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1 Zusammenfassung für den schnellen Leser1 
Hinsichtlich der derzeitig bestehenden Strukturvorgaben für den Teil II der Meisterprüfung wurden 
in verschiedenen Gremien des Handwerks und gegenüber dem Bundesministerium für Wirtschaft 
und Energie (BMWi) verbandsseitig – beispielsweise durch den Zentralverband der Augenoptiker –
Kritik geübt. Zugleich wird in bestehenden Meisterprüfungsverordnungen von der Struktur der drei 
Handlungsfelder in Teil II der Meisterprüfung begründet abgewichen. 

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

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

2. Können die betriebswirtschaftlichen Elemente in Teil II der Logik nach hinreichend von Teil 
III abgegrenzt werden? 

3. Inwieweit folgt die aktuelle Struktur der Handlungsfelder in Teil II der Logik der 
Geschäftsprozessorientierung im Spannungsfeld zwischen gewerbespezifischer 
Individualität und gewerbeübergreifender Einheitlichkeit? 

Zur Beantwortung der Fragestellungen wurden, ergänzend zu theoretischen Arbeiten (für Frage 2 
und 3), zwei Interviews und ein Workshop mit Prüfungsausschussmitgliedern 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 
geführt ( Frage 3). Die Ergebnisse der Workshops wurden dokumentiert und schriftlich gespiegelt. 

 

Kernergebnisse: 

Zur Frage 1: Welche Probleme existieren mit der derzeitigen Struktur des Teils II der 
Meisterprüfung im Handwerk aus der Sicht der Beteiligten? 

• Die Schwierigkeiten bestehen insbesondere im Hinblick auf die Gewichtung von 
betriebswirtschaftlichen Inhalten im Verhältnis zur gewerbespezifischen Fachtheorie. Diese 
entspricht nicht dem Selbstverständnis der Handwerker. Außerdem kann auf diese Weise 
über Ausgleichsmöglichkeiten jemand ohne handwerkliche Expertise einen Meistertitel 
erwerben. Zusätzliche Tätigkeiten könnten über ein Handlungsfeld nicht abgebildet werden. 

                                                
1 Zur besseren Lesbarkeit wird in dem Projektbericht statt der Verwendung von männlichen und weiblichen 

Bezeichnungen nachfolgend ausschließlich die männliche Schreibweise gewählt. Die weibliche Bezeichnung ist 
jeweils ausdrücklich mitgemeint.  
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• Im Zusammenhang mit der Gewichtung der eher betriebswirtschaftlich orientierten 
Handlungsfelder im Verhältnis zum gewerbespezifischen Handlungsfeld wird auch die 
Relation von Prüfungsdauer im Verhältnis zu den im Lehrplan verankerten Stunden für die 
entsprechenden Inhalte kritisiert. 

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

• Zusätzlich wurde von den Augenoptiker-Prüfungsausschüssen im Hinblick auf Teil I der 
Meisterprüfung die Begrifflichkeit Planung kritisiert. 

 

Zur Frage 2: Können die betriebswirtschaftlichen Elemente in Teil II der Logik nach hinreichend 

von Teil III abgegrenzt werden? 

• Im Hinblick auf die Abgrenzung des Teils II von Teil III lässt sich die bestehende 
Aufteilung über den strategischen Fokus im Teil III und den operationalen Fokus in Teil II 
gut begründen. Hier bedarf es keiner Änderung. Inhaltliche Anknüpfungspunkte sind – vor 
dem Hintergrund der Verzahnung der vier Teile des Meisters – aus berufspädagogischer 
Perspektive eher wünschenswert. 

• Teil II bezieht sich auf die Geschäftsprozesse im Sinne typischer handwerklicher 
Kundenaufträge, die Unterstützungsprozesse sowie die Optimierung der Prozesse im 
Rahmen des operativen Managements, während Teil III sich strategisch mit der Generierung 
von Erfolgspotenzialen beschäftigt. (Für den Fokus von Teil II vgl. Abbildung 1) 

 

Abbildung 1: Inhaltlicher Fokus des Teils II der Meisterprüfung 
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Zur Frage 3: Inwieweit folgt die aktuelle Struktur der Handlungsfelder in Teil II der Logik der 

Geschäftsprozessorientierung im Spannungsfeld zwischen gewerbespezifischer Individualität und 

gewerbeübergreifender Einheitlichkeit? 

• Ein Handlungsfeld zu den operativen Managementaufgaben wird mit dem bisherigen 
Handlungsfeld 'Betriebsführung und Betriebsorganisation' gut abgedeckt. Dieses 
Handlungsfeld als Teil der Struktur kann aufgrund der durchgeführten Überlegungen als 
bewährt eingeschätzt werden.  

• Aus der Problematik der Gewichtung der eher betriebswirtschaftlichen Inhalte innerhalb des 
Teils II lässt sich, mit Blick auf die eventuell unterschiedliche Anzahl an Handlungsfeldern, 
als ein plausibler Vorschlag anführen, dass das Handlungsfeld 'Betriebsführung und 
Betriebsorganisation' einheitlich mit beispielsweise 30% gewichtet werden sollte – 
unabhängig von der Anzahl gewerbebezogenen Handlungsfelder.  

• Die Trennung von gewerbebezogenem Fachwissen und Auftragsabwicklung wird der 
Realität betrieblicher Prozesse nur teilweise gerecht. Während bei Augenoptikern die 
Prozesse fachlich vorgegeben (daher nicht betriebswirtschaftlich organisiert) sind und 
darüber hinaus Kalkulation nicht auftragsbezogen erfolgt, kann sowohl für 
Kraftfahrzeugtechniker als auch für Elektrotechniker festgestellt werden, dass 
betriebswirtschaftliche Aspekte im Geschäftsprozess eine große Rolle spielen – und zwar 
immer wieder im Geschäftsprozess.  

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 würde die Vorgabe dieser Formulierung einerseits der 



 

 4 

tatsächlichen Reihenfolge und andererseits auch nicht den branchenüblichen 
Begrifflichkeiten Rechnung tragen. 
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Abbildung 2: Geschäftsprozesse 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 Bedürfnissen und die Beratung, eine komplexe Planung oder 
eine komplexe Diagnose geht, die auch mit betriebswirtschaftlichen Entscheidungen 
verknüpft ist.  

• In den durchgeführten Workshops ließen sich nach Meinung der Experten die 
Geschäftsprozesse in einem Handlungsfeld verdichten, wobei immer der angenommen 
komplexeste Fall Ausgangspunkt für die Strukturierung war. Allerdings wurde im Fall 
Elektrotechnik die Betrachtung unterschiedlicher Fachrichtungen nicht vorgenommen, die 
möglicherweise ein zusätzliches Handlungsfeld erforderlich machen könnten. Ebenso ist aus 
der jüngsten Verordnungspraxis deutlich geworden (z.B. im Behälter- und Apparatebauer-
Handwerk), dass sich über die Geschäftsfelder durchaus auch mehr als ein Handlungsfeld 
begründen lässt.  

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

Handlungsempfehlungen für eine zukünftige Gestaltung der Verordnungsstruktur 

formulieren: 
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• Das Handlungsfeld 'Betriebsführung und Betriebsorganisation' sollte beibehalten werden, 
denn es deckt die operativen Managementaufgaben gut ab. Es wird vorgeschlagen, dieses 
Handlungsfeld einheitlich – mit beispielsweise 30% – zu gewichten, unabhängig von der 
Anzahl der sonstigen Handlungsfelder. 

• Das Handlungsfeld 'Auftragsabwicklung' sollte aufgelöst und dessen Fertigkeiten und 
Kenntnisse, abhängig von den tatsächlichen Geschäftsprozessen des Gewerbes, dem 
Handlungsfeld, das die Kernprozesse beschreibt ('gewerbebezogenes Handlungsfeld'2), und 
dem Handlungsfeld 'Betriebsführung und Betriebsorganisation' zugeordnet werden. Die 
Verortung betriebswirtschaftlich-kalkulatorischer Inhalte wird bei Gewerbetyp Augenoptik 
eher im Handlungsfeld 'Betriebsführung und Betriebsorganisation' erfolgen, bei Gewerbetyp 
Kfz-Technik und Gewerbetyp Elektrotechnik eher im Rahmen des gewerbespezifischen 
Handlungsfeldes. Unterstützungsprozesse müssen zum Teil sowohl in der 'Betriebsführung 
u. Betriebsorganisation' als auch im Leistungserstellungsprozess berücksichtigt werden. 

• Die Anzahl der gewerbebezogenen Handlungsfelder sollte aus einer Analyse der relevanten 
Geschäftsfelder und deren Prozesse bei gleichzeitiger Berücksichtigung von 
Überschneidungen in den hierfür notwendigen Kompetenzen ermittelt werden. 

• Bei der Formulierung von Strukturvorgaben sollten tendenziell eher 'weiche Standards' 
gewählt 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 Geschäftsprozesse orientieren. 
Hervorzuheben ist, dass die Orientierung an der Prozessstruktur nicht gleichzusetzen ist mit 
der Idee, die Prüfung in Teil II – wie beim Meisterprüfungsprojekt in Teil I – an EINEM 
durchgängigen Prozess für alle Inhalte durchzuführen. Vielmehr dient sie als Strukturierung 
der zu prüfenden Fertigkeiten und Kenntnisse. 

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

Weitere Empfehlungen: 

• Eine Geschäftsfelder- und Prozessanalyse im Vorfeld der Erarbeitung der Meisterprüfung 
wäre analog zu den durchgeführten Workshops hilfreich. Hier wäre eine Begleitung und 
Dokumentation durch das FBH möglich. 

• Die Erarbeitung von Rahmenlehrplänen parallel zur Erarbeitung der Verordnung ist 
wünschenswert. 

                                                
2 An dieser Stelle wird von Handlungsfeld im Singular gesprochen. Im Einzelfall können dies auch mehrere 

Handlungsfelder sein. 
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Abschließender 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 

Meisterprüfung begrüßt. 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 klären. Die Ergebnisse 

des Workshops sind als Anlage dem Bericht angehängt. 
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2 Klärung einleitender Fragestellungen 

2.1 Hintergrund der Untersuchung 
Als "verbindliche mit den Spitzenorganisationen abgestimmte Standardformulierungen"3 für 
Meisterprüfungsverordnungen gilt seit 2011 der aktuelle so genannte 'Strukturentwurf für die Teile 
I und II der Meisterprüfung', der mit seinen Vorgaben die Basis für die Struktur und für die 
Formulierung von Meisterprüfungsverordnungen in Neuordnungsverfahren der Meisterprüfungen 
darstellt. Dieser sieht im Teil II der Meisterprüfung – dem so genannten fachtheoretischen Teil – 
dem Grundsatz nach drei Handlungsfelder vor: ein handwerksspezifisch-technisch ausgerichtetes 
Handlungsfeld, ein Handlungsfeld zur 'Auftragsabwicklung' und ein Handlungsfeld zur 
'Betriebsführung und Betriebsorganisation'. Die Systematik der drei Handlungsfelder war bereits 
strukturgebend für den Strukturentwurf aus dem Jahre 2005. Betrachtet man jedoch die aktuell 
gültigen Meisterprüfungsverordnungen, stellt man fest, dass die Strukturierung mit drei 
Handlungsfeldern nicht durchgängig in dieser Form gehandhabt wird, wenn einzelne Gewerbe eine 
Abweichung für ihre Meisterprüfungsverordnung sinnvoll – vor allem über die in der Praxis 
vorzufindenden Geschäftsprozesse – begründen konnten.4 

Gewerbe	
   Anlage	
  
nach	
  
HWO	
  

Verordnung	
   Ausfertigungs-­‐
datum	
  

Anzahl	
  der	
  Hdl.-­‐	
  
bzw.	
  Prüfungs-­‐	
  
fächer	
  

Fotograf B1 FotografMstrV 17.04.02 2 
Friseur A Friseur-MstrV 19.04.01 2 
Augenoptiker A AugOptMstrV 29.08.05 4 
Behälter- 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 
Orthopädieschuhmacher A OrthSchMstrV 24.06.08 4 
Tischler A TischlMstrV 13.05.08  4 
Zimmerer A ZimMstrV 16.04.08 4 

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

                                                
3 Heinsberg/Rehbold 2011, S. 4. 
4 Beispielhaft seien hier die Meisterprüfungen des Friseurmeisters sowie des Behälter- und Apparatebauermeisters 

angeführt. Während bei den Friseurmeistern über die Verschmelzung der Handlungsfelder Auftragsabwicklung 
und Betriebsorganisation zum Handlungsfeld Salonmanagement eine Reduktion der Handlungsfelder auf zwei 
vorzufinden ist, begründeten die Behälter- und Apparatebauer ein zusätzliches Handlungsfeld über das 
Vorhandensein zweier Geschäftsfelder, die sich aus Sicht der Experten hinreichend in ihren Anforderungen 
unterscheiden: 1. "Konstruktion, Fertigung, Gestaltung" und 2. "Montage und Instandhaltung".  
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Im Jahre 2010 wurde sowohl in Gremien der Handwerksorganisation als auch in direkten 
Gesprächen zwischen Verbänden und dem BMWi Kritik an der jetzigen Struktur der 
Handlungsfelder in Teil II der Meisterprüfung geübt. Diese Kritik betraf vor allem die Gewichtung 
der (nach der Wahrnehmung im Handwerk) als eher betriebswirtschaftlich einzustufenden 
'Auftragsabwicklung' und 'Betriebsführung und Betriebsorganisation'. In diesem Zusammenhang 
wurde das FBH gefragt, ob eine Zusammenlegung dieser beiden betriebswirtschaftlich orientierten 
Handlungsfelder eine sinnvolle Lösung sei. Seitens des FBH wurde daraufhin der Bedarf geäußert, 
vor einer Zusammenlegung systematisch grundlegende Fragen für eine Diskussion zu beantworten 
– insbesondere deshalb, weil das FBH beim Handlungsfeld 'Auftragsabwicklung' durchaus eine 
starke Verschränkung mit technischen Fragestellungen vermutet hat, aber bis dahin nicht über 
empirische Belege verfügte. 

Mit dem Ziel der Stärkung des Meisters initiierte daraufhin das Bundesministerium für Wirtschaft 
und Energie (BMWi) für das Forschungs- und Arbeitsprogramm des Forschungsinstituts für 
Berufsbildung im Handwerk (FBH) an der Universität zu Köln das in diesem Bericht dokumentierte 
Projekt. 

 

2.2 Forschungsfragen 
Mit dem letztlichen Ziel, Handlungsempfehlungen aus berufspädagogischer Perspektive zu 
erarbeiten, die eine eventuelle Neustrukturierung von Teil II unterstützen könnten, galt es folgende 
Fragen näher zu betrachten: 

1. Welche Probleme existieren mit der derzeitigen Struktur des Teils II der Meisterprüfung? 

Diese Frage zielt auf die systematische Erfassung von möglichen Verbesserungspotenzialen, die bei 
einer eventuellen Neustrukturierung berücksichtigt werden sollten. Einzelne wahrgenommene 
Aussagen sollen im Rahmen des Projekts qualitativ hinterfragt und gesammelt werden. 

2. Können die betriebswirtschaftlichen Elemente in Teil II der Logik nach hinreichend von Teil III 
abgegrenzt werden? 

Diese Frage dient nach der bereits erfolgten Neuordnung von Teil III dazu, ggf. vorhandene 
'unnötige' Doppelungen zu vermeiden. Hierbei wäre 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 Meisterprüfung die Teile 
hinreichend abgrenzen lassen. 

3. Inwieweit folgt die aktuelle Struktur der Handlungsfelder in Teil II der Logik der 
Geschäftsprozessorientierung im Spannungsfeld zwischen gewerbespezifischer Individualität und 
gewerbeübergreifender Einheitlichkeit? 
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Geschäftsprozessorientierung 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 für didaktische Prozesse. Diese Problemsituationen lassen sich wiederum über die 
Betrachtung von Arbeits- und Geschäftsprozessen 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 Geschäftsprozesse 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 stärker mit den 
handwerksfachlichen Kompetenzen oder den Kompetenzen in 'Betriebsführung und 
Betriebsorganisation' verschränkt werden müssten. 

 

2.3 Methodische Vorgehensweise und Aufbau des Berichts 
Im Rahmen des Projekts wurden zwei zunächst einmal unabhängig voneinander stattfindende 
Forschungsstränge 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 
Geschäftsprozessorientierung sowie der Frage der Abgrenzung zwischen Teil II und III.  

Zu 1: 

Den Auftakt für die Dokumentation der Probleme mit der derzeitigen Struktur bildete ein durch 
zwei Mitarbeiter des FBHs moderierter Workshop, an dem 14 Prüfungsausschussmitglieder aus 
dem Augenoptiker-Gewerbe teilnahmen. Diese waren zum größten Teil zugleich Betriebsinhaber, 
drei waren Dozenten von Höheren Fachschulen für Augenoptik. Die anhand dieses Workshops 
dokumentierten Erkenntnisse entsprachen im Wesentlichen den Problemen, die dem FBH bereits im 
Vorfeld des Projekts über Gespräche bekannt waren. Um dennoch ein umfassendes Bild über die 
Problemlage zu bekommen, wurden die Erkenntnisse über 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 
Prüfungsausschussmitglieder) befragt. Die Interviews wurden von einem FBH-Mitarbeiter 
durchgeführt.  

Die Ergebnisse werden in Kapitel 3 präsentiert. 
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Zu 2: 

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

Zunächst wurde auf Basis der Literaturauswertung und nach der Definition von Geschäfts-, 
Unterstützungs- und Managementprozessen ein theoretisches Analysemodell für Geschäftsprozesse 
entwickelt (vgl. Kapitel 4). Hierbei ist flankierend zu den theoretischen Überlegungen die 
Wertschöpfungskette mit den Prozessen für das Augenoptiker-Gewerbe, literaturbasiert und gestützt 
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 Bestätigung verschickt. Eine Bestätigung der Richtigkeit erfolgte mündlich durch 
einen Verbandsvertreter.  

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

Um zu überprüfen, ob dieses Analysemodell als Basis für 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 Geschäftsprozessen durchzuführen. 
Dabei war bei der Auswahl der Gewerbe handlungsleitend, möglichst unterschiedliche Typen von 
Gewerben zu berücksichtigen, da sich Geschäftsprozesse – und insbesondere die Bedeutung von 
betriebswirtschaftlichen bzw. kalkulatorischen Tätigkeiten innerhalb der Geschäftsprozesse – je 
nach Typ des Gewerbes unterscheiden könnten. Daher wurden folgende drei Gewerbe ausgewählt: 

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

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

• Elektrotechnik als Vertreter, die Leistungen einzelauftragsbezogen zum großen Teil beim 
Kunden erbringen (Kapitel 5.3). 

Die Geschäftsprozesse wurden im Kfz-Gewerbe in zwei Workshops mit drei Experten (ein 
Verbandsvertreter, ein Betriebsinhaber einer freien Werkstatt, ein ehemaliger Mitarbeiter einer 
Vertragswerkstatt und Handwerksfunktionär5) und im Elektrotechnik-Gewerbe in einem Workshop 
mit zwei Experten (ein Verbandsvertreter und ein Betriebsinhaber, der auch im Prüfungsausschuss 
prüft) erarbeitet. 

                                                
5 Zusätzlich hat an diesem Workshop noch ein Vertreter des BMWi teilgenommen, der aus den Verordnungsverfahren 

und seinem beruflichen Werdegang tiefere Erkenntnisse über die Prozesse im Kfz-Gewerbe hat. 
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Nach der Beschreibung der Geschäftsprozesse erfolgte ein Abgleich mit dem theoretischen 
Geschäftsprozessmodell (Kapitel 5.4). 

Ergänzend zu den Geschäftsprozessen im Sinne der Prozesse im Rahmen eines Kundenauftrags 
wurden auch die Unterstützungsprozesse und operativen Managementprozesse der Gewerbe 
hinsichtlich ihrer Trennbarkeit vom Kernprozess thematisiert. 

Auf der Basis der Ergebnisse wurden abschließend Handlungsempfehlungen für eine mögliche 
Struktur gegeben (Kapitel 6). 

 

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

• Erkenntnisse als Diskussionsgrundlage: Dieser Bericht versteht sich nicht als fertige 
Begründungslinie für einen Strukturentwurf, sondern soll den an der Entscheidung über 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 berufspädagogisch wünschenswert ist und zu einem größeren 
Lernerfolg führt.  

• Prozessbetrachtung: Zur Identifizierung und Systematisierung von beruflichen 
Handlungssituationen für eine Meisterprüfung ist es u. E. zielführend, im Abgleich mit einem 
theoretischen Analysemodell für exemplarische Gewerbe, die Geschäftsfelder mit den damit 
verbundenen Prozessen in der Wertschöpfungskette einer Analyse darzustellen und im Hinblick 
auf die Aktivitäten des Meisters zu beurteilen. 

• Balance zwischen gewerbespezifischer Individualität und gewerbeübergreifender 
Einheitlichkeit: Damit ein Strukturentwurf im Erarbeitungsprozess eine Hilfestellung darstellt, 
scheint es geboten, einen 'gewissen' Grad an Einheitlichkeit über Standards festzulegen. 
Zugleich dienen die an dem Strukturentwurf zu orientierenden Prüfungsordnungen letztlich den 
Prüfungsausschüssen zur Ausgestaltung ihrer gewerbespezifischen Prüfung. Sie muss also eine 
konkrete, gewerbebezogene Vorstellung darüber beinhalten, welche Prüfungsanforderungen 
hinsichtlich der zu überprüfenden Kompetenzen bestehen. 
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3 Dokumentation der Verbesserungsbedarfe in der der-
zeitigen Verordnungsstruktur aus der Sicht ausgewählter 
Handwerke 

3.1 Perspektive der Prüfungsausschüsse im Augenoptiker-Handwerk 
Zur Betrachtung der Perspektive der Experten aus dem Augenoptiker-Handwerk wurde ein 
Workshop mit 14 Prüfungsausschussmitgliedern (zugleich teilweise an Bildungsstätten tätig, zum 
größten Teil Betriebsinhaber und Verbandsmitglieder) durchgeführt. 

Zur Einordnung der getätigten Aussagen ist zu berücksichtigen, dass die Struktur der 
AugOptMstrV6 vom damalig gültigen 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 gegenüber. 

 

Ausgewählte	
  Anzahl	
  und	
  Benennung	
  

	
  der	
  Handlungsfelder	
  nach	
  AugOptMstrV	
  

	
  vom	
  29.	
  August	
  2005 

Vorgegebene	
  Anzahl	
  und	
  Benennung	
  der	
  

Handlungsfelder	
  nach	
  dem	
  Strukturentwurf	
  

vom	
  13.	
  Mai	
  2005	
  sowie	
  20./21.	
  Juni	
  2011 

§7 [...] 
(2) Handlungsfelder sind:  

1. Physiologie des Sehens 

2. Versorgung mit Sehhilfen 

3. Auftragsabwicklung 

Betriebsführung und Betriebsorganisation 

8 [...] 
(2) [...] Handlungsfelder [...]:  

1. Handwerksindividuelles Handlungsfeld [...] 

2. Auftragsabwicklung [...] 

Betriebsführung und Betriebsorganisation [...] 

Tabelle 2: Gegenüberstellung der AugOptMstrV und des damaligen Strukturentwurfs 

Im Gespräch mit den Prüfungsausschussmitgliedern über ihre Erfahrungen mit der Auswahl der vier 
Handlungsfelder sowie über das damit verbundene Abweichen der AugOptMstrV vom 
Strukturentwurf wird deutlich, dass die Prüfungsausschussmitglieder die Festschreibung von 
mindestens zwei handwerklich-fachlichen Handlungsfeldern in der AugOptMstrV vehement 
unterstützen,  
                                                
6 Vgl. Verordnung über das Meisterprüfungsberufsbild und über die Prüfungsanforderungen in den Teilen I und II der 

Meisterprüfung im Augenoptiker-Handwerk (Augenoptikermeisterverordnung – AugOptMstrV) vom 29. August 
2005 (BGBL 2005 I, S. 2610). 
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• da erstens die für den Augenoptikermeister relevanten handwerklich-fachlichen 
Kompetenzen nicht adäquat in nur einem Handlungsfeld abgebildet werden können.  

• Dies gilt zweitens insbesondere deshalb, weil der gewerbebezogenen Fachtheorie im 
Rahmen der Gesamtprüfung im Verhältnis zu den eher betriebswirtschaftlich 
einzuordnenden Handlungsfeldern 'Auftragsabwicklung' sowie 'Betriebsführung und 
Betriebsorganisation' ihrer Auffassung nach ein zu geringes Gewicht beigemessen wird. 
Insgesamt entspräche ein Verhältnis von 75% handwerklich-fachliche Kompetenzen und 
25% kaufmännisch-organisatorische Kompetenzen ihrem Verständnis einer meisterlichen 
Prüfung, die mit dem Meisterbrief im Sinne einer Bescheinigung der meisterlichen 
Handwerkstätigkeiten und der grundlegenden Fähigkeit zur Betriebsführung abschließt.7  

• Des Weiteren äußern sie sich drittens unzufrieden über das im Strukturentwurf 
vorgeschriebene Handlungsfeld der Auftragsabwicklung. Dieses halten sie aufgrund 
fehlender Praxisrelevanz in großen Teilen für nicht notwendig.  

• Viertens werden die Bestehensregelungen sowohl im Hinblick auf den Wegfall der 
Sperrfachregelung als auch mit Blick auf die Ausgleichsmöglichkeiten kritisiert. Daraus 
folgt ein Konformitätsproblem zwischen dem Zertifikat und der Berufsausübung, zu dem 
das Zertifikat berechtigt. Das Verständnis, das die Prüfer von der Tätigkeit und 
Verantwortung eines Augenoptikermeister in der Berufsausübung haben und welches sie am 
Ende der Prüfung jedem einzelnen Prüfling durch den Meisterbrief zertifizieren, stimmt 
nicht mit dem für diesen Teil II in der Prüfungsordnung abgebildeten Verständnis eines 
Augenoptikermeister überein. Aufgrund der fehlenden Konformität können sie sich nicht 
mit dem in der Prüfungsordnung identifizieren und diese somit in der Form nicht als 
Vorgabe für ihre Prüfertätigkeit akzeptieren. 

