétzlichen Unterschiede in den stirker kundenorientiert und kaufméannischen Tétigkeiten — vor
allem in den ersten Phasen der Auftragsbearbeitung - spriachen fiir eine Trennung der
Geschiftsfelder, so dass folgendes zweites Geschéftsfeld generiert wurde:

Verkauf und Installation von Zubehor und Zusatzsystemen

Auf diese Trennung lieen sich zunéchst alle Beteiligen ein, allerdings nur unter dem Hinweis, dass
im  Falle einer  tatsdchlichen  Erstellung einer  Priifungsordnung fiir den
Kraftfahrzeugtechnikermeister eine Ablehnung bzw. Integration dieses Geschiftsfeldes denkbar
wire, da es in der Kfz-Praxis von nicht allzu groer Bedeutung sei. Hierhinter steckt letztlich auch
eine Frage der Gewichtung sowie die Aufgabe des Verbandes bei der Erstellung von Verordnungen
iiber zukiinftige Ausrichtungen des Kraftfahrzeugtechnikermeisters innerhalb der eigenen

Berufsstrukturen nachzudenken, die hier allerdings ausgeklammert werden sollen.

Im Folgenden sollen die Prozessschritte der generierten Geschéftsfelder genauer betrachtet werden.
Anschlieffend sollen vor allem - bezogen auf die Arbeitsschritte des ersten Geschéftsfeldes - die

typischen meisterlichen Tétigkeiten beschrieben werden (vgl. Kapitel 5.2.4.3).

5.2.4 Beschreibung und Validierung der Prozesse im Rahmen der Workshops

5.24.1 Arbeitsprozessschritte zur Bearbeitung von Kundenauftrdigen im

Geschdftsfeld , Diagnostizieren und Instandsetzen von Kraftfahrzeugen’

Im Verlauf des Workshops wurden fiir das Geschiftsfeld ,Diagnostizieren und Instandsetzen von
Kraftfahrzeugen’ sieben Arbeitsprozessschritte erarbeitet, die in zeitlicher und sachlogischer
Reihenfolge bei der vollstdndigen Bearbeitung von problemorientierten Kundenauftriage zu erfiillen

sind:

Diagnose und
Kunden-
kommunikation

Vergabe eines Fahrzeug-
Werkstatttermins annahme

Leistungs- Qualitats- Fahrzeug-

erstellung kontrolle iibergabe Nachbereitung
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Im Folgenden sollen die einzelnen Prozessschritte nacheinander erldutert werden und dabei ihre

Ausgestaltung und ihr Anteil an der Bearbeitung eines typischen Kundenauftrags verdeutlicht

werden.

Vergabe eines
Werkstatttermins

1. Vergabe eines Werkstatttermins: relevante Fahrzeug- und Kundendaten, erste logische

Fehlereinschdtzung und Termin- und Kapazitdtsplanung

Mit einem ersten Kundenkontakt wendet sich der Kunde entweder telefonisch oder durch
Aufsuchen des Betriebs an die Kfz-Werkstatt mit dem Ziel, der Vereinbarung eines
Werkstatttermins oder im Falle von kleineren Serviceanliegen mit der Bitte um Soforthilfe. In
beiden Fillen werden zunéchst relevante Fahrzeug- und Kundendaten wie Name, Fahrzeugtyp,
Kfz-Kennzeichen und ggf. Garantiezeiten etc. eingeholt. Im Falle einer Terminvereinbarung muss
unterschieden werden zwischen Standardservice wie Inspektionen oder Wartungen einerseits und
Defekten an Fahrzeugen in einfachen oder schwierigen Fillen andererseits. In allen Féllen werden
Besonderheiten und Auffilligkeiten am Fahrzeug erfragt. Vor allem in den Féllen von Defekten am
Fahrzeug erfolgt im Gespriach mit dem Kunden eine erste logische Fehlereinschitzung durch
schrittweises Erfragen beschreibbarer Symptome. Dabei wird das Ziel verfolgt, die Ursache des
Fehlers einzugrenzen und den Schaden sowie die Dauer einer genauen Fehlerdiagnose sowie der
anschlieenden Reparatur abzuschitzen. Auf Grundlage dieser Schitzungen erfolgt die Vergabe
eines Werkstatttermins an den Kunden unter Berlicksichtigung zeitlicher und personeller
Kapazititen im Service- sowie Werkstattbereich (Termin- und Kapazititsplanung). Zum
Abschluss des Gespriaches werden Servicedienstleistungen wie beispielsweise die Bereitstellung
eines Ersatzwagens etc. angeboten und vereinbart. AbschlieBend werden die erfassten Daten, die
Ergebnisse der ersten logischen Fehlereinschitzung sowie die Termin- und Kapazitdtszuordnungen

im EDV-System eingepflegt. Auf diese Eingaben haben die entsprechenden Mitarbeiter Zugriff.

Vergabe eines Fahrzeug-
Werkstatttermins annahme

2.  Fahrzeugannahme: Terminvorbereitung, Vordiagnose, Beratung und Auftragserstellung

Bevor der Kunde zum vereinbarten Termin im Kfz-Betrieb erscheint, erfolgt idealerweise die
Terminvorbereitung. Dazu werden auf Grundlage der bereits erfassten Daten und der ersten
logischen Fehlereinschitzung die entsprechenden Herstellerinformationen zum Defekt sowie

fahrzeugindividuelle Hinweise eingeholt. Bei Standardservicefillen sowie bei bereits erkannten

70



Fehlerursachen konnen ggf. erste Ersatzteile disponiert werden. Auflerdem werden Vorbereitungen
fiir vereinbarte Servicedienstleistungen wie zum Beispiel die Organisation des Ersatzfahrzeuges
getdtigt. Wenn der Kunde erscheint, wird das Fahrzeug idealerweise gemeinsam mit dem Kunden
begutachtet und weitere Diagnosetitigkeiten (Vordiagnose) u.a. die Durchfiihrung einer Probefahrt,
Sichtpriifungen etc. zur genaueren Ermittlung des Reparaturumfangs durchgefiihrt. Die gemeinsame
Begutachtung des Fahrzeugs mit dem Kunden hat den Vorteil, dass dem Kunden am Auto ,live’ die
Ergebnisse der Vordiagnose sowie die vermuteten Reparaturtitigkeiten erlautert und ggf. weitere
Kundeninformationen eingeholt werden konnen. AnschlieBend erfolgt auf Grundlage der zu diesem
Zeitpunkt vorhandenen Informationen die Beratung des Kunden. Das heiit ihm werden — wenn
dies nicht bereits bei der Begutachtung des Kraftfahrzeuges erfolgt ist — die vermutete
Fehlerursache erldutert, wenn moglich eine Alternative zur Reparatur aufgezeigt und ein mogliches
Kostenspektrum mitgeteilt. In der Regel erfolgt keine Preiskalkulation, solange die genaue Ursache
des Defektes noch nicht geklart ist. Stattdessen wird ein Preislimit mit dem Kunden vereinbart. Das
Ergebnis des Beratungsgespriachs miindet in einem Vertrag, welcher vom Kunden unterschrieben
wird. Dieser Vertrag zwischen Kunde und Werkstatt stellt gleichzeitig den Werkstattauftrag zur

exakten Diagnose und Reparatur durch den Kfz-Mechaniker dar.

Diagnose und
Kunden-
kommunikation

Vergabe eines Fahrzeug-
Werkstatttermins annahme

3. Diagnose und Kundenkommunikation: Effektive Diagnose, Preiskalkulation und ggf-

Beratung sowie Auftragserweiterung

Nachdem der Auftrag erstellt und vom Kunden unterschrieben wurde, wird dieser an den
zustidndigen Mitarbeiter in der Werkstatt weitergeleitet. Zu seinen Arbeitsvorbereitungen gehort es,
das Kraftfahrzeug von seinem Stellplatz abzuholen, es vor unnétiger Verschmutzung zu schiitzen
sowie die zur Diagnose notwendigen Werkzeuge bereitzustellen. Ebenso muss er auf eine korrekte
Zeiterfassung achten. Ziel der anschlieBenden effektiven Diagnose ist es, die tatsdchliche
Fehlerursache herauszufinden. Dabei werden u.a. der Fehlerspeicher ausgelesen sowie eigene
Messungen durchgefiihrt. Abhingig vom Fehler werden unterschiedliche Diagnosegerite sowie
Suchstrategien angewendet und ggf. miissen noch zusitzliche Herstellerinformationen sowie Schalt-
,Anschluss- und Funktionspldne beschafft und gelesen werden. Wenn sich die Fehlerursache nicht
diagnostizieren ldsst, wird entweder der Kraftfahrzeugtechnikermeister oder der Kfz-
Servicetechniker als technischer Experte hinzugezogen. Dabei kann es durchaus auch mehrere Tage
dauern bis der Fehler gefunden wird. In solchen Fillen muss der Kraftfahrzeugtechnikermeister
unternehmerisch abwigen, ob eine Fortsetzung der Diagnose unter betriebswirtschaftlichen
Aspekten noch rentabel ist, die Diagnose abgebrochen oder das mit dem Kunden vereinbarte

preisliche Limit angehoben wird. Dazu muss der Kunde kontaktiert werden. Wurde der Fehler
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durch Interpretation der Diagnoseergebnisse gefunden und unterschiedliche Reparaturwege
abgeleitet, sind die markengebundenen Kfz-Werkstitten verpflichtet, den Hersteller zu
kontaktieren, um herauszufinden, ob bestimmte Bauteile repariert werden diirfen oder nach
bestimmten Vorgaben ausgetauscht werden miissen. Hier zeigt sich - vor allem vor dem
Hintergrund von Kulanz, Gewihrleistung und Garantie — das hohe Abhéngigkeitsverhiltnis
markengebundener Kfz-Werkstitten. Erfolgt eine Freigabe seitens des Herstellers, wird eine genaue
Preiskalkulation durchgefiihrt. Ubersteigt der hier kalkulierte Preis das zuvor vereinbarte Limit,
wird der Kunde kontaktiert und eine Auftragserweiterung vorgenommen. Es folgt — hiufig
telefonisch - eine erneute Beratung des Kunden, bei der dieser iiber die konkrete Fehlerursache
sowie Losungsansitze bzw. mogliche Alternativen und deren Preise informiert wird. AbschlieBend
muss noch ein Diagnoseprotokoll erstellt werden.

Vergabe eines Fahrzeug- Dla}gsr?‘f:n?nd Leistungs-

Werkstatttermins annahme kommunikation erstellung

4. Leistungserstellung: Fremdvergabe, Ersatzteilbeschaffung und

Instandsetzung/Dienstleistung

Nachdem eine Auftragserweiterung mit dem Kunden vereinbart wurde, erfolgt eine Riicksprache
zwischen dem Gesellen und dem Meister, liber den verdnderten Kundenauftrag. Falls bestimmte
Leistungen des Kundenauftrags nicht von der Kfz-Werkstatt durchgefiihrt werden kénnen, z.B. weil
das entsprechende Werkzeug bzw. Gerite oder die notwendigen Kompetenzen nicht vorhanden
sind, erfolgt eine Fremdvergabe an ein Partnerunternehmen. Dies ist im Kfz-Werkstattbetrieb
keine Seltenheit, denn beispielsweise kann sich nicht jede Werkstatt die fiir Lackierungen
notwendige Lackierkabinen leisten. Dazu wird Kontakt mit einem Partnerunternehmen
aufgenommen und ein Untervertrag vereinbart. Ob der Kunde iiber die Fremdvergabe informiert
wird oder nicht, entscheidet jede Kfz-Werkstatt eigenstéindig. Zur Vorbereitung auf die im eigenen
Betrieb durchzufiihrende Leistungserstellung (Inspektion, Wartung, Reparatur, Aufriistung etc.)
miissen die zur Auftragsdurchfithrung notwendigen Ersatzteile beschafft werden. AnschlieBend
erfolgt die Durchfiihrung der Instandsetzung/Dienstleistung. Bei Fragen sowie schwierigen oder
seltenen Dienstleistungen wird der Kfz-Meister unterstiitzend herbeigerufen. Abschlieend werden
die durchgefiihrten Tétigkeiten und die dafiir aufgebrachte Arbeitszeit dokumentiert.
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Diagnose und
Kunden-
kommunikation

Vergabe eines Fahrzeug-
Werkstatttermins annahme

Leistungs- Qualitats-
erstellung kontrolle

5. Qualititskontrolle: Endkontrolle und ggf. Nachbesserung

Zum Abschluss des Werkstattauftrages werden die durchgefiihrten Tétigkeiten kontrolliert (z.B.
Endauslesen des Fahrzeuges, Abgleich der Arbeitspositionen mit dem Werkstattauftrag, Probefahrt
etc.). Dabei ist die Kfz-Werkstatt in jedem Fall unabhéngig vom Werkstattauftrag verpflichtet, eine
Standardkontrolle zur Uberpriifung der Funktions- und Verkehrssicherheit des Kraftfahrzeuges
durchzufiihren. Dariiberhinaus werden spezielle auftragsbezogene Kontrollen durchgefiihrt und
dokumentiert. Falls notwendig, werden Nachbesserungen vorgenommen.

Diagnose und
Kunden-
kommunikation

Vergabe eines Fahrzeug-
Werkstatttermins annahme

Leistungs- Qualitats- Fahrzeug-
erstellung kontrolle Ubergabe

6. Fahrzeugiibergabe: Fahrzeugriickgabe und Abrechnung

Im Anschluss an die Titigkeiten in den Werkstattriumlichkeiten wird das Fahrzeug zur Ubergabe
vorbereitet (z.B. Reinigung). Dariiber hinaus wird die Endabrechnung unter Beriicksichtigung der
im Vertrag vereinbarten Leistungen und Kosten fiir den Kunden erstellt. Diese gilt es anschlieBend
dem Kunden genau zu erldutern, indem der Kunde iiber die genauen Fehler und notwendigen
Dienstleistungen informiert wird. Bei iiber den Vertrag hinausgehende Auffilligkeiten am
Kraftfahrzeug ist die Kfz-Werkstatt verpflichtet, den Kunden auf notwendige Folgemalnahmen
hinzuweisen (Beratungspflicht und Verantwortungsiibergabe). Hier bieten sich ebenfalls
Maoglichkeiten, weitere Servicedienstleistungen anzubieten. Anschlieend erfolgt die Ubergabe des
Fahrzeugs sowie aller Papiere. Prinzipiell hat der Kunde einen rechtlichen Anspruch auf die
ausgetauschten Bauteile. In der Regel erfolgt allerdings eine Entsorgung durch den Kfz-
Werkstattbetrieb.

Diagnose und
Kunden-
kommunikation

Vergabe eines Fahrzeug-
Werkstatttermins annahme

Leistungs- Qualitats- Fahrzeug-

erstellung kontrolle iibergabe Nachbereitung

7. Nachbereitung: Nachkalkulation, Mitarbeitergesprdich und Kundenzufriedenheit

Nachdem der Kunde verabschiedet wurde, wird eine auftragsbezogene Nachkalkulation der
tatsdchlich angefallenen Kosten vorgenommen. Diese gilt es anschlieBend zu interpretieren und
Riickschliisse zu ziehen. Dariliber hinaus sollten im Falle von aufgetretenen Fehlern
auftragsbezogene Mitarbeitergespriche mit dem Ziel motivierender Qualititsverbesserung

durchgefiihrt werden. Viele Kfz-Werkstétten erheben einige Wochen spéter die Zufriedenheit der
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Kunden mit der Service- und Werkstattqualitit. Die Analyseergebnisse konnten ebenfalls ins
Mitarbeitergespriach einflieBen. Dartiber hinaus gilt es den Eingang der Kundenforderungen zu

iiberwachen und evtl. rechtliche Schritte bei Nichtzahlung einzuleiten.

5.24.2 Arbeitsprozessschritte zur Bearbeitung von Kundenauftrdigen im
Geschiftsfeld ,Verkauf und Installation von  Zubehor und

Zusatzsystemen’

Im Verlauf des Workshops wurden fiir das Geschéftsfeld ,Verkauf und Installation von Zubehor
und Zusatzsystemen’ sechs Arbeitsprozessschritte erarbeitet, die in zeitlicher und sachlogischer
Reihenfolge bei der vollstindigen Bearbeitung von problemorientierten Kundenauftrigen zu
erfiillen sind. Entwickelt wurden diese sechs Phasen an einem beispielhaften Kundenauftrag,
ndmlich dem Verkauf und Einbau einer Musikanlage. Dieser Kundenauftrag kann als ein komplexer
typischer Fall dieses Geschéftsfeldes verstanden werden. Damit steht er im Gegensatz zu dem
bereits erlduterten Geschéftsprozess 'Diagnose und Instandsetzung von Kraftfahrzeugen': Wihrend
im zuerst erlduterten Prozess die Analyse des Kundenproblems und die Gegebenheiten vor Ort von
besonderer Bedeutung fiir den Prozess sind, steht im Prozess ,,Verkauf und Installation von Zubehor
und Zusatzsystemen weniger die Diagnose des Fahrzeugs als mehr der Wunsch des Kunden nach
einer Erneuerung oder Verédnderung seines Fahrzeugs im Mittelpunkt.

Im Folgenden soll der Prozess der Neuinstallation erldutert werden, wobei insbesondere auf die
Prozessschritte eingegangen wird, die sich in ihrer Ausrichtung deutlich vom bislang erlduterten

Prozess der Reparatur unterscheiden. Dieser gliedert sich in folgende Prozessschritte:

Termin-
Vergabe eines vorbereitung Angebots- Leistungs- Leistungs-
Beratungstermins und -durch- erstellung planung erstellung
fuhrung

Endkontrolle
und Fahrzeug- Nachbereitung
ibergabe

Vergabe eines
Beratungstermins

1. Vergabe eines Beratungstermins: vrelevante Fahrzeug- und Kundendaten,

Terminvergleich

In einem ersten Kundenkontakt wendet sich der Kunde entweder telefonisch oder durch Aufsuchen
des Betriebs an die Kfz-Werkstatt mit dem Ziel der Vereinbarung eines Beratungstermins fiir das
Nachriisten seines Kraftfahrzeuges. In der Regel nennt der Kunde von sich aus sein Anliegen
(Wunsch nach Einbau einer Musikanlage). Ansonsten muss dieser erfragt werden. Weitere
Informationen beziiglich des Kundenwunsches sind zu diesem Zeitpunkt noch nicht relevant.

Relevant sind allerdings noch die Erfassung der Kundendaten sowie — zur Vorbereitung des
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Kraftfahrzeugtechnikermeisters auf den Beratungstermin — die Erfassung relevanter
Fahrzeugdaten (z.B. Fahrzeugtyp), denn nicht jede Musikanlage passt in jeden Fahrzeugtyp.
Danach kann ein Termin vergeben werden. Da die Beratungsdauer im Voraus relativ gut
eingeschitzt werden kann, muss bei der Terminvereinbarung lediglich der Terminkalender des
Kunden mit dem des Kraftfahrzeugtechnikermeisters verglichen werden. Da fiir diese Prozessphase
kein relevantes technisches Wissen notwendig ist bzw. technische Besonderheiten erfragt und
verstanden werden miissen, kann die Terminvergabe durchaus von einer Person ohne eine
Ausbildung im Kraftfahrzeugtechniker-Handwerk vorgenommen werden. Auch kaufménnische

Kompetenzen sind nicht erforderlich.

Termin-
Vergabe eines vorbereitung
Beratungstermins und -durch-
fuhrung

2. Terminvorbereitung und -durchfiihrung

Nachdem der Termin zwischen Kunde und Meister vereinbart wurde, werden
Herstellerinformationen iiber den Fahrzeugtyp eingeholt, um im Rahmen des Termins zwischen

Meister und Kunde entsprechend die Bandbreite moglicher Installationen und Geréte aufzuzeigen.

Zum Zeitpunkt des Kundentermins ist es dann Aufgabe des Meisters, sich die Gegebenheiten am
Fahrzeug anzusehen und mdgliche Einbaumoglichkeiten unter allen bis zu diesem Zeitpunkt
eingeholten Informationen abzuwidgen. Die verschiedenen Moglichkeiten werden dem Kunden
offengelegt, so dass er sich unter Hinzunahme aller verfiigbaren und relevanten Entscheidungen ein

umfassendes Bild machen und die aus seiner Sicht sinnvollste Entscheidung treffen kann.

Termin-
Vergabe eines vorbereitung Angebots-
Beratungstermins und -durch- erstellung
fuhrung

3. Angebotserstellung

Hat sich der Kunde schlieBlich fiir eine Losung entschieden, kommt es dann zur Erstellung des
Angebots. Im Unterschied zum Prozess der Reparatur eines Defekts, ist es bei der Installation eines
Zubehorteils moglich, einen konkreten Preis in das Angebot aufzunehmen. Dies begriindet sich aus
relativ klaren Vorstellungen dariiber, welche Arbeitswerte fiir die erforderlichen Arbeitsschritte
angesetzt werden konnen. Im Gegensatz zur Reparatur eines Defekts kann der Meister hierbei also
relativ genau die Abfolge der einzelnen Arbeitsschritte vorherbestimmen, was ihm ebenso Klarheit
iiber die Kosten, die dem Kunden entstehen, gibt. So ist es beispielsweise relativ leicht bestimmbiar,
wie lange die Demontage eines alten Teils kostet und welcher Arbeitswert fiir die Montage eines

neuen Teils, beispielsweise der Musikanlage, zu veranschlagen ist.
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Im Anschluss an die Erstellung des Angebots wird dieses vom Meister dem Kunden présentiert oder
zugeschickt, der seinerseits die Kaufentscheidung fallt. Nimmt der Kunde das Angebot an, ergeben

sich hieraus die nichsten Prozessschritte.

Termin-
Vergabe eines vorbereitung Angebots- Leistungs-
Beratungstermins und -durch- erstellung planung

flihrung

4. Leistungsplanung

Im Fall des Einbaus eines neuen Zubehorteils, wie einer Musikanlage, ist es moglich, eine relativ
exakte Kapazititsplanung zu machen, da auch in der zeitlichen Abfolge die einzelnen Schritte
relativ leicht vorhersehbar sind.

Zunichst ruft der Meister hierzu die Einbauplédne von den jeweiligen Herstellern ab und skizziert
entsprechende Anschlussplidne fiir die Anlage. Dies ermdglicht ithm zu bestimmen, welche
Ersatzteile fiir den Einbau zu beschaffen sind.

Termin-
Vergabe eines vorbereitung Angebots- Leistungs- Leistungs-
Beratungstermins und -durch- erstellung planung erstellung
flihrung

5. Leistungserstellung

Im Gegensatz zu den bisherigen Prozessschritten, unterscheidet sich die Leistungserstellung beim
Einbau einer Musikanlage recht wenig von der Leistungserstellung bei der Reparatur eines Defekts
am Auto. Auch hier muss abgewogen werden, welche Leistungen die Werkstatt selbst iibernimmt
und welche sie fremd vergibt. Fiir die Prozessschritte, die in der eigenen Werkstatt durchgefiihrt
werden, muss im Anschluss daran eine Fehlerauslese durchgefiihrt werden. Diese kann im Rahmen
der Erstellung der Leistung auch von dem Gesellen, der die Leistung selbst ausgefiihrt hat,

tibernommen werden.

Termin-
Vergabe eines vorbereitung Angebots- Leistungs- Leistungs-
Beratungstermins und -durch- erstellung planung erstellung
flihrung

Endkontrolle
und Fahrzeug-
ibergabe

6. Endkontrolle und Fahrzeugiibergabe

Im Rahmen der Endkontrolle iibernimmt dagegen der Meister die Fehlerauslese. Er ordnet ggf.
erforderliche Nachbesserungen an und fiihrt sie selbst aus. Ein Unterschied zum zuvor detailliert
dargestellten Prozess der Reparatur kann hier kaum konstatiert werden. Die Fahrzeugiibergabe
umfasst im Rahmen der Neuinstallation eines Zubehorteils die umfangreiche Erlduterung der
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Bedienung und Funktion der Anlage fiir den Kunden. Bei einer Neuinstallation ist davon

auszugehen, dass fiir den Kunden eine besondere Bedeutung auf diesen Prozessschritt gelegt wird.

Termin-
Vergabe eines vorbereitung Angebots- Leistungs- Leistungs-
Beratungstermins und -durch- erstellung planung erstellung
fuhrung

Endkontrolle
und Fahrzeug- Nachbereitung
ibergabe

7. Nachbereitung

In der Nachbereitung des Auftrags betonen die Experten schlieBlich die Nachkalkulation des
Auftrags und die Erfragung der Kundenzufriedenheit. SchlieBlich werden ebenso der Aufbau einer
Wissensdatenbank und das Management des im Unternehmen vorhandenen Wissens als bedeutsam
hervorgehoben. Auf diese Weise soll der Verlust der im Rahmen des Auftrags gewonnenen
Erfahrungen vermieden werden. Auch hierfiir ist es jedoch vergleichsweise unerheblich, ob es sich

um eine Reparatur oder eine Neuinstallation handelt.

5.2.4.3 Beschreibung der Titigkeiten des Meisters bei der Bearbeitung von

Kundenauftrdgen

Die im bzw. auf Grundlage des durchgefiihrten Workshops formulierten Hinweise auf die Fragen,
welche typischen Tétigkeiten bzw. Arbeitsprozessschritte bei der Bearbeitung von
problemorientierten Kundenauftrigen vom Kraftfahrzeugtechnikermeister durchgefiihrt werden
miissen und warum, werden im Folgenden entlang der erarbeiteten sieben Phasen der in Kapitel
5.2.4.1 dargestellten Geschéftsprozesse aus dem Geschiftsfeld ,Diagnostizieren und
Instandsetzen von Kraftfahrzeugen’ dargestellt.

1. Vergabe eines Werkstatttermins

Da im Rahmen des Kundengespréchs der voraussichtliche Arbeitsumfang durch eine erste logische
Fehlereinschiatzung  abgeschitzt werden muss, sollte diese Tatigkeit von einem
Kraftfahrzeugtechnikermeister oder einer gleichwertig technisch qualifizierten Person durchgefiihrt
werden. Denn es handelt sich um eine technische Problemstellung, die Féhigkeiten und Kenntnisse
hinsichtlich einer Vielzahl relevanter Fahrzeugsysteme und ihrer Vernetzungen sowie einen
Uberblick iiber den Umfang und die Dauer der durchzufiihrenden technischen
Arbeitsprozessschritte verlangt. Dies ist von einer Biirokauffrau an der Anmeldung definitiv nicht
leistbar. Inwiefern dies von einem Kfz-Mechatroniker durchgefiihrt werden kann, hingt von der
Schwierigkeit und Komplexitit des jeweiligen Kundenauftrages sowie den technischen und

kommunikativen Kompetenzen des Gesellen ab. Da in der noch folgenden Phase (2.
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Fahrzeugannahme) eine differenzierte Vordiagnose am Fahrzeug selber erfolgen wird, kénnen
mogliche Fehleinschitzungen dieser ersten Phase (Kundenannahme) dort weitestgehend korrigiert
werden, indem eine Uberarbeitung der Termin- und Kapazititen- bzw. Auslastungsplanung erfolgt
und der Kunde auf eine verdnderte Bearbeitungsdauer hingewiesen wird, die ggf. zu einer erneuten
Terminvergabe  fiihrt.  Aufgrund dieser spdteren  Korrekturmdglichkeiten sind  die
betriebswirtschaftlichen Konsequenzen einer fehlerhaften Ursacheneinschitzung und der darauthin
vorgenommenen Planungen in ihrer Reichweite begrenzt. Diese Korrekturmoglichkeit setzt
allerdings voraus, dass die in der anschlieenden Phase vorzunehmende Vordiagnose ebenfalls von
einem Kraftfahrzeugtechnikermeister oder einer ihm technisch und kommunikativ gleichwertig
qualifizierten Person durchgefiihrt wird. Denn dortige grobe Fehleinschdtzungen fiihren in der
Regel zu groflen Problemen beziiglich der Werkstattauslastung, da die mit Fahrzeugen besetzten
Werkstattplitze die Bearbeitung weiterer Kundenauftrage behindern und zu fehlenden Einnahmen
bei laufenden Kosten fiihren. In beiden Phasen fiihren Planungsfehler zu Unzufriedenheit der
Kunden. Bereits in dieser 1. Phase der Kundenannahme sind die kommunikativen Féahigkeiten der
Person, die im (telefonischen) Gesprich die logische Fehlereinschitzung durchfiihrt, wichtig.
Einerseits muss ein gewisses Vertrauensverhdltnis zwischen Kraftfahrzeugtechnikermeister und
Kunde entstehen und zum anderen muss ein fiir den Kunden versténdliches Vokabular verwendet

werden, um eine entsprechend effektive erste logische Fehlereinschédtzung durchfiihren zu kdnnen.

2. Fahrzeugannahme: Terminvorbereitung, Vordiagnose, Beratung und Auftragserstellung

Die zweite Phase der Fahrzeugannahme sollte vollstindig vom Kraftfahrzeugtechnikermeister oder
von einer gleichwertig qualifizierten Person durchgefiihrt werden. Dafiir lassen sich mehrere
Argumente anbringen. Zunichst sind aufgrund der durchzufiihrenden Vordiagnose und der fiir diese
anspruchsvolle technische Aufgabe — vor allem bei komplizierten Kundenauftrigen - eine Vielzahl
technischer Kenntnisse und Fahigkeiten notwendig. Zum anderen sind die situativen Anforderungen
der Kundenberatung hoch. Denn der Kraftfahrzeugtechnikermeister muss sich an die jeweiligen
Verhaltensweisen und Sprachmuster der Kunden flexibel anpassen, um sie iiber die Ergebnisse der
Vordiagnose, den vermuteten Reparaturumfang sowie mogliche Alternative addquat aufkldren zu
konnen. Zwar erfolgt an dieser Stelle keine genaue Preiskalkulation, dennoch wird der Kunde im
Gespriach ein ungefdhres Preisspektrum zur Orientierung erwarten. Deshalb sind bereits hier
unternehmerische Kompetenzen gefragt, die den Meister befdhigen, je nach vermuteter
Fehlerursache ungefihre Stundensitze abzuschitzen, welche die anfallenden Kosten decken, einen
Gewinn erzielen und zugleich am lokalen Markt durchsetzbar sind. Dariiber hinaus bringt der
Kraftfahrzeugtechnikermeister als Betriebsinhaber die rechtlichen Fertigkeiten und Kenntnisse mit,
um einen Vertrag zwischen Kunden und Kfz-Betrieb rechtswirksam schlieBen und hinsichtlich

seiner rechtlichen Konsequenzen und Anforderungen einschitzen zu konnen.
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3. Diagnose und Kundenkommunikation: Effektive Diagnose, Preiskalkulation und ggf-

Beratung sowie Auftragserweiterung

Innerhalb dieser dritten Phase iibernehmen sowohl der Kfz-Mechatroniker als auch der
Kraftfahrzeugtechnikermeister unterschiedliche Arbeitsprozessschritte. Laut Verordnung iiber die
Berufsausbildung zum Kraftfahrzeugmechatroniker sollte dieser befdhigt sein, effektive Diagnosen
an  Kraftfahrzeugen  durchzufithren. Bei  Problemen wendet er sich an den
Kraftfahrzeugtechnikermeister. Dieser muss sich dann in kurzer Zeit zum einen in die Arbeits- und
Denkweisen des Gesellen hineindenken und zum anderen das Diagnoseproblem erfassen und
alternative Losungsansitze generieren. In besonders schwierigen Féllen tibernimmt er die effektive
Diagnosetitigkeit vollstindig. In den beschriebenen Situationen muss der Meister somit sowohl
iiber geniigend technisches Know-how als auch {iiber ein Repertoire unterschiedlicher
Diagnosestrategien verfligen. Ergénzend sollte er didaktische Fahigkeiten aufweisen, mit denen er
dem Gesellen sein Vorgehen erldutert. Fiir die Durchfithrung der Preiskalkulation ist der Meister
aufgrund seiner kaufminnischen Féhigkeiten zustindig. Dabei muss er sich der Tragweite
moglicher Fehlkalkulationen fiir die Kfz-Werkstatt bewusst sein und die betriebswirtschaftlichen
Konsequenzen abschitzen kdnnen. Denn wenn der Preis mit dem Kunden vereinbart wurde, wird
dieser nicht bereit sein, Preiserhdhungen zu akzeptieren, die aufgrund einer verldngerten
Reparaturdauer und erhohtem -umfang entstanden sind. Ebenso ist es seine Aufgabe
unternehmerisch abzuwégen, ob im Falle nicht auffindbarer Fehlerursachen die Diagnose
fortgesetzt wird oder zu Lasten einer guten Kundenbindung die Diagnose abgebrochen werden
sollte. Sowohl in dieser Situation als auch wenn das Ergebnis der Preiskalkulation das mit dem
Kunden vereinbarte Limit iibersteigt, wird der Kunde vom Kraftfahrzeugtechnikermeister
kontaktiert und ggf. im Sinne einer Auftragserweiterung beraten. Wie fast immer in der Kfz-
Werkstatt, so handelt es sich auch hier um eine hiufig vom Meister durchgefiihrte Téatigkeit, da
neben einem fundierten technischen Verstindnis vom Meister erwartet wird, dass dieser das am
Fahrzeug diagnostizierte Problem sowie alternative Reparaturwege den Kunden entsprechend ihrer
Sprachmuster erldutern kann. Es sei darauf hinzuweisen, dass in der Verordnung von 2007 auch
vom Kfz-Mechatroniker auf der Gesellenebene ,,Kommunikation mit internen und externen
Kunden®“ erwartet wurde,”" widhrend die neue Verordnung iiber die Berufsausbildung zum

Kraftfahrzeugmechatroniker vom 14. Juni 2013 keine Kommunikation mit Kunden enthélt.”

" Vgl. Verordnung iiber die Berufsausbildung zum Kraftfahrzeugmechatroniker und zur Kraftfahrzeugmechatronikerin
vom 20. Juli 2007 (Vgl. BGB12007 I, S. 1501).

"2 Vgl. Verordnung iiber die Berufsausbildung zum Kraftfahrzeugmechatroniker und zur Kraftfahrzeugmechatronikerin
vom 14. Juni 2013 (Vgl. BGB12013 I, S. 1578).
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4. Leistungserstellung: Fremdvergabe, Ersatzteilbeschaffung und Instandsetzung / Dienst-

leistung

(Frage an die Experten: Wer fiihrt die Ersatzteilbeschaffung durch und wie lauft dies genau ab?)

Grundsitzlich handelt es sich bei dieser Phase um Tatigkeiten, die vom Gesellen durchgefiihrt
werden. Ausnahmen stellen vor allem die Durchfiihrung technischer Reparaturen und
Dienstleistungen dar, die die Kompetenzen der Gesellen {ibersteigen. (Frage an die Experten: gibt
es hierfiir typische Beispiele?). Solche Situationen sollten vom Meister als Lernsituationen fiir die
Gesellen wahrgenommen und genutzt werden, damit dieser zukiinftig in die Lage versetzt wird,
entsprechende Tétigkeiten selbstindig und eigenverantwortlich durchzufiihren. Dies erfordert vom
Meister neben erweiterten technischen auch didaktisch-padagogische Féhigkeiten, Fertigkeiten und

Kenntnisse.