• Die einheitliche Prüfungsdauer für die Handlungsfelder steht als fünfter Punkt weder in 
Bezug auf die Bedeutung in der alltäglichen Arbeit noch in Bezug zur Stundenzahl im 
Unterricht in einem angemessenen Verhältnis. 

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 II die BWL komplett rauszunehmen, sondern zur 

Zeit hat die BWL eben 50 % an - das Feld drei und vier - Einfluss und 50% über das Fachliche, sondern ich 
glaube, es geht hier in der Gruppe darum, dass man sagt, wir hätten gerne das Fachliche irgendwo bei 65-70-75% 
irgendwo so in der Größenordnung und wir hätten gerne etwas weniger BWL und nicht gar nicht. Jedem ist klar, 
dass ohne eine augenoptische BWL sicherlich ein Laden schlecht zu führen ist, aber eben dass die meisten oder 
viele Prüfer, glaube ich, das Gefühl haben, am Ende muss man [zum Beispiel] nur gut kalkulieren können, 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 möglichen Anpassung der AugOptMstrV an den aktuellen Strukturentwurf 
formuliert wurde: 

„Aber wir [...] müssen auf jeden Fall darauf bestehen, dass wir zwei fachliche Fächer 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 müssen die 'Physiologie 

des Sehens' und die 'Versorgung mit Sehhilfen' [...] als zwei Handlungsfelder [haben] und als drittes [...] 

'betriebswirtschaftliche Augenoptik'. [...] Auftragsabwicklung können Sie auch weitestgehend zur 

Betriebswirtschaft [...]rechnen."8 

Die hohe Bedeutungszuschreibung der handwerklich-fachlichen Kompetenzen in den 
Handlungsfeldern 1 und 2 begründen die Prüfungsausschussmitglieder mit ihrer hohen 
Praxisrelevanz für die berufliche Tätigkeit eines Augenoptikermeisters. Denn ohne die hier 
geprüften Kompetenzen können bestimmte für einen Augenoptikerbetrieb typische Dienstleistungen 
nicht angeboten werden. Denn im Augenoptiker-Handwerk sind für die Ausführung 
bestimmter Tätigkeiten, wie Augenglasbestimmung und Kontaklinsenanpassung, nur die 
Augenoptikermeister befähigt. 9 

Dass sich diese Unterscheidung der handwerklichen Tätigkeiten eines Augenoptikermeisters und 
eines Augenoptikergesellens auch in den jeweiligen Prüfungen widerspiegelt, ist für die 
Prüfungsausschussmitglieder selbstverständlich. Es handelt sich bei der Augenglasbestimmung und 
der Kontaktlinsenanpassung um für den Gesellen "neue Gebiete" (zusätzliche handwerkliche 
Kompetenzen), die der Geselle im Rahmen seiner Ausbildung nicht erlernt und entsprechend nicht 
in der (gestreckten) Abschlussprüfung nachweist, deshalb müssen diese zusätzlichen Kompetenzen 
in der AugOptMstrV festgeschrieben und vom Prüfling nachgewiesen werden.  

Die Prüfungsausschussmitglieder weisen im Gespräch ausdrücklich darauf hin, dass sie die 
Grundidee des Strukturentwurfs, das unternehmerische Denken der Meister zu stärken, für sinnvoll 
und notwendig halten, aber: "es darf nicht zu Lasten der fachlichen Teile gehen."10 

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

                                                
8 Zur besseren Lesbarkeit wurden sinnerhaltend Umstellungen im Satz vorgenommen und Einschübe rausgenommen. 
9 Zitat: „Sie haben im Prinzip zwei Bereiche in einem Betrieb. [...] [Im] Beratungsraum sind Augenoptiker[gesellen; 

Ergänzung der Autoren] tätig. Und dann gibt es kleinere Räume - Refraktionsraum, Kontaktlinsenraum - da ist 
der Meister. [...]Dass der Meister natürlich auch vorne beraten kann ist klar, aber [...] ein Augenoptiker[geselle] 
kommt eigentlich nicht nach hinten.“ 

10 Zitat im Workshop. 
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II neben dem Handlungsfeld 3 'Auftragsabwicklung' durch das Handlungsfeld 4 'Betriebsführung 
und Betriebsorganisation' sowie im Teil III der Meisterprüfung. 

3.1.2 Gleichgewichtung der Handlungsfelder und Missverhältnis zwischen 
Unterrichts- und Prüfungsumfang 

Die Vorgabe zur gleichgewichtigen Bewertung der Handlungsfelder verstärkt die Unzufriedenheit 
der Prüfungsausschussmitglieder. Zur Verdeutlichung werden im Gespräch zwei Argumente 
vorgetragen: Zum einen steht die Vorgabe zur Gleichgewichtung der Handlungsfelder nicht im 
Verhältnis zur tatsächlichen Bedeutung der jeweiligen handlungsfeldbezogenen Tätigkeiten in der 
Berufspraxis. Zum anderen spiegelt eine gleiche Bewertung der Handlungsfelder nicht den Umfang 
der handlungsfeldbezogenen Schulungsinhalte sowie eine gleiche Prüfungszeit nicht die 
tatsächliche Schulungszeit in den Vorbereitungslehrgängen wider. Diese zwei Argumente werden 
im Folgenden näher beleuchtet.  

Ungleiche Gewichtung der Handlungsfelder in Prüfungsordnung und Berufspraxis 

Durch eine Gleichgewichtung der Handlungsfelder bei der Bewertung der Prüfungsleistungen steht 
die Meisterprüfungsverordnung im Widerspruch zu dem Verständnis, das die 
Prüfungsausschussmitglieder von einem Augenoptikermeister bei der Ausübung seines Berufs 
haben. In ihrem Verständnis ist die Bedeutung der handwerklich-fachlichen Tätigkeiten deutlich 
höher als die Bedeutung des unternehmerischen Denkens, auch wenn Letzteres nicht zu 
vernachlässigen ist. Denn - wie bereits in den vorherigen Kapitel erläutert - handelt es sich bei den 
handwerklich-fachlichen Tätigkeiten zum einen um zusätzliche Tätigkeiten, die von einem Gesellen 
nie erlernt und somit in der Praxis nicht ausgeführt werden können, und zum anderen um 
Tätigkeiten, die einem bestimmten Anspruch gerecht werden müssen, um das Leben Dritter nicht zu 
gefährden. Dagegen sind die kaufmännisch-organisatorischen Tätigkeiten im Teil II vor allem die 
des Handlungsfelds 'Auftragsabwicklung' in ihrem Verständnis nicht praxisrelevant für einen 
Augenoptikermeister. 

Solange diese Bedeutungszuschreibungen sich nicht in einer entsprechenden Gewichtung 
niederschlagen, sitzen die Prüfungsausschüsse zwischen zwei Stühlen: Sie müssen Vorgaben 
erfüllen, die nicht dem eigenen Verständnis entsprechen. Das dadurch entstehende 
Spannungsverhältnis drückt sich im Gespräch deutlich durch die Art und Weise der geäußerten 
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 heißt, würde man eine Anpassung an den aktuellen Strukturentwurf 
vornehmen und die beiden ersten Handlungsfelder zu einem handwerklich-fachlichen 
Handlungsfeld zusammenführen, würde sich die Problematik noch verschärfen.  
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Festgehalten werden kann nach dieser Argumentation, dass die Prüfungsausschussmitglieder die 
Gewichtung der Prüfungsleistung (Outputgröße) dann als geeignet empfinden, wenn sie der 
Bedeutung in der Berufsausübung (Outcomegröße) entsprechen.  

Ungleiche Gewichtung der Handlungsfelder in Prüfungsordnung und Lehrplan  

Da auch Lehrer, die als Dozenten in den Vorbereitungskursen tätig sind, oder Leiter der jeweiligen 
Bildungseinrichtungen in den Prüfungsausschüssen vertreten sind, sind den meisten 
Gesprächsteilnehmern die Empfehlungen des Zentralverbands der Augenoptiker (ZVA) zur 
Gestaltung des Lehrplans (Rahmenlehrplan) als Grundlage für die Lernplanausarbeitung an den 
Bildungsstätten bekannt und neben der reinen Prüferperspektive auch mit einer 
Dozentenperspektive vertraut.  

Trotz der Unterschiedlichkeit in den jeweiligen Lehrplänen sind sich die Gesprächspartner einig, 
dass sich über alle Lehrpläne ein ähnliches Gewichtungsverhältnis abzeichnet, das deutlich von der 
Gleichgewichtung der Handlungsfelder in der Prüfungsordnung abweicht.11  

Prüfungsausschussmitglieder bewerten die Gewichtung der Prüfungsleistung (Outputgröße) nur 
dann als sinnvoll, wenn sie dem inhaltlichen Umfang und den zugehörigen Schulungsstunden 
(Inputgrößen) entsprechen. Da durch die Vorgabe der Gleichgewichtung dies nicht gegeben ist, 
sehen sie sich in ihrer Prüfungstätigkeit eingeschränkt.  

3.1.3 Fehlende Relevanz des Handlungsfeldes ‚Auftragsabwicklung’ 
Im Folgenden wird die Argumentationslinie der Praxisrelevanz aufgegriffen und genauer erläutert. 
Da im Gespräch die in der Prüfungsverordnung formulierten Qualifikationen nicht im Einzelnen 
diskutiert wurden, kann die Auswertung entsprechend nur auszugsweise erfolgen. Diskutiert 
wurden im Gespräch die wahrgenommene Problematik der Arbeitsplanung / Arbeitsorganisation 
sowie der Kalkulation.12  

                                                
11 Der folgende Auszug aus dem Workshop soll die zeitliche Bedeutung deutlich machen:  

"Interviewer: Wie viele Stunden haben sie da angesetzt?  
Befragter 3 und 7 (überlegend): 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, wäre] 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 überall gleich?.. denn so manchmal hab ich das Gefühl, 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 benötigen, ...[...]  
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 überzeugt [...]– in allen Kammern in etwa gleich."  

12 Obwohl im Gespräch nie auf eine spezielle Qualifikationsformulierung eingegangen wurde, könnte sich aus Sicht der 
Autoren der verwendete Begriff „Arbeitsplanung“ auf die Qualifikation 3c „Methoden und Verfahren der 
Arbeitsplanung und -organisation unter Berücksichtigung von Mess-, Fertigungs- und Instandsetzungstechniken, 
gestalterischen Aspekten sowie des Einsatzes von Material, Geräten und Personal bewerten, dabei 



 

 17 

Das Handlungsfeld „Auftragsabwicklung“ wird verstanden als theoretisches Durchdenken der 
einzelnen Prozessschritte zur Erfüllung eines Einzelauftrages. Ausgenommen ist dabei der 
Prozessschritt der Herstellung bzw. Durchführung der Dienstleistung. Denn das dafür notwendige 
Handlungswissen wird durch Handlungsfeld 1 abgedeckt.  

Doch genau aus diesem Verständnis heraus ist die Auftragsabwicklung aus Sicht der 
Prüfungsausschussmitglieder für die Praxis des Meisters nicht relevant: Denn 

a) die einzelnen Prozessschritte sind technisch soweit vorgegeben, dass keine zusätzlichen 
Planungen durch den Meister erforderlich sind  

b) bestimmte dort zu prüfende Qualifikationen werden im Rahmen eines Einzelauftrags 
nicht durchgeführt  

Die Begründung a) bezieht sich hier auf die Problematik der Arbeitsplanung. Folgendes Zitat 
illustriert das Verständnis der Gesprächspartner besonders gut und verweist auf ein für das 
Augenoptiker-Handwerk bestehendes Grundproblem mit dem Strukturentwurf, das sich auch in Teil 
I wiederfindet. Denn auch in Teil I wird vom Prüfling die Planung der Durchführung verlangt.13  

"Und dann ist auch vieles in der Arbeitsplanung enthalten, das [...][zu] Handlungsfeld 3 gehört, [...], was 

eigentlich ja fachliches Element ist. Wenn ich eine Augenglasbestimmung mache, dann beginne ich ja 

irgendwo mit einer sphärischen Augenglasbestimmung, danach schließt sich die astigmatische an, dann kommt 

irgendwann die binokulare Augenglasbestimmung, dann kommt irgendwann die Nahglasbestimmung. Aber 

diese Abläufe, das sind eigentlich fachliche Abläufe. Da ist jetzt nicht noch mal zusätzlich was zu planen. Diese 

Abläufe, diese Planung steckt eigentlich im fachlichen Bereich [...]. Und deshalb auch die Problematik mit der 

Planung [...]in Teil I der Meisterprüfung wie auch hier im Handlungsfeld 3 im Teil II."  

Die Begründung b) bezieht sich auf die Problematik der auftragsbezogenen Kalkulation. Da im 
Augenoptiker-Handwerk die Preiskalkulation nicht in Bezug auf den Einzelauftrag erfolgt, sondern 
unabhängig über mehrere Aufträge hinweg, ist die Prüfung der in der AugOptMstV im 
Handlungsfeld 3 formulierten Qualifikation ’Vor- und Nachkalkulation durchführen’ an der Stelle 
nicht sinnvoll zugeordnet und führt somit zu Unzufriedenheit:  

"[...] ich kalkuliere das ja schließlich vorher durch und nicht, wenn der Kunde da ist. Und das, was [im 

Handlungsfeld Auftragsabwicklung; Anm. d. Autoren] verlangt ist, ist ja eine auftragsbezogene Vor- und 

Nachkalkulation und die findet beim Augenoptiker nicht statt. Das ist einfach so. [...] Diese 

betriebswirtschaftlichen Aspekte der Technik, das mache ich in dem Geschäft einmal, dann weiß ich: was 

                                                                                                                                                            
qualitätssichernde Aspekte darstellen [...]“ sowie die Qualifikation 3f „auftragsbezogenen Einsatz von Material 
und Geräten bestimmen“ und der Begriff „Kalkulation“ auf die Qualifikation 3b „[...] Angebotskalkulationen 
durchführen“ und die Qualifikation 3i „Vor- und Nachkalkulation durchführen“ beziehen. Wie genau den 
Gesprächsteilnehmern diese Formulierungen während des Interviews vor Augen waren, ist unklar.  

13 Der Begriff der 'Planung' und die damit verbundene Gewichtung beim Meisterprüfungsprojekt wurde ebenfalls 
kritisiert. Das zentrale meisterliche Element – die Augenglasbestimmung – ist nach ihrem Selbstverständnis nicht 
der Planung zuzuordnen, sondern der Durchführung. 
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kostet mich eine Refraktion? Dann weiß 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 Prüfungsausschussmitgliedern geäußerte Wunsch der Wiedereinführung 
einer „Sperrfachregelung“ drückt aus, dass bei mangelhafter Leistung in einem Prüfungsfach die 
gesamte Prüfung als nicht bestanden gilt. In der 'alten' AugOptMstrV vom 9. August 1976 wurde 
dies mit folgender Formulierung ausgedrückt: „Mindestvoraussetzung für das Bestehen des Teils II 
sind ausreichende Leistungen in jedem der in Absatz 1 Nr. 2 – 6 genannten Prüfungsfächer.“14 Das 
bedeutete, dass fünf der insgesamt acht Prüfungsfächer als Sperrfächer definiert wurden. Zu den 
Sperrfächern zählten: 'Augenoptik', 'Methoden der objektiven und subjektiven 
Refraktionsbestimmung', 'Wirkungsweise und Anwendung der Kontaktlinse', 'Ausführung ärztlicher 
Verordnung' sowie 'Fachliche Vorschriften'. Für die anderen drei Prüfungsfächer ('Allgemeine 
Optik', 'Werkstoff-, Maschinen- und Gerätekunde' sowie 'Kalkulation mit allen für die Preisbildung 
wesentlichen Faktoren, Zuschlagskalkulation für Brillen und Abrechnungen mit 
Sozialversicherungsträgern') galt diese Regelung nicht.  

In der aktuellen AugOptMstrV vom 29. August 2005 wurde die Idee der Sperrfachregelung in 
dieser Form abgeschafft - lediglich bezogen auf ungenügende Leistungen in einem Handlungsfeld 
gilt das Nichtbestehen der gesamten Prüfung. Das heißt, dass der Prüfling selbst mit mangelhafter 
Leistung in zwei Handlungsfeldern die Prüfung unter bestimmten Bedingungen15 noch bestehen 
kann. Unter „Sperrfachregelung“ wird analog der Verwendung durch die Prüfungs-
ausschussmitglieder nachfolgend diejenige Regelung gefasst, bei der der Prüfling die Prüfung 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 Gesprächsauszug die Sorge der Prüfungsausschussmitglieder über 
die möglichen Konsequenzen der veränderten Prüfungsordnung 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 1 mit einer 

mangelhaften Note eine Meisterprüfung bestehen können, [...] in die Selbständigkeit gehen und dann mit den 

                                                
14 Verordnung über das Berufsbild und die Prüfungsanforderungen im praktischen Teil und im fachtheoretischen Teil 

der Meisterprüfung für das Augenoptiker-Handwerk vom 9. August 1976 (BGBL 1976 I, Seite 2114). 
15 Dies ist zum Beispiel dann der Fall, wenn die Leistung aufgrund von Ausgleichsmöglichkeiten insgesamt ausreichend 

ist und in der Ergänzungsprüfung 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 gewählt. Der Vorteil 
dieses Beispiels ist die objektive Prüfbarkeit der Aussage, da sich die fehlende Sperrfachregelung 
negativ auf die Ausübung der Tätigkeit 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 Elektrizitäts-, Gas- 
und Wasseranwendung im Bereich der Kundenanlagen zu gewährleisten und nachhaltige 
Auswirkungen mangelhaft installierter Verbrauchsanlagen zu vermeiden (Verbraucherschutz)”16.  

Weitere im Gespräch genannte Beispiele, wie „der durch falsche Sehhilfen verursachte Unfall“, 
sind dagegen schwierig nachweisbar und basieren eher auf Vermutungen. Diese 
Argumentationsweise lässt die Annahme zu, dass den Prüfungsausschussmitgliedern bislang noch 
keine konkreten Fälle zurückgespiegelt wurden, in denen von ihnen nach neuer Regelung geprüfte 
Meisterschüler, die nach alter Prüfungsordnung nicht bestanden hätten, qualitativ schlechte Arbeit 
leisten. Dennoch wird an dem vorgetragenen Beispiel das Anliegen der Gesprächsteilnehmer 
deutlich: Weil eine schlechte Qualität der zu erstellenden Produkte bzw. auszuführenden 
Dienstleistungen im Gesundheitshandwerk eine direkte Gefahr für das Leben Dritter 
darstellt, ist aus Sicht der Prüfungsausschussmitglieder eine mangelhafte Leistung in einem 
handwerklich-fachlichen Handlungsfeld nicht akzeptabel.  

Da der Meisterbrief in der Öffentlichkeit als 'Gütesiegel' verstanden wird, muss dieser auch im 
gleichen Interesse einen gewissen Qualitätsanspruch wahren. Denn wie der 
Handwerkskammerpräsident der Handwerkskammer München und Oberbayern auf einer dortigen 
Meisterfeier formulierte, wäre „das Ansehen des Handwerks und damit auch dessen Zukunft [...] 
gefährdet, wenn der Kunde nicht mehr auf die Qualität der Handwerksprodukte und -leistungen und 
auf die Kompetenz des Handwerksmeisters vertrauen könnte"17. Eine vergleichbare Haltung zum 
Meisterbrief und somit auch zur Prüfung bzw. Prüfungsordnung zeigt sich auch in der 
Gesprächsrunde. Denn ohne Sperrfachregelung besteht aus Sicht der Prüfungsausschussmitglieder 
die Gefahr, dass der Meisterbrief seiner zugeschriebenen Güte nicht mehr gerecht wird und nicht 
nur dem Prüfling selbst falsche Signale über seine Fähigkeiten und Berechtigungen sendet, sondern 
auch negativ auf das Handwerk im Allgemeinen und die Prüfungsausschüsse im Speziellen 
zurückstrahlt. 

Ein weiterer Kritikpunkt im Rahmen der Bestehensregelungen betrifft die Ausgleichsmöglichkeiten. 
Laut derzeitiger AugOptMstrV vom 29. August 2005 ist für das Bestehen des Teils II als 
Mindestvoraussetzung folgendes festgelegt: "Mindestvoraussetzung für das Bestehen des Teils II 
                                                
16 RheinEnergie 2012, o.S. 
17 HWK München 1998.  
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der Meisterprüfung ist eine insgesamt ausreichende Prüfungsleistung."18 Da es keine 
Sperrfachregelung gibt, durch die Prüflinge mit mangelhaften Leistungen vom Bestehen 
ausgeschlossen sind, bedeutet diese Regelung, dass mangelhafte Leistungen ausgeglichen werden 
können. Da den ersten beiden handwerklich-fachlichen Handlungsfeldern von den Mitgliedern der 
Prüfungsausschüsse des Augenoptiker-Handwerks eine größere Bedeutung zugesprochen wird als 
den beiden kaufmännisch-organisatorischen, wären aus ihrer Sicht die Konsequenzen dieser 
Regelung vor allem dann fatal, wenn die Prüflinge die mangelhaften Leistungen in den ersten 
beiden Handlungsfeldern erbringen und durch bessere Leistungen in den BWL-orientierten 
Handlungsfeldern ausgleichen würden. Aufgrund der engen Verzahnung dieser Regelung zur 
fehlenden Sperrfachregelung lassen sich hier dieselben potenziellen Konsequenzen anbringen: Das 
Leben Dritter wäre ernsthaft in Gefahr.  

Um zu erfahren, wie relevant die Sorge um die Gefährdung Dritter tatsächlich ist, wurde vom 
Interviewer nachgefragt, wie viele Prüflinge tatsächlich mangelhafte Leistungen in der Prüfung 
zeigen.  

"Interviewer: Mir fehlt hier noch das Verständnis, wie problematisch das Ganze ist. Passiert das häufig? Also 

gibt es viele Ihrer Prüflinge, die tatsächlich [bestehen mit mangelhaften Leistungen in den 

handwerksspezifischen Handlungsfeldern] ...? 

Prüfungsausschussmitglied: Ja und das ist genau das Problem. Da ist ein Geschmäckle bei. Das belastet die 

Prüfung.  

Interviewer: Gibt es da irgendwie eine Prozentzahl? 

Prüfungsausschussmitglied: Ja, dreiviertel, sag ich mal einfach so in den Raum rein. Als Größenordnung sind 

dreiviertel [...] fachlich, augenoptisch nicht kompetent, gleichen dieses aber durch diese beiden Elemente 

[Auftragsabwicklung und Betriebsführung/-organisation] aus. Die verordnen dann Sehhilfen, mit denen der 

[Kunde] in seinen Porsche steigt und irgendwo mit 280km/h über die Autobahn fährt und [dabei] sieht er nicht 

richtig." 

Im Rahmen dieser Gesprächsrunde ist es offensichtlich, dass die genannte Zahl von dreiviertel nur 
eine Orientierungsgröße ist, die nicht systematisch erhoben wurde. Doch das Verhalten der anderen 
Gesprächsteilnehmer, nicht auf diese Aussage korrigierend zu reagieren, unterstreicht die 
grundlegende Botschaft, dass ihrem Gefühl nach (fast zu) viele Prüflinge den Meisterbrief 
erhalten, obwohl sie ihn angesichts der gezeigten handwerklich-fachlichen Leistungen nicht 
verdienen. Darüber hinaus wird deutlich, dass diese Regelung zu Gewissenskonflikten bei den 
Prüfern führt. Obwohl es ihrem Verständnis vom meisterlichen Niveau nicht entspricht und 
obwohl sie sich der möglichen Konsequenzen bewusst sind, müssen sie rein aus formalen Gründen 
die Prüfung als bestanden testieren.  

                                                
18 AugOptMstrV 2005, § 7 Absatz 7. 
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3.1.5 Prüfungsdauer 
Damit einher geht neben der Gewichtung der Handlungsfelder in der Prüfung auch die Dauer der 
Prüfungen. Im aktuellen Strukturentwurf vom 20./21. Juni 2011 wurde die Prüfungsdauer eines 
jeden Handlungsfelds, im Gegensatz zur Vorläufer-Version vom 13. Mai 2005, die maximal drei 
Stunden je Handlungsfeld vorsah, auf genau drei Stunden festgelegt. Zur Begründung dieser 
Entscheidung schreiben Heinsberg und Rehbold in ihren Erläuterungen: „Die Regelung zur 
Prüfungsdauer im Teil II sind sprachlich präzisiert worden: Die vorherige Formulierung „nicht 
länger als“ entfällt, wodurch eine Festschreibung der Prüfungsdauer auf drei Stunden in jedem 
Handlungsfeld erfolgt. Hiermit soll zwei Aspekten begegnet werden. Zum einen hatte der Wortlaut 
„nicht länger als“ in der Prüfungspraxis immer wieder zu Auslegungsschwierigkeiten geführt. Zum 
anderen deutet die zeitliche Bemessung nun darauf hin, dass die Komplexität der jeweiligen 
Prüfungsanforderungen in den Handlungsfeldern gleich zu bemessen ist und dieses deshalb zu 
gleichen Teilen in die Ermittlung des Gesamtergebnisses des Teils II einfließt [...].“19  

Im Gespräch beziehen die Prüfungsausschussmitglieder sich auf die AugOptMstrV vom 29. April 
2005, die in § 7 (4) noch die Formulierung enthält: „Sie [die Prüfung] soll in jedem Handlungsfeld 
nicht länger als drei Stunden dauern." Es ist denkbar, dass sich die im Folgenden beschriebene 
Kritik der Prüfungsausschussmitglieder an dieser Regelung bei einer Anpassung an den 
Strukturentwurf noch verschärfen würde.  

Da die einheitliche Festlegung der Handlungsfelder konsequent mit der Idee der Gleichgewichtung 
der Handlungsfelder einhergeht, kommt selbstverständlich auch an dieser Stelle das gleiche 
Begründungsmuster zum Tragen. Nach dieser Begründung sind die handwerklich-fachlichen 
Handlungsfelder 1 und 2 wesentlich bedeutsamer als die kaufmännisch-organisatorischen 
Handlungsfelder 3 und 4, "weil wir nach wie vor [...] Augenoptiker produzieren wollen". Darüber 
hinaus spielt auch die inhaltliche Fülle der Handlungsfelder in der Prüfungsvorbereitung eine 
wichtige Rolle.  

"Und wir werden in den Ausschüssen zusätzlich dadurch geknebelt, dass der Verordnungsgeber sagt, pro 
Handlungsfeld dürfen nicht mehr als drei Stunden geprüft werden. [...] Ich weiß nicht wie es Ihnen dabei geht, 
dass man auch Aufgaben [...] entwickelt, um diese drei Stunden zu füllen, die man sich aber für die fachlichen 
Teile ja letztendlich klaut, wo wir sie gerne hätten; wo wir gerne mal vier Stunden prüfen [...]– dürfen wir aber 
nicht und müssen dann die Handlungsfelder drei und vier mit Inhalten füllen, um eben auf so eine 
Prüfungsdauer zu kommen. [...] Inhaltlich in der Vorbereitung steckt da gar nicht so viel drin, als dass man 
das jetzt so ohne weiteres mit Leben füllen kann. Und da wo wir das Leben gerne hätten, in den fachlichen 
Teilen, [...], da fehlt es uns dann einfach an Prüfungszeit. Da würden wir gerne mehr reinpacken." 

In der Konsequenz führt sowohl die inhaltliche Fülle als auch die praxisrelevante 
Bedeutungszuschreibung der Handlungsfelder zu Problemen bei der Prüfungsaufgabenentwicklung. 
                                                
19 Heinsberg/Rehbold 2011, S. 25. 
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Zum einen gestaltet sich die Entwicklung von Prüfungsaufgaben für die Handlungsfelder 3 und 4 
als schwierig. Da die verfügbare Zeit nicht gefüllt werden kann, sehen sich die Prüfungsausschüsse 
gezwungen, diese künstlich zu füllen. Zum anderen treten Auswahlschwierigkeiten bei der 
Entwicklung der Prüfungsaufgaben in den Handlungsfeldern 1 und 2 auf. Denn diese 
Handlungsfelder umfassen so viel Lehrstoff, der innerhalb der verfügbaren Zeit nicht geprüft 
werden kann und somit die Prüfungsausschüsse zwingt, eine Auswahl zu treffen. Doch genau diese 
Herausforderung, eine adäquate Auswahl zu treffen, scheint problematisch zu sein.  

Inwieweit der in § 8 (2) des Strukturentwurfs 20./21. Juni 2011 formulierte Hinweis auf 
handlungsfeldübergreifende Prüfungsaufgaben20 zu einer möglichen Entlastung des geschilderten 
Problems führen könnte, konnte in dem Gespräch nicht geklärt werden. Da eine entsprechende 
Passage in der AugOptMstrV nicht vorhanden ist, reagierten die Prüfungsausschussmitglieder mit 
Argumenten des Verstoßes gegen die Verordnung sowie der Praktikabilität bzw. des zusätzlichen 
Aufwands bei Wiederholern.  

"Interviewer: Es gibt ja jetzt immer die Aussage, zumindest von ministerialer Seite, zu sagen, ja dann 
verknüpfen Sie doch die Handlungsfelder in der Prüfung 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 über die Perspektiven weiterer 
Gewerbe 

3.2.1 Perspektive der Prüfungsausschüsse im Elektrotechniker-Handwerk 
Der Teil II der Meisterprüfung im Elektrotechniker-Handwerk besteht aus insgesamt drei 
Handlungsfeldern: das handwerklich-fachliche Handlungsfeld 'Elektro- und Sicherheitstechnik' 
sowie die beiden betriebswirtschaftlich-organisatorischen Handlungsfelder 'Betriebsführung und 
Betriebsorganisation' und 'Auftragsabwicklung'. Die Meisterschüler legen in jedem der drei 
Handlungsfelder eine dreistündige Prüfung ab. Die Gesamtnote ergibt sich dabei aus dem 
arithmetischen Mittel der Teilnoten der einzelnen Handlungsfelder. 

Nach ihren Erfahrungen mit der Meisterprüfungsverordnung und ihren Änderungsvorschlägen für 
einen neuen Strukturentwurf befragt, benennen die Interviewpartner aus dem Elektrotechniker-

                                                
20 In § 8 (2) des Strukturentwurfs vom 20./21. Juni 2011 steht: "In jedem der nachfolgend aufgeführten Handlungsfelder 

ist mindestens eine komplexe fallbezogene Aufgabe zu bearbeiten. Die fallbezogenen Aufgaben sind 
handwerksspezifisch, wobei die in den Handlungsfeldern aufgeführten Qualifikationen auch 
handlungsfeldübergreifend verknüpft werden können." Diese angeregte handlungsfeldübergreifende 
Aufgabenstellung scheint aber für Prüfungsausschüsse teilweise schwierig umsetzbar zu sein.   
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Handwerk zum einen das Missverhältnis zwischen Unterrichts- und Prüfungsumfang, 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 gewünschte 
Gestaltungsvarianten der Befragten eingegangen wird:  

• Am meisten Zuspruch erhält die Variante, die drei Handlungsfelder beibehält, dabei aber 
'Betriebsführung und Betriebsorganisation' sowie ‚Auftragsabwicklung’ zu einem 
Handlungsfeld zusammenfasst und die 'Elektro- und Sicherheitstechnik' auf zwei 
Handlungsfelder verteilt.21  

• Alternativ dazu wäre es für die Interviewpartner auch akzeptabel, wenn zukünftig vier statt drei 
Handlungsfelder den Teil II ausmachen würden. Den beiden betriebswirtschaftlichen stünden 
dann mit der Elektrotechnik einerseits und der Sicherheitstechnik andererseits zwei 
handwerklich-fachliche Handlungsfelder gegenüber.  

• Die Bewertung nach dem arithmetischen Mittel der Teilleistungen könnte bei beiden 
Alternativen beibehalten werden, so dass die Fachkompetenz in jedem Fall wieder eine 
Aufwertung erfahren würde. Darüber hinaus wären bei beiden Alternativen zwei 
Handlungsfelder für den Erhalt des Sachkundenachweis	
  relevant. 

 

Darüber hinaus würden sich die Gesprächspartner wünschen, über mehr Freiheit bei der Festlegung 
der Prüfungszeit der einzelnen Handlungsfelder zu verfügen. Statt der gleichverteilten Prüfungszeit 
von genau drei Stunden pro Handlungsfeld schlagen sie fünf Stunden Prüfungszeit für das 
Handlungsfeld Elektro- und Sicherheitstechnik und je zwei Stunden für die beiden 
betriebswirtschaftlichen Handlungsfelder vor.22 

3.2.1.1 Missverhältnis zwischen Unterrichts- und Prüfungsumfang 

Die Interviewpartner betonen wiederholt, dass sie mit der Konzeption des Rahmenlehrplans sehr 
zufrieden sind und dass dieser ihrer Meinung nach auch nicht großartig geändert werden müsste. 
Problematisch ist hingegen die Überführung der Inhalte des Rahmenlehrplans in eine der 
Meisterprüfungsverordnung entsprechende Klausur. 

                                                
21 "Ja, also meines Erachtens sollte man wirklich hingehen und die Elektro- und Sicherheitstechnik auch im Umfang 

weit breiter aufführen, breiter darstellen, so und von daher, da war ja eben schon einmal diese Überlegung, wenn 
man sagt: So als Prüfungsfach die Elektro- und Sicherheitstechnik auf zwei Teile aufzuteilen... oder zwei 
Handlungsfelder, wie Sie es auch immer nennen möchten. Und diese Betriebsführung und Auftragsabwicklung 
zu einem Handlungsfeld zu straffen." 

22 "Allerdings, wenn ich dann so sehe, [...] dass man jetzt eben nach der neuen AMVO [...] wirklich drei Stunden für 
jedes Fach [...] geben möchte... 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 auf in 5 2 und 2." 
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Die handwerklich-fachlichen Inhalte des Handlungsfelds Elektro- und Sicherheitstechnik nehmen 
den Großteil der im Unterricht zur Verfügung stehenden Zeit ein. Auf die beiden anderen 
Handlungsfelder entfallen lediglich 90 von 600 - 700 geplanten Unterrichtsstunden für Teil II.23 Für 
die Prüfung müssen jedoch für jedes der drei Handlungsfelder Teilprüfungen von drei Stunden 
Dauer konzipiert werden. Das stellt die Interviewpartner im Prüfungsalltag vor das Problem, dass es 
ihnen einerseits für die Prüfungen in 'Betriebsführung und Betriebsorganisation' und 
'Auftragsabwicklung' schwer fällt, überhaupt – sinnvolle – Klausuren über die komplette 
Prüfungsdauer von drei Stunden zu stellen, während sie im Handlungsfeld Elektro- und 
Sicherheitstechnik schnell an die Grenzen des zeitlichen Umfangs der Prüfung stoßen und daher nur 
punktuell die Inhalte aus dem Rahmenlehrplan abprüfen können.  

3.2.1.2 Gewichtung handwerklich-technisch orientierter und 
betriebswirtschaftlich-organisatorisch orientierter Handlungsfelder  

Ein weiterer Kritikpunkt, der von den Gesprächspartnern angeführt 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 zukünftigen Meister in Gefahr. Den Beteiligten an der Prüfung vermittelt 
diese Dominanz der Betriebswirtschaft den Eindruck, dass die fachliche Seite – zumindest 
kurzfristig, was das Bestehen der Prüfung betrifft – nicht wichtig sei.  

 "Also es ist ein sehr sehr großes Ungleichgewicht, dass man sich mit einer relativ kleinen gezielten 
Vorbereitung auf zwei Prüfungsfächer [bezogen auf Auftragsabwicklung und Betriebsführung/-organisation', 
Anm. d. Autoren] schon sehr gut vorbereiten kann. Und da steckt eigentlich nur das Hauptproblem drin. Oder 
was wir [...] auch häufig hatten, dass eben verschiedene Kollegen sich darüber 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 Prüfungsfächer gegenüber von einem, wo die gesamte Elektrotechnik drin ist.“ 

Die Interviewpartner sehen darin vor allem ein Problem der Wertigkeit. Je eine Prüfung in 
'Betriebsführung und Betriebsorganisation' und 'Auftragsabwicklung' verleihen der 
Betriebswirtschaft doppeltes Gewicht gegenüber 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 – unabhängig von der Leistung in anderen Fächern – mit einer 
Mindestnote "ausreichend" abgeschlossen werden muss, um das Bestehen der Prüfung zu sichern. 
                                                
23 "So, der Rahmenlehrplan, der sagt doch für 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 natürlich 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 Größenordnung drin [...]" 
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Existiert dahingegen kein Sperrfach, können schlechte Leistungen in einem Fach durch 
entsprechend gute Leistungen in einem oder mehreren anderen Fächern ausgeglichen werden. Bei 
der derzeitigen Gestaltung der drei Handlungsfelder sehen die Gesprächspartner die Gefahr, dass 
vor allem mangelhafte Leistungen im handwerklich-technischen Handlungsfeld durch entsprechend 
gute Leistungen in den betriebswirtschaftlichen Handlungsfeldern ausgeglichen werden können.  

Die Konsequenzen eines Rückgangs der Fachkompetenz in der Meisterausbildung sind nach 
Aussage der Gesprächspartner existenziell. Einerseits können die Jungmeister die an sie 
herangetragenen Kundenerwartungen nach professioneller Beratung und Auftragsdurchführung 
nicht erfüllen, was nicht nur ihre Geschäftsgrundlage gefährdet, sondern auch das Ansehen des 
Elektrotechniker-Handwerks als Ganzes bedroht. Andererseits führt eine mangelhafte Leistung im 
Handlungsfeld Elektro- und Sicherheitstechnik dazu, dass den angehenden Meistern der sogenannte 
Sicherheitsschein fehlt24. 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 Prüfungsausschüsse im Zahntechniker-Handwerk 
Das Interview mit den Zahntechnikern wurde – im Gegensatz zu den vorangegangenen Interviews – 
nicht als Audioaufzeichnung festgehalten25. Vielmehr hat der Interviewer handschriftliche Notizen 
zu den Aussagen der Gesprächspartner angefertigt, die zu einem späteren Zeitpunkt zu einem 
Gesprächsprotokoll ausgearbeitet wurden. Aus diesem Grund wird in diesem Kapitel von der 
Wiedergabe einzelner Interviewpassagen abgewichen, stattdessen werden die Zitate der 
Gesprächspartner sinngemäß in den Fließtext eingebunden. 

Zu Beginn des Interviews betonen die Gesprächspartner sehr stark den Sinn und die Notwendigkeit 
der betriebswirtschaftlich-organisatorischen Handlungsfelder in der Meisterausbildung. Vielen 
Meisterschülern sei es zum Beispiel nicht klar, dass “gute Zähne herstellen nicht mehr reicht”. 
Diesbezüglich werfen sie aber auch dem Handwerk generell vor, dass “Zahntechniker lange in 
einem Elfenbeinturm gelebt haben”. Gründe für 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 Änderungen in der Abrechnung bzw. Bezuschussung des Zahnersatzes 

                                                
24 Vgl. der ElektroTechMstrV 2002, §7 Absatz 6. 
25 Der Verzicht auf eine Audioaufzeichnung erfolgte auf Wunsch der Interviewpartner. 
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durch die Krankenkassen. Als dritten Grund, der für die Zunahme der Bedeutung von 
betriebswirtschaftlichen Inhalten spricht, wird der steigende Preisdruck durch Auslandszahnersatz 
genannt. Daher ist eine “Reformierung absolut wichtig”.  

Im weiteren Gesprächsverlauf wird jedoch deutlich, dass die Gesprächspartner dennoch nicht 
vollständig zufrieden sind mit der Lehr- und Prüfungssituation in Teil II. Problematisch wird vor 
allem die Gleichgewichtung der drei Handlungsfelder ‚Konzeption, Gestaltung und 
Fertigungstechnik’ (als handwerklich-technisches Handlungsfeld) und 'Auftragsabwicklung' sowie 
'Betriebsführung und Betriebsorganisation' (als die beiden betriebswirtschaftlich-organisatorischen 
Handlungsfelder) gesehen. Hier würden die Vertreter des Meisterprüfungsausschusses eine 50:50 
Gewichtung zwischen handwerklich-technischen und betriebswirtschaftlich-organisatorischen 
Inhalten vorziehen. Dies begründen sie einerseits damit, dass der Stoffumfang in Handlungsfeld I 
immens viel größer ist als in den beiden betriebswirtschaftlichen Handlungsfeldern, andererseits die 
Tendenz feststellbar ist, dass mangelnde fachliche Kenntnisse durch betriebswirtschaftliches 
Wissen ausgeglichen wird.  

Den Gesprächspartnern ist jedoch wichtig, “dass, wenn jemand betriebswirtschaftlich fit ist, er ohne 
Ahnung von Zahntechnik auch nicht bestehen kann”. Momentan wird an die Teilnehmer 
fälschlicherweise das Signal gesendet, “Technik [sei] nicht mehr so wichtig”. Damit decken sich die 
Aussagen der Zahntechniker weitgehend mit den Befürchtungen, 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 Prüfungsausschussmitglieder aus dem 
Kfz- und dem Zahntechniker-Handwerk eine Bestätigung 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-­‐

Prüfungsausschussmitglieder	
  

Perspektive	
  der	
  
Kraftfahrzeugtechniker-­‐

Prüfungsausschussmitglieder	
  

Perspektive	
  der	
  Zahntechniker-­‐
Prüfungsausschussmitglieder	
  

1. Handwerklich-fachliche 
Kompetenzen können nicht 

adäquat in einem Handlungsfeld 
abgebildet werden (Bedeutung) 

kein entsprechender Hinweis keine entsprechenden Hinweise 

2. Gewichtung der 
gewerbebezogenen Fachtheorie 

im Verhältnis zu 
'Auftragsabwicklung' sowie 

'Betriebsführung u. 
Betriebsorganisation zu gering' 

ähnliche Sicht, 50:50-
Gewichtung wäre akzeptabel 

Bedeutung der 
betriebswirtschaftlich-

organisatorischen Inhalte wird 
unterstrichen, jedoch auch hier 
wird eine 50:50-Gewichtung 

favorisiert - auch wegen 
Stoffumfang 3. Gleichgewichtung d. 

Handlungsfelder und 
Missverhältnis zwischen 

Unterrichts- und Prüfungsumfang 

wurde ebenfalls kritisiert mit 
ähnlicher Argumentation 

4. Fehlende Relevanz der 
'Auftragsabwicklung' in der 

betrieblichen Praxis 

keine entsprechende Äußerung keine Hinweise 

5. Bestehensregelung: Wegfall 
der Sperrfachregelung 

wurde ebenfalls kritisiert wurde nicht thematisiert 

6. Prüfungsdauer von drei 
Stunden je Handlungsfeld 

wurde ebenfalls kritisiert wurde nicht thematisiert 

Tabelle 3: Kritikpunkte an bestehendem Strukturentwurf 
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4 Theoretische Vorüberlegungen zur Begründung eines 
Analysemodells für die Betrachtung betrieblicher 
Geschäftsprozesse 

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 Meisterprüfung über die Darstellung der 
perspektivischen Schwerpunkte in den jeweiligen Teilen.  

Die Entwicklung und Begründung 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 - unabhängig vom Gewerbe - 
typisch für jeden Handwerksbetrieb sind bzw. vor der Zielsetzung einer ‚erfolgreichen Bewältigung 
und Führung des Alltagsgeschäfts eines Handwerksbetriebes’ typisch sein sollten. Hier wird somit 
die Frage beantwortet, welche Prozesse genauer untersucht werden sollen. Dabei wird zwischen 
Geschäftsprozessen, Unterstützungsprozessen und Managementprozessen unterschieden.  

Anschließend wird in einem zweiten Schritt die Frage beantwortet, auf welche Art und Weise die 
für 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 Ergänzung zur obigen Annahme wird davon ausgegangen, dass es 
zwar Prozesse gibt, die - unabhängig 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 
Auslöser des Projektes gewesen – dass sich beispielsweise für ein Gewerbe Prozessschritte 
innerhalb eines Prozesses finden lassen, die in ihrer Durchführung besonders anspruchsvoll und in 
ihrer Bedeutung besonders wichtig sind, während der gleiche Prozessschritt in einem anderen 
Gewerbe relativ einfach und nahezu vernachlässigbar ist.  

 

4.1 Schritt 1: Darstellung und Begründung 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 III26 der 

                                                
26 Die vier Teile der Meisterprüfung sind rechtlich selbständig. Insofern ist es notwendig jeweils klar zu definieren, 

welche Kompetenzen zu überprüfen sind. Jedoch geht es aus unserer Sicht in der Meistervorbereitung um die 
ganzheitliche Vorbereitung von Menschen zur Bewältigung ihrer Aufgaben als Führungskraft bzw. Unternehmer. 
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Meisterprüfung in Teil II nur diejenigen Prozesse berücksichtigt werden, die nicht Schwerpunkte im 
Teil III der Meisterprüfungsverordnung darstellen – und umgekehrt.27  

Dazu ist es notwendig aus prozessorientierter Sichtweise die Grundausrichtung des Teils III zu 
verstehen und die Ausrichtung des Teils II davon abzugrenzen: „Mit der Meisterprüfung in Teil III 
soll die Befähigung nachgewiesen werden, das betreffende Handwerk im Rahmen eines 
selbstständig und eigenverantwortlich geführten Unternehmens ausüben zu können. [...] Dabei 
[versteht] der Teil III [den Handwerksmeister] als [...] Führungskraft, [dessen Aufgabe es ist,] das 
Unternehmen am Markt zu etablieren und dessen wirtschaftliche Existenz langfristig und nachhaltig 
zu sichern.“28 Es geht somit um Prozesse, bezogen auf die Einschätzung der zukünftigen 
Wettbewerbsfähigkeit, die Gründung und Übernahme 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 Wertschöpfungsprozesse eines 
Unternehmens, bei der die Bewältigung des Alltagsgeschäftes eines Handwerksbetriebs im 
Vordergrund steht. Dabei kann unterschieden werden zwischen Prozessen, die innerhalb des 
Alltagsgeschäfts stattfinden, wie beispielsweise die vollständige Bearbeitung von 
Kundenaufträgen, sowie Prozessen, in denen der Blick auf das Alltagsgeschäft gerichtet wird, 
wie beispielsweise die Planung, Steuerung und Bewertung des Alltagsgeschäfts.  

In Anlehnung an die Arbeiten zum ‚St. Galler Management-Modell’ wird davon ausgegangen, dass 
„sich Wertschöpfungsprozesse einer Unternehmung generell drei großen Kategorien von 
übergeordneten Prozessen zuordnen lassen:  

• Managementprozessen 
• Geschäftsprozessen und  
• Unterstützungsprozessen.“29 

Dabei sind die Geschäfts- und Unterstützungsprozesse als diejenigen Prozesse zu verstehen, die 
innerhalb des Alltagsgeschäftes stattfinden, während die (operativen) Managementprozesse den 
Blick auf das Alltagsgeschäft 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 Tätigkeit zu verstehen. Inhaltliche Anknüpfungspunkte sind aus berufspädagogisch-didaktischer Sicht daher 
durchaus wünschenswert, wenngleich der Fokus der vier Teile jeweils deutlich erkennbar sein muss. 

27 Grundlage ist hier die Verordnung über die Meisterprüfung in den Teilen III und IV im Handwerk und in 
handwerksähnlichen Gewerben (Allgemeine Meisterprüfungsverordnung - AMVO). 
28 Heinsberg / Rehbold 2011, S. 30f. 
29 Rüegg-Stürm 2004, S. 111. 
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Abbildung 3: Inhaltlicher Fokus des Teils II der Meisterprüfung 

Zur genaueren Erläuterung und Differenzierung sollen die drei Prozesskategorien im Folgenden 
einzeln betrachtet und ihr Verständnis vor dem Hintergrund eines Handwerksbetriebes beschrieben 
werden.  

4.1.1 Geschäftsprozesse in einem typischen Handwerksbetrieb 
Laut Definition verkörpern Geschäftsprozesse „den praktischen Vollzug der marktbezogenen 
Kernaktivitäten einer Unternehmung, die unmittelbar auf die Stiftung von Kundennutzen 
ausgerichtet sind.“30 Als marktbezogene, Kundennutzen stiftende Kernaktivität eines 
Handwerksbetriebs wird die kundenorientierte Auftragsbearbeitung 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 für einen anonymen Markt mit 
verschiedenen potentiellen Abnehmern, sondern für einen konkret vorliegenden Auftrag eines 
Kunden eine Sachleistung gefertigt bzw. eine Dienstleistung erbracht. Als Gegenstand der 
Geschäftsprozesse werden somit die für das jeweilige Gewerbe typischen handwerklichen 
Kundenaufträge und als Geschäftsprozess die Aufgabenketten bzw. Arbeitsprozessschritte 
zur vollständigen Bearbeitung der typischen Kundenaufträge verstanden.  

Im Folgenden ist zu klären, was genau unter a) ‚typisch’ und b) ‚Bearbeitung des Kundenauftrags’ 
zu verstehen ist.  

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

                                                
30 Rüegg-Stürm 2004, S. 112. 
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Aufgrund der Zielsetzung dieses Projektes kann es nicht Gegenstand sein, die Individualität 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 repräsentativen – im Sinne von 'die Gesamtheit der Betriebe 
abbildenden' – Durchschnittsbetrieb des Handwerks die Prozessanalyse durchzuführen. Dabei ist es 
prinzipiell nicht einmal notwendig, dass dieser Durchschnittsbetrieb in der Form genau so in der 
Praxis tatsächlich existiert – auch denkbar ist eine Idealvorstellung. Denn es gilt zu bedenken, dass 
diese Analyse eine Grundlage zur Gestaltung einer Prüfungsordnung darstellt.  

Selbstverständlich geht es nicht darum, Idealvorstellungen zu entwickeln, die sich fern jeder 
Realität bewegen. Es soll jedoch vermieden werden, dass sich die Prozessanalyse an Betrieben 
ausrichtet, in denen – aus welchen Gründen auch immer – sowohl aus handwerklich-technischer als 
auch aus betriebswirtschaftlich-kaufmännischer Sicht nicht zielführend gearbeitet wird.  

 

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

Als Kundenauftrag wird eine vom Kunden induzierte Leistungserstellung verstanden, deren 
Bearbeitung sämtliche Aktivitäten umfasst, die unmittelbar mit der zu erstellenden Sach- oder 
Dienstleistung in Verbindung stehen. 31 

Vor dem Hintergrund der Projektzielsetzung ist es wichtig darauf hinzuweisen, dass der 
Ausgangspunkt des Kundenauftrags in einem typischen Kundenproblem gesehen wird, welches 
möglicherweise vom Kunden nicht explizit formuliert werden kann. Das bedeutet, dass z.B. die 
Beispielsituation ‚Ein Kunde kommt mit einer genauen Konstruktionszeichnung von einem 
Treppengeländer aus Edelstahl zum Metallbauerbetrieb und beauftragt ihn mit der Erstellung 
genau dieses Produktes’ eben nicht als Ausgangspunkt eines Kundenauftrag verstanden wird. In 
diesem Fall würde der Kundenauftrag eher mit der Situation beginnen, dass der Kunde den 
Metallbauerbetrieb mit dem Problem kontaktiert, dass er ein zum Innenbereich seines Wohnhauses 
passendes Treppengeländer aus Edelstahl benötigt und den Handwerksmeister bittet, sich das 
Problem einmal vor Ort anzusehen. Da im alltäglichen Sprachgebrauch auch die erste der beiden 
Beispielsituationen als Kundenauftrag verstanden werden könnte, soll im Folgenden von einem 
‚problemorientierten Kundenauftrag’ gesprochen werden, um Missverständnisse zu vermeiden. 
Dieses Verständnis von einem problemorientierten Kundenauftrag innerhalb dieses Projektes ist 
deshalb wichtig, da gerade dadurch das Potential und die Qualität professioneller handwerklicher 
Tätigkeiten zum Ausdruck kommen.  