Die Vergabe von Fremdleistungen stellt in der Regel wieder eine typische Meistertétigkeit dar, da
hier ein Vertrag zwischen zwei Werkstattbetrieben ausgearbeitet und verhandelt wird. Nur der
Meister besitzt in dem Moment das notwendige Wissen iiber kaufménnische Spielrdume der
eigenen Kfz-Werkstatt sowie der im eigenen Betrieb verfiigbaren Kompetenzen der Mitarbeiter

sowie technischen Ausstattungen.

5. Qualititskontrolle: Endkontrolle und ggf. Nachbesserung

Die Frage, ob es sich bei der Durchfiihrung der Qualitidtskontrolle um eine typische Meistertitigkeit
handelt, ist aufgrund der sich iiberschneidenden Verantwortungsbereiche des Gesellen und des
Meisters nicht eindeutig zu beantworten. Denn selbstverstiandlich ist der Geselle fiir die Kontrolle
der ordnungsgeméfen Durchfiihrung seiner Aufgaben verantwortlich. Dabei muss er sich auch der
Konsequenzen bzgl. der Verkehrssicherheit des Fahrzeugs bewusst sein. Der Meister tragt dariiber
hinaus noch die Verantwortung fiir das Fortbestehen seines Betriebs und dazu gehoren die
Durchfiihrung qualitativ hochwertiger Leistungen. Auch rechtlich gesehen haftet der Kfz-Betrieb
und je nach Unternehmensform der Meister mit seinem Privatvermdgen. Nicht aufgrund des
technischen Anspruchs der Qualititskontrolle, sondern aufgrund der ihm bewussten rechtlichen und
betriebswirtschaftlichen =~ Konsequenzen  fir die  Kfz-Werkstatt  sieht  sich  der
Kraftfahrzeugtechnikermeister fiir die Qualitédtskontrolle verantwortlich.

6. Fahrzeugiibergabe: Fahrzeugriickgabe und Abrechnung

Die Ubergabe des Fahrzeugs sowie die ausfiihrliche Erliuterung der Kundenrechnung und der
damit verbundenen Arbeitspositionen sowie Fehler am Kraftfahrzeug gehdren zu den typischen

Tétigkeiten des Kraftfahrzeugtechniker-Meistes. Dabei steht wieder die Bedeutung und der
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Anspruch der Kommunikation mit dem Kunden im Vordergrund. Ebenfalls sollte der Meister die
Kundenrechnung selber erstellen oder zumindest kontrollieren, da fehlerhafte Abrechnungen in der

Summe weitreichende finanzielle Konsequenzen haben kénnen.

7. Nachbereitung: Nachkalkulation, Mitarbeitergesprdich und Kundenzufriedenheit

Die Nachkalkulation und die Interpretation dieser ist das A und O der Nachbereitung. Die
Nachkalkulation unterscheidet sich von der Kundenabrechnung dahingehend, dass die tatsdchlichen
Arbeitszeiten und Reparaturkosten betrachtet werden. Diese zu erstellen und auszuwerten ist eine
typische Aufgabe des Kraftfahrzeugtechnikermeisters und féllt in seinen betriebswirtschaftlichen
Verantwortungsbereich. Die Durchfilhrung von Befragungen zur Kundenzufriedenheit muss
aufgrund einer gewissen Standardisierung nicht vom Meister selber durchgefiihrt werden. Aber
auch hier ist es wichtig, dass die Ergebnisse vom Meister analysiert und Riickschliisse aus den evtl.
Fehlern des abgewickelten Kundenauftrags fiir zukiinftige Verbesserungen gezogen werden. Eine
mogliche MaBnahme sind Mitarbeitergespriche, die eine hohe Anforderung an die
Kommunikationsféhigkeit des Meisters stellen, denn der Mitarbeiter soll dadurch nicht demotiviert

werden, sondern fiir seine zukiinftige Tétigkeiten lernen.

5.2.44 Unterstiitzungsprozesse im Kraftfahrzeugtechniker-Handwerk

Schwerpunkt im Rahmen des zweiten Workshop-Tages waren, neben der Generierung eines
weiteren Geschiftsprozesses, die Unterstiitzungsprozesse. Diese wurden, nachdem den Teilnehmern
das im Rahmen des Projekts verfolgte Verstindnis der Unterstiitzungsprozesse dargestellt wurde,
induktiv von den Teilnehmern generiert. Hierbei bestand die zentrale Frage darin, welche
Bedeutung die jeweiligen Unterstiitzungsprozesse fiir das Handwerk haben sowie ob auch, nach
einer kurzen Anlernzeit, beispielsweise ein gewerbefremder Betriebswirt die Prozesse {ibernehmen
konnte. Im Folgenden sollen die Unterstiitzungsprozesse, wie sie von den Experten genannt
wurden, dargelegt sowie darauf eingegangen werden, ob hierfiir gewerbespezifisches Wissen

notwendig ist:

1. Bezugspunkt: Einsatzfiihige Mitarbeiter und Personaleinsatz

Hinsichtlich der Versorgung des Betriebs mit einsatzfahigen Mitarbeitern lassen sich zwei
Schwerpunkte im Kraftfahrzeugtechniker-Handwerk identifizieren: Zundchst stellt die
Personalverwaltung einen Unterstiitzungsprozess dar, welcher aus Sicht der Experten kein
spezifisches Kfz-Wissen erfordert. Hierunter féllt beispielsweise die Arbeitszeiterfassung der

Mitarbeiter, aber auch die Lohnbuchhaltung, welche in der Praxis hiufig an externe Dienstleister
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iibergeben wird. Anders verhilt es sich aus Sicht der Experten mit der Urlaubsplanung und der
Terminplanung der Mitarbeiter: Da hierfliir sowohl saisonale und betriebliche Auslastungs-
Schwankungen genauso wie die personlichen Bediirfnisse der einzelnen Mitarbeiter beriicksichtigt

werden miissen, weisen ihn die Experten als meistertypischen Prozess aus.

2. Bezugspunkt: Kundenbindung und Marketingmafinahmen

Um Kunden zu akquirieren und sie langfristig an den Betrieb zu binden, heben die Experten des
Kraftfahrzeugtechniker-Handwerks hervor, dass geeignete MarketingmaBBnahmen durchzufiihren
sind. Hierunter kann beispielsweise auch die Einrichtung eines Hol- und Bringservices fiir die
Kunden fallen. Diese Mafinahmen werden jedoch nicht allein dem Meister zugewiesen, sondern
konnen ebenso von einem berufsfremden Mitarbeiter, beispielsweise einer Biirokraft, {ibernommen

werden.

3. Bezugspunkt: Einsatzfiihige Arbeitsmittel und Ersatzteile

Die Instandhaltung von Arbeitsmitteln, wie beispielsweise Eich- und Priifgerdte oder auch Rolltore
und Hebebiihnen, wird nach Aussage der Experten in der Regel an externe Firmen ausgelagert. Die
Einhaltung der entsprechenden Priifintervalle muss dann nicht von einem Meister selbst
iibernommen werden, sondern konnte von einer Biirokraft initiiert werden, der die jeweiligen

Zeitpunkte zuvor genannt wurden.

Da die Ersatzteilbeschaffung im Kraftfahrzeugtechniker-Handwerk in der Regel auftragsgebunden
stattfindet, erfolgt die Spezifikation durch den ausfiihrenden Meister oder Gesellen. Der

Bestellvorgang kann auch ohne technisches Wissen durch eine Biirokraft durchgefiihrt werden.

4. Bezugspunkt: Liquide Mittel

Auch die Verwaltung und Uberpriifung der Zahlungseinginge, also das Forderungsmanagement,
muss nicht zwingend von dem Meister aufgrund technischen Wissens selbst iibernommen werden.
Auch hierbei ist die Entscheidung fiir ein entsprechendes Forderungsmanagement auf

Betriebsinhaberebene zu treffen, kann dann aber von den Mitarbeitern ausgefiihrt werden.

5.245 Operative Managementprozesse im Kraftfahrzeugtechniker-Handwerk

Einige Prozesse, welche die operative Managementebene des Kfz-Betriebs betreffen, wurden
ebenfalls von den Experten den Meistern zugeordnet. Hierzu zdhlte zundchst die Qualifizierung
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der Mitarbeiter, da ein Verstindnis liber Verdnderungen hinsichtlich relevanter Technologien,
gesetzlicher Bestimmungen oder auch verdnderter Produktionsprozesse notwendig fiir die
Bedarfsfeststellung der Mitarbeiterqualifikationen sind. Beispielweise kann es erforderlich werden,
dass, im Sinne von Anpassungsfortbildungen, Mitarbeiter bestimmte Weiterbildungen besuchen,

damit der Betrieb auch kiinftig bestimmte Auftrige ausfiihren kann.

Auch Erlauterungen zum Arbeitsschutz werden dem Meister explizit zugeschrieben, da von ihm ein
Verstiandnis flir Gefahrenpotentiale und MaBBnahmen zu deren Vermeidung erwartet werden kann.
Dieses ist ohne gewerbespezifisches Wissen nicht leistbar. Hierzu zihlt im Rahmen der
Werkstattausstattung auch die Einhaltung von Unfallverhiitungsvorschriften, die der Meister zu

iiberpriifen hat.

Auch die Auswahl von geeigneter Werkstattausstattung sowie von Software und relevanten
Updates, welche fiir die Fehlerdiagnose im Kraftfahrzeugtechniker-Handwerk von besonderer
Bedeutung sind, lassen sich dem Meister im Rahmen der operativen Managementprozesse

zuschreiben.

5.3 Analyse betrieblicher Prozesse im Elektrotechniker-Handwerk

und Beschreibung der Tatigkeiten des Meisters

5.3.1 Uberblick iiber die Besonderheiten und Titigkeitsbereiche im
Elektrotechniker-Handwerk

Das Berufsfeld der Elektrotechnik ist weit gefdchert und umfasst sowohl informationstechnische als
auch anlagentechnische Berufe. FEingebettet in dieses breite Spektrum ist der
Elektrotechnikermeister mit den drei moglichen Schwerpunkten Energie- und Gebdudetechnik,
Kommunikations- und Sicherheitstechnik und Systemelektronik. Aufgrund der Komplexitit des
Handwerks und der Vielzahl verschiedener Berufsabschliisse wurde sich im vorliegenden Projekt
auf die Analyse der Prozesse des Elektrotechnikermeisters in den Schwerpunkten Energie- und
Gebdudetechnik sowie Kommunikations- und Sicherheitstechnik konzentriert.

Derzeit basieren die Berufsabschliisse auf Ausbildungsebene im Elektrotechniker-Handwerk auf
einer Neuordnung der Ausbildungsordnungen aus dem Jahr 2003. Grund fiir die Uberarbeitung der
bis dahin bestehenden Ausbildungsordnungen war unter anderem, dass sowohl neuen Technologien

als auch verdnderten Organisationsformen und Prozessen Rechnung getragen werden sollte.”

7 ygl. BIBB 2003, S. 4; Vgl. Verordnung iiber die Berufsausbildung zum Elektroniker/Elektronikerin vom 3. Juli 2003
(BGBL 2003 I, S. 1114) Die Zusammenlegung der Gewerbe Elektroinstallateure, Elektromechaniker und
Fermeldeanlagenelektroniker zum Elektrotechniker wurde bereits 1998 beschlossen. Vgl. BGBL 1998 1, S. 600.
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Inhaltlich reflektiert die Neuordnung die Erweiterung des Handwerks um informations- und

medientechnische Berufe.™
Auf Gesellenebene gliedert sich das Elektrohandwerk seither in folgende Berufsausbildungen:

* Informationselektroniker (mit den Schwerpunkten Geréite- und Systemtechnik sowie
Biirosystemtechnik)

* Elektroniker (mit den Fachrichtungen Energie- und Gebdudetechnik, Informations- und
Telekommunikationstechnik sowie Automatisierungstechnik)

e Systemelektroniker

¢ Elektroniker fiir Maschinen- und Antriebstechnik™

Durch den Zusammenschluss verschiedener Berufe zu einer Berufsausbildung wurde im Rahmen
der Neuordnung 2003 versucht, Handwerke ,,mit erweiterten Beschéftigungsmdglichkeiten zu
schaffen* sowie die ,,Verwandtschaft der elektrotechnischen Berufsfelder untereinander stirker
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hervorzuheben.”” Werden im Folgenden die Prozesse des Elektrotechnikermeisters genauer

betrachtet, so kann dieser also seine Gesellenpriifung in einem der vier Ausbildungsberufe abgelegt
haben.

Auf Meisterebene finden sich drei verschiedene Abschliisse, welche die in den
Ausbildungsordnungen aufgenommene Dreiteilung widerspiegeln. Hier existieren folgende
Abschliisse:
* Informationstechnikermeister
* Elektrotechnikermeister (mit den Schwerpunkten Energie- und Gebdudetechnik,
Kommunikations- und Sicherheitstechnik sowie Systemelektronik)

¢ FElektromaschinenbauermeister

Abbildung 6 stellt die hier erlduterten Schwerpunkte nochmals graphisch heraus und nimmt dabei

auch Bezug auf die vor 2003 geltenden Berufsabschliisse.

™ Vgl. Jenewein 2006, S. 142.

® Die Ausbildung zum Elektroniker fiir Maschinen- und Antriebstechnik wird in der Industrie und im Handwerk
anerkannt.

" BIBB 2003, S. 4.
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alte Gesellenabschliisse neue Gesellenabschliisse
(bis 2003) Ll AL (ab 2003)
Informationselektroniker/in
Radio- und Fernsehtechniker/-in Schwerpunkt: Gerite- und
INFORMATIONSTECHNIKERMEISTER/-IN Systemtechnik
Biiroinformationselektroniker/-in
Informationselektroniker/in
§ Schwerpunkt: Biirosystemtechnik
g
g
ELEKTROTECHNIKERMEISTER/-IN
Schwerpunkt:
. . . s o lektroniker/-in Fachrichtung:
Elektroinstallateur/-in | Energie- und Gebiudetechnik e
Elektroniker/-in Fachrichtung:
Fernmeldeanlagenelektroniker/-in Kommunikations- und Sicherheitstechnik Informations- und
Telekommunikationstechnik
. o lektroniker/-in Fachrichtung:
Fetromechanier/n | Systemelektronik e
‘1é Systemelektroniker/-in
g
g
Elektroniker/-in fiir
Elektromaschinenbauer/-in | ELEKTROMASCH'NENBAUERME'STER/-'N Maschinen- und Antriebstechnik
Zuordnung der alten und neuen E-Ausbildungsberufe zu den 5 E-Meisterprofilen im E-Handwerk Quelle: ZVEH

Abbildung 6: Zuordnung der alten und neuen Ausbildungsberufe zu den neuen Meisterprofilen im
Elektrotechniker-Handwerk’’

Wie aus der Vielzahl verwandter und doch sehr unterschiedlicher Ausbildungs- und
Meisterpriifungsverordnungen hervorgeht, zeichnet sich das Elektrotechniker-Handwerk insgesamt
durch einen hohen Grad an Komplexitit aus. AuBlerdem ist es durch einen hohen Anteil technischer
Innovationen und Verdnderungen geprigt. Dennoch ldsst sich im Elektrotechniker-Handwerk
vermehrt der Wunsch der Kunden feststellen, Leistungen 'aus einer Hand' beziehen zu kénnen.”

Dies erfordert von Meistern im Elektrotechniker-Handwerk, ihre eigenen Leistungen im Kontext
des Gesamtauftrags zu reflektieren und die Konsequenzen sowohl vor- als auch nachgelagerter
Prozessschritte zu berticksichtigen und entsprechend des Kundenwunsches in seiner Komplexitit zu
erfassen. Kann der Kundenwunsch nicht in seiner Gédnze mit den eigenen Kompetenzen und
Ressourcen erfiillt werden, so miissen auch Schnittstellen mit anderen Gewerben bekannt sein und
diese in den eigenen Arbeitsprozess eingebettet werden. Vernetztes Denken und Schnittstellen-
Denken sind also zentrale Kompetenzen fiir den Meister, aber auch auf Gesellenebene. Dies wird
vor allem durch einen verstirkten Einsatz systemintegrierter Anlagen gefordert, die ,,eine hohere
arbeitsprozessbezogene Kompetenz®’® als in weniger automatisierten Anlagen und Systemen

erfordern.

""ZVEH 2013, S. 72.
"8 Dies spiegelt sich vor allem in Anlagen der Gebiudesystemtechnik wider (vgl. Jenewein 2006, S. 146).
™ Jenewein 2006, S. 145.
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Diese Entwicklung ist auch geprédgt von einem hohen technologischen Wandel und ,,exponentiellem

% im Elektrotechniker-Handwerk.*' Bezogen auf die Qualifikationsanforderungen

Wissenszuwachs
im Elektrotechniker-Handwerk wirkt sich diese Verdnderung beispielsweise in der Instandsetzung
von Anlagen aus: Weist eine instand zu setzende Anlage einen Fehler auf, so verlangt dies von dem
Fachmann die Ursache des Defekts auf den verschiedenen Ebenen der systemischen Technik zu
suchen: beispielsweise an der Benutzeroberfliche, oder der informationstechnischen Elektronik.
Ebenso muss dabei ,,die informationstechnische Vernetzung des gesamten Produktions-, Planungs-
und Steuerungsprozesses“® beriicksichtigt werden. Entsprechend wird das ,,anlagenbezogene
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Zusammenhangsverstdndnis® ® in der Elektrotechnik verstirkt hervorgehoben und erfordert somit

ein vertiefendes Hineinversetzen in die betreffenden Anlagen.