Konsequenterweise stellt die tatsächliche Lösung des Kundenproblems den Endpunkt des Prozesses 
der Auftragsbearbeitung dar. Durch die Bearbeitung des problemorientierten Kundenauftrages wird 

                                                
31 Vgl. Hannen / Jansen / Wilbers 1992, S. 103. 
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somit ein „gebrauchswertbehaftete[s] Arbeitsergebnis“32 erzielt. Denn „die erstellten 
Arbeitsergebnisse erfüllen für den Kunden immer einen konkreten Anwendungszweck. Sie besitzen 
einen Gebrauchswert (haben einen Nutzen), welcher den spezifischen Bedeutungszusammenhang 
der Arbeitsprozesse ausdrückt.“33 Um in der Logik des vorherigen Beispiels zu bleiben, endet der 
Geschäftsprozess nicht mit der Erstellung des Treppengeländers, sondern erst mit der tatsächlichen 
Problemlösung des Kunden, welche sich erst nach Montage und Inbetriebnahme einstellt. Die 
Montage stellt somit keinen eigenständigen Geschäftsprozess dar, sondern wird als Teilprozess der 
Bearbeitung des problemorientierten Kundenauftrags (Geschäftsprozesses) verstanden. Ergänzend 
ist jedoch noch hinzuzufügen, dass der Geschäftsprozess nicht nur mit der Schaffung eines 
Kundennutzens endet, sondern auch ein Nutzen für den Handwerksbetrieb im Sinne eines Gewinns 
entstehen muss. Würde das Ende der Auftragsbearbeitung nur aus technisch-kundenorientierter 
Sicht erfolgen, würde eine Verkürzung stattfinden.  

Der Weg vom Kundenproblem zur Kundenlösung erfolgt über aufeinander bezogene Aktivitäten 
bzw. Arbeitsprozessschritte. Dabei wird im Rahmen der problemorientierten 
Kundenauftragsbearbeitung von folgenden sechs Arbeitsprozessschritten bzw. Aktivitätskomplexen 
ausgegangen, die idealtypisch eingeteilt werden in:34  

1. Probleme, Wünsche und Voraussetzungen des Kunden analysieren und verstehen 
2. Mit dem Kunden geeignete Lösungsmöglichkeiten entwickeln 
3. Kunden Angebote zur optimalen Problemlösung unterbreiten, verhandeln und einen 

Vertrag abschließen 
4. Vorbereitende Maßnahmen zur zeit- und sachgerechten Leistungserfüllung 

durchführen 
5. Zur Vertragserfüllung Produkte erstellen und/oder Dienstleistungen erbringen 
6. Erbrachte Leistungen dem Kunden adäquat übergeben und abrechnen  

Die Bearbeitung der jeweiligen problemorientierten Kundenaufträge erfolgt somit idealtypisch 
entlang dieser sechs Prozessschritte. Rückkopplungen bzw. Feedbackschlaufen zwischen den 
Schritten sind in der Praxis üblich, werden hier allerdings zur Komplexitätsreduktion 
vernachlässigt. Ebenso ist für die spätere Frage der Formulierung von Standards zu berücksichtigen, 
dass sowohl die Reihenfolge als auch die Bedeutung innerhalb der Wertschöpfungskette 

                                                
32 Hägele 2002, S. 81. 
33 Hägele 2002, S. 81. 
34 Einen vergleichbaren Vorschlag, aber unter Verwendung abstrakterer Begrifflichkeiten, findet sich bei Hägele 2002 

und der von ihm vorgenommenen Analyse von Arbeitsprozessen im Elektroinstallateur-Handwerk 
(Beratungssituation, Angebotsplanung, Auftragsvergabe, Betriebsinterne Arbeitsvorbereitung, 
Auftragsdurchführung, 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 durchführen, Auftrag abrechnen, Auftrag 
nachbereiten).  
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gewerbespezifisch variiert. Die Erfüllung dieser Prozessschritte kann von unterschiedlichen 
Personen, mit unterschiedlichen Arbeitstechniken und -methoden und unter Verwendung 
verschiedener Werkzeuge durchgeführt werden.  

Betrachtet man die sechs Prozessschritte, wird deutlich, dass es hier nicht nur um den 
Leistungserstellungsprozess im technischen Sinne geht, sondern dass auch organisatorisch-
kaufmännische Aktivitäten 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 Zielgrößen Qualität, Zeit und Kosten optimiert werden. Denn sowohl aus Sicht des Kunden 
wächst zunehmend der Anspruch, handwerkliche Produkte und Dienstleistungen in möglichst 
optimaler Qualität, zu geringen Preisen und in möglichst 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 Berücksichtigung vorhandener Ressourcen möglichst kosten- und zeiteffizient zu erbringen. 

Als Zwischenfazit sollen das für dieses Projekt gültige Verständnis der Prozesskategorie 
‚Geschäftsprozesse’ zusammengefasst und seine Bedeutung für die Analyse dargestellt werden. 
Unter einem Geschäftsprozess werden die aufeinander bezogenen Aktivitäten zur Bearbeitung eines 
typischen problemorientierten Kundenauftrags verstanden.  

Somit variiert die Anzahl der für ein Gewerbe auffindbaren Geschäftsprozesse über die Anzahl der 
typischen problemorientierten Kundenaufträge des Gewerbes.35 Wie Abbildung 4 veranschaulicht, 
beginnt jeder Geschäftsprozess bzw. problemorientierte Kundenauftrag mit einem konkreten 
Kundenproblem und zielt auf eine konkrete Kundenlösung. Wichtig dabei ist, dass ein tatsächlicher 
Nutzen bzw. Gebrauchswert für den Kunden entsteht sowie ein Gewinn für den Betrieb. Der Weg 
zur Kundenlösung erfolgt über die Leistungserstellung unter Beachtung notwendiger bzw. 
vorhandener Ressourcen. Im Kundenauftrag verbinden sich somit das technische Denken der 
Leistungserstellung mit dem ökonomischen Denken nach Kundenorientierung und 
Ressourcenknappheit. Die Prozessschritte zur Bearbeitung des Kundenauftrags lassen sich dabei in 
sechs idealtypische Prozesskomplexe einteilen.  

 

                                                
35 In der betrieblichen Praxis wird an dieser Stelle auch von Geschäftsfeldern gesprochen, wobei sich der Begriff 

problemorientierte Kundenaufträge über die Orientierung an konkret vorstellbaren Prozessen von eher abstrakten 
Bezeichnungen für Geschäftsfelder (die aus betrieblichen Erwägungen individuell festgelegt werden und 
prinzipiell mehrere problemorientierte Kundenaufträge beinhalten können) abgrenzt.  



 

 34 

Ausgangssitua)on+
!

Für!das!Gewerk!
typische!

Kundenprobleme!

Ergebnissitua)on+
!

Erbrachte!
Problemlösung!
s=>et!sowohl!

Nutzen!für!Kunden!
als!auch!für!
Betrieb!

1+ 2+ 3+ 4+ 5+ 6+

3+ Kunden!Angebote!zur!op=malen!Problemlösung!unterbreiten,!verhandeln!und!einen!Vertrag!abschließen!

2+ Mit!dem!Kunden!geeignete!Lösungsmöglichkeiten!entwickeln!

1+ Probleme,!Wünsche!und!Voraussetzungen!des!Kunden!analysieren!und!verstehen!

4+ Vorbereitende!Maßnahmen!zur!zeitK!und!sachgerechten!Leistungserfüllung!durchführen!

5+ Zur!Vertragserfüllung!Produkte!erstellen!und/oder!Dienstleistungen!erbringen!

6+ Erbrachte!Leistungen!dem!Kunden!adäquat!übergeben!und!abrechnen!

Geschä:sprozesse++
Bearbeitung!typischer!problemorien=erter!Kundenau>räge!

 

Abbildung 4: Geschäftsprozesse und ihre Arbeitsprozessschritte im Handwerksbetrieb 

4.1.2 Unterstützungsprozesse in einem typischen Handwerksbetrieb 
Den Definitionen des St. Galler Managementmodells folgend dienen Unterstützungsprozesse „der 
Bereitstellung der Infrastruktur und der Erbringung interner Dienstleistungen, die notwendig sind, 
damit Geschäftsprozesse effektiv und effizient vollzogen werden können“36. 
Unterstützungsprozesse sind somit betriebliche Prozesse, die auf die Geschäftsprozesse ausgerichtet 
sind und diese durch die Bereitstellung benötigter Ressourcen (materieller und immaterieller Art) 
unterstützen, selber aber keinen direkten Kundennutzen erzeugen.  

Für 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 Präzisierung bzw. Eingrenzung des Unterstützungsprozessbegriffs 
hilfreich. Unterstützungsprozesse dienen der einzelauftragsunabhängigen Bereitstellung von 
Ressourcen, die notwendig sind, um die problemorientierten Kundenaufträge des Alltagsgeschäftes 
in einem Handwerkbetrieb erfüllen zu können. Die Bereitstellungen der Ressourcen, die sich 
konkret auf einen Einzelauftrag beziehen, werden dem Geschäftsprozess selbst zugeordnet und dort 
berücksichtigt (z.B. unter dem Prozessschritt: 'Vorbereitende Maßnahmen zur zeit- und 
sachgerechten Leistungserfüllung durchführen').  

Da wir im Rahmen unseres Analysemodells von typischen problemorientierten Kundenaufträgen 
des Alltagsgeschäfts ausgehen, sind auch die Unterstützungsprozesse als typisch und somit als im 
Alltag regelmäßig wiederkehrende Prozesse zu verstehen. Das bedeutet, dass einmalige oder 

                                                
36 Rüegg-Stürm 2004, S. 112. 
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strategisch ausgerichtete Prozesse (wie z.B. die Anschaffung einer kapazitätserweiternden 
Maschine) hier nicht beachtet werden. Im Sinne der operativen Ausrichtung von Teil II der 
Meistervorbereitung soll außerdem bei der Analyse der Unterstützungsprozesse von einem am 
Markt existierenden Handwerksbetrieb ausgegangen werden. Dies bedeutet für 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 grundsätzlich in Menge und 
Qualität 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 Verbrauchsgütern (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 Vorüberlegungen und den Erfahrungen mit unterschiedlichen 
handwerklichen Berufen, lassen sich fünf Bezugspunkte (vgl. Abbildung 5) identifizieren, auf 
welche die Unterstützungsprozesse im Handwerk gerichtet sind. Diese Bezugspunkte sollen als 
Systematisierungshilfe zum Auffinden von Unterstützungsprozessen dienen und – falls notwendig – 
während der laufenden Analyse ergänzt werden.  

Typische)Unterstützungsprozesse)(UP))in)Handwerksbetrieben)und)ihre)
Bezugspunkte)zu)Geschäftsprozessen)

!
Um! nächste! Woche/nächsten! Monat! mehrere! typische! problemorientierte!
Kundenaufträge! bedienen! zu! können,! müssen! insbesondere! folgende! Ressourcen!
beschafft!und!bereitgestellt!werden:!!
!

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

! UP:! Kunden! akquirieren! und! durch! geeignete! Maßnahmen! an! den!
Handwerksbetrieb!binden!
!

2. Aufgefüllte)Lagerbestände)(Bezugspunkt:)zu)bearbeitende)Ware,)RohL)und)
Hilfsstoffe,)etc.))

! UP:!Materialbedarf!feststellen!und!Lagerbestände!auffüllen!
!

3. Einsatzfähige) Arbeitsmittel) (Bezugspunkt:) Maschinen,) Werkzeuge,)
Computer,)etc.))

! UP:!Maschinen!und!Werkzeuge!instand!halten!
!

4. Einsatzfähige)Mitarbeiter)(Bezugspunkt:)Personal))
! UP:! Personaleinsatz! unter! Berücksichtigung! zu! erwartender!

Personalausfälle!und!Iabwesenheiten!planen!
!

5. Liquide)Mittel)(Bezugspunkt:)Geldströme))
! UP:! Bestehende! Forderungen! von! Kunden! und! sonstigen! Schuldnern!

einholen! sowie! Verbindlichkeiten! gegenüber! Lieferanten,! Mitarbeitern!
und!sonstigen!Gläubigern!begleichen!  

Abbildung 5: Bezugspunkte und Formulierungsvorschläge für Unterstützungsprozesse 

Für jeden Bezugspunkt schlagen wir nachfolgende Unterstützungsprozesse vor, von denen 
angenommen wird, dass diese sich in jedem der zu untersuchenden Gewerbe wiederfinden können:  
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• Kunden akquirieren und durch geeignete Maßnahmen an den Handwerksbetrieb binden  
• Materialbedarf feststellen und Lagerbestände auffüllen 
• Maschinen und Werkzeuge instand setzen 
• Personaleinsatz unter Berücksichtigung zu erwartender Personalausfälle und -abwesenheiten 

planen 
• Bestehende Forderungen von Kunden und sonstigen Schuldnern einholen sowie 

Verbindlichkeiten gegenüber Lieferanten, Mitarbeitern und sonstigen Gläubigern begleichen 

Der Vorteil dieser Systematisierungshilfe besteht darin, zum einen fokussierter die Fachliteratur 
analysieren zu können (Augenoptiker-Handwerk) und zum anderen die Experten bei den 
Expertengesprächen aufgrund beschränkter zeitlicher Ressourcen und Konzentrationsfähigkeiten 
nicht ‚zu überfordern’. Der Nachteil besteht allerdings darin, dass wir als Forscher nicht völlig 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 für 
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 Führungsarbeit – von wem auch 
immer diese geleistet wird. Dazu zählen zum Beispiel sämtliche Planungs-, Koordinations- und 
Qualitätssicherungs- und Controllingtätigkeiten für die einzelnen Geschäfts- und 
Unterstützungsprozesse.“37  

Innerhalb der Managementprozesse wird unterschieden zwischen a) normativen 
Orientierungsprozessen, b) strategischen Entscheidungsprozessen und c) operativen 
Führungsprozessen:38  

1. Das Ziel normativer Orientierungsprozesse ist der Aufbau unternehmerischer 

Legitimations- und Verständigungspotenziale, deren Notwendigkeit sich beispielsweise aus 

kontroversen Anliegen und Interessen verschiedener Anspruchsgruppen und dem daraus 

resultierenden Legitimationsdruck ergibt. Das normative Management ist somit auf die 

Lösung eines Konsensproblems gerichtet.  

                                                
37 Rüegg-Stürm 2004, S. 112. 
38 Vgl. Rüegg-Stürm 2004, S. 114 in Anlehnung an Ulrich / Fluri 1995, S. 19. 
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2. Bei strategischen Entwicklungsprozessen wird von der Komplexität und Ungewissheit der 

Marktbedingungen ausgegangen und durch die Entwicklung einer tragfähigen Strategie soll 

der Aufbau nachhaltiger Wettbewerbsvorteile bzw. geschäftsstrategischer (Markt-) 

Erfolgspotenziale erreicht werden. Die Aufgabe des strategischen Managements besteht 

somit in der Lösung eines Steuerungsproblems aufgrund von Innovationsdruck.  

3. Operative Führungsaufgaben sind auf die unmittelbare Bewältigung des Alltagsgeschäftes 

gerichtet und zielen auf die Gewährleistung effizienter Abläufe und Problemlösungsroutinen 

ab, denn die Knappheit der Produktionsfaktoren führt zu Kostendruck und fordert vom 

operativen Management die Lösung eines Effizienzproblems. 

 

Da sowohl das normative als auch das strategische Management in Teil III der Meisterprüfung 
aufgegriffen wird, stehen im Fokus der hier für Teil II zu betrachtenden Prozesse die operativen 
Managementprozesse. Diese sind darauf gerichtet, das Alltagsgeschäft und die dortigen Geschäfts- 
und Unterstützungsprozesse effizienter zu gestalten, zu steuern und zu entwickeln.  

Dabei stehen im Wesentlichen vier Aspekte im Vordergrund, die sich untereinander beeinflussen 
und daher abgewogen werden müssen:39 

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

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

3. Optimierung der Prozesse und Preise im Hinblick auf finanzwirtschaftliche Zielgrößen. 
4. Optimierung der Ressourcenausstattung (einschließlich Personal) im Hinblick auf gegebene 

strategische Ziele der Erfolgspotenzialgenerierung40. 

 

Da das operative Management auf die Optimierung von Unterstützungs- und Geschäftsprozessen 
sowie die Optimierung des Zusammenspiels dieser ausgerichtet ist, erfolgt die Formulierung dieser 
Prozesse, ausgehend von den bisherigen Ausführungen, erstens (nachfolgender Herleitungsstrang I.) 

                                                
39 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. 

40 Zur Generierung von Erfolgspotenzialen gehört beispielsweise, Kapazitäten aufzubauen, Personal im Hinblick auf 
künftige Anforderungen zu qualifizieren, neue Produkte zu entwickeln etc. "Sie stellen Chancen [...] für 
zukünftigen Erfolg dar." (Hungenberg 2006, S. 5) Ein zugehöriges Ziel kann dann z.B. darin bestehen, den Anteil 
der Mitarbeiter, die in allen Geschäftsfeldern ausgebildet sind, auf einen bestimmten Prozentanteil zu erhöhen. 
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zu den bereits identifizierten, aber noch zu diskutierenden, Unterstützungsprozessen sowie zweitens 
(nachfolgender Herleitungsstrang II.) zu den idealtypischen Teilschritten handwerkstypischer 
Geschäftsprozesse (vollständige Bearbeitung problemorientierter Kundenaufträge) im Handwerk.  

Obwohl bei der folgenden Herleitung der Managementprozesse von der Optimierung einzelner 
Unterstützungs- und Geschäftsprozessen, sowie der Optimierung des Zusammenspiels dieser 
ausgegangen wird, wird an den jeweiligen Ausführungen 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 Komplexität und die 
Reichweite der jeweiligen Entscheidungen auf unterschiedliche Prozesse des Alltagsgeschäfts 
müssen von ihm im Prozess der Entscheidungsfindung mitberücksichtigt werden.  

 

Herleitungsstrang I 

Ausgehend von bereits genannten Unterstützungsprozessen (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 Vergütung der 

Mitarbeiter 5. Einholen bestehender Forderungen) lassen sich zur Optimierung dieser Prozesse 

folgende operative Managementprozesse (MP) exemplarisch formulieren, die im Anschluss 

erläutert 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 auswählen, Konditionen aushandeln und 

langfristige Beziehungen pflegen 

! MP 2b: Die Kostensituation des Lagers analysieren, entsprechende Maßnahmen zur 

Kostensenkung vorschlagen und Auswirkungen dieser auf die Rentabilität des 

Handwerksbetriebs ermitteln  

! MP 3: Geeignete Strategien der Instandhaltung festlegen und unter Abwägung von Vor- und 

Nachteilen Entscheidungen über Eigen- oder Fremdinstandhaltung treffen  

! MP 4: Konzepte für die Qualifizierung und Beschaffung sowie Verwaltung von Personal 

erarbeiten und Auswirkungen der veränderten Personalstruktur auf die Prozesse des 

Alltagsgeschäftes aufzeigen  
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! MP 5: Auswirkungen von Forderungsausfällen auf das Betriebsergebnis ermitteln und 

Maßnahmen zum Eintreiben von Außenständen sowie zur Vermeidung von 

Zahlungsausfällen festlegen 

 

Erläuterung zum Managementprozess MP1:  

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

Betrachtet man den Handwerksbetrieb jedoch zum einen als Gesamtheit seiner Geschäfts- und 
Unterstützungsprozesse und beachtet man zum anderen, dass für diesen - um gegenüber dem 
Wettbewerb eine überlegende Wettbewerbsposition einzunehmen - eine einheitliche 
Marketingstrategie entwickelt wurde, so wird offensichtlich, dass Entscheidungen zum 
Kommunikationsinstrumentarium nicht losgelöst von den Produkt-, Distributions- und 
Preisinstrumentarien (Marketing-Mix) getroffen werden können. Ein Aufeinander-Beziehen ist 
deshalb notwendig. Durch die Entwicklung eines aufeinander abgestimmten Marketing-Mixes 
werden Entscheidungen getroffen, die die Gestaltung, Lenkung und Entwicklung weiterer 
Unterstützungsprozesse sowie die Geschäftsprozesse selber betreffen. Dies sollte beispielhaft 
erläutert werden: im Rahmen der Sortimentspolitik wird zum Beispiel über die Breite und Tiefe des 
Produktsortiments sowie die Qualität der Produkte entschieden. Diese Entscheidungen wirken 
gestaltend auf den Unterstützungsprozess ‚Einkauf und Lagerung von Halb- und Fertigerzeugnissen 
sowie Hilfs- und Betriebsstoffen’ ein. Andere Entscheidungen der Sortimentspolitik zeigen sich 
dagegen in der Ausgestaltung der Geschäftsprozesse: beispielsweise die getroffenen 
Entscheidungen über 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 Geschäftsprozesse 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 Anknüpfungspunkte an die Inhalte in Teil III auf. 
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Erläuterung zu den Managementprozessen MP2a und MP2b:  

Um die Effizienz des Unterstützungsprozesses ‚Einkauf und Lagerung von Halb- und 
Fertigerzeugnissen sowie Hilfs- und Betriebsstoffen’ zu steigern und das Ziel der Optimierung 
der Kostensituation zu erreichen, ist es zunächst 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 für den Handwerksbetrieb 
am besten geeigneten Lieferanten gelegt. Denn hier liegt ein großes Einsparpotential für 
Handwerksbetriebe innerhalb ihres Einkaufsprozesses. Dabei sollten diejenigen Lieferanten 
ausgewählt werden, die zum günstigsten Preis die erforderliche Qualität zuverlässig zum richtigen 
Zeitpunkt liefern. Somit stellen vor allem der Preis, die Qualität sowie die Termintreue wichtige 
Vergleichskriterien41 dar. Zusätzlich können 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 für die Gestaltung, Lenkung und 
Entwicklung des Unterstützungsprozesses, sondern auch für die Geschäftsprozesse selber. Denn 
auch innerhalb der Geschäftsprozesse in der Phase ‚Vorbereitende Arbeiten zur zeit- und 
sachgerechten Leistungserfüllung’ finden in der Regel Einkäufe von Materialien bei Lieferanten 
statt. Der Unterschied besteht jedoch darin, dass die Einkäufe innerhalb des Geschäftsprozesses 
unmittelbar verwendet werden, während die Materialien des Unterstützungsprozesses unabhängig 
von einem bestimmten Auftrag eingekauft und anschließend 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 großen Kostenfaktor dar und wirkt sich negativ auf die Rentabilität des 
Handwerksbetriebes aus. Mit Hilfe von Kennzahlen (z.B. Lagerumschlaghäufigkeit, 
Lagerverweildauer, optimale Bestellmenge etc.) und weiteren Lagerinformationen ist es möglich, 
Maßnahmen zu initiieren (z.B. Ermittlung von Ladenhütern und gezielter Lagerabbau) und somit 
das Lager so zu steuern, dass es betriebswirtschaftlich optimiert wird, ohne die Kundenwünsche zu 
vernachlässigen.  

                                                
41 Dabei können die abstrakt formulierten Kriterien Preis, Qualität und Termintreue folgende Informationen enthalten: 

„Preis: Kosten für die Zustellung (z.B. frei Empfänger), Valuta, Preisbasis (z.B. Festpreise), 
Zahlungsbedingungen, Mindermengenzuschläge, Boni, Rabatte. Qualität: Technische Eignung, Lebensdauer der 
Ware, Verhältnis Qualität/Preis bzw. Lebensdauer/Preis. Termintreue: Einhaltung des zugesagten Liefertermins, 
kurze Wartezeiten bei Nachbestellung.“ (Hering/Baumgärtl 2000, S. 245) Darüber hinaus sind weitere Kriterien 
denkbar und sinnvoll (z.B. Größe der Lieferanten, Fachliche Beratung, Garantieleistungen etc. (vgl. 
Hering/Baumgärtl, 2000, S. 245)). 
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Erläuterung zum Managementprozess MP3:  

Um den Unterstützungsprozess ‚Instandhaltung von Maschinen und Werkzeugen’ effizient und 
kostengünstig durchführen zu können, muss auf Managementebene entschieden werden, welche 
Instandhaltungsstrategien für den Handwerksbetrieb geeignet sind. Zu den gängigsten 
Instandhaltungsstrategien zählen z.B. Reparatur nach Ausfall, präventive Wartung und 
vorausschauende Wartung. Die jeweiligen Strategien bringen unterschiedliche 
betriebswirtschaftliche Vor- und Nachteile mit sich, die es abzuwägen gilt. Ebenfalls muss eine 
Entscheidung für bzw. gegen Eigeninstandhaltung oder Fremdinstandhaltung getroffen werden. In 
Bezug auf beide Entscheidungen sind unterschiedliche Varianten je nach Maschine bzw. Werkzeug 
möglich.  

 

Erläuterung zum Managementprozess MP4: 

Da die ‚Einsatzplanung der Mitarbeiter’ und die ‚Vergütung der Mitarbeiter’ vor dem 
Hintergrund sowohl der Strukturen der Personalverwaltung als auch der bestehenden 
Personalstruktur erfolgen, kann der Output dieser Unterstützungsprozesse nur so effizient sein, wie 
die bestehenden Strukturen dies zulassen. Das bedeutet, dass eine Effizienzsteigerung dieser 
Prozesse zunächst an der Optimierung der ihr zugrunde liegenden Strukturen ansetzt. Deshalb 
müssen auf Managementebene Entscheidungen über die für den jeweiligen Handwerksbetrieb 
geeigneten Konzepte der Personalverwaltung (z.B. über das zu verwendende Entlohnungssystem, 
geeignete Arbeitszeitmodelle, Mechanismen zur Arbeitszeitkontrolle, Verwaltungsmöglichkeiten 
der Personaldaten etc.) getroffen werden. Die darüber hinaus zu treffenden Entscheidungen zur 
Optimierung der bestehenden Personalstrukturen beziehen sich auf Entscheidungen der 
Personalentwicklung und Neueinstellung. Dabei sind Entscheidungen über Neueinstellungen 
verbunden mit den Schritten der Personalplanung, -beschaffung und -kündigung, 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 häufig mit einem operativen Planungshorizont und 
ein langfristiger Bezugszeitraum mit einem strategischen Planungshorizont in Verbindung gebracht 
wird, wäre 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 Lösung 
eines Effizienzproblems, welches aufgrund der Knappheit des Produktionsfaktors Personal entsteht, 
verstanden wird.  
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Erläuterung zum Managementprozess MP5: 

Um den Unterstützungsprozess ‚Einholen von Forderungen’ effizient auszuführen, sollte auf 
Managementebene eine Entscheidungsgrundlage zum Eintreiben der Außenstände entwickelt 
werden, aus der hervorgeht, welche Maßnahmen zur Überwachung von Zahlungseingängen und zur 
Durchsetzung von Forderungen (z.B. außergerichtliche Mahnungen, gerichtliche Mahnverfahren 
etc.) vorzunehmen sind. Darüber hinaus sollte festgelegt werden, mit Hilfe welcher Maßnahmen 
(z.B. Prüfung der Kreditwürdigkeit, pünktliche Rechnungsstellung, Anreize für frühzeitige 
Zahlungen etc.) ausstehende Zahlungen beschleunigt bzw. Zahlungsausfälle vermieden werden 
können. Bei der Festlegung der Maßnahmen gilt es die bei der Durchführung der Maßnahme 
entstehenden Kosten gegenüber dem entstehenden Nutzen (z.B. Verbesserung der betriebliche 
Liquidität) abzuwägen.  

 

Herleitungsstrang II 

Ausgehend von den Geschäftsprozessen und ihren Teilphasen sowie ausgehend vom 

Zusammenhang der Geschäftsprozesse und der Geschäfts- und Unterstützungsprozesse lassen sich 

weiter operative Managementprozesse darstellen.42  

! MP 6: Kooperationspartner unter Berücksichtigung gemeinsamer Ziele auswählen und einen 

Kooperationsvertrag vereinbaren  

! MP 7: Informations- und Kommunikationssystem auswählen und ein Gesamtkonzept zur 

betrieblichen Vorbereitung entwickeln 

! MP 8: Kriterien und Verfahren zur Priorisierung von Aufträgen bei der Auftragsannahme 

und Bearbeitung festlegen 

! MP 9: Kennzahlen zur Erreichung zuvor festgelegter Qualitätsmanagementziele analysieren 

und Maßnahmen insbesondere zur Verbesserung der Sach- und Dienstleistungsqualität 

sowie der Prozessqualität entwickeln 

! MP 10: Betriebsausstattung planen, Maßnahmen zur Einhaltung arbeitsschutzrechtlicher 

Bestimmungen und des Umweltschutzes entwickeln sowie Gefahrenpotentiale beurteilen 

und Maßnahmen zur Gefahrenvermeidung festlegen43 

Erläuterung zum Managementprozess MP6: 

                                                
42 Dabei sei wie oben beschrieben auch zu berücksichtigen, 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 für die Unterstützungsprozesse sind. 

43 Die Ergänzung dieses Managementprozesses erfolgte aufgrund der besonderen Betonung in den Gesprächen mit den 
Experten. 
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Kooperationen im Handwerk besitzen, wenn sie richtig durchdacht und gut organisiert sind, 
Potential zur Effizienzsteigerung sowohl der Geschäfts- als auch der Unterstützungsprozesse. Dabei 
bieten sich in Bezug auf die Geschäfts- und Unterstützungsprozesse unterschiedliche Möglichkeiten 
der Kooperationen (z.B. im Materialeinkauf, bei der Durchführung von Marketingmaßnahmen, 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 zunächst zu entscheiden, ob Kooperationen mit 
Handwerksbetrieben eingegangen werden sollen oder nicht. Fällt die Entscheidung zugunsten einer 
Kooperation aus, dann erfolgt eine sorgfältige Auswahl möglicher Kooperationsformen und 
Kooperationspartner unter Berücksichtigung gemeinsamer Ziele und sonstiger relevanter Kriterien.  

 

Erläuterung zum Managementprozess MP7: 

Die Informationsversorgung der an unterschiedlichen Stellen entlang der Geschäfts- und 
Unterstützungsprozesse eingesetzten Mitarbeiter ist unerlässlich für einen reibungslosen Ablauf des 
Alltagsgeschäfts. 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 müssen Informations- und 
Kommunikationssysteme nicht zwangsläufig als computergestützt verstanden werden, allerdings 
bieten technische Komponenten (Hard- und Software) deutliche Vorteile. Computergestützte 
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 alltäglichen Büroarbeit (z.B. bei der 
Kunden- und Mitarbeiterverwaltung, der Angebots- und Auftragserstellung, der 
Rechnungserstellung und Verbuchung der Geschäftsfälle etc.). Auch Prozesse der 
Entscheidungsfindung auf Managementebene können durch computergestützte Informations- und 
Kommunikationssysteme verbessert werden, da relevante Informationen schneller und zum Teil in 
aufbereiteter Form aus dem Computersystem abgerufen werden können (z.B. lassen sich zur 
Sortimentsoptimierung wichtige Informationen über Art und Anzahl der innerhalb eines bestimmten 
Zeitraums verkauften Produkte oder Dienstleistungen relativ zeitnah abrufen). 

Es zählt 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 Veränderungen der bestehenden Struktur wichtig, ein 
stimmiges Gesamtkonzept zu entwickeln, aus dem hervorgeht, in welchem Zeitraum welche 
betrieblichen Maßnahmen (z.B. Mitarbeiterschulung, Installation der technischen Ausstattung etc.) 
in Vorbereitung auf die Systemumstellung durchzuführen sind.  
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Erläuterung zum Managementprozess MP8: 

Zur vollständigen Bearbeitung von problemorientierten Kundenaufträgen stehen begrenzte 
Ressourcen (Mitarbeiter, Sachmittel, finanzielle Mittel) zur Verfügung. Dies hat zur Folge, dass im 
Falle mehrerer paralleler Aufträge auf zum Teil gleiche Ressourcen zurückgegriffen werden muss. 
Um auf Kundenanfragen spontan reagieren zu können, muss der Meister die aktuelle Auftragslage 
überblicken und genau wissen, welche Aufträge mit welcher Priorität in welchem Zeitraum welche 
Ressourcen binden. Auf dieser Grundlage kann er dann entscheiden, ob der Auftrag in das aktuelle 
Portfolio aufgenommen und kundengerecht erfüllt werden kann. Damit der Meister im 
Alltagsgeschäft auf Kundenanfragen schnell reagieren kann und damit diese Entscheidungen 
möglichst effizient erfolgen, sollten zuvor auf Managementebene Kriterien und Verfahren zur 
Priorisierung der Auftragslage festgelegt werden. Dabei bezieht sich die Priorisierung der Aufträge 
unter Ressourcenknappheit sowohl auf die optimale Auswahl der zu bearbeitenden Aufträge als 
auch auf die optimale Bearbeitungsreihenfolge der Aufträge.  

 

Erläuterung zum Managementprozess MP9: 

Geschäftsprozesse sind auf die unmittelbare Stiftung von Kundennutzen ausgerichtet. Dabei ist die 
Einhaltung einer definierten Qualität eines Handwerksproduktes bzw. einer handwerklichen 
Dienstleistung von besonderer Bedeutung für den Kunden. Deshalb muss auf der Ebene des 
operativen Managements über Maßnahmen entschieden werden, die vorbereitend, begleitend und 
prüfend der Schaffung und Erhaltung der Sach- und Dienstleistungsqualität dienen.  

Würden die Entscheidungen des operativen Managements sich allerdings nur auf die 
Produktqualität beziehen, dann würden weitere – auch für den Betrieb wichtige – 
Verbesserungspotentiale, nämlich die, die sich in der Verbesserung der Prozessqualität (im Sinne 
von Konzept- und Ausführungsqualität) befinden, vernachlässigt werden. Die Entscheidungen des 
Qualitätsmanagements werden im Wesentlichen auf Grundlage von Kennzahlen (z.B. Kennzahlen 
der Effektivität wie Liefertermintreue, Reklamationsquote etc.; Kennzahlen der Effizienz wie 
Personalkosten je Bestellung etc.; Kennzahlen der Störungsanfälligkeit wie wetterbedingte 
Ausfalltage etc.) getroffen. Je nach Vorgang und Zielsetzung gilt es, unterschiedliche Kennzahlen 
anzuwenden. Im Rahmen der Entscheidungen des Qualitätsmanagements gilt es, die 
Qualitätspolitik, konkreten Ziele und Kennzahlen zur Bewertung der Zielerreichung, geeignete 
Maßnahmen zur Qualitätsverbesserung sowie Verantwortungen festzulegen.  
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Erläuterung zum Managementprozess MP 10 

Im Hinblick auf die Gewährleistung von Betriebssicherheit und Umweltschutz besteht 
gewerbespezifisch die Aufgabenstellung, nach Maßgabe geltender arbeits- und 
umweltschutzrechtlicher Regelungen, die Ausstattung des Betriebes zu überprüfen, zu planen, die 
Mitarbeiter einzuweisen und die Einhaltung der Vorschriften zu kontrollieren. Dies bezieht sich 
beispielsweise auf anzubringende Hinweisschilder, das Bereitstellen von Schutzausrüstung, die 
Installation von Lüftungsanlagen etc. 

 

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

Die Prozessanalyse gliedert sich inhaltlich gemäß der Strukturierung der Prozesse in Geschäfts-, 
Unterstützungs- und (operative) Managementprozesse in drei Kategorien, die es näher zu betrachten 
gilt.  

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

Um die Differenz zwischen geschilderten und theoretisch erwünschten Abläufen möglichst gering 
zu halten, wurde bei der Anfrage nach Experten darauf geachtet, dass es sich bei den Experten eher 
um "Inhaber von Vorzeigebetrieben mit Prüfungsausschusserfahrung" handelt. 

 

Aus den vorherigen Ausführungen ergeben sich für die Analyse der Geschäftsprozesse und ihrer 
gewerbespezifischen Ausgestaltungen in ausgewählten Handwerken folgende Arbeitsschritte: 

1. Identifizierung von typischen problemorientierten Kundenaufträgen bzw. Geschäftsfeldern, 

welche die Breite der typischen Geschäftsprozesse eines jeweiligen Handwerks strukturiert 

abbilden.  

2. Beschreibung der typischen Arbeitsprozessschritte zur vollständigen Bearbeitung von 

problemorientierten Kundenaufträgen. 
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Zur Verdeutlichung, wie ein Ergebnis des Schritts ‚Identifizierung der typischen 
problemorientierten Kundenaufträge des Handwerks’ aussehen könnte, wird auf die Arbeiten 
von Hägele 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, können die von Hägele im Rahmen seiner 
Dissertation zur „Modernisierung handwerklicher Facharbeit am Beispiel des 
Elektroinstallateurs“ identifizierten Geschäftsprozesse44 noch zur beispielhaften 
Veranschaulichung herangezogen werden. Hägele identifizierte damals auf Grundlage von 
Expertenworkshops und der Analyse von Kundenrechnungen folgende typische 
Geschäftsprozesse bzw. problemorientierte Kundenaufträge:  

• „Automatisierung von Gebäuden mit elektrischer Energie und deren Verteilung 
• Bereitstellung und Vernetzung von Informations- und Kommunikationsübermittlung 

und -medien 
• Versorgung mit elektrischer Beleuchtung und deren Automatisierung 
• Schutz vor personen- und gebäudebezogenen Gefahren 
• Angebot, Verkauf, Anschluss, Instandhaltung und Entsorgung von elektrischen 

Haushaltsgeräten 
• Bereitstellung elektrischer Warmwasserbereitung und Klimaerzeugung“.45 

 

Da die Analyse letztendlich dem Zweck dient, eine Diskussionsgrundlage für die Gestaltung 
einer Meisterprüfung 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 durchgeführt werden. Dabei ist auch denkbar, 
dass der Meister die Schritte selber nicht durchführt, sondern diese delegiert, beaufsichtigt etc. 
Daher besteht der nächste Analyseschritt in der Beschreibung der typischen Tätigkeiten des 
Meisters innerhalb der Bearbeitung problemorientierter Kundenaufträge. Durch diese 
Zielsetzung wird auch der Fragestellung nach Abgrenzung der Tätigkeit des Meisters zur 
Gesellentätigkeit Rechnung getragen, die sich vor dem Hintergrund der notwendigen 
Begründung für eine Zuordnung von Abschlüssen 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 

                                                
44 Hägele spricht in diesem Zusammenhang nicht von Geschäftsprozessen, sondern von „dienstleistungsstrukturierten 

Arbeitsprozessen“ (Hägele 2002, S. 220).  
45 Hägele 2002, S. 220. 
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5. Herausarbeiten von möglichen notwendigen Flexibilitäten in einer Struktur aufgrund der 

Abweichungen vom Analysemodell. 

6. Neben der geschäftsprozessbezogenen Analyse sind im Hinblick auf Unterstützungs- und 

Managementprozesse die theoretisch aufgearbeiteten Unterstützungs- und Managementprozesse 

im Hinblick auf ihre Relevanz für typische Handwerksbetriebe zu hinterfragen. 

7. Außerdem ist die Frage zu stellen, inwieweit die Unterstützungs- und Managementprozesse 

einen starken technischen und gewerbespezifischen Bezugspunkt aufweisen.  

8. Diese Analyse bietet dann die Basis für Schlussfolgerungen, die für eine künftige Gestaltung 

des Strukturentwurfs hilfreich sein können. 
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5 Analyse der Prozesse für ausgewählte 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 Expertengesprächs wurde zur Validierung der 
erarbeiteten Prozesse ein Augenoptikermeister in seinem Verkaufsgeschäft aufgesucht. Hierbei lag 
der Fokus des Gesprächs auf einer Validierung der im Vorfeld auf Basis der Fachliteratur 
erarbeiteten Geschäftsprozesse. Ebenso wurden die Unterstützungs- und Managementprozesse 
betrachtet, dies fand jedoch eher „nebenbei“ im Zusammenhang mit der Thematisierung der 
Geschäftsprozesse und weniger explizit statt. Im Elektrotechniker- und im Kraftfahrzeugtechniker- 
Handwerk wurde anhand vorbereiteter Geschäftsfelder die Diskussion vorstrukturiert. 

 

5.1  Analyse betrieblicher Prozesse im Augenoptiker-Handwerk  

5.1.1  Überblick über Besonderheiten und Tätigkeitsbereiche des Augenoptiker-
Handwerks  

Das Augenoptiker-Handwerk zählt 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 für das Korrigieren der 
Fehlsichtigkeit durch eine Versorgung des Kunden mit Sehhilfen verantwortlich sieht, sondern auch 
die dazu notwendige Überprüfung und Vermessung der Augen zur Bestimmung der 
Fehlsichtigkeit46 sowie der Korrektionsbedarfe als seine Kerntätigkeiten versteht.47 Die 
Kerntätigkeit 'Versorgung des Kunden mit Sehhilfen' umfasst dabei im wesentlichen das 
Anfertigen, Anpassen und Instandsetzen aller Arten von Sehhilfen. Zu den typischen Arten von 
Sehhilfen zählen die Korrektionsbrille, die Kontaktlinse und die vergrößerte Sehhilfe. Zentral für 
die 'Überprüfung und Vermessungen der Augen' ist die Erhebung der Anamnese sowie die 
Durchführung der Augenglasbestimmung (objektive und subjektive Refraktion). Darüber hinaus 

                                                
46 Unter dem Begriff Fehlsichtigkeit wird ein großes Spektrum verschiedenartiger Augen- und Sehprobleme gefasst, so 

dass es eine Vielzahl unterschiedlicher Formen der Fehlsichtigkeit gibt, wie z.B. Kurzsichtigkeit, Weitsichtigkeit, 
Winkelfehlsichtigkeit, Stabsichtigkeit etc.  

47 Vgl. ZVA 2009, S. 6 
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stellt für die Kontaktlinsenanpassung die Inspektion des Auges und des Tränenfilms sowie die 
Vermessung von Form und Gestalt der Hornhaut eine wesentliche vorbereitende Messung dar.48  

Außerdem wird im Augenoptiker-Handwerk auch Handelsware verkauft. Wenn die Beratung für 
und der Verkauf von Handelsware allerdings nicht zu einer augenoptischen Korrektion der 
individuellen Fehlsichtigkeit führt, wird diese hier nicht als augenoptische Kerntätigkeit verstanden.  

In den letzten Jahren hat sich eine weitere Kerntätigkeit des Augenoptiker-Handwerks 
herauskristallisiert: die Vorsorge für Augenerkrankungen. Da eine vollständige augenärztliche 
Diagnostik bei jedem Sehproblem eines Patienten nicht verhältnismäßig wäre, ist auch der 
Augenoptiker befähigt, eine 'Prüfung von Auffälligkeiten und Risikofaktoren für 
Augenerkrankungen' durchzuführen. Diese Prüfung auf Sehleistungsminderung, die nicht mit einer 
Sehhilfe behoben werden kann, wird im Rahmen der Refraktions- und Korrektionsbestimmung mit 
Hilfe von Screeningverfahren durchgeführt. Der Augenoptiker kann dann den Kunden ggf. an einen 
Facharzt für Augenheilkunde (Augenarzt) verweisen.49 Denn die Diagnose krankhafter 
Veränderungen im Auge ist Aufgabe des Facharztes für Augenheilkunde, zu der er aufgrund seiner 
universitären und klinisch-medizinischen Ausbildung qualifiziert ist.  

Auf weitere Tätigkeiten, die durch Spezialisierung erworben werden, soll hier nicht weiter 
eingegangen werden. Somit können folgende augenoptische Kerntätigkeiten zur Erfüllung der 
grundlegenden Aufgaben eines Augenoptikers beschrieben werden:  

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

2. Vorsorgeuntersuchungen zur Prüfung von Auffälligkeiten und Risikofaktoren für 
Augenerkrankungen mit Hilfe optometrischer Prüf- und Messverfahren (Schlagwort: 
Screeningverfahren), 

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

                                                
48 Ergänzend ist noch darauf hinzuweisen, dass alternativ zum Augenoptikermeister auch der Facharzt für 

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, fällt diese Aufgabe nicht in den primären Arbeitsbereich des Facharztes für 
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 über die ,,Zulassung 
der Augenoptiker zur Kassenrefraktion“ (Refraktionsbestimmung) vom 18.09.1973 (6 RKa16/72). 

49 Vgl. Degle 2010 sowie das ,,Screeningtesturteil" des Bundesverfassungsgerichtes (BVG) vom 7. August 2000 (1 BvR 
254/99) und Bundesgerichtshof (BGH) vom 21.04.2005 (IZR190/02) zur Erlaubnis der Durchführung von 
Vorsorge-Dienstleistungen. 
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Im Vergleich zu anderen Handwerken ist auffällig, dass die Ausführung bestimmter Kerntätigkeiten 
ausschließlich dem Meister vorbehalten ist. Denn während der Augenoptikergeselle im 
Wesentlichen für die im Punkt 3 skizzierten Kerntätigkeiten der Beratung und des Verkaufs der 
Sehhilfen sowie der Anpassung, Anfertigung, Instandsetzung und der Übergabe von 
Korrektionsbrillen ausgebildet ist50, übernimmt der Augenoptikermeister aufgrund seiner 
Befähigung die für die jeweilige Sehhilfe zugrunde liegende Überprüfung und Vermessung der 
Augen (Punkt 2) und beherrscht im Gegensatz zum Gesellen auch die Kontaktlinsenanpassung51 
(Punkt 3). Die Durchführung der Screeningverfahren (Punkt 2) ist ebenfalls nicht Bestandteil der 
Ausbildung und somit eine weitere Kerntätigkeit, die nur der Augenoptikermeister durchführen 
kann und darf.  

5.1.2 Identifizierung von Geschäftsfeldern bzw. problemorientierten 
Kundenaufträgen im Augenoptiker-Handwerk 

In diesem Kapitel werden die für das Augenoptiker-Handwerk relevanten problemorientierten 
Kundenaufträge bzw. Geschäftsfelder identifiziert. Dabei ist anzumerken, dass die hier dargestellten 
Kundenaufträge nur als exemplarisches Anwendungsbeispiel einer Strukturierungsmöglichkeit des 
Teils II des Strukturentwurfs dient.52  

Da die Geschäftsprozesse bzw. Kundenaufträge per Definition mit einem Kundenproblem 
beginnen, stellte sich zur Generierung der Geschäftsfelder die Frage, welche typischen 
Problemfelder bzw. Bedürfnisse lassen sich ausfindig machen, die den Kunden dazu veranlassen, 
das Geschäft des Augenoptikers aufzusuchen. Unter Geschäftsfelder werden dabei Bündel 
vergleichbarer Geschäftsprozesse bzw. Kundenaufträge verstanden. Wie bereits bei der 
Beschreibung der Kerntätigkeiten formuliert wurde, gibt es zwei grundlegende augenoptische 
Probleme der Kunden. Entweder liegt eine Fehlsichtigkeit vor, die unterschiedliche Formen 
annehmen kann, und die Kunden wünschen sich das Erkennen, Messen sowie Korrigieren der 
Fehlsichtigkeit durch die Versorgung mit einer Sehhilfe (z.B. Korrektionsbrille, Kontaktlinse und 
vergrößerte Sehhilfen). Oder der Kunde wünscht im Rahmen einer Vorsorgeuntersuchung die 
Prüfung von Auffälligkeiten und Risikofaktoren einer Sehleistungsminderung. Ein weiteres 
denkbares Kundenproblem ist ein Defekt am Korrektionsmittel selber. Entsprechend ließen sich für 
das Augenoptiker-Handwerk die nachfolgend dargestellten zentralen Kundenbedürfnisse und 
problemorientierten Kundenaufträge zusammenfassen. 

 

                                                
50 Vgl. AugenoptAusbV 2011. 
51 Vgl. AugOptMstrV 2005, § 2. 
52 Für eine Definition der Geschäftsprozesse vgl. Kapitel 4.1.1. 
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Zentrales Kundenbedürfnis und problemorientierter Kundenauftrag 

1. Bestimmung der Sehleistung und Versorgung mit Sehleistung 

2. Prüfung von Auffälligkeiten und Risikofaktoren für Augenerkrankungen 

3. Instandsetzung beschädigter Korrektionsmittel 

 

 

 

Tabelle 4: Mögliche problemorientierte Kundenaufträge im Augenoptiker-Handwerk 

Begründet werden könnte die Integration des zweiten Geschäftsfeldes ’Prüfung von Auffälligkeiten 
und Risikofaktoren für Augenerkrankungen’ damit, dass es sich bei der Anwendung von 
Screeningverfahren ebenso wie der Augenglasbestimmung um optometrische Prüf- und 
Messverfahren zur genaueren Analyse des visuellen Problems handelt. Selbstverständlich 
unterscheiden sich die Verfahren in ihrer Ausprägung. Den relevanten Unterschieden, die sich erst 
in einem höheren Konkretisierungsgrad zeigen, könnte durch entsprechende integrative 
Formulierungen Rechnung getragen werden. Allerdings handelt es sich bei der Bearbeitung von 
Kundenaufträgen des zweiten Geschäftsfeldes um wesentlich weniger Arbeitsprozessschritte als bei 
der Bearbeitung typsicher Kundenaufträge des ersten Geschäftsfeldes, da im Falle der Feststellung 
von Auffälligkeiten im Auge keine Versorgung mit Sehhilfen, sondern eine Überweisung zum 
Facharzt für Augenheilkunde erfolgt.  

Da die Analyse der Geschäftsfelder vor dem Hintergrund einer Überarbeitung der grundsätzlichen 
Struktur von Meisterprüfungsverordnungen vorgenommen wird, wäre bezüglich des dritten Feldes 
’Instandsetzung beschädigter Korrektionsmittel’ noch einmal zu diskutieren, inwiefern dies Feld 
wichtig ist für die Ausrichtung des Meisters. Denn eigentlich sollte dieses Feld durch die 
Ausbildung ausreichend abgedeckt worden sein. Somit wäre 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 über zukünftige Ausrichtungen des Augenoptikermeisters innerhalb der eigenen 
Berufsstrukturen nachzudenken, die hier allerdings ausgeklammert werden sollen.  

Diese verkürzte Diskussion gibt u.E. bereits Anlass zu der Vermutung, dass im Augenoptiker-
Handwerk bei der Strukturierung eines entsprechend umfangreichen großen Handlungsfeldes 
(komplexer Kundenauftrag als Strukturierungslinie) die verschiedenen Inhalte in einem 

1.+2.: Bestimmung der Sehleistung(-minderung) und Versorgung mit Sehhilfen 
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Handlungsfeld zusammengeführt werden könnten. Damit ließen sich Ungleichgewichte zwischen 
verschiedenen gewerbespezifischen Handlungsfeldern vermeiden. 

Im Folgenden sollen die Arbeitsprozessschritte zur vollständigen Bearbeitung von Kundenaufträgen 
für das Geschäftsfeld „Bestimmung der Sehleistung und Versorgung mit Sehhilfen“ 
beschrieben werden. Zur Erarbeitung der Geschäftsprozessschritte wurde ein Expertengespräch mit 
einem Augenoptikermeister und gleichzeitigem Betriebsinhaber geführt. Damit die Ergebnisse 
annäherungsweise als ’typisch’ bezeichnet werden können und nicht zu sehr durch eine spezielle 
betriebliche Perspektive gefärbt sind, wurden diese einem Verbandsvertreter zur Ergänzung 
vorgelegt. Auf die genaue Durchführung und die Ergebnisse wird im Folgenden genauer 
eingegangen.  

 

5.1.3 Beschreibung und Validierung der erarbeiteten Prozesse im Rahmen eines 
Expertengesprächs 

Im Rahmen eines Expertengesprächs wurde ein Augenoptikermeister53 in seinem Verkaufsgeschäft 
aufgesucht. Dabei sollten die im Vorfeld auf Basis der Fachliteratur erarbeiteten Geschäftsprozesse 
validiert und Prozessschritte zur vollständigen Bearbeitung von Kundenaufträgen im Augenoptiker-
Handwerk beschrieben werden. Ebenso wurden die Unterstützungs- und Managementprozesse 
betrachtet, dies fand jedoch eher „nebenbei“ und weniger explizit statt. 

Dabei wurden zunächst die wesentlichen Prozesse von der Begrüßung bis zur Verabschiedung des 
Kunden erläutert und diskutiert.  