Zu den fachlichen Kerntétigkeiten zdhlen im Berufsfeld Elektrotechnik dariiber hinaus das
Verteilen und Versorgen von Gebduden mit elektrischer Energie. Hierbei wire es zu kurz gegriffen,
wiirde man nur von der Verteilung der elektrischen Energie sprechen. Die Tatigkeitsbezeichnung
,Versorgen® hebt deutlich hervor, dass es sich hierbei um ein Grundbediirfnis des Menschen
handelt, welches es zu befriedigen gilt: Die semantische Bedeutung des Worts Versorgen ldsst sich
unter anderem wie folgt definieren: ,jemandem etwas, was er [dringend] braucht, woran es ihm
fehlt, geben, zukommen lassen.“® In diesem Fall also den Menschen den (dringend bendtigten)

Strom zukommen zu lassen und somit eines seiner Grundbediirfnisse zu sichern.

Ein weiteres Grundbediirfnis des Menschen wird in seinem Schutz vor Gefahren und Anspruch auf
seine Sicherheit gesehen: Die fachliche Kerntitigkeit des Schutzes vor personen- und
gebdudebezogenen Gefahren® umfasst einerseits entsprechend die Absicherung des Menschen vor

Gefahren, die vom elektrischen Strom ausgehen: also die Anlagensicherheit.®

Gleichzeitig aber ist
auch die Installation von beispielsweise Einbruch- oder Brandmeldetechnik zur proaktiven

Vermeidung von Sicherheitsrisiken gemeint.

Gerade im Zusammenhang mit der verstirkten Nutzung regenerativer Energien ist eine weitere
Kerntétigkeit des Elektronikers in den Vordergrund geriickt: Die Erzeugung von Energie
beispielsweise mit Photovoltaikanlagen oder Blockheizkraftwerken. Die Energie kann bei diesen

8 Jenewein 2006, S. 144.

8 Dennoch betont Jenewein bezugnehmend auf Howe (2004), dass trotz eines sich rasant entwickelnden Sektors, ,,eine
grof3e Stabilitdt der Kernberufe des Berufsfeldes” (Jenewein 2006, S. 144) zu verzeichnen sei und sich die ,,These
der zunehmenden Halbwertzeit des Wissens“(ebd.) fiir das Berufsfeld der Elektrotechnik nicht halten lasse.

2 Ebd., S. 145.

% Ebd.

# Duden 2013.

% vgl. Hagele 2002, S. 187.

% Hierzu gehoren die Uberpriifung und die Wiederherstellung der Sicherheit von bestehenden Anlagen. Vgl. hierzu
auch die Sicherheitsvorschriften des Verbands deutscher Elektrotechnik (VDE).
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Anlagen sowohl fiir den eigenen Verbrauch der jeweiligen Kunden genutzt oder in die 6ffentlichen

Versorgungsnetze eingespeist werden.®’

5.3.2 Identifizierung von  Geschiftsfeldern bzw. problemorientierten
Kundenauftrigen im Elektrotechniker-Handwerk
Ausgangspunkt fiir die Diskussion iiber Geschéftsprozesse sind im vorliegenden Projekt also
typische problemorientierte Kundenauftrage. Diese sind in ihren diversen Auspragungen in grof3er
Anzahl denkbar, so dass eine Biindelung dhnlicher Auftrige sinnvoll erschien. Hierzu wurden im
Vorfeld des Workshops mithilfe von Fachliteratur, Onlinequellen und Priifungsverordnungen®
Biindel von Kundenauftrigen definiert, welche die Breite des Gewerbes mit seinen mdglichen
Auspriagungen darstellen  sollten.®* Aus diesen Biindeln lieBen sich dann zentrale
Kundenbediirfnisse ableiten, anhand derer das Gewerbe charakterisierende Handlungsfelder

dargestellt werden sollten.

Als erstes zentrales Bediirfnis der Kunden, wurde die Versorgung eines Gebdudes mit elektrischer
Energie identifiziert. Hierzu gehoren beispielsweise das Legen elektrischer Leitungen oder die
Installation von Beleuchtungsanlagen in Gebduden. Ebenfalls gehort die Automation von
elektrischen Anlagen und Beleuchtungsanlagen zu diesem ersten Biindel von Kundenauftragen.®
Auch wurde die Energieerzeugung und -versorgung durch zentrale und dezentrale Energiesysteme
zu diesem Kundenbediirfnis hinzugezihlt. Hierunter wurde, neben dem Anschluss des Hauses an
das Versorgungsnetz, auch die Installation von Anlagen zur Gewinnung regenerativer Energie

verstanden.

Das zweite identifizierte Kundenbediirfnis setzt den Kunden und sein Bediirfnis nach Sicherheit und
Kommunikation in den Mittelpunkt. Erstere kann mittels entsprechender elektrischer Anlagen, wie

beispielsweise der Einbruch- oder Rauchmeldetechnik, erhéht werden.®'

Das Bediirfnis nach Kommunikation von Privatkunden kann beispielsweise mittels
Satellitentechnik befriedigt werden. Gleichzeitig kann es aber ebenso Bediirfnis eines
(gewerblichen) Kunden sein, die Arbeitszeiten von Mitarbeitern zu erfassen oder durch

Bereitstellung entsprechender Systeme die Kommunikation innerhalb des Hauses zu optimieren.

8 Vgl. ZVEH 2013, S. 20.

8 Analysiert wurden die Elektrotechnikermeisterverordnung vom 17. Juni 2002 und die Verordnung iiber die
Berufsausbildung zum Elektroniker und zur Elektronikerin vom 25. Juli 2008.

% Diese Biindel sind gleichsam ein Vorschlag fiir eine mogliche Abgrenzung von Handlungsfeldern iiber das
Elektrotechniker-Handwerk.

% Da in der Literatur teilweise eine Trennung von Standardelektroanlagen und Beleuchtungsanlagen vorgenommen
wird, wurde diese Trennung auch in der Vorbereitung des Workshops beibehalten. (Vgl. u.a. Hiagele 2002)
(Verordnung iiber das Meisterpriifungsberufsbild und iiber die Priifungsanforderungen in den Teilen I und II der
Meisterpriifung im Elektrotechniker-Handwerk (Elektrotechnikermeisterverordnung - ElektroTechMstrV)).

" Vgl. hierzu auch Higele 2002, S. 271f.
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Das dritte identifizierte Bediirfnis der Kunden, einen Elektrobetrieb aufzusuchen, ist die

Konzeptionierung und Steuerung von Gerdten, Systemen und (Industrie-)anlagen. Ausrichtung

dieses Handlungsfelds sind die Bediirfnisse gewerblicher Kunden. Dabei kann es hier auch

Bediirfnis sein, Fertigungsprozesse durch entsprechende Steuerungen zu automatisieren und

optimieren. Da dieses Bediirfnis sich in seiner Ausrichtung wesentlich von den zuvor genannten

unterscheidet und auch nur von einer geringen Anzahl spezialisierter Betriebe angeboten wird, wird

dieses Feld in der Durchfithrung des Workshops nicht weiter betrachtet. Tabelle 6 fasst die im

Vorfeld des Workshops identifizierten Kundenbediirfnisse und ihre Abbildung in moglichen

Geschiftsfeldern zusammen.

Zentrales Kundenbediirfnis

Maogliche Geschiiftsfelder

Versorgung des Gebdudes mit
Energie

Versorgen von Gebduden mit elektrischer Energie und deren
Automatisierung

Versorgen von Gebduden mit elektrischer Beleuchtung und deren
Automatisierung

Erzeugen von und Versorgen mit Elektroenergie durch zentrale und
dezentrale Versorgungssysteme (einschlielich regenerativer Energiequellen)

Versorgung des Kunden mit
Sicherheit und Kommunikation

Versorgen des Kunden mit Sicherheits- und Kommunikationssystemen

Entwicklung und Steuerung von
Anlagen, Geréten und Systemen

Konzeptionieren und Herstellen von elektrotechnischen Baugruppen,
Geriéten und Systemen

Planen und Automatisieren von Fertigungsanlagen

Tabelle 6: Mogliche Geschiiftsfelder im Elektrotechniker-Handwerk

5.3.3 Beschreibung und Validierung der Geschiftsfelder bzw. problem-
orientierten Kundenauftrage im Rahmen des Expertenworkshops

Konkrete Zielsetzung im Rahmen des Workshops mit Experten* des Elektrotechniker-Handwerks

war es, auf der Basis der Voriiberlegungen die typischen Geschiftsfelder im Elektrotechniker-

% Im Vorfeld zu dem Workshop wurde mit dem Zentralverband der deutschen Elektro- und Informationstechnischen
Handwerke (ZVEH) Kontakt aufgenommen und die zentralen Fragen im Zusammenhang mit der
Neustrukturierung des Teils IT der Meisterpriifungsverordnung offengelegt. Auf dieser Grundlage schlug der
Vertreter des ZVEH einen Betriebsinhaber fiir die Teilnahme am Workshop vor. Neben diesem Betriebsinhaber
nahm er selbst an dem Workshop teil. Beide Experten gemeinsam deckten somit eine breite Wissensbasis ab:

Der teilnehmende Betriebsinhaber hat zundchst eine Ausbildung zum Elektroinstallateur absolviert sowie im
Anschluss daran einen Abschluss zum Diplom-Ingenieur in der Fachrichtung Elektrotechnik und einen
Meisterabschluss erworben. Seit 2005 leitet er ein eigenes Unternehmen mit Schwerpunkten in Gebdudetechnik
und Photovoltaikanlagen und ist dort fiir 12 Mitarbeiter verantwortlich. Neben seiner Tatigkeit im eigenen
Unternehmen ist er auf Ebene des Verbands ehrenamtlich mit Fragen der Aus- und Weiterbildung betraut.
Ebenso ist er Mitglied in Meisterpriifungsausschiissen.
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Handwerk zu identifizieren und zu beschreiben. Dabei sollte sich an typischen und zugleich

problemorientierten Kundenauftragen orientiert werden.

Die Teilnehmer schlugen als Beispiel fiir einen typischen und zugleich problemorientierten
Kundenauftrag die 'Versorgung, Erzeugung und Verteilung von Gebduden mit elektrischer
Energie anhand der Neuinstallation einer komplexen elektrischen Anlage in einem Neubau
eines Privatkunden’ vor. Dabei wurde die Annahme getroffen, dass bei diesem Kundenauftrag kein
Architekt an der Planung der elektrischen Anlage beteiligt ist. Entsprechend ist es anhand dieses

Beispiels moglich, die Breite der mdglichen Meistertétigkeiten in ihrer Komplexitdt abzubilden.

Da es aufgrund zeitlicher Restriktionen nur moglich war, einen einzigen Kundenauftrag detailliert
zu besprechen, sei hier darauf hingewiesen, dass eventuell weitere Geschiftsprozesse moglich
gewesen wiren. Ergdnzend wurde im Anschluss an die Formulierung des Kundenauftrages erfragt,
inwiefern sich der Geschéftsprozess zur Erfiillung des Kundenbediirfnisses nach 'Sicherheit und
Kommunikation' von der Neuinstallation in der Frage notwendiger Kompetenzen unterscheidet.
Allerdings waren die Experten der Meinung, dass sich das notwendige Wissen fiir andere
Geschiftsfelder in der komplexen Ausdifferenzierung des betrachteten Prozesses prinzipiell
subsumieren l4Bt. Fiir eine Uberpriifung wiren weitere Untersuchungen notwendig, jedoch geniigen
zur Beantwortung der Ausgangsfragestellungen die hier erhaltenen empirischen Zugénge, solange
nicht die starre Schlussfolgerung gezogen werden soll, dass immer in jedem Gewerbe genau ein
gewerbespezifisches Handlungsfeld begriindet werden soll.

5.3.3.1 Arbeitsprozessschritte ~ im  Rahmen  des  problemorientierten
Kundenauftrags

Nachdem sich die Workshop-Teilnehmer auf diesen Kundenauftrag verstéindigt hatten, wurden die

einzelnen Prozessphasen dieses Auftrags detailliert erdrtert und jeweils die zentralen Fragen nach

der Ausfiihrung der Tatigkeiten auf dem Meister- oder Gesellenniveau diskutiert. Dies soll im

Folgenden dargestellt werden.

Kundenbediirfnisse "\
verstehen / Vertrauen
aufbauen

, . 7

1. Kundenbediirfnisse verstehen/ Vertrauen aufbauen

Der Vertreter des Verbands ist ebenfalls Diplom-Ingenieur fiir Elektrotechnik. Er ist auf Ebene des Verbands
hauptamtlich fiir die berufliche Aus- und Weiterbildung sowie fiir technische Grundsatzfragen zustindig.
Aufgrund seiner vielfdltigen Beriihrungspunkte mit verschiedenen Betrieben innerhalb des Verbands hat er
Einblick in den betrieblichen Alltag diverser Betriebe. Gleichzeitig muss er aufgrund seiner Tétigkeit im Verband
das Handeln der einzelnen Betriebe in Verbindung zueinander bringen. Entsprechend befindet er sich in einem
standigen Perspektivwechsel zwischen konkreter betrieblicher Praxis und abstrahierter verbandlicher Ebene. Dies
ermdglicht es ihm im Rahmen des Projekts, sowohl losgeldst von einzelbetrieblichem Handlungsdruck, zugleich
aber eng an der Praxis orientiert, die vorgestellten Projektfragen zu diskutieren.
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Zunichst galt es zu erfassen, in welcher Weise die Betriebe mit dem Kunden in Kontakt treten und
wie sich ein erstes Beratungsgesprich gestaltet. In der Regel nehmen die Kunden telefonisch mit
dem Betrieb Kontakt auf. Thr erster Ansprechpartner im jeweiligen Betrieb kann dann neben dem
Meister auch eine Biirokraft sein. Mit dem Kunden wird dann ein erster Termin fiir ein

Beratungsgesprich vereinbart.

Fiir dieses Gesprich hoben die Befragten hervor, dass es von besonderer Bedeutung sei, die
Bediirfnisse des Kunden und das zentrale Kundenproblem genau zu erfassen, um die anschlieende
erste Skizzierung einer moglichen Losung des Problems dem tatsichlichen Kundenbediirfnis
anzupassen. Dies begriindeten die Teilnehmer vor allem mit der hohen sicherheitsbezogenen
Relevanz sowie den weitreichenden Konsequenzen, die aus einer Fehlplanung und -installation
einer elektrischen Anlage resultieren konnen. Entsprechend wurde die Beratung der Kunden direkt
dem Zustdndigkeitsbereich des Meisters zugewiesen, der neben Informationen beispielsweise zur
Art des Gebdudes, des Heizungssystems oder ob regenerative Energien genutzt werden sollen,
besonders auch den Nutzen der vorgeschlagenen Losung des Problems fiir die Kunden vermitteln

muss.

Dariiber hinaus miissen in dieser Phase auch Konsequenzen fiir den Betrieb beriicksichtigt werden.
Es wird also vom Meister erwartet, dass er dem Kunden in dieser Phase Losungsideen vortréigt, die
auch von seinem Betrieb durchgefiihrt werden konnen und fiir die die notwendigen Ressourcen
vorhanden sind.* Da der Meister neben der Kundenperspektive auch die betriebliche Perspektive —
unter anderem hinsichtlich vorhandener Mitarbeiter sowie ihrer zeitlichen Verfiigbarkeit und

weiterer Auftrage — im Blick zu behalten hat, ist diese Phase eine Kerntétigkeit des Meisters.

Die Gewinnung des Kundenvertrauens und die exakte Erfassung ihrer personlichen Wiinsche stehen
also im Zentrum dieser ersten Kontaktphase. Als hilfreich hoben die Experten in dieser Phase die
visuelle Unterstiitzung durch Pldne des Rohbaus hervor. Somit sei es unmittelbar moglich, anhand
eines solchen Plans beispielsweise die Verteilung der Anschliisse oder die Raumeinteilung
abzulesen und mit dem Kunden zu besprechen. Auf diese Weise wird es dem Meister dann
ermoglicht, sich ein Bild von den Installationsbedingungen vor Ort zu machen.

% Zwar gibt es, wie in den folgenden Phasen herausgestellt, auch die Moglichkeit der Fremdvergabe einzelner
Leistungen, die Gesamtverantwortung wird jedoch in die Hénde eines Betriebs gelegt, der die Fiaden des
Gesamtauftrags in seiner Hand halt.
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2. Angebot erstellen

Die sich anschlieBende Phase der Angebotserstellung erfolgt dann im Biiro des Meisters. Hier
iiberpriift dieser zunichst die Verfiigbarkeit und Preise der zu verwendenden Produkte. In der Regel
wendet er sich hierfiir an einen GroBhéindler, der als sogenannter ,,Vollsortimenter* Materialien und
Einzelteile verschiedener Lieferanten am Lager fiihrt. Die einzelnen Positionen des Auftrags sind
auf diese Weise in das Angebot aufzunehmen. Ebenso muss an dieser Stelle eine interne
Kalkulation durchgefiihrt werden, die auf die ermittelten Einkaufspreise Aufschlagsitze fiir

Gemeinkosten addiert.