                                                
53 Der Kontakt zu einem Experten im Kölner Raum wurde uns auf Anfrage vom Verband vermittelt. Bei dem Experten 

handelte es sich um einen Augenoptikermeister, dessen Betrieb mehrere Filialen in der Kölner Innenstadt 
umfasst. Vor ungefähr 14 Jahren übernahm der Experte den bereits seit 50 Jahren existierenden Betrieb sowie die 
damit verbundene Geschäftsphilosophie, welche er mit dem Begriff ’Qualität’ umfasst. Zur Umsetzung der 
Philosophie wird bei der Einstellung der Mitarbeiter Wert auf eine abgeschlossene Meisterqualifizierung bzw. auf 
den Abschluss der Höheren Fachschule für Augenoptik gelegt. Darüber hinaus ist es ihm wichtig, seine 
Mitarbeiter im Alltagsgeschäft soweit wie möglich auch in kaufmännisch-organisatorische Entscheidungen 
einzubeziehen und sie möglichst selbständig arbeiten zu lassen. Er versteht die Herausforderungen des 
Alltagsgeschäftes sowohl für sich als auch seine Mitarbeiter als Lernmöglichkeit, die es zu nutzen gilt. Er 
umschreibt die Mitarbeiter im Anschluss an ihre Meisterqualifizierung als „Rohdiamanten, die noch geschliffen 
werden müssen“ und sieht sich dabei auch vor dem Hintergrund der Geschäftsphilosophie in der Verantwortung. 

 Der Besuch des Experten in einer der zum Unternehmen gehörenden Filiale in der Kölner Innenstadt im 
November 2012 war zunächst darauf ausgelegt, durch teilnehmende Beobachtung die typischen Arbeitsprozesse 
im Alltagsgeschäft eines Augenoptikers zu erfassen und anschließend zu diskutieren. Aufgrund des regen 
Kundenverkehrs an dem Tag wurde allerdings von der teilnehmenden Beobachtung abgesehen. Das Gespräch 
fand an einem dennoch ruhigen Ort im Verkaufsraum des Geschäftes statt und wurde gelegentlich durch 
Zwischenfragen der Mitarbeiter sowie durch einen Spontanbesuch eines Handelsvertreters unterbrochen. Diese 
Unterbrechungen wirkten sich allerdings nicht störend, sondern eher förderlich auf das Gespräch aus, da es sich 
dabei um alltägliche Fragestellungen und Aufgaben eines Augenoptikers handelte, die entsprechend konstruktiv 
vom Experten ins Gespräch 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 Unterstützung der Bearbeitung von Kundenaufträgen (Unterstützungsprozesse) sowie 
zur betriebswirtschaftlichen Steuerung dieser (operative Managementprozesse) aus Sicht des 
Augenoptikermeisters in gedankenexperimenteller Abgrenzung54 zu anderen Gewerben von 
besonderer Bedeutung sind. Diesbezüglich kann folgende Zielsetzung formuliert werden: 

1. Gewinnung eines besseren Verständnisses für die gewerbespezifischen Besonderheiten  

2. Konsequenzen für die Bedeutung von Unterstützungs- und operativen 

Managementprozessen im Augenoptiker-Handwerk 

 

Exkurs: 

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

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

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

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

                                                
54 Bei dieser Methode wurde der Interviewte in die für ihn ungewöhnliche Lage versetzt, den Vergleich zu anderen 

Handwerken zu ziehen und damit aus dieser Perspektive die Besonderheiten des eigenen Handwerks 
herauszustellen. 
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für das Augenoptiker-Handwerk im gedankenexperimentellen Vergleich zu anderen 
Handwerken im Mittelpunkt.55 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 
Einschätzungen davon ausgegangen wird, dass gewerbespezifische Fertigkeiten, Kenntnisse 
und Fähigkeiten zur Durchführung dieser Prozesse notwendig sind.56 

 

5.1.3.1 Arbeitsprozessschritte im Rahmen der problemorientierten 
Kundenaufträge 

Im Verlauf des Gesprächs 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 
vollständigen Bearbeitung problemorientierter Kundenaufträge durchlaufen werden. Dies erfolgte 
am Beispiel eines komplexen Kundenauftrags, in dem der Kunde sowohl Kontaktlinsen als auch 
eine Brille wünschte. Hierbei wurde der gesamte Geschäftsprozess in folgende Prozessschritte 
unterteilt:  

Erfassung erster Kundenwünsche 
und Analyse des Problems 

Auswahl,(Vor-)Anpassung 
und Verkauf geeigneter 
Korrektionsmittel 

Übergabe und 
Nachbetreuung des 
Kunden 

Leistungsbeschaffung bzw. 
-erstellung 

Im Folgenden sollen nun die einzelnen Arbeitsprozessschritte Schritt für Schritt Erläuterung finden. 
Die Erfassung des Kundenwunsches ist dabei der erste Schritt in der Bearbeitung des 
problemorientierten Kundenauftrags:  

 

Erfassung erster Kundenwünsche 
und Analyse des Problems 

 

                                                
55 Dahinter steht die Idee einer ersten Annäherung zu der Frage, für welche betriebswirtschaftlichen Prozesse der 

Meisterprüflinge in der Abschlussprüfung zeigen sollte, dass er die Relevanz dieser Prozesse vor dem 
Hintergrund des jeweiligen Handwerks verstanden hat und die Durchführung in ihren gewerbespezifischen 
Ausprägungen beherrscht (Teil II), statt die zur Bewältigung der Prozesse notwendigen Kompetenzen nur aus 
einer gewerbeübergreifenden betriebswirtschaftlichen Perspektive (Teil III) zu beherrschen ohne die 
gewerbespezifische Relevanz einschätzen zu können.  

56 Dahinter steht die Idee einer ersten Annäherung zu der Frage wie viel Transferleistung kann den Meisterschülern 
zugemutet werden, wenn sie die relevanten Kompetenzen vor dem Hintergrund einer rein 
betriebswirtschaftlichen Perspektive im Teil III der auf die Meisterprüfung vorbereitenden Lehrgänge erwerben 
statt mit spezifischen Handwerksbezug im Teil II.  
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1. Erfassung erster Kundenwünsche und Analyse des visuellen Problems: Erste Wünsche 

erfassen, Anamnesegespräch führen, optometrische Prüf- und Messverfahren anwenden, 

Ergebnisse dokumentieren und erläutern  

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 Ladengeschäftes beschäftigt sein sollten, wird der Kunde angesprochen und auf 
eine kurze Wartezeit hingewiesen. In einem ersten Gespräch wird das Anliegen des Kunden erfragt. 
Falls der Kunde sich eine (neue) Korrektionsbrille wünscht, können in dieser Prozessphase bereits 
erste Beratungselemente zur Vorauswahl einer Brillenfassung stattfinden. Dazu muss der beratende 
Augenoptiker allerdings eine erste Idee von den Kundenwünschen sowie der ungefähren 
Sehleistung des Kunden haben, denn nicht jeder Brillenfassungstyp eignet sich für jeden 
Korrektionswert. Falls es sich bei dem Kunden bereits um einen Brillenträger 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 für die Auswahl der 
Brillengläser sowie der Kontaktlinsen müssen zunächst in dieser Phase die genauen 
Korrektionswerte mit Hilfe optometrischer Prüf- und Messverfahren bestimmt werden. Falls der 
Kunde Kontaktlinsen wünscht gilt es außerdem, weitere Daten des Auges z.B. Hornhautradien, 
Tränenfilm etc. zu erfassen. Nach Durchführung der notwendigen Messungen und Prüfungen 
werden die Ergebnisse im Rahmen des Refraktionsprotokolls dokumentiert und dem Kunden 
erläutert.  

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

Falls der Kunde zur Bestimmung der Sehleistung bereits beim Augenarzt war und die 
Korrektionswerte auf einer entsprechenden Verordnung dokumentiert wurden, entfällt der 
Arbeitsschritt der Bestimmung des visuellen Problems.  

 

Erfassung erster Kundenwünsche 
und Analyse des Problems 

Auswahl,(Vor-)Anpassung 
und Verkauf geeigneter 
Korrektionsmittel 

 

2.  Auswahl, (Vor)Anpassung und Verkauf geeigneter Korrektionsmittel: Materialberatung, 

(Vor)Anpassungen vornehmen, Fertigungsparameter ermitteln, Angebot erstellen, 

verhandeln und Vertrag abschließen 
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Nachdem die notwendigen Messungen und Prüfungen durchgeführt und die genauen 
Korrektionswerte bestimmt worden sind, steht die Beratung des Kunden im Vordergrund. Von wem 
die Beratung durchgeführt wird, hängt von der Präferenz und Verwendungskontexten des Kunden 
bezogen auf das jeweilige Korrektionsmittel ab. Denn, während die Beratung der Korrektionsbrille 
i.d.R. vom Gesellen durchgeführt werden kann, übernimmt der Meister die Beratung bei der 
Kontaktlinsenanpassung. Zu Letzterem ist der Geselle laut Ausbildungsordnung nicht befähigt.  

Bei der Korrektionsbrille geht es zunächst darum, die Materialberatung durchzuführen. Vor dem 
Hintergrund der ermittelten Korrektionswerte und anatomischen Gegebenheiten erfolgt eine Glas- 
und Fassungsberatung, bei der unter anderem auch ästhetische Aspekte im Vordergrund stehen. 
Anschließend müssen die genauen Zentrierdaten ermittelt und eine Voranpassung der 
Brillenfassung vorgenommen werden. Bei der Kontaktlinsenberatung erfolgt zunächst – auf Basis 
der vorbereitenden Messungen – eine Auswahl und dann das Einsetzen der Probe- bzw. Messlinse. 
Diese wird hinsichtlich ihrer Verträglichkeit, Beweglichkeit etc. beurteilt und anschließend die 
genauen Bestellparameter festgelegt.  

Nach der Beratung und durchgeführten Anpassung wird dem Kunden ein Angebot gemacht. 
Manche Kunden verhandeln an dieser Stelle über Preisnachlässe etc. Auf Grundlage des 
vereinbarten Vertrages erfolgt dann die Bestellung der Materialien im nächsten Schritt.  

 

Erfassung erster Kundenwünsche 
und Analyse des Problems 

Auswahl,(Vor-)Anpassung 
und Verkauf geeigneter 
Korrektionsmittel 

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 
Geschäft 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 prüfen. Diese 
Tätigkeit kann vom Gesellen durchgeführt werden.  

Bei der Korrektionsbrille geht es darum, die zur Fertigung der Brille notwendigen Materialien zu 
beziehen. Dies gilt im Wesentlichen für die Glasrohlinge und sonstigen Fassungsteile. Der Bezug 
der Brillenfassungen an sich erfolgt dagegen unabhängig vom einzelnen Kundenauftrag. 
Brillenfassungen sind aufgrund ihrer Präsentation im Verkaufsraum (= Fassungslager) in 
entsprechender Vielzahl vorrätig und werden im Rahmen des vorherigen Prozessschrittes dort vom 
Kunden bereits ausgewählt und entsprechend vorangepasst. Nachdem die bestellten Glasrohlinge 
und Fassungsteile eingetroffen sind, erfolgt eine Daten- und Qualitätskontrolle. Nach Kontrolle 
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bzw. erfolgreicher Reklamation werden zunächst die Brillengläser bearbeitet. Dazu zählen unter 
anderem die Glasrandbearbeitung sowie das Anbringen der Schutzfacette. Anschließend werden im 
Rahmen der Fassungsbearbeitung die Gläser montiert und die Fassung entsprechend der 
Voranpassungen ausgerichtet. Dabei handelt es sich um typische Tätigkeiten, welche in der Regel 
vom Gesellen durchgeführt werden. Bei technischen Herausforderungen sowie im Rahmen der 
Ausbildung der Gesellen unterstützt und lehrt der Meister. Anschließend erfolgt die Kontrolle und 
Dokumentation der Fertigung – im besten Falle – durch eine am Fertigungsprozess nicht beteiligte 
Fachkraft.  

 

Erfassung erster Kundenwünsche 
und Analyse des Problems 

Auswahl,(Vor-)Anpassung 
und Verkauf geeigneter 
Korrektionsmittel 

Übergabe und 
Nachbetreuung des 
Kunden 

Leistungsbeschaffung bzw. 
-erstellung 

 

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

Gebrauchseinweisung, Pflegehinweise, Abrechnung und Nachbetreuung 

Auch hier wird im Folgenden zwischen der Übergabe einer Korrektionsbrille und der Übergabe der 
Kontaktlinsen an den Kunden unterschieden: Die Übergabe 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 Überprüfung der Zentrierdaten. Nach anschließender 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. Anschließend folgt 
die Abrechnung der Leistungserstellung, die im Kassenbereich abgewickelt wird. Dabei ist es 
wichtig, die Preiszusammensetzung transparent offenzulegen.  

Auch die Übergabe der Kontaktlinse beginnt mit einer Funktions- und Sitzkontrolle auf Einhaltung 
vorgegebener Parameter und Korrektionswirkungen unter Anwendung geeigneter Prüf- und 
Messverfahren. Gegebenenfalls ist damit eine Stärkenkorrektur verbunden. Im Gegensatz zu 
Korrektionsbrillen ist die Einweisung des Kunden in die Handhabung und Pflege der Kontaktlinsen  
für den jeweiligen Kunden bedeutsamer. Probleme, die durch das Tragen von Kontaktlinsen 
entstehen können, 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 können empfindliche Folgen wie beispielsweise 
Entzündungen der Bindehaut etc. entstehen. Kontaktlinsen unterliegen daher einem recht hohen 
Pflegeaufwand. Abschließend erfolgt auch hier die Erstellung der Abschlussrechnung sowie die 
Bezahlung der Ware durch den Kunden. Um Veränderungen im Korrektions- und 
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Verträglichkeitsbereich rechtzeitig zu erkennen, sind regelmäßig Nachkontrollen der Augen und der 
Kontaktlinse notwendig. Die Nachbetreuung im Rahmen der Korrektionsbrille bezieht sich auf eine 
regelmäßige Kontrolle der Sehleistung sowie auf das Beheben von Fertigungs- und Materialfehlern. 
Innerhalb der ersten zwei Jahre unterliegen Fertigungs- und Materialfehler der 
Gewährleistungspflicht. Eine auftragsbezogene Nachkalkulation des einzelnen Kundenauftrags 
erfolgt in der Regel nicht.  

5.1.3.2 Unterstützungs- und operative Managementprozesse mit besonderer 
Relevanz für das Augenoptiker-Handwerk  

Im Gespräch wurden durch gedankenexperimentelle Kontrastierung57 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 führen. Dabei ist zu 
berücksichtigen, dass es sich hier zunächst um eine spontane Expertenäußerung handelt, ohne dass 
ein tieferes Verständnis über 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 getätigten Aussagen 
davon auszugehen, dass diese aufgrund des Expertenstatus sowie der Spiegelung der Ergebnisse an 
einen Verbandsvertreter realitätsnah sind und somit als erste explorative Erkenntnisse vor dem 
Hintergrund des Projektziels verwendet werden können.  

Folgende charakteristische Merkmale und ihre Bedeutung für betriebswirtschaftliche 
Entscheidungen und Prozesse wurden im Gespräch thematisiert. An dieser Stelle wird jedoch auf 
eine direkte Zuordnung zu einzelnen Unterstützungs- und operativen Managementprozessen 
verzichtet, da dies aufgrund der Gesprächsanlage ebenfalls nicht vorgesehen war.  

 

Bezugspunkt: Einsatzfähige Mitarbeiter und Personaleinsatz  

Da im Gegensatz zu anderen Gewerben im Augenoptiker-Handwerk von einer gewissen 
Gleichförmigkeit bzw. einer Regelmäßigkeit des Alltagsgeschäftes ausgegangen werden kann, stellt 
sich die Organisation des Ladenbetriebs als relativ unabhängig vom Einzelauftrag dar. Dies zeigt 
sich beispielsweise in der Personaleinsatzplanung. Denn während beispielsweise in den Berufen des 
Bau- und Ausbaugewerbes größere Projekte das Alltagsgeschäft bestimmen und deren Mitarbeiter 
auftragsbezogen zugeteilt werden müssen, erfolgt im Augenoptiker-Handwerk keine 

                                                
57 Der Interviewte wurde darum geben, das Augenoptiker-Handwerk anderen Handwerken gegenüberzustellen. 
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auftragsbezogene Personaleinsatzplanung. Denn da der vom Einzelauftrag losgelöste Regelbetrieb 
grundsätzlich keine permanente Veränderung eines erarbeiteten Personaleinsatzplans erfordert, 
kann von einem mittelfristigen Planungshorizont gesprochen werden. Um den Einsatz des Personals 
planen zu können, werden idealerweise folgende Informationen benötigt: Informationen über a) die 
betrieblichen Arbeitsprozesse und die dort zu besetzenden Arbeitsplätze, b) die Kundenfrequenz 
und das saisonale Nachfrageverhalten der Kunden, welches im Augenoptiker-Handwerk besonders 
ausgeprägt ist, c) die Interessen, Fähigkeiten und Arbeitszeitmodelle der Mitarbeiter, d) planbare 
Abwesenheiten der Mitarbeiter aufgrund von Urlaub sowie Aus- und Weiterbildungen sowie e) 
Gesetzliche Regelungen (z.B. Ladenöffnungszeiten). Es kann davon ausgegangen werden, dass es 
in den anderen Handwerken ebenfalls Personaleinsatzpläne mit mittelfristigem Planungshorizont 
gibt, diese können aber anders ausgestaltet sein, da kurzfristig eine projektbezogene 
Konkretisierung erfolgt. (Diese ist allerdings zunächst eine Annahme, die es an anderer Stelle zu 
prüfen gilt.) Vor allem aber bleibt vor dem Hintergrund, dass das Personal neben der Miete 
aufgrund des Ladengeschäftes und der Sicherstellung eines permanenten Regelbetriebs einen der 
größten Kostenblöcke im Augenoptiker-Handwerk darstellt, festzuhalten, dass eine möglichst 
optimale mittelfristige Personaleinsatzplanung vor dem Hintergrund der Kostenreduktion von 
besonderer Bedeutung für das Augenoptiker-Handwerk ist. 

 

Bezugspunkt: Kostensituation des Lagers und Lagerbestände 

Ebenfalls vor dem Hintergrund der durch das Ladengeschäft verursachten hohen Kostenblöcke ist 
die besondere Bedeutung der regelmäßigen 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 
größte Teil der Halb- und Fertigerzeugnisse auftragsbezogen bestellt wird und im Wesentlichen nur 
Hilfs- und Betriebsstoffe sowie regelmäßig verwendete Erzeugnisse gelagert werden. Im 
Augenoptiker-Handwerk dagegen weist vor allem das Fassungslager im Verhältnis zum 
Gesamtumsatz eine hohe Kapitalbindung auf. Denn während Glasbestellungen (Rohlingen) sowie 
kundenindividuelle Kontaktlinsen im Rahmen des laufenden Kundenauftrags bestellt werden, ist es 
für den Augenoptiker unumgänglich, eine entsprechend große Auswahl an Brillenfassungen zur 
Bedienung der Kundenwünsche vorrätig 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 primär auftragsbezogen vorgenommen werden.  

 

Bezugspunkt: Kundenbindung und Marketingmaßnahmen 
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Außerdem betont der Experte die besondere Bedeutung des Marketings im Augenoptiker-Handwerk 
(vor allem in Großstädten). Denn die hohen Kosten des Ladengeschäftes treiben den Augenoptiker 
dazu, sowohl regelmäßig neue Laufkundschaft anzuziehen als auch Stammkunden an das Geschäft 
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 für den Augenoptiker aufgrund permanenter 
Veränderungen der Augen wesentlicher wichtiger ist, im ständigen Kontakt zum Kunden zu stehen, 
als dies beispielswiese im Baugewerbe der Fall sein könnte (Gefahr einer höheren Fluktuation).  

Die Notwendigkeit der Kundenbindung führt unter anderem auch dazu, dass viele Dienstleistungen 
(z.B. Bestimmung der Sehleistung oder Durchführung kleiner Reparaturen) im Augenoptiker-
Handwerk dem Kunden nicht direkt in Rechnung gestellt werden. Aus Sicht des Experten führt dies 
auf längere Sicht zu dem bereits wahrnehmbaren veränderten Preisverhalten der Kunden, denn 
diese nehmen derartige Leistungen als selbstverständlich wahr und erwarten diese auch. Darüber 
hinaus steigt der Preisdruck durch Billiganbieter im Internet sowie Veränderungen in der 
Gesundheitsreform (Schlagwort: Wegfall der Krankenkassenzuschüsse). Dadurch entsteht für den 
Augenoptiker das Spannungsverhältnis, dass der Kunde auf der einen Seite kostenlose 
Dienstleistungen sowie günstige Preise erwartet, die auf der anderen Seite in hohem Maße zu 
Kosten für den Betrieb führen. Dies führt zu einer steigenden Notwendigkeit der monatlichen 
Erstellung und Auswertung der Betriebswirtschaftlichen Auswertungen (BWA) sowie der 
Berücksichtigung der nicht direkt dem Kunden in Rechnung stellbarerer Leistungen im Rahmen der 
Preiskalkulation (Schlagwort: Mischkalkulation). Bezüglich 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 Durchführung der 
Kalkulation ein eher jüngeres, 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 Qualitäts- und Servicestand 
erfordert.  
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5.2 Analyse betrieblicher Prozesse im Kraftfahrzeugtechniker-
Handwerk  

5.2.1 Überblick über Besonderheiten und Tätigkeitsbereiche des 
Kraftfahrzeugtechniker-Handwerks 

Die wirtschaftlichen und technologischen Entwicklungen der letzten Jahrzehnte innerhalb der 
Kraftfahrzeugbranche führten zu wesentlichen strukturellen Veränderungen der Kfz-Werkstätten 
und ihrer typischen Tätigkeitsfelder. Vor allem der Wandel von der Reparaturwerkstatt zum 
Qualitätsservice-Betrieb58 und der damit verbundenen Anforderung, effizienten Service von 
höchster Qualität anzubieten, lässt sich auf den Qualitätswettbewerb innerhalb der gesamten Kfz-
Branche zurückführen. Die Bestrebungen der Kfz-Branche, den Kundenanforderungen nach 
qualitativ hochwertigen Fahrzeugen mit entsprechenden Komfort- und Sicherheitsleistungen zu 
günstigen Preisen gerecht zu werden, führten sowohl zur Notwendigkeit einer verstärkten 
Zusammenarbeit zwischen Herstellern, Händlern und Werkstätten als auch zu einem hohem 
Innovationsdruck. Dieser äußert sich in einer ansteigenden Produktvielfalt und veränderten 
Produkttechnologie. Die Implikationen dieser strukturellen Veränderungen der Kfz-Branche auf die 
Struktur und den Tätigkeitsbereich der Kfz-Werkstätten sollen im Folgenden kurz skizziert werden.  

Durch den Wettbewerb sind die Automobilhersteller bei der erfolgreichen Vermarktung ihrer 
Produkte zunehmend auf die Zusammenarbeit mit den Händlern und Werkstätten angewiesen. Vor 
allem markengebundener Kfz-Werkstätten profitieren bei ihrer Arbeit von den 
Unterstützungsleistungen der Hersteller und Händler, „denn für Fehlersuche und Reparatur der 
komplizierten modernen Fahrzeugkomponenten sind neben Geräten und Know-how auch eine 
Vielzahl von Prüf- und Einstellwerten erforderlich. Hersteller und Importeure versorgen ihre 
Werkstätten mit den entsprechenden Daten. Die freien Werkstätten müssen sich diese Daten 
manchmal mühsam beschaffen, auch wenn die Hersteller inzwischen verpflichtet sind, die Daten 
frei zugänglich zu machen.“59 Dadurch entsteht für die freien, markenungebundenen Kfz-
Werkstätten ein deutlicher Wettbewerbsnachteil. Allerdings führt die Markengebundenheit auch zu 
einem eingeschränkten Handlungs- und Gestaltungspielraum, welcher sich in der Einhaltung von 
herstellerspezifischen Normen und Produktstandardisierungen zeigt, die ein Austausch von Teilen 
mit den Produkten anderer Hersteller unmöglich machen und ggf. markenorientierte Werkzeuge, 
Testgeräte und Diagnosesysteme erfordern. Von den Werkstätten der markengebundenen 
Autohäuser verlangen die Hersteller eine genau Einhaltung der Vorgaben und Qualitätsstandards 
sowohl hinsichtlich Kfz-technischer als auch kaufmännischer Entscheidungen. Dies zeigt sich 
beispielsweise in einem standardisierten, streng vorgegebenen Ablauf der 
                                                
58 Vgl. Rauner / Spöttl 1995. 
59 Sommer 2004, S. 30. 
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Kundenauftragsbearbeitung, beginnend beim Erstkontakt im Servicebereich über die Diagnose und 
Reparatur in der Werkstatt und endend mit der Fahrzeugübergabe und Abrechnung. 

Weitere strukturelle Veränderungen im Kraftfahrzeugtechniker-Handwerk – und hier speziell 
bezogen auf das Tätigkeitsfeld der Kfz-Werkstätten – wurden durch den rasanten technologischen 
Wandel der letzten Jahrzehnte hervorgerufen. Während früher die mechanischen und 
elektrisch/elektronischen Systeme im Fahrzeug eher als in sich geschlossen und nahezu unabhängig 
voneinander agierend betrachtet werden konnten, führte die Entwicklung mechatronischer 
Kraftfahrzeugsysteme zu einer funktionellen und räumlichen Integration einzelner Systeme. Das 
bedeutet, dass immer mehr mechanische Kraftfahrzeugsysteme durch elektronisch geregelte 
Systeme ersetzt bzw. ergänzt werden (können). 60  

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 verändert den Anspruch an die typischen 
Diagnoseaufgaben in den Kfz-Werkstätten sowie den Einsatz von Test- und Diagnosegeräten 
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 Diagnosefällen’ unterschieden werden.61 Routine-Diagnoseaufgaben sind 
beispielsweise typisch bei der Inspektion und können z.B. durch Sichtprüfung sowie über eine 
geführte Diagnose mithilfe rechnergestützter Diagnosesysteme bewältigt werden. Die sogenannten 
komplizierten Diagnosefälle, die ebenfalls typisch für 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 Rationalität folgt, führt der Einsatz von rechnergestützten 
Diagnosegeräten nicht unmittelbar zur Fehlerfindung. Neben der Aktualisierung des notwendigen 
technischen Wissens über Systeme und deren Vernetzung müssen 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 überhaupt gefunden werden kann.  