Ein weiteres zu iberpriifendes Kriterium ist in dieser Phase die Kldrung der =zeitlichen
Verfiigbarkeit der eigenen Mitarbeiter. Diese hoben die Experten in den Workshops als zunehmend
wichtig hervor, da es alternativ zu Fremdvergaben an andere Unternehmen kommen kann. Uberdies
konnen Fremdvergaben auch dann von Relevanz sein, wenn die Mitarbeiter des eigenen
Unternehmens nicht {iber die Kompetenzen verfiigen, die fiir die Installation einer bestimmten
Anlage erforderlich sind. Besonders da es seitens der Kunden vermehrt Wunsch ist, die Leistungen
»aus einer Hand“ zu beziehen und der Einbau vieler Anlagen Expertenwissen verlangt, ist es in
dieser Phase unter Umsténden unabdingbar, Fremdleistungen in das eigene Angebot aufzunehmen,

um nicht den gesamten Kundenauftrag an einen Konkurrenten zu verlieren.

Da in dieser Phase in hohem Maf kalkulatorische und koordinierende Tétigkeiten von besonderer
Bedeutung sind und diese betriebswirtschaftliche Kompetenzen voraussetzen, kann der Meister die
Tétigkeiten in dieser Phase ebenfalls nicht an einen Gesellen abgeben. Ebenso erfordert die
Erstellung des Angebots Kenntnisse iiber den Kunden und seine zentralen Bediirfnisse, da jedes
Angebot vom Elektrotechnikermeister individuell an die in der Beratungsphase eruierten

Kundenbediirfnisse angepasst wird.

. Erléauterung d.
Kundenbedurfnisse
verstehen / Vertrauen Angebot Angebots /
fo erstellen Uber-
aufbauen arbeitung //’/

3. Erliiuterung des Angebots / Uberarbeitung des Angebots

Nachdem ein Angebot schriftlich verfasst wurde, wird es dem Kunden im personlichen Gespréich
erlautert. Die wesentlichen Positionen gilt es dabei besonders hervorzuheben und auf Riickfragen
des Kunden adédquat einzugehen. Gegebenenfalls miissen im Anschluss an ein solches Gespriach
einige Positionen des Angebots an die Vereinbarungen im Gespriach angepasst werden, was dann

die Erstellung eines verdnderten Angebots mit sich bringen wiirde. Sollte sich der Kunde im
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Anschluss an das Gespridch und nach gewisser Priif- und Bedenkzeit nicht zuriickmelden, ist es
Aufgabe des Meisters, hier einmal beim Kunden nachzuhdéren und nach Griinden fiir eine
mangelnde Zusage zu fragen. Nimmt der Kunde das Angebot schlieBlich an, kommt es zum
Abschluss dieser Phase moglicherweise zu Preisverhandlungen.®

Die Aufgabe der Angebotserlduterung obliegt dem Meister, da die einzelnen Positionen des
Angebots von ihm selbst kalkuliert wurden. Ebenso hat er zu Beginn des Auftrags mit dem Kunden
selbst gesprochen und kennt seine Bediirfnisse. Entsprechend obliegt es ihm, die im Angebot
enthaltenen Positionen fiir den Kunden verstdndlich zu kommunizieren und zu begriinden, weshalb
er sich in der Planung fiir oder gegen bestimmte Positionen, Anlagen oder Komponenten
entschieden hat. Die Festlegung der Betrige in dem jeweiligen Angebot hat er aufgrund seiner
kalkulatorischen Kompetenzen und unter Berlicksichtigung betriebswirtschaftlicher Kompetenzen
getroffen. Entsprechend kennt er mogliche Verhandlungsspielrdume, um dem Kunden Rabatte zu

gewihren oder an den festgesetzten Preisen festzuhalten.

Kundenbedurfnisse Angebot E;ﬁu‘ee[,fff/d' Betriebs-
verstehen / Vertrauen 9ebo 9 interne Vor-
fb erstellen Uber- bereit
aufbauen arbeitung ereitung /

4. Betriebsinterne Vorbereitung der Leistungserstellung

Ist das Angebot schlielich vom Kunden angenommen, erfolgt im Weiteren die betriebsinterne
Vorbereitung der Leistungserstellung. Hierzu muss neben der Bestellung von Materialien und
Komponenten vor allem auch eine genaue Terminplanung durchgefiihrt werden. Diese betrifft zum
einen die Mitarbeitereinsatzplanung fiir die Installation der Elektroanlagen. Dabei ist es abzuwégen,
welche Fachkraft verantwortlich fiir die Bearbeitung der Baustelle eingeteilt wird * und welche
Fachkrifte erginzend den Auftrag ausfithren konnten. Zum anderen ist es aber auch erforderlich,
den Zeitpunkt der Elektroinstallation mit vor- oder nachgelagerten Gewerben abzustimmen. Da die
Fertigstellung der Installation einer Elektroanlage héufig einer der letzten Schritte am Neubau ist,
kann es hier leicht zu Verzogerungen im Bauablauf durch vorgelagerte Gewerbe wie beispielsweise
Maler und Lackierer oder Fliesenleger kommen. Sollten diese ihre Arbeiten nicht rechtzeitig
beenden, wire dann eine Behinderungsanzeige notwendig, um deutlich anzuzeigen, dass das
verspdtete Installieren der Anlage nicht durch eigenes Verschulden, sondern durch andere am Bau
Beteiligte zustande gekommen ist. Entsprechend wird der Elektroniker dann aus der Pflicht
genommen, fiir die entstandenen Kosten im Zusammenhang mit der Verzdgerung einzustehen. Bei
einer komplexen elektrischen Anlage kann es iiberdies vereinbart worden sein, dass der Kunde zu
verschiedenen Zeitpunkten im Installationsprozess eine vereinbarte Abschlagzahlung leistet. Der

Eingang dieser Zahlungen ist im Bauprozess vom Meister zu tiberwachen und ggf. anzumahnen.

% Beispielsweise in Form von Skonti.

% Im Rahmen des Workshops wurde diese Fachkraft als ,,Obermonteur bezeichnet.
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In koordinierend organisatorischer Hinsicht iibernimmt der Meister in dieser Phase die Absprachen
mit Externen. Ebenso weil er um die Konsequenzen, die eine Verzdgerung, beispielsweise
hinsichtlich benétigter Komponenten, fiir andere notwendige Schritte haben kann. Da er
Ansprechpartner fiir die Lieferanten genauso wie fiir Subunternehmer oder andere Gewerbe ist,

muss er hier die Koordination der verschiedenen Beteiligten iibernehmen.

Ist eine Anlage von geringerer Komplexitét, kann in dieser Phase die Einweisung des Gesellen in
den Auftrag erfolgen. Entsprechend iibernimmt dieser dann das Zusammensuchen bendtigter

Werkzeuge und Materialien vom Betriebsstandort und sucht eigenstéindig die Baustelle auf.

e Erlauterung d. " Leistungs-
Kundenbedurfnisse Betriebs-
verstehen / Vertrauen Angebot Angebots / interne Vor- erstellung
aufbauen erstellen Uber- bereitun auf der
arbeitung 9 Baustelle

5. Leistungserstellung auf der Baustelle

Zur Durchfiihrung des Kundenauftrags auf der Baustelle ist in der Regel zunéchst eine Einweisung
der dort titigen Arbeitskréfte erforderlich. Anhand des erstellten Plans weist der Meister seine
Fachkrifte in die Gegebenheiten vor Ort und die Wiinsche des Kunden ein. Ebenso weist er an
dieser Stelle auf mogliche Schwierigkeiten bei der Installation hin. Die Absprache vor Ort kann

unter Umstdnden auch die Kommunikation mit anderen am Bau beteiligten Gewerben bedeuten.

Da im Rahmen des Workshops die Installation einer komplexen Anlage betrachtet wurde, ist es an
dieser Stelle moglich, dass bei der Einweisung auf der Baustelle und der anschlieBenden
Durchfiihrung des Auftrags zwischen Tétigkeiten an Standardanlagen und komplexen Anlagen
unterschieden wird. Da die zu installierenden Anlagen hdufig in hohem Grad ,eigenintelligent*
sind, miissen sie entsprechend der Kundenwiinsche programmiert werden, was nur von Fachkraften
mit entsprechenden Qualifikationen durchgefiihrt werden kann. Die einfache Verkabelung einer
Anlage darf dagegen beispielsweise von einem Gesellen eigenstindig durchgefiihrt werden. Thre
Parametrierung wird aufgrund der Komplexitdt dagegen in der Regel vom Meister ibernommen.
Dies gilt auch fiir sicherheitsrelevante Tétigkeiten, wie beispielsweise die Verkabelung des
Zihlerschranks. Ebenso kann die Unterstiitzung des Gesellen erforderlich werden, wenn es zu
Fehlern an einer zu installierenden Anlage kommt. In diesem Fall wiirde der Geselle telefonisch
Kontakt zu dem Meister aufnehmen und diesem das Problem schildern. Auf der Baustelle wird also
vom Meister erwartet, dass er sich kurzfristig und schnell in den Kundenauftrag hineinversetzen
und die Gesellen bei der Suche eines Fehlers unterstiitzten kann.*® Entsprechend sind
Messprotokolle zu interpretieren und unter anderem Widerstdnde und Anschliisse als Fehlerquellen

iterativ auszuschlieBen.

% Hierbei wies der teilnehmende Betriebsinhaber darauf hin, dass der Meister hiermit in der Regel wenig

Schwierigkeiten hat, da er durch die Planung der Anlage den Auftrag sehr genau kenne und sich somit schnell in
die Problemsituation hineinversetzen kann.
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Im Rahmen der Durchfiihrung der vereinbarten Leistungen kann es zudem vorkommen, dass der
Kunde weitere Arbeiten oder Installationen wiinscht. Hierflir wird er sich unter Umstdnden direkt
an den Gesellen vor Ort auf der Baustelle wenden, der den Nachtragsauftrag je nach Komplexitat
dann mit dem Meister abspricht oder nach eigenem Ermessen durchfiihrt und den Meister
anschlieBend iiber die zusdtzlichen Arbeiten informiert. Entsprechend muss der Meister dies in der

abschlieBenden Rechnungsstellung beriicksichtigen.

Ist die Anlage schlieBlich fehlerfrei parametriert und installiert worden, ist es dann Auftrag des
Meisters, einen Zihlerantrag bei dem entsprechenden Energieversorger zu stellen und somit die

reibungslose Inbetriebnahme fiir den Kunden zu garantieren.

Kundenbedurfnisse Erlduterung d. Betriebs- Leistungs- Ubergabe
Angebot Angebots / . erstellung
verstehen / Vertrauen = interne Vor- und
aufbauen erstellen Uber- bereitun auf der Einweisun
arbeitung 9 Baustelle 9

6. Ubergabe der Leistung und Einweisung des Kunden in die Handhabung

Im Rahmen eines Ubergabe- und Einweisungsgespriichs erliutert der Meister dem Kunden die
durchgefiihrten Arbeiten. Dabei weist er ihn in die Benutzung der Anlage ein, indem er
beispielsweise erklért, wo sich ihre Unterverteilung befindet, wo die Sicherung wieder eingesetzt
werden kann oder sich der Zahler befindet. Zudem wird dem Kunden das Messprotokoll der Anlage
iibergeben, aus dem die fehlerfreie Installation hervorgeht. Mit der Unterschrift auf dem
Ubergabeprotokoll bestitigt der Kunde dies. Ebenfalls signalisiert dies den Beginn der
Gewihrleistung. Im Rahmen des Ubergabegesprichs kann der Meister zudem Wartungsarbeiten

anbieten, die er dann in entsprechenden zeitlichen Abstinden beim Kunden durchfiihrt.

In dieser Prozessphase ist es von besonderer Bedeutung, dass der Meister dem Kunden die
installierte Anlage in fiir ihn nachvollziehbarer Weise erklért. Dies setzt voraus, dass er sich an die
Sprachmuster des jeweiligen Kunden anpasst und ihn iiber die Bedienweise umfassend berét. Dabei
ist es liberdies notwendig, dass keine sicherheitsrelevanten Informationen vergessen werden. Sollte
der Kunde Fragen zur Anlage haben, muss der Meister diese umfassend und fiir den Kunden

verstindlich beantworten konnen.

e Erlauterung d. he. Leistungs- -
Kundenbedurfnisse Angebot Angebots / . Betriebs erstellung Ubergabe Nach-
verstehen / Vertrauen = interne Vor- und 2 .
aufbauen erstellen Uber- bereitun auf der Einweisun /" bereitung
arbeitung 9 Baustelle e

7. Nachbereitung

Nachdem der Kundenauftrag auf der Baustelle beendet wurde, erfolgt seine Nachbereitung. Fiir die
Rechnungsstellung wird ein abnahmefdhiges Aufmall, welches als Berechnungsgrundlage fiir die
Erstellung der Rechnung dienen kann, bendtigt. AnschlieBend kann dann die Schlussrechnung
erstellt und dem Kunden gesandt werden. Zudem miissen etwaige Nachtrige abgerechnet werden,
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die in der urspriinglichen Kalkulation noch keine Beriicksichtigung fanden. Wird kein
Zahlungseingang festgestellt, gilt es die Zahlung anzumahnen. Ergidnzend sollte der Meister den
durchgefiihrten Auftrag nachkalkulieren und tiberpriifen, ob seine urspriinglichen Kalkulationssétze

mit den tatsdchlichen Leistungen iibereinstimmen.

Da diese Aufgaben in den betriebswirtschaftlichen Verantwortungsbereich des Meisters fallen, sind
sie auch von ihm zu iibernehmen. Ebenso sollte der Meister in dieser Phase den Auftrag in seiner
Gesamtheit reflektieren: Dabei gilt es vor allem, Konsequenzen aus diesem Auftrag fiir mogliche
Folgeauftrige zu berlicksichtigen. Dies konnte beispielsweise in Form von angepassten

Stundensétzen oder Feedback-Gesprachen mit den Mitarbeitern stattfinden.

5.3.3.2 Unterstiitzungsprozesse im Elektrotechniker-Handwerk

Die Unterstiitzungsprozesse werden als diejenigen operativen Prozesse verstanden, die im
Alltagsgeschift in regelméfBigen Abstinden typischer Weise anfallen bzw. vorgenommen werden,
um die Geschéftsprozesse zu ermdglichen. Da sie jedoch keinen direkten Kundennutzen stiften,
sind sie unabhéngig vom Einzelauftrag. Vielmehr dienen sie der Bereitstellung der Infrastruktur, die

zur Erbringung der Geschéftsprozesse grundsitzlich notwendig sind.

Ziel des Workshops war es, zu untersuchen, welche Unterstiitzungsprozesse im Elektrotechniker-
Handwerk iiberhaupt relevant sind. Ahnlich wie bei den Geschiftsprozessen war auch hier die
Frage, wer die betreffenden Prozesse durchfiihrt. Hierbei wurde sich jedoch eher darauf bezogen, ob
die Prozesse von einem Meister durchzufiihren sind oder an eine andere Person im Betrieb delegiert
werden konnen. Zudem sollte erldutert werden, inwiefern fiir die Durchfiihrung der Tatigkeiten auf
Unterstlitzungsprozessebene elektrospezifisches Wissen erforderlich ist, was eine Delegation der

Tétigkeiten an berufsfremde Personen schwierig machen wiirde.

Interessierte Kunden, die den Handwerksbetrieb aufsuchen (Bezugspunkt: Kunde)

Zunichst wurde im Rahmen des Workshops eruiert, wie die Betriebe Kunden akquirieren und wie
sie diese an den Betrieb binden konnen. Als zentrales Kriterium fiir die Bindung von Kunden an
den Betriecb wurde von den Teilnehmern die Qualitit der durchgefiihrten Leistungen
hervorgehoben. Hierbei bezogen sie sich erneut auf die Kompetenz, den Kunden und seine
Wiinsche mdglichst exakt zu verstehen und ihm die ausgefiihrten Arbeiten auch in der von ihm
gewlinschten Qualitdt {ibergeben zu konnen. Ebenso ist ein angemessenes Preis-Leistungsverhéltnis

aus Sicht der Teilnehmer fiir die langfristige Bindung der Kunden an den Betrieb wichtig.
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Auch stellten sie die Bedeutung von ergidnzenden Dienstleistungen heraus. Diese konnen
beispielsweise in Form eines E-Checks angeboten werden und tragen ebenfalls zu einer aktiven

Kundenbeziehung bei und helfen, in regelméfBigen Abstinden Kontakt zum Kunden aufzunehmen.

Fiir die Ansprache neuer Kunden hoben die Workshop-Teilnehmer unter anderem die Bedeutung
der lokalen Eingebundenheit des Betriebs und seines Inhabers hervor. Auf diese Weise werde ein
direkter Kundenkontakt ermoglicht. Unterstiitzend konnen Sponsoring-Aktionen beispielseiweise
bei ortlichen Vereinen oder die Teilnahme an Gewerbeschauen die lokale Prasenz verstirken.

Hinsichtlich der Frage, ob fiir die Durchfiihrung dieser Prozesse gewerbespezifische Kompetenzen
notwendig sind, hoben die Befragten hervor, dass zwar breites Grundlagenwissen, beispielsweise
zur Betreuung eines Messestands auf einer Gewerbeschau, notwendig sei, weniger jedoch
Kompetenzen, iiber die allein der Meister verfiige. Entsprechend kamen sie zu dem Schluss, dass

diese Aufgaben nicht zwingend dem Meister zuzuordnen seien.

Aufgefiillte Lagebestinde (Bezugspunkt: Halb- und Fertigerzeugnisse sowie Hilfs- und
Betriebsstoffe)

Da es sich im Elektrotechniker-Handwerk um die Losung kundenindividueller Problem handelt, ist
es schwer kalkulierbar, welche Materialien und Erzeugnisse am Lager vorhanden sein miissen, um
mogliche Kundenauftrige zu erfiillen. Daher kann hinsichtlich der Lagerbestinde zwischen
Wartungs- und Reparaturbedarf und auftragsbezogenem Bedarf unterschieden werden.

Der Bedarf an Materialien fiir Wartungen und Reparaturen, dies kdnnen beispielsweise Kabel,
Leitungen, Trassen oder Leuchtmittel sein, wird in der Regel von den Betrieben auf Vorrat bestellt.
Entsprechend werden die Fahrzeuge der Mitarbeiter, mit denen sie die Baustellen der Kunden
anfahren, mit diesen Materialien ausgestattet sowie zusétzlich evtl. in der Betriebszentrale gelagert.
Sollte in den Fahrzeugen der Bestand an Materialien ausgehen, sind die Mitarbeiter selbst dafiir
zustindig, dass sie diesen entsprechend auffiillen oder, abhéngig von der Betriebsorganisation, den
Bedarf beim Betrieb melden. Darauthin wird dann eine Bestellung beim GroBhandel aufgegeben,
der in der Regel kurzfristig, innerhalb von 24 Stunden, eine Lieferung durchfiihrt.

Entscheidend ist iiberdies, dass das am Lager gebundene Kapital einen nicht zu groBen monetéren
Wert einnimmt. Als ,,Faustformel* nannten die Workshop-Teilnehmer, dass die Lagerkapazitét mit
dem Auftragsvolumen grob iibereinstimmen miisse. Die Frage, ob der Meister in diesem Prozess

spezielle Schritte selbst {ibernehmen miisse, wurde von den Workshop-Teilnehmern verneint.

Einsatzfihige Arbeitsmittel (Bezugspunkt: Maschinen, Werkzeuge, Computer etc.)
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Der Unterstiitzungsprozess, Maschinen und Werkzeuge instand zu halten, ist fiir ein reibungsloses
Erfiillen der Kundenauftrige unabdingbar. Ein zentrales Arbeitsmittel sind im Elektrotechniker-
Handwerk die Fahrzeuge, mit denen die Mitarbeiter den Kunden aufsuchen. Ist ein Mitarbeiter
einem Auto fest zugewiesen, so ist er in der Regel auch fiir dessen Einsatzfahigkeit verantwortlich.
Gleiches gilt fiir die in dem Auto befindlichen Gerite und Werkzeuge. Fallen hier Ausfille an, so
sollte der sie benutzende Mitarbeiter in der Lage sein, fiir eine Reparatur oder einen Austausch

sorgen zu konnen.

Relativ problemlos gestaltet sich diese Phase fiir den Fall, in dem der GroBteil der Arbeitsmittel im
Rahmen von Leasingvertridgen von externen Anbietern zur Verfiigung gestellt wird. In diesem Fall
melden die Mitarbeiter einen Schaden am Fahrzeug, Messinstrument oder gar der Berufskleidung
und bekommen in kiirzester Zeit ein funktionsfahiges Arbeitsmittel zur Verfiigung gestellt.

Fiir diesen Fall lésst sich also hervorheben, dass der Betriebsinhaber auf anderer Ebene zwar eine
grundsétzliche Entscheidung fiir das Leasing treffen muss, dieser Prozess aber ansonsten aus-
gelagert wird an den jeweiligen Anbieter des Leasingvertrags. Auch eine Wartung wird in diesem
Fall routinemifBig alle zwei Jahre von den jeweiligen Anbietern durchgefiihrt und bedarf

entsprechend keines betriebsinternen Planungsaufwands.

Einsatzfihige Mitarbeiter (Bezugspunkt: Personal)

Um die anstehenden Kundenauftrige durchfiihren zu konnen, bedarf es iiberdies einsatzfihiger
Mitarbeiter. Entsprechend ist die Personaleinsatzplanung in deren Rahmen Personalausfille, und -
abwesenheiten geplant werden, wichtiges Kriterium fiir die Aufrechterhaltung der
Geschéftsaktivitidten. Im durchgefiihrten Workshop hoben die Teilnehmer hervor, dass es sich bei
der Personalplanung im Elektrotechniker-Handwerk nicht um eine unmittelbar auftragsbezogene
Planung handelt. Vielmehr werden die anstehenden Kundenauftrige mit einem festen Stamm von
Mitarbeitern ausgefiihrt — es geht also vornehmlich lediglich um die Zuordnung von Auftrigen.
Eventuelle Personalengpdsse wiirden dann auftragsbezogen durch beispielsweise Fremdvergabe
abgefangen.

Um mit diesem festen Stamm von Mitarbeitern die anstehenden Auftrige zu bearbeiten, ist es
unbedingt notwendig, dass eine Urlaubsplanung erfolgt sowie, Strukturen geschaffen werden, um
den krankheitsbedingten Ausfall von einzelnen Mitarbeitern kompensieren zu kénnen. Zudem hob
ein Teilnehmer hervor, dass es ratsam sei, einen gewissen ,,Puffer an Auftrigen anzusparen. Auf
diese Weise konnten dann Verzogerungen im Baufortschritt, die ein Weiterarbeiten an den
Auftragen verhinderten, abgefangen werden und somit eine gute Auslastung der Mitarbeiter erreicht
werden. Da fiir diese Planungen ein guter Uberblick iiber die anstehenden Auftriige hilfreich ist,

stellten die Experten heraus, dass es hier nicht sinnvoll wire, diesen Unterstiitzungsprozess an
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Externe auszulagern. Sie betonten jedoch, dass nicht zwingend der Meister diesen iibernehmen

miisse. Kenntnisse liber die Betriebsstruktur seien fiir diesen Prozess jedoch unabdingbar.

Beziiglich des Unterstiitzungsprozesses, Verbindlichkeiten gegentiber Mitarbeitern zu begleichen
und sonstige Aufgaben der Personalverwaltung zu iibernehmen, hoben die Teilnehmer jedoch
hervor, dass dies durchaus von einem Steuerberater bzw. einem Lohnsteuerbiiro iibernommen
werden konnte. Hierzu sei nur im geringen Umfang betriebliches oder gewerbespezifisches Wissen

notwendig.

Liquide Mittel (Bezugspunkt: Geldstrome)

Da das Einholen bestehender Forderungen von Kunden unmittelbar mit dem Auftrag verbunden ist,
wird dieser Prozess dem Geschéftsprozess zugeordnet und findet im Elektrotechniker-Handwerk

nicht als eigener Unterstiitzungsprozess Beriicksichtigung.

5.3.3.3 Operative Managementprozesse im Elektrotechniker-Handwerk

Im Rahmen der Diskussion der Managementprozesse war es Ziel herauszufinden, inwiefern diese
gewerbespezifisch ausgeprigt sind, so dass hier die Ubernahme des Meisters unbedingt notwendig
ist. Hierzu wurde den Teilnehmern nach inhaltlicher Kldrung der Managementprozesse jeweils die
Frage gestellt, ob ein extra hierfiir eingestellter Kaufmann, nach einiger Einarbeitungszeit, die
Prozesse tibernehmen kdonnte. Im Folgenden sollen die Prozesse erldutert werden, bei denen die
Workshop-Teilnehmer gewerbespezifisches Wissen als wichtig ansahen und diese entsprechend

einem Meister zuweisen wiirden.

Hinsichtlich des Qualifizierung der Mitarbeiter hoben die Teilnehmer die Bedeutung hervor,
einschitzen zu konnen, welche Trends kiinftig den Markt bestimmten und daher fiir die
Mitarbeiterentwicklung von Bedeutung seien. Entsprechend sei es wichtig, dass der
Weiterbildungsmarkt genau beobachtet und geeignete WeiterbildungsmaBBnahmen fiir die
Mitarbeiter eruiert werden. Dies verlange durchaus branchenspezifische Kenntnisse.

Als weiterer Managementprozess, der nicht ohne Kenntnisse tiber das Gewerbe zu iibernehmen sei,
werden die MaBnahmen zur Einhaltung arbeitsschutzrechtlicher Bestimmungen und des
Umweltschutzes angefiihrt. Ebenso lassen sich die Beurteilung von Gefahrenpotentialen und

entsprechend das Einleiten von Mallnahmen zu deren Vermeidung anfiihren.
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5.4 Zusammenfassung und Abgleich der Prozesse mit dem Analysemodell sowie erste Schluss-

folgerungen

Wie die nachfolgend differenzierte Darstellung nach den Geschifts-, Unterstiitzungs- und Managementprozessen zeigt, kann das in Kapitel 4.1
theoretische entwickelte Analysemodell auf einer abstrakten Ebene zur Strukturierung der gewerbespezifischen Geschiftsprozesse herangezogen
werden. Allerdings wire die Moglichkeit der Variation in der Reihenfolge der Positionen und der Verdnderung der Formulierung zur Anpassung an
die gewerbespezifischen Besonderheiten sinnvoll. Die Unterstiitzungsprozesse konnen zum groflen Teil ohne die Notwendigkeit der meisterlichen
Fachexpertise auch durch Gesellen oder Biirokréfte durchgefiihrt werden - der Meister muss sie zum Teil jedoch iiberwachen. Sie stehen aber auch
in Bezug zu den Optimierungsbemiihungen des Meisters im Zuge der Managementprozesse. Curricular ldsst sich hier in der Regel das notwendige
Wissen iiber die Unterstiitzungsprozesse selbst mit den Optimierungsgedanken kombinieren. Inwieweit dies {iber die bisherigen Handlungsfelder
erfolgen kann, wird in Kapitel 6 erortert

5.4.1 Geschiftsprozesse

Phasen des
Analysemodells

Augenoptik

Kfz-Technik

Elektrotechnik

Probleme, Wiinsche
und Voraussetzungen
des Kunden
analysieren und
verstehen

Mit dem Kunden
geeignete
Losungsmoglichkeiten
entwickeln

Kunden Angebote zur
optimalen
Problemlosung
unterbreiten,

Relevant. Hier liegt ein besonderer Schwerpunkt der
Tatigkeit des Meisters. Begrifflich miisste in einer
Verordnung die Refraktionsmessung besonders
hervorgehoben werden konnen.

Kunde kommt zumeist ohne Termin.
Kapazitatsplanung findet losgeldst von einzelnen
Auftragen statt.

Relevant. Im Hinblick auf Kontaktlinsen kann nur der
Meister beraten - im Hinblick auf Brillen auch der
Geselle.

Angebote werden auf der Basis der Preislisten
erstellt. Es entfallt eine weitere auftragsbezogene
Kalkulation. Die Kundenkommunikation ist
entscheidend, wobei nur im Falle der Kontaktlinsen

Relevant. In Verbindung mit Terminvereinbarung
findet eine Ersteingrenzung statt, dann wird ein
Termin vereinbart und zur Vorbereitung werden
Herstellerdetails abgefragt. Auf dieser Basis erfolgt
Analyse des Fahrzeugs.

Relevant ist die permanente Kommunikation mit dem
Kunden, die vertrauensbildend sein muss.
Vordiagnose gemeinsam mit Kunden. Erérterung
moglicher Ursachen. Lésungsmoglichkeiten in den
komplexen Fillen nicht unmittelbar offensichtlich.
Gegebenenfalls findet diese Phase nachgelagert statt,
wenn die Ursache in einer ersten Phase gefunden
wurde, fiir die ein Werkstattauftrag vergeben wurde.
Relevant, eingeschrankt. Im Falle fehlender
Ursachenzuordnung wird Vereinbarung tiber
Obergrenzen mit permanentem Kundenkontakt
vorgenommen

Relevant. Kommunikation mit dem Kunden
ist entscheidender Faktor.
Vertrauensaufbau wird besonders betont.
Die Erfassung der Kundenbediirfnisse ist
aufgrund der Sicherheitsrelevanz von
besonderer Bedeutung fiir die Tatigkeit auf
der Meisterebene.

Relevant. Allerdings weicht der Prozess
insofern ab, als dass die Beratung in
mehreren Schritten erfolgt. Zunachst
werden in einer groben Form mit dem
Kunden die Méglichkeiten erdrtert, bevor
die Ausarbeitung/Planung dann im Biiro
des Betriebes alleine erfolgt. Die Planung
gehort zu den Kernaufgaben des Meisters.
Relevant. Angebot wird erstellt. Dann wird
mit dem Kunden kommuniziert, was zu
einer Uberarbeitung des Angebots fiihren
kann. Im Rahmen der Planung ist auch eine




verhandeln und einen
Vertrag abschliefden

Vorbereitende
Mafdnahmen zur zeit-
und sachgerechten
Leistungserfiillung
durchfiihren

Zur Vertragserfiillung
Produkte erstellen
und/oder
Dienstleistungen
erbringen

Erbrachte Leistungen
dem Kunden adiaquat
iibergeben und
abrechnen

Zusammenfassung der
Besonderheiten des
jeweiligen Gewerbes:

die weitere Beratung durch den Meister erfolgen
miisste.

Keine Angabe. Diese Schritte konnen prinzipiell auch
beim Gesellen liegen.

Relevant.. Diese Schritte konnen prinzipiell auch beim
Gesellen liegen. Zum Teil werden sie fremdvergeben
(Brillengestelle werden nicht selbst gefertigt, Glaser
werden selbst geschliffen).

Relevant. Nachkalkulation findet nicht
auftragsbezogen statt.
Nachbetreuung ist wichtig.

*  Besonderes Schwergewicht der Meistertatigkeit
liegt in der 'Diagnose’

¢  Kalkulation aufierhalb des Geschaftsprozesses

*  Kunden kommen ohne Termine (wenig Planung
des einzelnen Prozesses - eher Planung der
vorzuhaltenden Kapazitaten in Abhdngigkeit von
Saison), d.h. Organisation aufierhalb des
Geschéftsprozesses

*  Ablaufe im Geschiftsprozess vor allem
fachbedingt vorgegeben - keine
betriebswirtschaftliche Planung des
Arbeitsablaufs

* Nachbetreuung und Kundenbindung ist auch
ein wichtiger Faktor bei personengebundenen
Dienstleistungen

*  Prinzipiell wiirde ein Geschaftsfeld (und damit
Handlungsfeld) mit der Bezeichnung
Bestimmung der Sehleistung (-minderung) und
Versorgung mit Sehhilfen in einer komplexen
Betrachtung die Tatigkeiten des AO abdecken,
wenn nicht das Problem der unzureichenden
Gewichtung der gewerbebezogenen Fachtheorie
bestehen wiirde.

Kommunikation nicht nur mit dem Kunden, sondern
auch dem Hersteller.

Relevant. Vorbereitende Mafnahmen z.T. schon vor
dem Kundengesprach: Einholen von
Herstellerinformationen

Kommunikation nicht nur mit dem Kunden, sondern
auch dem Hersteller.

Relevant. Teilweise Unterauftrage z.B. an
Partnerwerkstitten mit entsprechenden Werkzeugen
oder Lackierereien.

Relevant. Kontrolle erfolgt insbesondere wegen
besonderer Verantwortung durch den Meister.
Nachkalkulation ist ebenso wichtig, die im
Unterschied zur Kundenrechnung auch die
zusatzliche und nicht abgerechnete Zeit fiir Diagnose
beinhaltet.

Kundenzufriedenheitsabfragen sind nicht
zwangslaufig durch den Meister durchzufiihren.

*  Terminvergabe zu Beginn muss durch den
Meister im Geschaftsprozess unter
Beriicksichtigung vorhandener Kapazitaten
erfolgen. Personaleinsatzplanung ist somit
kein separater Unterstiitzungsprozess,
sondern gehort zu den Geschiftsprozessen

* Reihenfolge z.T. anders: Vorbereitung zu
Beginn notwendig => Flexibilitdt notwendig

*  Beiungeklarter Ursache zu Beginn besteht die
Besonderheit, dass keine endgiiltige
Kalkulationsbasis besteht. Obergrenzen miissen
festgelegt und permanente
Kundenkommunikation gewéhrleistet werden.

* Kundenbindung, Beratung und
Kommunikation haben eine herausragende
Bedeutung fiir die Tatigkeit des Meisters.

. Kalkulation im Geschaftsprozess, sobald
Kalkulation méglich ist.

Kapazitatsplanung durchzufiihren und ggf.
Fremdauftrage bei fehlender Kapazitat
einzukalkulieren.

Relevant.

Relevant. Komplexe Systeme erfordern bei
der Programmierung auch die Tatigkeit des
Meisters selbst

Relevant. Insbesondere auch die Ubergabe
der Messprotokolle und die Einweisung in
die Handhabung der erbrachten Leistungen
und Nachkalkulation sind wichtig.

e Als Gewerbe, das beim Kunden
arbeitet, bildet das Analysemodell den
Geschiftsprozess auf einer abstrakten
Ebene den Prozess nahezu perfekt ab.

*  Kalkulation findet hier klar
auftragsbezogen statt (und sollte auch
in der Nachkalkulation
auftragsbezogen erfolgen)

*  Personalplanung auch wéhrend der
Angebotserstellung, aber prinzipiell
auftragsiibergreifend




Fazit:

Die Phasen finden sich prinzipiell in den Geschéftsprozessen der betrachteten Gewerbe wieder, allerdings teilweise in anderer Reihenfolge.
Daraus folgt, dass die Formulierungen — sofern die Phasen des theoretisch erarbeiteten Modells als eine Hilfestellung oder Grundlage fiir
den Strukturentwurf verwendet werden sollte — als weicher Standard verstanden und auch in der Reihenfolge kein fester Standard sein
sollten

Gewerbespezifische Besonderheiten sollten auch iiber die Moglichkeit der weiteren Ausdifferenzierung der Prozesse beriicksichtigt werden.
Das Analysemodell scheint auf einer abstrakten Ebene sinnvoll, die Prozesse zu strukturieren. In den gewerbespezifischen
Priifungsordnungen wire es jedoch transparenter, wenn konkret prézisiert werden kann, wie die einzelnen Arbeitsprozessschritte aussehen.
Das Analysemodell konnte noch um folgende Facette erweitert werden: Nachbetreuung der Kunden und Kundenbindung erreichen (Dieses
konnte im letzten Arbeitsprozessschritt verankert werden.)