                                                
60 Als Beispiele zu nennen sind: „Motormanagementsysteme statt Einspritz- und Zündanlagen. 

Elektronische statt hydraulische Getriebesteuerung. ABS, ASR, ESP statt mechanischer Brems-
, Traktions- und Fahrstabilitätssysteme. Fahrwerksregelungen mit elektronisch angesteuerten 
Stoßdämpfern. Zusammenwachsen der ersten drei Systeme zu einem Antriebssystem. 
Karosseriesysteme statt mechanischer Türschließmechanismen und Verstelleinrichtungen für 
Scheinwerfer, Spiegel, Sitze, Scheibenheber, Scheibenwischer etc. [...]“ Becker 2010, S. 16-17.  

61 Zu differenzierten Ausführungen 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 rückt das ‚Auto in 
seiner Gesamtheit’ in den Fokus des Werkstattbetriebs. Bereits in den 90er Jahren führte diese neue 
Betrachtungsweise zu einer schrittweisen Auflösung der bis dahin für größere Werkstätten 
typischen Arbeitsteilungsstruktur, eingeteilt nach Baugruppen des Kraftfahrzeugs (Motor, Antrieb, 
Fahrwerk, Bremsen, Elektrik und Karosserie), hin zu einer Arbeitsteilung nach Tätigkeitsfeldern 
(Inspektion und Wartung, Mechanischen Reparaturen, Nachrüsten sowie Diagnose und 
elektrische/elektronische Systeme.)62. Systemische Veränderungen zeigten sich darüberhinaus 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 für den Kfz-
Werkstattbereich die Zusammenführung der Ausbildungsberufe Kfz-Elektriker, 
Automobilmechaniker und Kfz-Mechaniker zum Kfz-Mechatroniker (mit den Schwerpunkten 
Fahrzeugkommunikationstechnik, Motorradtechnik und Nutzfahrzeug- sowie 
Personenkraftwagentechnik) aus dem Jahr 200363 sowie die Neuordnung des Kfz-Mechatronikers 
im Jahr 2013 mit der Zusammenlegung von Kfz-Mechatroniker und des Mechanikers für 
Karosserieinstandhaltungstechnik von Bedeutung. Zu den typischen Kerntätigkeiten der Kfz-
Mechatroniker gehören primär die Planung, Wartung, Prüfung, Diagnose und Instandsetzung sowie 
die Aus- und Umrüstung von Kraftfahrzeugen.64 Unterstützt wird das operative Geschäft der Kfz-
Werkstatt vom Kraftfahrzeug-Servicetechniker, der im Rahmen der Leistungserstellung als 
technischer Systemspezialist für die komplexen Aufgaben vor allem der Diagnose und als 
Vermittler technischer Neuerungen im Betrieb zuständig 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 abhängig von der Größe des Betriebes ein oder mehrere 
Mitarbeiter mit dem formalen Fortbildungsabschluss geprüfter Kraftfahrzeug-Servicetechniker. Je 
nach Organisationsstruktur und Betriebsgröße ist es durchaus üblich, dass auch der 
Kraftfahrzeugtechnikermeister nicht nur im Servicebereich, sondern auch als Problemlöser im 
                                                
62 Vgl. Spöttl 1997 
63 Aufgrund der Einführung von Hybridkarosseriebauweisen und neuen Leichtbau-Produkten in Kombination mit 

komplexen elektronisch-verknüpften Fahrzeugsystemen wurde eine Zusammenführung der Berufe Kfz-
Mechatroniker/Kfz-Mechatronikerin und Mechaniker/Mechanikerin für Karosserieinstandhaltungstechnik 
notwendig. Vgl. hierzu die Informationen des Bundesinstituts für Berufsbildung zur Neuordnung und 
Modernisierung von Berufen. Zugänglich im Internet unter http://www.bibb.de/de/61622.htm. Abgerufen am 
26.06.2013. Vgl. Verordnung über die Berufsausbildung zum Kraftfahrzeugmechatroniker und zur 
Kraftfahrzeugmechatronikerin vom 14. Juni 2013 (vgl. BGBl 2013 I, S. 1578). 

64 Vgl. Verordnung über die Berufsausbildung zum Kraftfahrzeugmechatroniker und zur Kraftfahrzeugmechatronikerin 
vom 14. Juni 2013 (Vgl. BGBl 2013 I, S. 1578). 
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Bereich der Diagnose und Leistungserstellung im Werkstattbereich aktiv tätig ist. In größeren und 
vor allem markengebundenen Werkstätten wird der Meister jedoch vornehmlich als Kundendienst- 
bzw. Serviceberater65 eingesetzt. 

5.2.2 Identifizierung von Geschäftsfeldern bzw. problemorientierten 
Kundenaufträgen im Kraftfahrzeugtechniker-Handwerk 

Im Folgenden soll kurz auf die vorab auf Basis unterschiedlicher Fachliteratur sowie der Aus-
bildungs- und Meisterprüfungsverordnung formulierten und zur Diskussion gestellten Geschäfts-
felder sowie deren Herleitung eingegangen werden.  

Da die Geschäftsprozesse bzw. problemorientieren Kundenaufträge per Definition mit einem 
Kundenproblem beginnen, stellte sich zur Generierung der Geschäftsfelder die Frage, welche 
typischen Problemfelder bzw. Bedürfnisse lassen sich ausfindig machen, welche Kunden dazu 
veranlassen, eine Kfz-Werkstatt aufzusuchen. Dabei wurden folgende fünf Anlässe erarbeitet:  

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

kommen (z.B. aufgrund einer leuchtenden Lampe, eines Geräusches am Kraftfahrzeug oder 

weil das Kraftfahrzeug nicht mehr funktionsfähig ist) 

• Defekte am Kraftfahrzeug durch Fremdeinwirkung (z.B. aufgrund eines fremd- oder 

selbstverschuldeten Unfalls) 

• Vermutung mutmaßlicher Defekte (z.B. aufgrund einer bevorstehenden gesetzlichen 

oder Hersteller empfohlenen Untersuchung) 

• Wunsch nach Optimierung bzw. Nachrüstung des Kraftfahrzeuges 

• Sonstiger Standard- bzw. Schnellservice 

Auf Basis dieser Problemfelder wurden acht Geschäftsfelder formuliert und den Experten 
vorgestellt. Von der Grundidee hätte auch für jedes Problemfeld nur ein entsprechendes 
Geschäftsfeld formuliert werden können. Eine Differenzierung wurde vorgenommen, um der in der 
Fachliteratur auffindbaren Strukturierungen gerechter zu werden und diese zu diskutieren.  

 
Die folgende Tabelle zeigt die vorgeschlagenen Geschäftsfelder, bezogen auf die jeweils 
identifizierten Problem- bzw. Bedürfnisfelder der Kunden: 

                                                
65 „Begrifflich ist eine Zuordnung äußerst schwierig. Je nach Fahrzeugmarke und Region werden die Meister Annehmer, 

Serviceberater (überwiegend BMW, Opel, ZDK-zertifiziert als Automobil-Serviceberater und nicht zertifiziert), 
Kundendienstmeister oder auch Kundendienstberater (überwiegend VW, Audi) genannt.“ Becker 2010, Kapitel 3, 
S. 76.  
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Zentrales Kundenbedürfnis Mögliche Geschäftsfelder 

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

(1) Diagnostizieren bestehender Defekte 
und Instandsetzen einzelner sowie 
vernetzter Systeme der 
Fahrzeugelektronik66 

(2) Diagnostizieren bestehender Defekte 
und Instandsetzen von 
Fahrwerksystemen67 

(3) Diagnostizieren bestehender Defekte 
und Instandsetzen von 
Antriebssystemen68 

Defekte am Kraftfahrzeug durch 
Fremdeinwirkung 

(4) Diagnostizieren und Instandsetzen 
schadhafter Fahrzeugkarosserie und 
Lackierung 

Vermutung mutmaßlicher Defekte 

(5) Inspektion und Instandsetzen von 
Kraftfahrzeugen 

(6) Vorausgehendes Prüfen und 
Instandsetzen für gesetzliche 
Untersuchungen 

Wunsch nach Optimierung bzw. 
Nachrüstung des Kraftfahrzeuges 

(7) Verkauf und Installation von 
Zubehör und Zusatzsystemen 

Sonstiger Standard- bzw. 
Schnellservice (8) Durchführung von Standardservice 

Tabelle 5: Mögliche Geschäftsfelder im Kraftfahrzeugtechniker-Handwerk 

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

Ebenso wie bei dem Gespräch bzw. Workshop mit Experten69 der Handwerke Elektrotechnik und 
Augenoptik, wurden auch bei den am 12. Juni 2013 und 01. Juli 2013 durchgeführten 

                                                
66 Zu Defekten in Systemen der Fahrzeugelektronik können beispielsweise Defekte bzw. Fehler der Stromversorgung 

und Beleuchtung, des Motormanagementsystems sowie der Sicherheits- und Komfortsysteme wie Airbag, 
Navigation, Klimaanlage etc. gezählt werden. Vgl. hierzu Herner/Riehl 2011.  

67 Typische Beispiele für Defekte in Antriebssystemen stellen Defekte im Bremssystem, im Lenksystem oder an den 
Federungen und Dämpfungen sowie den Radaufhängungen und Rädern dar. Vgl. hierzu Leiter 2008. 

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

69 Um Experten für 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 unterstützen, aber auch da im Verband aktuell über eine Überarbeitung der 
bestehenden Kraftfahrzeugtechnikermeisterverordnung (KfzTechMstrV) aus dem Jahr 2000 nachgedacht wird, 
erklärte 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 ‚Tätigkeiten des Meisters zur 
Bewältigung (im Sinne der Erfüllung und Steuerung) des Alltagsgeschäftes eines Kfz-Betriebes’ 
thematisiert. Dazu wurde der Workshop in Anlehnung an das vorab entwickelte Analysemodell und 
die dort beschriebenen Typen betrieblicher Prozesse (Geschäftsprozesse, Unterstützungsprozesse 
und operative Managementprozesse) zweigeteilt. Hierbei lag der Schwerpunkt des Workshops auf 
der Diskussion der Geschäftsprozesse, während die Analyse der Unterstützungs- und operativen 
Managementprozesse eher nachgelagert wurde.  

Im Gegensatz zu dem eher offen gehaltenen Expertengespräch im Augenoptiker-Handwerk wurde 
für die Strukturierung der Diskussion die in Tabelle 5 dargestellten Geschäftsfelder zunächst als 
Grundlage für die Identifizierung von Geschäftsfeldern genutzt. Es wurden dann für verschiedene 
problemorientierte Kundenaufträge typische Arbeitsprozessschritte erarbeitet. Dabei wurden die 
Arbeitsprozessschritte in ihrer Formulierung soweit abstrahiert und dokumentiert, dass 
unterschiedliche Varianten an problemorientierten Kundenaufträgen - d.h. von überschaubaren und 
einfach zu erfüllenden Kundenaufträgen bis hin zu komplexen und anspruchsvollen 
Kundenaufträgen – darunter gefasst werden konnten. Ebenso wurde erläutert, welche 
Arbeitsprozessschritte in den Zuständigkeitsbereich des Kraftfahrzeugtechnikermeisters fallen und 
welche in der Regel von einem durchschnittlich begabten Gesellen durchgeführt werden können. Im 
Anschluss wurden die Experten gebeten zu überlegen, inwiefern sich die Arbeitsprozessschritte der 
Kundenaufträge der anderen Geschäftsfelder von den zuvor entwickelten unterscheiden. Dabei 
stellte sich heraus, dass sich das Geschäftsfeld ‚Verkauf und Installation von Zubehör und 
Zusatzsystemen’ stärker von den anderen Feldern der ‚Diagnose und Instandsetzung’ (sowohl für 

                                                                                                                                                            
 Der Experte für die typischen betrieblichen Prozesse aus Sicht einer markengebundenen Kfz-Werkstatt arbeitete 

über 50 Jahre als Kfz-Elektriker in einer markengebundenen Kfz-Werkstatt eines großen deutschen 
Automobilhauses. Dort war er u.a. auch als Ausbilder sowie im Betriebsrat tätig. Darüber hinaus engagiert er sich 
seit Jahrzehnten ehrenamtlich für die Förderung der Berufsbildung im Handwerk und den internationalen 
Bildungsaustausch. Als Sachverständiger wird er regelmäßig zu unterschiedlichen Fachausschüssen des 
Handwerks geladen.  

 Der teilnehmende Vertreter des freien, markenunabhängigen Kfz-Betriebs hat sich vor ca. 17 Jahren nach seiner 
Weiterbildung als Kraftfahrzeugtechnikermeister und Betriebswirt HWK selbständig gemacht. In seinem 
Werkstatt-Betrieb sind derzeit 10 Mitarbeiter angestellt, darunter auch zwei Meister. Darüber hinaus ist er 
ehrenamtlich als Prüfer im Prüfungsausschuss der Kraftfahrzeugtechnikermeisterprüfung tätigt. Als öffentlich 
bestellter und vereidigter Sachverständiger erhält 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 würde er als ein wesentliches Problem der betrieblichen Praxis die 
zeitlichen Restriktionen des Meisters beschreiben. Denn der Meister ist im Alltagsgeschäft so sehr in die 
Kommunikation mit den Kunden und der Bewältigung kaufmännischer Aufgaben eingebunden, dass dieser kaum 
noch Zeit verfügbar hat, sich mit rein technischen Problemen in der Werkstatt - wie beispielsweise der 
Fehlersuche am Fahrzeug - auseinanderzusetzen. Dies kann aufgrund der technologischen Veränderungen 
(abnehmende Halbwertbarkeit des Wissens) wesentliche Folgen für den Betrieb haben. Darüber hinaus betonte er 
aufgrund seiner Erfahrungen die grundsätzliche Bedeutung betriebswirtschaftlicher Kompetenzen für eine 
effiziente und effektive Betriebsführung.  

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

Anschließend folgte die Diskussion über die Unterstützungs- und Managementprozesse. Diese 
wurden im Unterschied zu den soeben erläuterten Geschäftsprozessen nicht auf ihre „Berechtigung“ 
überprüft. Vielmehr stand hier die Bedeutung der Prozesse für das jeweilige Handwerk und die 
Notwendigkeit Kfz-technischer Kenntnisse und Fähigkeiten zur Bewältigung der 
Unterstützungsprozesse im Vordergrund (vgl. Kapitel 5.2.4.4).  

 

Ein zentrales Ergebnis der Diskussion um die Geschäftsfelder war, dass – und dabei waren sich die 
Experten schnell einig – aufgrund der Komplexität und Vernetzung mechatronischer Systeme ein 
vom Kunden wahrgenommener Fehlerhinweis zu Beginn des Prozesses nicht eindeutig auf ein 
bestimmtes Fahrzeugsystem zurückzuführen sei und somit einer Aufrechterhaltung der auf Basis 
von Fachtheorie vorgenommenen Aufteilung in prozessualer Sicht nicht zugestimmt werden könne. 
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 stärkere Differenzierung möglich sei und 
beispielsweise in der Prüfungsordnung integrativ durch entsprechende Formulierungen 
berücksichtigt werden könne. Dabei bezieht sich die differenziertere Formulierung vor allem auf 
den technischen Bereich, abhängig vom letztendlichen Fehler, und weniger auf die 
kundenorientierten und kaufmännischen Arbeitsprozessschritte. Hier wurde berücksichtigt, dass bei 
unterschiedlichen Kunden auch unterschiedliche Strategien der Gesprächsführung sowie je nach 
Komplexität des Kundenauftrags z.B. die Komplexität der Vor- und Nachkalkulation variieren. 
Dies gelte allerdings übergreifend für alle Kundenaufträge einer Kfz-Werkstatt.  

Im Rahmen dieser Auseinandersetzung wurde auch deutlich, dass die vorgeschlagenen 
Geschäftsfelder ‚Inspektion und Instandsetzen von Kraftfahrzeugen', ‚Vorausgehendes Prüfen und 
Instandsetzen für gesetzliche Untersuchungen' und ‚Durchführung von Standardservice' letztlich als 
einfachere, wenig komplexe und zum Teil sehr standardisierte Kundenaufträge unter das zuvor 
gestaltete Geschäftsfeld subsumiert und somit als eigene Geschäftsfelder gestrichen werden können.  

Anschließend wurde diskutiert, ob das Geschäftsfeld ‚Diagnostizieren und Instandsetzen 
schadhafter Fahrzeugkarosserie und Lackierungen’ ein eigenständiges Feld darstellt oder nicht. 
Letztendlich einigte man sich darauf, dass zwar zu Beginn der Kundenauftragsbearbeitung noch 
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zusätzliche Tätigkeiten, wie z.B. die Bestellung eines Gutachters oder die Aufklärung des Kunden 
über versicherungstechnische Besonderheiten, notwendig seien, sich aber darüberhinaus keine 
wesentlichen Unterschiede in den Arbeitsprozessschritten – außer bezogen auf die konkrete 
Durchführung der Vermessung und Reparatur bzw. Lackierung – zeigen würden. Auf die Frage, ob 
nicht bei der Gesprächsführung andere Anforderungen an den Meister gestellt werden als in den 
anderen Feldern, wurde darauf hingewiesen, dass es zwar eine hohe Herausforderung sei, einen 
emotional aufgewühlten Kunden zu beruhigen, allerdings könne dies auch je nach Kundentyp in 
anderen Feldern notwendig sein.  

Letztlich zeigte sich, dass die von der Moderatorin im Vorhinein eruierten Geschäftsfelder, 
basierend auf unterschiedlichen Defekttypen (Hinweise auf Defekte, Defekte durch 
Fremdeinwirkung und vermutete Defekte), aufgrund vergleichbarer Arbeitsprozessschritte zu einem 
großen Geschäftsfeld zusammengefasst werden konnten. Den relevanten Unterschieden, die sich 
erst in einem höheren Konkretisierungsgrad zeigen, könne durch entsprechende integrative 
Formulierungen Rechnung getragen werden. Sie würden allerdings kein eigenes Geschäftsfeld 
rechtfertigen. Durch Zusammenführung der vorgeschlagenen Geschäftsfelder (Nr. 1, 2, 3, 4, 5, 6, 
und 8) wurde somit folgendes Geschäftsfeld als relevant für das Kraftfahrzeugtechniker-Handwerk 
generiert70:  

 

Diagnostizieren und Instandhalten von Kraftfahrzeugen 

Bezogen auf die Integration des Geschäftsfeldes ‚Verkauf und Installation von Zubehör und 
Zusatzsystemen’ in das oben formulierte Geschäftsfeld zeigte sich zunächst 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 könnten. Auf der anderen 
Seite wurde dieser Argumentation nur in Teilen zugestimmt, denn dieses Argument wurde bei der 
Zusammenführung der anderen Felder zu einem Geschäftsfeld primär mit Blick auf die 
Arbeitsprozessschritte im Rahmen des technischen Leistungserstellungsprozesses angebracht. Denn 
bei einem höheren Konkretisierungsgrad lassen sich beispielsweise Unterschiede bei der Auswahl 
und Anwendung technischer Geräte sowie dem Austausch bzw. der Reparatur bestimmter 
technischer Komponenten identifizieren (und diesen Unterschieden sollte auch in einer 
Prüfungsverordnung durch entsprechende Formulierung Rechnung getragen werden). Den stärker 
kaufmännischen und kundenorientierten Arbeitsprozessschritten wurde allerdings, ausgehend von 
den jeweiligen Kundenaufträgen und unabhängig denkbarer Kundentypen, eine große 

                                                
70 Es ist darauf hinzuweisen, dass der Projektkontext (Prüfungsordnung) immer – teils bewusst, teils unbewusst – bei 

der Diskussion über die vorgeschlagenen Geschäftsfelder ’irgendwie’ von Bedeutung war und die Ergebnisse 
deshalb auch vor diesem Hintergrund zu interpretieren sind.  
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Gemeinsamkeit - auch auf einem höherem Konkretisierungsgrad - zugeschrieben. Genau diese 
Gemeinsamkeit lässt sich allerdings nicht mehr im Geschäftsfeld ‚Verkauf und Installation von 
Zubehör und Zusatzsystemen’ finden. Denn hier unterscheiden sich ausgehend von den typischen 
Kundenaufträgen dieses Geschäftsfeldes die Ausgestaltung der kaufmännischen (z.B. Termin- und 
Kapazitätsplanung oder Angebotserstellung) und kundenorientierten (z.B. Kundengespräch zur 
Erfassung der Kundenwünsche bzw. Fahrzeugprobleme) Arbeitsprozessschritten, von der 
Bearbeitung der typischen Kundenaufträge des obigen Geschäftsfeldes. Die Summe der 
Unterschiede bezogen auf die Arbeitsprozessschritte der technischen Leistungserstellung und der 
zusätzlichen Unterschiede in den stärker kundenorientiert und kaufmännischen Tätigkeiten – vor 
allem in den ersten Phasen der Auftragsbearbeitung - sprächen für eine Trennung der 
Geschäftsfelder, so dass folgendes zweites Geschäftsfeld generiert wurde:  

 

Verkauf und Installation von Zubehör und Zusatzsystemen 

Auf diese Trennung ließen sich zunächst alle Beteiligen ein, allerdings nur unter dem Hinweis, dass 
im Falle einer tatsächlichen Erstellung einer Prüfungsordnung für den 
Kraftfahrzeugtechnikermeister eine Ablehnung bzw. Integration dieses Geschäftsfeldes denkbar 
wäre, da es in der Kfz-Praxis von nicht allzu großer Bedeutung sei. Hierhinter steckt letztlich auch 
eine Frage der Gewichtung sowie die Aufgabe des Verbandes bei der Erstellung von Verordnungen 
über zukünftige Ausrichtungen des Kraftfahrzeugtechnikermeisters innerhalb der eigenen 
Berufsstrukturen nachzudenken, die hier allerdings ausgeklammert werden sollen.  

Im Folgenden sollen die Prozessschritte der generierten Geschäftsfelder genauer betrachtet werden. 
Anschließend sollen vor allem - bezogen auf die Arbeitsschritte des ersten Geschäftsfeldes - die 
typischen meisterlichen Tätigkeiten beschrieben werden (vgl. Kapitel 5.2.4.3).  