5.4.2 Unterstiitzungsprozesse

Bedeutung der Unterstiitzungsprozesse fiir die Gewerbe und Notwendigkeit fachlicher Expertise®’

Unterstiitzungsprozess

Augenoptik

Kfz-Technik

Elektrotechnik

Kunden akquirieren und
durch geeignete Mafdnahmen
an den Handwerksbetrieb
binden

Materialbedarf feststellen
und Lagerbestinde auffiillen

Maschinen und Werkzeuge
instand setzen

Personaleinsatz unter
Beriicksichtigung erwarteter
Personalausfille und -
abwesenheiten planen

Bestehende Forderungen
einholen sowie
Verbindlichkeiten begleichen

Relevant. Aufgrund hoher Fixkosten (Personal,
Ladenmiete etc.) ist es erforderlich, einen
entsprechenden Umsatz zu generieren. Dabei
kommt hinzu, dass Internetanbieter direkte
Konkurrenz darstellen. Kostenlose Leistungen
gehoren zum Alltag. AuRerdem ist wegen der
Veranderungen des Auges im Laufe der Zeit ein
regelmafiger Kontakt wichtig.

Notwendig. Brillenfassungen werden
auftragsunabhingig beschafft. Glasrohlinge und
Kontaktlinsen hingegen auftragsspezifisch.

Nicht auftragsbezogen, sondern bezogen auf das
Ladengeschift.

Beispielsweise stattfindende Mafdnahmen zur
Kundenbindung, wie Hol- und Bringdienste,
werden i.d.R. nicht vom Meister durchgefiihrt.

Teile werden i.d.R. nicht durch Meister bestellt,
sondern konnen durch Bilirokraft bestellt werden.
Lager ist klein - i. d. R. wird auftragsbezogen
bestellt.

Arbeitsmittel wie Eich- und Priifgerite, aber auch
Rolltore und Hebebiihnen werden an externe
Firmen ausgelagert. Die Einhaltung der
Priifintervalle muss dann nicht vom Meister selbst
kontrolliert werden.

Urlaubs- und Terminplanung miissen durch
Meister erfolgen, weil die spezifischen
Kompetenzen der Mitarbeiter fachbezogen
eingeschitzt werden miissen. Arbeitszeiterfassung
0.4. kann auch eine Biirokraft erledigen.
Lohnbuchhaltung wird in der Regel ausgelagert.
Die Entscheidung auf der Managementebene ist
vom Betriebsinhaber zu treffen. Die Abwicklung
selbst allerdings kann durch eine Biirokraft
erfolgen.

*  Wartungsvertrage sind ein Beispiel
fiir Kundenbindung und damit auch
die Generierung kiinftiger Auftrage

*  Sicherung von Qualitat als

Markenzeichen
Material wird eher auftragsbezogen
beschafft. Allerdings werden Kabel,
Leuchtmittel, Trassen auch auf Vorrat
eingekauft. Mitarbeiter sind fiir die
Ausriistung ihrer Fahrzeuge selbst
verantwortlich.
Fahrzeuge miissen ausgeriistet sein.
Logistische Prozesse miissen stattfinden.

Mit einem Stamm von Mitarbeitern, die
bestimmte Typen von Aufgaben
tibernehmen koénnen, wird
auftragsiibergreifend geplant.

Lohnverwaltung wird liber externe
Unternehmen (Steuerberater, Lohnbiiro)
abgewickelt.

Fazit:

9 Anzumerken ist, dass in den Gesprichen mit den Experten bereits zeitintensiv iiber die Geschiftsprozesse diskutiert wurde, so dass die Unterstiitzungs- und
Managementprozesse nur begrenzt besprochen werden konnten. Hier wurden diejenigen Aspekte besprochen, die den Experten besonders bedeutsam erschienen. Daraus
lasst sich aber nicht schlieBen, dass die anderen Punkte — sofern nicht ausdriicklich gekennzeichnet — als nicht relevant eingestuft werden. Die nicht thematisierten, jedoch
auch nicht als unwichtig bezeichneten Kompetenzen werden mit "./." gekennzeichnet.



Prinzipiell konnen viele der Tatigkeiten bei den Unterstiitzungsprozessen - wenngleich sie fiir den Betrieb wichtig sind - durch den Gesellen
oder sogar durch eine fachfremde Kraft ausgefiihrt werden. Sie haben zumeist bei den Managementprozessen ein Pendant, bei der die
Meisterperspektive deutlicher zum Tragen kommt. Curricular konnte man diejenigen Unterstlitzungsprozesse, die nicht einem Auftrag
konkret zuzuordnen sind, dem Handlungsfeld 'Betriebsfithrung und Betriebsorganisation' zuordnen.



5.4.3 Operative Managementprozesse

Bedeutung der Managementprozesse fiir die Gewerbe?8

Managementprozess Augenoptik Kfz-Technik Elektrotechnik
Kundenakquise effizienter = Relevant. Siehe Unterstiitzungsprozesse.

gestalten

Lieferanten auswihlen Relevant. Lieferanten sind zumeist die Hersteller. Relevant.

und langfristige Beziehung
pflegen

Kostensituation des Lagers
analysieren

Geeignete Strategien zur
Instandhaltung festlegen

Konzepte fiir die
Qualifizierung,
Beschaffung sowie
Verwaltung von Personal
erarbeiten
Auswirkungen von
Forderungsausfillen
ermitteln und Manahmen
zum Eintreiben von
Auflenstinden sowie
Vermeidung von
Zahlungsausfillen
festlegen
Kooperationspartner
auswahlen und -vertrag
vereinbaren
Informations- und
Kommunikationssystem
auswahlen und ein
Gesamtkonzept zur

Relevant. Lager ist aufgrund der vorzuhaltenden
Brillengestelle ein beachtenswerter Kostenfaktor.
In die Mischkalkulation ist aber auch einzurechnen,
welche Maffnahmen zur Kundenbindung ergriffen
werden (z.B. Anpassen fremdbezogener Brillen).
Weniger Relevant.

k. A. wird in Teil 11l behandelt.

Lager ist eher unbedeutend.

Relevant. Der Punkt wird als besonders wichtig
betont.

Lager ist eher unbedeutend.

Wird oft durch Leasingvertrage
fremdvergeben. Diese Entscheidung muss
jedoch in jedem Betrieb getroffen werden.
Relevant. wird als besonders wichtig
betont.

% Anzumerken ist, dass in den Gesprichen mit den Experten bereits zeitintensiv iiber die Geschiftsprozesse diskutiert wurde, so dass die Unterstiitzungs- und
Managementprozesse nur begrenzt besprochen werden konnten. Hier wurden diejenigen Aspekte besprochen, die den Experten besonders bedeutsam erschienen. Daraus
lasst sich aber nicht schlieBen, dass die anderen Punkte — sofern nicht ausdriicklich gekennzeichnet — als nicht relevant eingestuft werden. Die nicht thematisierten, jedoch
auch nicht als unwichtig bezeichneten Kompetenzen werden mit "./." gekennzeichnet.



betrieblichen

Vorbereitung entwickeln

Kriterien und Verfahren o/ o/ o/

zur Priorisierung von

Auftrigen bei der

Auftragsannahme und

Bearbeitung festlegen

Kennzahlen zur ./- ./- Relevant.
Erreichung zuvor

festgelegter

Qualititsmanagementziele

analysieren und

Mafinahmen entwickeln

Betriebsausstattung /- .- Relevant.
planen, Manahmen zur

Einhaltung

arbeitsschutzrechtlicher

Bestimmungen und des

Umweltschutzes

entwickeln

* Die Managementprozesse haben in den unterschiedlichen Gewerben teilweise eine unterschiedlich starke Bedeutung

* Kostenstrukturen zu analysieren ist iiberall wichtig - Lager ist hier ein Beispiel und kann nicht als allgemein tiberall giiltige Formulierung
verwendet werden. Vielmehr sind auch Aspekte wie Energie, Logistik etc. zu beachten

* Festzuhalten ist dariiber hinaus, dass in den Gesprachen mit den Experten die Einbeziehung betriebswirtschaftlicher Elemente in den Teil II der
Meisterpriifung ausdriicklich befiirwortet wurde. Damit stehen Uberlegungen, dass viele Betriebe eben an Managementkompetenzen scheitern,
im Zusammenhang. Dies kann als weiterer Indikator dafiir gewertet werden, dass die hier - insbesondere im Zusammenhang mit
betriebswirtschaftlichen Optimierungen - dargestellten Managementpr



6 Begriindung von Schlussfolgerungen und Handlungs-
empfehlungen aus dem Abgleich der Analyseergebnisse
mit der aktuellen Verordnungsstruktur

6.1 Betrachtung der derzeitigen Verordnungsstruktur in ihrer

Passung zu den Prozessen

Um Handlungsempfehlungen begriinden zu konnen, ist es zundchst erforderlich, die derzeitige
Struktur hinsichtlich ihrer Passung zur Prozessorientierung zu reflektieren. Dabei steht die Frage
im Fokus, inwieweit es sich bei den aktuell im Strukturentwurf vorzufindenden
Kompetenzbeschreibungen  um  relevante  Geschéfts-,  Unterstiitzungs-  oder  den
Managementprozesse handelt und um welche Prozesse die Priifungsordnung ggf. noch erweitert

werden misste.

Auftillig ist in der Struktur allerdings, dass ein Handlungsfeld 'Auftragsabwicklung', bei dem es
also begrifflich zumindest um die Bewiltigung eines problemorientierten Kundenauftrages geht,
getrennt von der eigentlichen Fachtheorie existiert. Im Sinne einer prozessorientierten
Strukturierung der Wissens- und Fertigkeitsbestandteile der Meisterpriifung scheint dies nicht
stringent. Wie den Interviews mit den Augenoptikern zu entnehmen ist, folgt die Abwicklung den
technischen Vorgaben. Keine Uberraschung, dass an dieser Stelle Auftragsabwicklung als etwas
Zusitzliches, ja sogar als liberfliissig, angesehen wird. Die Trennung ist kiinstlich. Jedoch auch bei
den Kraftfahrzeugtechnikern und den Elektrotechnikern ist die Verzahnung von

auftragsbezogenem Planen und der Leistungserstellung deutlich.
Handwerksindividuelles Handlungsfeld und Auftragsabwicklung

Im Hinblick auf das handwerksindividuelle Handlungsfeld ldsst sich feststellen, dass die
Formulierungen vollig frei gewihlt werden konnen. Somit lassen sich theoretisch alle
Geschéftsprozesse darunter subsumieren. Die Bezeichnung wire dann prozessorientiert am
Geschiftsfeld (oder den Geschiftsfeldern) auszurichten. In diesem Fall bendtigt man das
Handlungsfeld 'Auftragsabwicklung' nicht mehr. Gegebenenfalls noch nicht iiber die
Geschiftsprozesse dargestellte Kompetenzen konnten in das Handlungsfeld, das die Management-
und Unterstlitzungsprozesse abdeckt (etwa 'Betriebsfilhrung und Betriebsorganisation'),

aufgenommen werden.

Nachfolgend werden die Positionen des Handlungsfeldes "Auftragsabwicklung" im

Strukturentwurf betrachtet:



Bedeutung der Positionen im jetzigen Strukturentwurf fiir die Gewerbe und Bewertung der Relevanz hinsichtlich der Prozesse

Position im HF Augenoptik Kfz-Technik Elektrotechnik

Auftragsabwicklung

Moglichkeiten der Bei allen Gewerben wenig auftragsspezifisch im Hinblick auf Marketing. Dies ware dann eher im HF 'Betriebsfithrung und Betriebsorganisation'

Auftragsbeschaffung sinnvoll angeordnet. Mafdinahmen zur Kundenbindung im Auftrag sollten aber im Rahmen der Geschaftsprozesse thematisiert werden.

darstellen

Angebotsunterlagen Im Ladengeschift werden keine Angebote Standardgeschafte werden dhnlich wie bei den Kalkulation und Angebotsunterlagen

erstellen und Angebote auftragsbezogen geplant und kalkuliert. Vielmehr = Augenoptikern nicht auftragsbezogen kalkuliert. werden hier auftragsbezogen erstellt (=>

auswerten, erfolgt die Kalkulation auftragsiibergreifend im Bei komplexen Auftragen erfolgt die Kalkulation gewerbespezifisches Handlungsfeld).

Angebotskalkulationen Rahmen der Mischkalkulation (=> erst im Prozess, wenn das Problem deutlich wurde.

durchfiihren 'Betriebsfithrung und Betriebsorganisation").

Methoden und Verfahren der Arbeitsplanung hat einen stark technischen Arbeitsplanung ist auftragsbezogen.

Arbeitsplanung unter Bezug, da die Ablaufe in der Allerdings werden Mitarbeiterkapazitdten

Beriicksichtigung von [...] Augenglasbestimmung beispielsweise klar auch auftragsiibergreifend, z.B. unter
vorgegeben sind. Dariiber hinaus besteht Beriicksichtigung saisonaler
Arbeitsplanung in der Koordination der Schwankungen festgelegt.

Mitarbeiter der Filiale unabhdngig von den
einzelnen Kundenauftragen

berufsbezogene rechtliche Im Sinne einer Prozessorientierung handelt es sich nicht um eine Kompetenz. Vielmehr sagt sie aus, dass bei dem Handeln bestimmte Normen
Vorschriften und technische berticksichtigt werden miissen. Das Handeln wird aber nicht spezifiziert. Insofern sind die Inhalte klarer zuzuordnen (Normen fiir die Umsetzung im
Normen sowie allgemein Geschiftsprozess (=> gewerbespezifisches Handlungsfeld) vs. Normen, die z.B. die Betriebsausstattung betreffen (=> 'Betriebsfiithrung u.
anerkannte Regeln der Betriebsorganisation')).

Technik anwenden

Arbeitspline, Skizzen und Wenig relevant. Mitarbeitereinsatzplane sind im

Zeichnungen erarbeiten... Rahmen der 'Betriebsfiihrung u.

Betriebsorganisation' relevant.
Zeichnungen von Brillengestell-Designs im
Rahmen des Geschaftsprozess.

Auftragsbezogener Einsatz Der Einsatz bestimmter Maschinen ist im Rahmen des Geschiftsprozesses zu begriinden - insbesondere aus technischer Sicht (=>

von Maschinen und Geraten gewerbespezifisches Handlungsfeld).

bestimmen und begriinden

Unterauftrage vergeben und Dabei handelt es sich um eine Variante der Leistungserstellung im Rahmen des Geschaftsprozesses (=> gewerbespezifisches Handlungsfeld).

kontrollieren

Schadensaufnahme / Hierbei ist auf der Basis der Interviews sehr differenziert zu schauen, inwieweit dies iiberhaupt fiir die Meisterpriifung ein relevanter Aspekt ist.

Instandsetzung vorschlagen Wenn ja, dann lasst sich die Sicherstellung der Betriebsfahigkeit der betrieblichen Mittel gut im Rahmen des Handlungsfeldes 'Betriebsfiihrung und
Betriebsorganisation' begriinden.

Nachkalkulation Nachkalkulation findet nicht auftragsbezogen Kalkulation findet auftragsbezogen statt, ebenso die Nachkalkulation.

durchfithren statt, daher ware Kalkulation dem

Handlungsfeld 'Betriebsfithrung und
Betriebsorganisation' zuzuordnen.

Damit konnte das Handlungsfeld 'Auftragsabwicklung' aufgelost werden.



Handlungsfeld 'Betriebsfiihrung und Betriebsorganisation'

Bedeutung der Positionen im jetzigen Strukturentwurf fiir die Gewerbe und Bewertung der Relevanz hinsichtlich der Prozesse

Position in HF 'Betriebsfiihrung und
Betriebsorganisation’

Augenoptik Kfz-Technik Elektrotechnik

Betriebliche Kosten ermitteln, dabei
betriebswirtschaftliche Zusammenhinge
beriicksichtigen

Betriebliche Kostenstrukturen iiberpriifen,
betriebliche Kennzahlen ermitteln
Marketingmafdnahmen zur Kundenpflege und zur
Gewinnung neuer Kunden vor dem Hintergrund
technischer und wirtschaftlicher Entwicklungen
erarbeiten

Bedeutung des betrieblichen Qualititsmanagements
fiir den Unternehmenserfolg darstellen

Aufgaben der Personalverwaltung wahrnehmen;
Notwendigkeit der Personalentwicklung,
insbesondere in Abhingigkeit von Auftragslage und
Auftragsabwicklung begriinden

Betriebsspezifische Mafinahmen zur Einhaltung der
arbeitsschutzrechtlichen Bestimmungen und des
Umweltschutzes bestimmen....

Gewerksspezifische Betriebsausstattung,
Lagerausstattung und logistische Prozesse planen
und darstellen

Nutzen des Einsatzes von IuK-Systemen,
insbesondere zur Kundenbindung begriinden
Nutzen zwischenbetrieblicher Kooperationen
auftragsbezogen priifen....

Uberall relevant. Entscheidend ist, dass daraus betriebliche Konsequenzen abgeleitet werden miissen.

Uberall relevant. s.o.
Uberall relevant. (Hier sind die gewerbespezifischen Besonderheiten zu beriicksichtigen - daher ist auch neben der eher
operativen Ausrichtung ein Mehrwert gegeniiber den Inhalten in Teil III zu gewéhrleisten.)
Uberall relevant.

Uberall relevant.

Uberall relevant.
Ergdnzend: Energieeinsparung

Uberall relevant.

Uberall relevant, insofern als dass dies teilweise schon an die Situation 'MarketingmafRnahmen..." anschlief3t.

Uberall relevant. Das Wort "auftragsbezogen" wire u.E. zu streichen.

Das Handlungsfeld kann prinzipiell als bewéhrt gelten.



6.2 Konkretisierung von Handlungsempfehlungen

Die Struktur des Teil II mit den drei Handlungsfeldern wird im Spannungsfeld zwischen
gewerbetiibergreifender Einheitlichkeit und gewerbespezifischer Individualitidt der Logik der

Geschéftsprozessorientierung nur teilweise gerecht:

Zwar werden operative Managementprozesse zum grofiten Teil sehr gut iiber das
Handlungsfeld 'Betriebsfithrung und Betriebsorganisation' abgedeckt, jedoch erweist sich die
Trennung von gewerbespezifischem Handlungsfeld und Auftragsabwicklung bei einer
prozessorientierten Betrachtung als nicht stringent.

Zu empfehlen widre, das Handlungsfeld 'Auftragsabwicklung' aufzulosen und die
Kompetenzen entsprechend der Ansdtze in Kapitel 4.1 dem(n) gewerbespezifischen
Handlungsfeld(ern) und dem Handlungsfeld 'Betriebsfiihrung und Betriebsorganisation' (oder

einer addquaten alternativen Bezeichnung) zuzuordnen.

Die  Handlungssituationen  bzw.  Kompetenzformulierungen im  Handlungsfeld

'Betriebsfiihrung und Betriebsorganisation' erscheinen u.E. als bewihrt.

Zur Formulierung eines Strukturentwurfes empfehlen wir, weiche Standards zu setzen. Das
bedeutet, als Hilfestellung fiir die Strukturierung des gewerbespezifischen Handlungsfeldes
zwar Formulierungen in Anlehnung an das Analysemodell vorzugeben, gleichzeitig aber die
Moglichkeit der Verdnderung zuzulassen. Bislang waren im gewerbespezifischen
Handlungsfeld ebenso keine festen Standards.

Beziiglich der Anzahl der Handlungsfelder konnte der Standard lauten, dass diese iiber die
Geschiftsfelder begriindet werden miissten, wobei diese auf Uberschneidungen zu iiberpriifen
wiéren.

Beratung und Kundenbindung wurden in den Expertengesprichen bzw. -workshops als
zentrale Aufgabe des Meisters neben Diagnose (Augenoptik, Kfz) und Planung
(Elektrotechnik) deutlich. Hier stellt sich die Frage, in welcher Form Beratungskompetenz

auch in der Meisterpriifung in Teil I oder II integriert werden kann.

6.3 Weitere Erkenntnisse und Empfehlungen

Im Hinblick auf die Abgrenzung von Teil II und Teil III l4sst sich die bestehende Aufteilung
iiber die strategische Perspektive im Teil III (Potenziale bei der Griindung schaffen und
erweitern) und die operationale Perspektive in Teil II (Alltagsgeschédft und dessen
Optimierung, d.h. Ausnutzung der geschaffenen Potenziale) gut begriinden. Hier bedarf es
keiner Anderungen. Inhaltliche Ankniipfungspunkte sind vor dem Hintergrund der
Verzahnung der vier Teile des Meisters aus berufspadagogischer Perspektive eher
wiinschenswert.

Die im Projekt beispielhaft durchgefiihrten Prozessanalysen konnen in dieser Art und Weise

auch im Rahmen der Erstellung kiinftiger Meisterpriifungsverordnungen fiir die einzelnen



Gewerbe als systematische Grundlegung hilfreich eingesetzt werden. Hierbei ist allerdings die
Moderation und Begleitung — z.B. durch das FBH — notwendig, die fiir die Dokumentation der
Ergebnisse im Dialog mit den Teilnehmenden sorgt. Hierbei werden die Schritte: "I.
Geschiftsfelder identifizieren", "2. Arbeitsprozessschritte im Geschéftsprozess beschreiben",
"3. Zuordnen von Prozessen zum Meisterniveau", "4. Auswahl von relevanten Prozessen fiir
eine Priifungsordnung" und "5. Formulierung von priifbaren Kompetenzen" zu durchlaufen
sein. Die ersten drei Schritte wurden fiir die drei betrachteten Gewerbe durchlaufen.

Die Hauptprobleme, die in der Gewichtung und dem Verhiltnis von Priifungsgewicht und
Praxisrelevanz kann u.E. iiber die Festschreibung des Gewichts fiir das Handlungsfeld
'Betriebsfiihrung und Betriebsorganisation' (z.B. 30%) und die Auflésung des Handlungsfeldes
'Auftragsabwicklung' (die sich {iber die Prozessorientierung begriinden ldsst) Rechnung
getragen werden. Damit wird auch dem Selbstverstidndnis des Handwerks Rechnung getragen,
ohne die notwendige betriebswirtschaftliche Perspektive aus den Augen zu verlieren. Vielmehr
wird beispielsweise Kalkulation und Kundenkommunikation unmittelbar im Geschéftsprozess
verankert und mit den technisch-fachlichen Aspekten verkniipft — zumindest bei den
Gewerben, bei denen dies in der Praxis auch geschieht.

Unabhédngig von den Analyseergebnissen empfehlen wir die parallele Erstellung von
Rahmenlehrplinen neben der Verordnung. Diese konkretisieren den Verordnungstext und
konnen auf diese Weise klarer herausstellen, was Inhalte und Kompetenzen sind, die sich
hinter den Handlungssituationen (die auch als Kompetenzen formuliert sind, aber abstrakter

sind als die konkreten Prozesse innerhalb einer Situation) verbergen.
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8 Anhang: Ergebnisse des Workshops mit der Planungs-

gruppe Weiterbildung am 21. Januar 2014

Am 21. Januar 2014 wurden in Berlin im Rahmen der DHKT-Planungsgruppe Weiterbildung die
Ergebnisse der Untersuchung diskutiert. Dabei waren neben den Planungsgruppenmitgliedern
auch das BMWi sowie das FBH vertreten. Nachdem Herr Bibo (BMWi) den Hintergrund des
Projekts vorgestellt hatte, stellte Herr Rehbold (FBH) die Projektergebnisse anhand der

nachfolgend dargestellten Prisentation dar.

FBH

Forschungsinstitut
flr Berufsbildung
im Handwerk an der
Universitat zu KéIn

Berufspadagogische
Gedanken zur Struktur des
Teil Il der Meisterprufung

Diskussion von Ergebnissen mit der DHKT-
Planungsgruppe Weiterbildung

Berlin, 21. Januar 2014
Rolf Richard Rehbold

Das DHI e.V. wird g
Beschlusses des De:
Bundeslander und ve

dert vom Bundesministerium fiir Wirtschaft und Energie aufgrund eines
hen Bundestages sowie von den Wirtschaftsministerien der
Deutschen Handwerkskammertag

@ FBH 2014

Zentrale Fragestellungen im Projekt

Hauptfrage: Welche Handlungsempfehlungen kénnen in
Hinblick auf die kiinftige Ausgestaltung der Struktur von Teil Il
gegeben werden?

2. Kénnen die betriebswirtschaftlichen Elemente in

1. Welche Probleme Teil Il der Logik nach hinreichend von Teil lll
existieren mit der abgegrenzt werden?
derzeitigen Struktur 7 \
des Teils Il der 3. Inwieweit folgt die aktuelle Struktur der
Meisterpriifung aus Handlungsfelder in Teil Il der Logik der
der Sicht der Geschiftsprozessorientierung im Spannungsfeld
Beteiligten? zwischen gewerbespezifischer Individualitdt und

9 gewerbelibergreifender Einheitlichkeit? )

@ FBH 2014



Probleme in der bisherigen Struktur
Interviews mit Augenoptikern/ Elektrotechnikern/

Zahntechnikern

Selbstverstandnis als

Grundsatzlich BWL Handwerker

wichtig!!!!

Meistertitel trotz
»mangelhaft” im Fach
aufgrund
Ausgleichsmoglichkeit

Gewichtung
Fachtheorie vs.
BWL

1. Welche Probleme
existieren mit der
derzeitigen Struktur
des Teils Il der
Meisterpriifung aus
der Sicht der
Beteiligten?

1 Handlungsfeld fiir das
gewerbespezifische Fach
waére zu wenig

Prufungsdauer fr
BWL
unverhaltnismasig

bei Augenoptikern

spielt Arbeitsplanung

sehr untergeordnete
Rolle

und Kalkulation
findet nicht
auftragsbezogen
statt

vorgegebene
Inhalte

@ FBH 2014

Untersuchung der Prozesse

Prozesskategorien-Ansatz

2. Kénnen die betriebswirtschaftlichen Elemente in Teil Il der Logik nach
hinreichend von Teil lll abgegrenzt werden?

entwickeln

Geschiftsprozesse
(hier: typische handwerkliche Kundenauftrage)

gestalten

wenas

P !

Fokus Teil Il

Unterstiutzungsprozesse:
(Bereitstellung der Infrastruktur und Erbringung
interner DL)

Operative Managementprozesse
zur Kostenreduktion und Effizienzsteigerung des Altagsgeschifies

Im Gegensatz zur Bewaltigung und Optimierung des operativen Geschéfts liegt der
Schwerpunkt von Teil lll auf der strategischen Managementebene und betrifft auch

normative Orientierungsprozesse




00I0[0[0]O)

Untersuchung der Prozesse
Analysemodell

Geschiftsprozesse
Bearbeitung typischer problemorientierter Kundenauftrage

. ——

e —

Ausgangssituati}

|10@O®E®

Ergebnissituation

Erbrachte
Problemldsung stiftet
sowohl Nutzen fir
Kunden als auch
Betrieb

Fur das Gewerk
typisches
Kundenprobleme

Probleme, Wiinsche und Voraussetzungen des Kunden analysieren und verstehen

Mit dem Kunden geeignete Losungsmoglichkeiten entwickeln

Kunden Angebote zur optimalen Probleml6sung unterbreiten, verhandeln und einen Vertrag abschlieBen
Vorbereitende MaRnahmen zur zeit-und sachgerechten Leistungserfiillung durchfiihren

Zur Vertragserfiillung Produkte erstellen und / oder Dienstleistungen erbringen

Erbrachte Leistungen dem Kunden adaquat ubergeben und abrechnen

@ FBH 2014

Handlungsempfehlungen

Handlungsfeld
Betriebsfiihrung und
ganisation

Ein Handlungsfeld zu den operativen Managementaufgaben wird mit
dem bisherigen Handlungsfeld Betriebsorganisation gut abgedeckt.
=Empfehlung: beibehalten, ggf. erganzen um Teile aus dem
bisherigen Handlungsfeld Auftragsabwicklung abhangig vom Typ
des Gewerbes

Problematik der Gewichtung der BWL-bezogenen Inhalte innerhalb
des Teils Il
= pragmatischer Vorschlag: Handlungsfeld Betriebsorganisation
einheitlich mit z.B. 30% gewichten unabhangig von der
Anzahl sonstiger Handlungsfelder

@ FBH 2014



Handlungsempfehlungen

Handlungsfeld
Auftragsabwicklung

Trennung von gewerbebezogenem Fachwissen und
Auftragsabwicklung wird der Realitat betrieblicher Prozesse nur
teilweise gerecht
=Empfehlung: Auflésen und Integration der Inhalte abhangig

vom Typ in gewerbebezogenes HF oder Betriebsorganisation

= Typ Augenoptik: Kalkulation in Betriebsorganisation,
organisatorische Abwicklung in engem Bezug zur Fachtheorie
= Typ Elektronik: Kalkulation auftragsbezogen, Abwicklung hat
betriebswirtschaftliche und technische Bezugspunkte
= Typ Kfz: Kalkulation auftragsbezogen im komplexen Fall (bei
standardisierten Auftragen: auftragsubergreifend), Abwicklung hat
vor allem technische Bezugspunkte, es sind aber wahrend des
Geschéaftsprozesses betriebswirtschaftliche Exitstrategien zu

entwickeln
® FBH 2014

Handlungsempfehlungen

Harte vs. weiche
Standards

Der Abgleich der Prozesse mit dem
entwickelten Analysemodell zeigt, dass auf
einer abstrakten Ebene zwar die
erarbeiteten Elemente in der Praxis
vorkommen, allerdings wurde die Vorgabe
dieser Formulierung sowohl der
tatsachlichen Reihenfolge als auch nicht
den brancheniblichen Begrifflichkeiten
Rechnung tragen

=> Empfehlung: Tendenziell eher weiche
Standards bei Formulierungen.
Abwagung, wie konkret Verordnungen sein
sollen

@ FBH 2014



FBH Handlungsempfehlungen

Gewerbebezogene(s)
Handlungsfeld(er)

Anzahl kann sich aus Analyse der
Geschéaftsfelder ihrer Prozesse und gleichzeitiger
Betrachtung von Uberschneidungen in
Kompetenzen ermitteln lassen.

Bei den betrachteten Gewerben: Verdichtung auf

ein Handlungsfeld bei entsprechender
Gewichtung denkbar

@ FBH 2014

FBH Handlungsempfehlungen

( Sonstiges

+ Prozessanalyse im Vorfeld hilfreich — Begleitung und
Dokumentation durch FBH moglich

+ Einbeziehung der Handwerksorganisation nun zur
Sicherung der Akzeptanz notwendig

+ Der Beratung als besondere Aufgabe des Meisters
kommt ein besonderes Gewicht zu. Dieser
Prozessschritt sollte daher unter Berilcksichtigung von
Prafungs6konomie auch in Teil | oder Il gepruft werden

@ FBH 2014

Im Anschluss moderierte Herr Hollmann (DHKT/ZDH) den Workshop, indem er die zentralen

Thesen zur Diskussion stellte und das Meinungsbild der Teilnehmenden abfragte. Im

Wesentlichen lassen sich folgende Aussagen zusammenfassen:

Der Vorschlag, das bisherige Handlungsfeld 'Auftragsabwicklung' aufzulésen und die
Kompetenzen entsprechend des Typus des Gewerbes dem gewerbespezifischen
Handlungsfeld oder dem Handlungsfeld 'Betriebsfiihrung und Betriebsorganisation'
zuzuordnen, findet grundsétzlich Zustimmung.

Im Hinblick auf die endgiiltige Anzahl gewerbespezifischer Handlungsfelder wurde noch
kein eindeutiges Meinungsbild gefunden: es wurden Argumente fiir eine Standardisierung
auf zwei Handlungsfelder genannt. Dem wurde entgegnet, dass in einigen Handwerken die
Begriindung von zwei Handlungsfeldern schwierig werden konnte. Insgesamt schwankten

die Wiinsche zwischen einem und maximal drei Handlungsfeldern. Betont wurde von



einigen Teilnehmern, dass fiir die Bestimmung der Anzahl der Handlungsfelder vorab eine
Analyse der Prozesse notwendig sei. Zugleich wurde Sorge geéduBert, dass — ohne
Sperrfachregelung — weiterhin eine Ausgleichsmdglichkeit besteht, die auch bei nicht
ausreichenden Leistungen im gewerbespezifischen Handlungsfeld, insgesamt zum
Bestehen des Teils II fithrt. Es wurde vereinbart, auch fiir diese Problematik
Losungsmoglichkeiten zu entwickeln.

Beziiglich der Strukturierung iiber 'weiche Standards' wurde grundsétzlich Zustimmung
geduflert, wobei durchaus fiir eine moglichst weitgehende Standardisierung mit Blick auf
Rechtsklarheit, -einheit und -sicherheit der Verordnungen plédiert wurde. Hierbei ist
vereinbart worden, dass im Rahmen der Erarbeitung eines Strukturentwurfs diese Frage bei
konkreten Formulierungen geklért wird.

Die kiinftige Gewichtung des Handlungsfeldes 'Betriebsorganisation' mit beispielsweise
30% wurde begriifit. Es wurden Befiirchtungen geduflert, dass dennoch die Moglichkeit
besteht, schlechte handwerksbezogene Leistungen durch betriebswirtschaftliche Expertise
ausgleichen zu konnen.

In dem Zusammenhang wurde auch die Frage nach der Priifungsdauer bei
unterschiedlicher Anzahl der Handlungsfelder aufgeworfen. Die Zeitfrage schien den
Beteiligten zu diesem Zeitpunkt noch nicht klédrbar; sie wird im Erarbeitungsverfahren
thematisiert und geldst werden.

Die Beratungskompetenz des Meisters soll in der kiinftigen Struktur stirker beriicksichtigt
werden. Es ist zu priifen, in welchem Teil der Meisterpriifung die Beratungskompetenz
abgepriift werden soll. Dabei miissen auch priifungsorganisatorische Aspekte beachtet
werden.

Im Hinblick auf die Umsetzung der Verordnung und der dann zu erstellenden

Rahmenplidnen war Bildungszentren wichtig, bei Umsetzungsfragen unterstiitzt zu werden.

Abschliefend wurde tiber die ndchsten Schritte gesprochen, wobei zunichst einmal folgende

Planungen fiir das Folgeprojekt vorgesehen sind:

Einrichtung einer Projekt-Arbeitsgruppe (BMWi; FBH, ZDH/DHKT+2, DGB+2)
Modifizierung des Strukturentwurfes
Abstimmung innerhalb der jeweiligen Organisationen

Abstimmungsverfahren