 

5.2.4 Beschreibung und Validierung der Prozesse im Rahmen der Workshops 

5.2.4.1 Arbeitsprozessschritte zur Bearbeitung von Kundenaufträgen im 
Geschäftsfeld ‚Diagnostizieren und Instandsetzen von Kraftfahrzeugen’ 

Im Verlauf des Workshops wurden für das Geschäftsfeld ‚Diagnostizieren und Instandsetzen von 
Kraftfahrzeugen’ sieben Arbeitsprozessschritte erarbeitet, die in zeitlicher und sachlogischer 
Reihenfolge bei der vollständigen Bearbeitung von problemorientierten Kundenaufträge zu erfüllen 
sind: 

Vergabe eines 
Werkstatttermins 

Fahrzeug-
annahme   Nachbereitung Fahrzeug-

übergabe 
Qualitäts-
kontrolle 

Leistungs-
erstellung 

Diagnose und 
Kunden-

kommunikation 
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Im Folgenden sollen die einzelnen Prozessschritte nacheinander erläutert 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 

Fehlereinschätzung und Termin- und Kapazitätsplanung 

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 Fällen werden zunächst 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 Fällen andererseits. In allen Fällen werden 
Besonderheiten und Auffälligkeiten am Fahrzeug erfragt. Vor allem in den Fällen von Defekten am 
Fahrzeug erfolgt im Gespräch mit dem Kunden eine erste logische Fehlereinschätzung 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 
anschließenden Reparatur abzuschätzen. Auf Grundlage dieser Schätzungen erfolgt die Vergabe 
eines Werkstatttermins an den Kunden unter Berücksichtigung zeitlicher und personeller 
Kapazitäten im Service- sowie Werkstattbereich (Termin- und Kapazitätsplanung). Zum 
Abschluss des Gespräches werden Servicedienstleistungen wie beispielsweise die Bereitstellung 
eines Ersatzwagens etc. angeboten und vereinbart. Abschließend werden die erfassten Daten, die 
Ergebnisse der ersten logischen Fehlereinschätzung sowie die Termin- und Kapazitätszuordnungen 
im EDV-System eingepflegt. Auf diese Eingaben haben die entsprechenden Mitarbeiter Zugriff.  
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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 Fehlereinschätzung die entsprechenden Herstellerinformationen zum Defekt sowie 
fahrzeugindividuelle Hinweise eingeholt. Bei Standardservicefällen sowie bei bereits erkannten 
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Fehlerursachen können ggf. erste Ersatzteile disponiert werden. Außerdem werden Vorbereitungen 
für vereinbarte Servicedienstleistungen wie zum Beispiel die Organisation des Ersatzfahrzeuges 
getätigt. Wenn der Kunde erscheint, wird das Fahrzeug idealerweise gemeinsam mit dem Kunden 
begutachtet und weitere Diagnosetätigkeiten (Vordiagnose) u.a. die Durchführung einer Probefahrt, 
Sichtprüfungen etc. zur genaueren Ermittlung des Reparaturumfangs durchgeführt. Die gemeinsame 
Begutachtung des Fahrzeugs mit dem Kunden hat den Vorteil, dass dem Kunden am Auto ‚live’ die 
Ergebnisse der Vordiagnose sowie die vermuteten Reparaturtätigkeiten erläutert und ggf. weitere 
Kundeninformationen eingeholt werden können. Anschließend erfolgt auf Grundlage der zu diesem 
Zeitpunkt vorhandenen Informationen die Beratung des Kunden. Das heißt ihm werden – wenn 
dies nicht bereits bei der Begutachtung des Kraftfahrzeuges erfolgt ist – die vermutete 
Fehlerursache erläutert, wenn möglich eine Alternative zur Reparatur aufgezeigt und ein mögliches 
Kostenspektrum mitgeteilt. In der Regel erfolgt keine Preiskalkulation, solange die genaue Ursache 
des Defektes noch nicht geklärt ist. Stattdessen wird ein Preislimit mit dem Kunden vereinbart. Das 
Ergebnis des Beratungsgesprächs mündet 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.  
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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 
zuständigen Mitarbeiter in der Werkstatt weitergeleitet. Zu seinen Arbeitsvorbereitungen gehört es, 
das Kraftfahrzeug von seinem Stellplatz abzuholen, es vor unnötiger Verschmutzung zu schützen 
sowie die zur Diagnose notwendigen Werkzeuge bereitzustellen. Ebenso muss er auf eine korrekte 
Zeiterfassung achten. Ziel der anschließenden effektiven Diagnose ist es, die tatsächliche 
Fehlerursache herauszufinden. Dabei werden u.a. der Fehlerspeicher ausgelesen sowie eigene 
Messungen durchgeführt. Abhängig vom Fehler werden unterschiedliche Diagnosegeräte sowie 
Suchstrategien angewendet und ggf. müssen noch zusätzliche Herstellerinformationen sowie Schalt-
,Anschluss- und Funktionspläne beschafft und gelesen werden. Wenn sich die Fehlerursache nicht 
diagnostizieren lässt, 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 Fällen muss der Kraftfahrzeugtechnikermeister 
unternehmerisch abwägen, 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-Werkstätten verpflichtet, den Hersteller zu 
kontaktieren, um herauszufinden, ob bestimmte Bauteile repariert werden dürfen oder nach 
bestimmten Vorgaben ausgetauscht werden müssen. Hier zeigt sich - vor allem vor dem 
Hintergrund von Kulanz, Gewährleistung und Garantie – das hohe Abhängigkeitsverhältnis 
markengebundener Kfz-Werkstätten. Erfolgt eine Freigabe seitens des Herstellers, wird eine genaue 
Preiskalkulation durchgeführt. Übersteigt der hier kalkulierte Preis das zuvor vereinbarte Limit, 
wird der Kunde kontaktiert und eine Auftragserweiterung vorgenommen. Es folgt – häufig 
telefonisch - eine erneute Beratung des Kunden, bei der dieser über die konkrete Fehlerursache 
sowie Lösungsansätze bzw. mögliche Alternativen und deren Preise informiert wird. Abschließend 
muss noch ein Diagnoseprotokoll erstellt werden.  
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4. Leistungserstellung: Fremdvergabe, Ersatzteilbeschaffung und 

Instandsetzung/Dienstleistung 

Nachdem eine Auftragserweiterung mit dem Kunden vereinbart wurde, erfolgt eine Rücksprache 
zwischen dem Gesellen und dem Meister, über den veränderten Kundenauftrag. Falls bestimmte 
Leistungen des Kundenauftrags nicht von der Kfz-Werkstatt durchgeführt werden können, z.B. weil 
das entsprechende Werkzeug bzw. Geräte 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 für Lackierungen 
notwendige Lackierkabinen leisten. Dazu wird Kontakt mit einem Partnerunternehmen 
aufgenommen und ein Untervertrag vereinbart. Ob der Kunde über die Fremdvergabe informiert 
wird oder nicht, entscheidet jede Kfz-Werkstatt eigenständig. Zur Vorbereitung auf die im eigenen 
Betrieb durchzuführende Leistungserstellung (Inspektion, Wartung, Reparatur, Aufrüstung etc.) 
müssen die zur Auftragsdurchführung notwendigen Ersatzteile beschafft werden. Anschließend 
erfolgt die Durchführung der Instandsetzung/Dienstleistung. Bei Fragen sowie schwierigen oder 
seltenen Dienstleistungen wird der Kfz-Meister unterstützend herbeigerufen. Abschließend werden 
die durchgeführten Tätigkeiten und die dafür aufgebrachte Arbeitszeit dokumentiert.
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5. Qualitätskontrolle: Endkontrolle und ggf. Nachbesserung 

Zum Abschluss des Werkstattauftrages werden die durchgeführten Tätigkeiten kontrolliert (z.B. 
Endauslesen des Fahrzeuges, Abgleich der Arbeitspositionen mit dem Werkstattauftrag, Probefahrt 
etc.). Dabei ist die Kfz-Werkstatt in jedem Fall unabhängig vom Werkstattauftrag verpflichtet, eine 
Standardkontrolle zur Überprüfung der Funktions- und Verkehrssicherheit des Kraftfahrzeuges 
durchzuführen. Darüberhinaus werden spezielle auftragsbezogene Kontrollen durchgeführt und 
dokumentiert. Falls notwendig, werden Nachbesserungen vorgenommen.  
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6.  Fahrzeugübergabe: Fahrzeugrückgabe und Abrechnung 

Im Anschluss an die Tätigkeiten in den Werkstatträumlichkeiten wird das Fahrzeug zur Übergabe 
vorbereitet (z.B. Reinigung). Darüber hinaus wird die Endabrechnung unter Berücksichtigung der 
im Vertrag vereinbarten Leistungen und Kosten für den Kunden erstellt. Diese gilt es anschließend 
dem Kunden genau zu erläutern, indem der Kunde über die genauen Fehler und notwendigen 
Dienstleistungen informiert wird. Bei über den Vertrag hinausgehende Auffälligkeiten am 
Kraftfahrzeug ist die Kfz-Werkstatt verpflichtet, den Kunden auf notwendige Folgemaßnahmen 
hinzuweisen (Beratungspflicht und Verantwortungsübergabe). Hier bieten sich ebenfalls 
Möglichkeiten, weitere Servicedienstleistungen anzubieten. Anschließend erfolgt die Übergabe 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.  
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7. Nachbereitung: Nachkalkulation, Mitarbeitergespräch und Kundenzufriedenheit 

Nachdem der Kunde verabschiedet wurde, wird eine auftragsbezogene Nachkalkulation der 
tatsächlich angefallenen Kosten vorgenommen. Diese gilt es anschließend zu interpretieren und 
Rückschlüsse zu ziehen. Darüber hinaus sollten im Falle von aufgetretenen Fehlern 
auftragsbezogene Mitarbeitergespräche mit dem Ziel motivierender Qualitätsverbesserung 
durchgeführt werden. Viele Kfz-Werkstätten erheben einige Wochen später die Zufriedenheit der 
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Kunden mit der Service- und Werkstattqualität. Die Analyseergebnisse könnten ebenfalls ins 
Mitarbeitergespräch einfließen. Darüber hinaus gilt es den Eingang der Kundenforderungen zu 
überwachen und evtl. rechtliche Schritte bei Nichtzahlung einzuleiten.  

5.2.4.2 Arbeitsprozessschritte zur Bearbeitung von Kundenaufträgen im 
Geschäftsfeld ‚Verkauf und Installation von Zubehör und 
Zusatzsystemen’  

Im Verlauf des Workshops wurden für das Geschäftsfeld ‚Verkauf und Installation von Zubehör 
und Zusatzsystemen’ sechs Arbeitsprozessschritte erarbeitet, die in zeitlicher und sachlogischer 
Reihenfolge bei der vollständigen Bearbeitung von problemorientierten Kundenaufträgen zu 
erfüllen sind. Entwickelt wurden diese sechs Phasen an einem beispielhaften Kundenauftrag, 
nämlich dem Verkauf und Einbau einer Musikanlage. Dieser Kundenauftrag kann als ein komplexer 
typischer Fall dieses Geschäftsfeldes verstanden werden. Damit steht er im Gegensatz zu dem 
bereits erläuterten Geschäftsprozess 'Diagnose und Instandsetzung von Kraftfahrzeugen': Während 
im zuerst erläuterten Prozess die Analyse des Kundenproblems und die Gegebenheiten vor Ort von 
besonderer Bedeutung für den Prozess sind, steht im Prozess „Verkauf und Installation von Zubehör 
und Zusatzsystemen“ weniger die Diagnose des Fahrzeugs als mehr der Wunsch des Kunden nach 
einer Erneuerung oder Veränderung seines Fahrzeugs im Mittelpunkt.  

Im Folgenden soll der Prozess der Neuinstallation erläutert werden, wobei insbesondere auf die 
Prozessschritte eingegangen wird, die sich in ihrer Ausrichtung deutlich vom bislang erläuterten 
Prozess der Reparatur unterscheiden. Dieser gliedert sich in folgende Prozessschritte: 
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Vergabe eines 
Beratungstermins 

 

1. Vergabe eines Beratungstermins: relevante 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 für das 
Nachrüsten 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 bezüglich 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 
eingeschätzt werden kann, muss bei der Terminvereinbarung lediglich der Terminkalender des 
Kunden mit dem des Kraftfahrzeugtechnikermeisters verglichen werden. Da für diese Prozessphase 
kein relevantes technisches Wissen notwendig ist bzw. technische Besonderheiten erfragt und 
verstanden werden müssen, kann die Terminvergabe durchaus von einer Person ohne eine 
Ausbildung im Kraftfahrzeugtechniker-Handwerk vorgenommen werden. Auch kaufmännische 
Kompetenzen sind nicht erforderlich.  
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2. Terminvorbereitung und -durchführung 

Nachdem der Termin zwischen Kunde und Meister vereinbart wurde, werden 
Herstellerinformationen über den Fahrzeugtyp eingeholt, um im Rahmen des Termins zwischen 
Meister und Kunde entsprechend die Bandbreite möglicher Installationen und Geräte aufzuzeigen.  

Zum Zeitpunkt des Kundentermins ist es dann Aufgabe des Meisters, sich die Gegebenheiten am 
Fahrzeug anzusehen und mögliche Einbaumöglichkeiten unter allen bis zu diesem Zeitpunkt 
eingeholten Informationen abzuwägen. Die verschiedenen Möglichkeiten werden dem Kunden 
offengelegt, so dass er sich unter Hinzunahme aller verfügbaren und relevanten Entscheidungen ein 
umfassendes Bild machen und die aus seiner Sicht sinnvollste Entscheidung treffen kann.  
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3. Angebotserstellung 

Hat sich der Kunde schließlich für eine Lösung entschieden, kommt es dann zur Erstellung des 
Angebots. Im Unterschied zum Prozess der Reparatur eines Defekts, ist es bei der Installation eines 
Zubehörteils möglich, einen konkreten Preis in das Angebot aufzunehmen. Dies begründet sich aus 
relativ klaren Vorstellungen darüber, welche Arbeitswerte für die erforderlichen Arbeitsschritte 
angesetzt werden können. Im Gegensatz zur Reparatur eines Defekts kann der Meister hierbei also 
relativ genau die Abfolge der einzelnen Arbeitsschritte vorherbestimmen, was ihm ebenso Klarheit 
über die Kosten, die dem Kunden entstehen, gibt. So ist es beispielsweise relativ leicht bestimmbar, 
wie lange die Demontage eines alten Teils kostet und welcher Arbeitswert für 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 präsentiert oder 
zugeschickt, der seinerseits die Kaufentscheidung fällt. Nimmt der Kunde das Angebot an, ergeben 
sich hieraus die nächsten Prozessschritte.  
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4. Leistungsplanung 

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

Zunächst ruft der Meister hierzu die Einbaupläne von den jeweiligen Herstellern ab und skizziert 
entsprechende Anschlusspläne für die Anlage. Dies ermöglicht ihm zu bestimmen, welche 
Ersatzteile für den Einbau zu beschaffen sind.  
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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 übernimmt 
und welche sie fremd vergibt. Für die Prozessschritte, die in der eigenen Werkstatt durchgeführt 
werden, muss im Anschluss daran eine Fehlerauslese durchgeführt werden. Diese kann im Rahmen 
der Erstellung der Leistung auch von dem Gesellen, der die Leistung selbst ausgeführt hat, 
übernommen werden.  
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6. Endkontrolle und Fahrzeugübergabe 

Im Rahmen der Endkontrolle übernimmt dagegen der Meister die Fehlerauslese. Er ordnet ggf. 
erforderliche Nachbesserungen an und führt sie selbst aus. Ein Unterschied zum zuvor detailliert 
dargestellten Prozess der Reparatur kann hier kaum konstatiert werden. Die Fahrzeugübergabe 
umfasst im Rahmen der Neuinstallation eines Zubehörteils die umfangreiche Erläuterung der 
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Bedienung und Funktion der Anlage für den Kunden. Bei einer Neuinstallation ist davon 
auszugehen, dass für den Kunden eine besondere Bedeutung auf diesen Prozessschritt gelegt wird.  
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7. Nachbereitung 

In der Nachbereitung des Auftrags betonen die Experten schließlich die Nachkalkulation des 
Auftrags und die Erfragung der Kundenzufriedenheit. Schließlich 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 hierfür ist es jedoch vergleichsweise unerheblich, ob es sich 
um eine Reparatur oder eine Neuinstallation handelt. 

 

5.2.4.3 Beschreibung der Tätigkeiten des Meisters bei der Bearbeitung von 
Kundenaufträgen  

Die im bzw. auf Grundlage des durchgeführten Workshops formulierten Hinweise auf die Fragen, 
welche typischen Tätigkeiten bzw. Arbeitsprozessschritte bei der Bearbeitung von 
problemorientierten Kundenaufträgen vom Kraftfahrzeugtechnikermeister durchgeführt werden 
müssen und warum, werden im Folgenden entlang der erarbeiteten sieben Phasen der in Kapitel 
5.2.4.1 dargestellten Geschäftsprozesse aus dem Geschäftsfeld ‚Diagnostizieren und 
Instandsetzen von Kraftfahrzeugen’ dargestellt.  

 

1. Vergabe eines Werkstatttermins 

Da im Rahmen des Kundengesprächs der voraussichtliche Arbeitsumfang durch eine erste logische 
Fehlereinschätzung abgeschätzt werden muss, sollte diese Tätigkeit von einem 
Kraftfahrzeugtechnikermeister oder einer gleichwertig technisch qualifizierten Person durchgeführt 
werden. Denn es handelt sich um eine technische Problemstellung, die Fähigkeiten und Kenntnisse 
hinsichtlich einer Vielzahl relevanter Fahrzeugsysteme und ihrer Vernetzungen sowie einen 
Überblick über den Umfang und die Dauer der durchzuführenden technischen 
Arbeitsprozessschritte verlangt. Dies ist von einer Bürokauffrau an der Anmeldung definitiv nicht 
leistbar. Inwiefern dies von einem Kfz-Mechatroniker durchgeführt werden kann, hängt von der 
Schwierigkeit und Komplexität 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, können 
mögliche Fehleinschätzungen dieser ersten Phase (Kundenannahme) dort weitestgehend korrigiert 
werden, indem eine Überarbeitung der Termin- und Kapazitäten- bzw. Auslastungsplanung erfolgt 
und der Kunde auf eine veränderte Bearbeitungsdauer hingewiesen wird, die ggf. zu einer erneuten 
Terminvergabe führt. Aufgrund dieser späteren Korrekturmöglichkeiten sind die 
betriebswirtschaftlichen Konsequenzen einer fehlerhaften Ursacheneinschätzung und der daraufhin 
vorgenommenen Planungen in ihrer Reichweite begrenzt. Diese Korrekturmöglichkeit setzt 
allerdings voraus, dass die in der anschließenden Phase vorzunehmende Vordiagnose ebenfalls von 
einem Kraftfahrzeugtechnikermeister oder einer ihm technisch und kommunikativ gleichwertig 
qualifizierten Person durchgeführt wird. Denn dortige grobe Fehleinschätzungen führen in der 
Regel zu großen Problemen bezüglich der Werkstattauslastung, da die mit Fahrzeugen besetzten 
Werkstattplätze die Bearbeitung weiterer Kundenaufträge behindern und zu fehlenden Einnahmen 
bei laufenden Kosten führen. In beiden Phasen führen Planungsfehler zu Unzufriedenheit der 
Kunden. Bereits in dieser 1. Phase der Kundenannahme sind die kommunikativen Fähigkeiten der 
Person, die im (telefonischen) Gespräch die logische Fehlereinschätzung durchführt, wichtig. 
Einerseits muss ein gewisses Vertrauensverhältnis zwischen Kraftfahrzeugtechnikermeister und 
Kunde entstehen und zum anderen muss ein für den Kunden verständliches Vokabular verwendet 
werden, um eine entsprechend effektive erste logische Fehlereinschätzung durchführen zu können.  

 

2. Fahrzeugannahme: Terminvorbereitung, Vordiagnose, Beratung und Auftragserstellung 

Die zweite Phase der Fahrzeugannahme sollte vollständig vom Kraftfahrzeugtechnikermeister oder 
von einer gleichwertig qualifizierten Person durchgeführt werden. Dafür lassen sich mehrere 
Argumente anbringen. Zunächst sind aufgrund der durchzuführenden Vordiagnose und der für diese 
anspruchsvolle technische Aufgabe – vor allem bei komplizierten Kundenaufträgen - eine Vielzahl 
technischer Kenntnisse und Fähigkeiten 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 über die Ergebnisse der 
Vordiagnose, den vermuteten Reparaturumfang sowie mögliche Alternative adäquat aufklären zu 
können. Zwar erfolgt an dieser Stelle keine genaue Preiskalkulation, dennoch wird der Kunde im 
Gespräch ein ungefähres Preisspektrum zur Orientierung erwarten. Deshalb sind bereits hier 
unternehmerische Kompetenzen gefragt, die den Meister befähigen, je nach vermuteter 
Fehlerursache ungefähre Stundensätze abzuschätzen, welche die anfallenden Kosten decken, einen 
Gewinn erzielen und zugleich am lokalen Markt durchsetzbar sind. Darüber hinaus bringt der 
Kraftfahrzeugtechnikermeister als Betriebsinhaber die rechtlichen Fertigkeiten und Kenntnisse mit, 
um einen Vertrag zwischen Kunden und Kfz-Betrieb rechtswirksam schließen und hinsichtlich 
seiner rechtlichen Konsequenzen und Anforderungen einschätzen zu können.  
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3. Diagnose und Kundenkommunikation: Effektive Diagnose, Preiskalkulation und ggf. 

Beratung sowie Auftragserweiterung 

Innerhalb dieser dritten Phase übernehmen sowohl der Kfz-Mechatroniker als auch der 
Kraftfahrzeugtechnikermeister unterschiedliche Arbeitsprozessschritte. Laut Verordnung über die 
Berufsausbildung zum Kraftfahrzeugmechatroniker sollte dieser befähigt sein, effektive Diagnosen 
an Kraftfahrzeugen durchzuführen. 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 Lösungsansätze generieren. In besonders schwierigen Fällen übernimmt er die effektive 
Diagnosetätigkeit vollständig. In den beschriebenen Situationen muss der Meister somit sowohl 
über genügend technisches Know-how als auch über ein Repertoire unterschiedlicher 
Diagnosestrategien verfügen. Ergänzend sollte er didaktische Fähigkeiten aufweisen, mit denen er 
dem Gesellen sein Vorgehen erläutert. Für die Durchführung der Preiskalkulation ist der Meister 
aufgrund seiner kaufmännischen Fähigkeiten zuständig. Dabei muss er sich der Tragweite 
möglicher Fehlkalkulationen für die Kfz-Werkstatt bewusst sein und die betriebswirtschaftlichen 
Konsequenzen abschätzen können. Denn wenn der Preis mit dem Kunden vereinbart wurde, wird 
dieser nicht bereit sein, Preiserhöhungen zu akzeptieren, die aufgrund einer verlängerten 
Reparaturdauer und erhöhtem -umfang entstanden sind. Ebenso ist es seine Aufgabe 
unternehmerisch abzuwägen, 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 übersteigt, 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 häufig vom Meister durchgeführte Tätigkeit, da 
neben einem fundierten technischen Verständnis vom Meister erwartet wird, dass dieser das am 
Fahrzeug diagnostizierte Problem sowie alternative Reparaturwege den Kunden entsprechend ihrer 
Sprachmuster erläutern 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,71 während die neue Verordnung über die Berufsausbildung zum 
Kraftfahrzeugmechatroniker vom 14. Juni 2013 keine Kommunikation mit Kunden enthält.72 

 

                                                
71 Vgl. Verordnung über die Berufsausbildung zum Kraftfahrzeugmechatroniker und zur Kraftfahrzeugmechatronikerin 

vom 20. Juli 2007 (Vgl. BGBl 2007 I, S. 1501). 
72 Vgl. Verordnung über die Berufsausbildung zum Kraftfahrzeugmechatroniker und zur Kraftfahrzeugmechatronikerin 

vom 14. Juni 2013 (Vgl. BGBl 2013 I, S. 1578). 



 

 80 

4. Leistungserstellung: Fremdvergabe, Ersatzteilbeschaffung und Instandsetzung / Dienst-

leistung 

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

Grundsätzlich handelt es sich bei dieser Phase um Tätigkeiten, die vom Gesellen durchgeführt 
werden. Ausnahmen stellen vor allem die Durchführung technischer Reparaturen und 
Dienstleistungen dar, die die Kompetenzen der Gesellen übersteigen. (Frage an die Experten: gibt 
es hierfür typische Beispiele?). Solche Situationen sollten vom Meister als Lernsituationen für die 
Gesellen wahrgenommen und genutzt werden, damit dieser zukünftig in die Lage versetzt wird, 
entsprechende Tätigkeiten selbständig und eigenverantwortlich durchzuführen. Dies erfordert vom 
Meister neben erweiterten technischen auch didaktisch-pädagogische Fähigkeiten, Fertigkeiten und 
Kenntnisse.  

Die Vergabe von Fremdleistungen stellt in der Regel wieder eine typische Meistertätigkeit dar, da 
hier ein Vertrag zwischen zwei Werkstattbetrieben ausgearbeitet und verhandelt wird. Nur der 
Meister besitzt in dem Moment das notwendige Wissen über kaufmännische Spielräume der 
eigenen Kfz-Werkstatt sowie der im eigenen Betrieb verfügbaren Kompetenzen der Mitarbeiter 
sowie technischen Ausstattungen.  

 

5. Qualitätskontrolle: Endkontrolle und ggf. Nachbesserung 

Die Frage, ob es sich bei der Durchführung der Qualitätskontrolle um eine typische Meistertätigkeit 
handelt, ist aufgrund der sich überschneidenden Verantwortungsbereiche des Gesellen und des 
Meisters nicht eindeutig zu beantworten. Denn selbstverständlich ist der Geselle für die Kontrolle 
der ordnungsgemäßen Durchführung seiner Aufgaben verantwortlich. Dabei muss er sich auch der 
Konsequenzen bzgl. der Verkehrssicherheit des Fahrzeugs bewusst sein. Der Meister trägt darüber 
hinaus noch die Verantwortung für das Fortbestehen seines Betriebs und dazu gehören die 
Durchführung qualitativ hochwertiger Leistungen. Auch rechtlich gesehen haftet der Kfz-Betrieb 
und je nach Unternehmensform der Meister mit seinem Privatvermögen. Nicht aufgrund des 
technischen Anspruchs der Qualitätskontrolle, sondern aufgrund der ihm bewussten rechtlichen und 
betriebswirtschaftlichen Konsequenzen für die Kfz-Werkstatt sieht sich der 
Kraftfahrzeugtechnikermeister für die Qualitätskontrolle verantwortlich.  

 

6. Fahrzeugübergabe: Fahrzeugrückgabe und Abrechnung 

Die Übergabe des Fahrzeugs sowie die ausführliche Erläuterung der Kundenrechnung und der 
damit verbundenen Arbeitspositionen sowie Fehler am Kraftfahrzeug gehören zu den typischen 
Tätigkeiten 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 können.  

 

7. Nachbereitung: Nachkalkulation, Mitarbeitergespräch 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 tatsächlichen 
Arbeitszeiten und Reparaturkosten betrachtet werden. Diese zu erstellen und auszuwerten ist eine 
typische Aufgabe des Kraftfahrzeugtechnikermeisters und fällt in seinen betriebswirtschaftlichen 
Verantwortungsbereich. Die Durchführung von Befragungen zur Kundenzufriedenheit muss 
aufgrund einer gewissen Standardisierung nicht vom Meister selber durchgeführt werden. Aber 
auch hier ist es wichtig, dass die Ergebnisse vom Meister analysiert und Rückschlüsse aus den evtl. 
Fehlern des abgewickelten Kundenauftrags für zukünftige Verbesserungen gezogen werden. Eine 
mögliche Maßnahme sind Mitarbeitergespräche, die eine hohe Anforderung an die 
Kommunikationsfähigkeit des Meisters stellen, denn der Mitarbeiter soll dadurch nicht demotiviert 
werden, sondern für seine zukünftige Tätigkeiten lernen. 

 

5.2.4.4 Unterstützungsprozesse im Kraftfahrzeugtechniker-Handwerk 

Schwerpunkt im Rahmen des zweiten Workshop-Tages waren, neben der Generierung eines 
weiteren Geschäftsprozesses, die Unterstützungsprozesse. Diese wurden, nachdem den Teilnehmern 
das im Rahmen des Projekts verfolgte Verständnis der Unterstützungsprozesse dargestellt wurde, 
induktiv von den Teilnehmern generiert. Hierbei bestand die zentrale Frage darin, welche 
Bedeutung die jeweiligen Unterstützungsprozesse für das Handwerk haben sowie ob auch, nach 
einer kurzen Anlernzeit, beispielsweise ein gewerbefremder Betriebswirt die Prozesse übernehmen 
könnte. Im Folgenden sollen die Unterstützungsprozesse, wie sie von den Experten genannt 
wurden, dargelegt sowie darauf eingegangen werden, ob hierfür gewerbespezifisches Wissen 
notwendig ist:  

 

1. Bezugspunkt: Einsatzfähige Mitarbeiter und Personaleinsatz 

Hinsichtlich der Versorgung des Betriebs mit einsatzfähigen Mitarbeitern lassen sich zwei 
Schwerpunkte im Kraftfahrzeugtechniker-Handwerk identifizieren: Zunächst stellt die 
Personalverwaltung einen Unterstützungsprozess dar, welcher aus Sicht der Experten kein 
spezifisches Kfz-Wissen erfordert. Hierunter fällt beispielsweise die Arbeitszeiterfassung der 
Mitarbeiter, aber auch die Lohnbuchhaltung, welche in der Praxis häufig an externe Dienstleister 
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übergeben wird. Anders verhält es sich aus Sicht der Experten mit der Urlaubsplanung und der 
Terminplanung der Mitarbeiter: Da hierfür sowohl saisonale und betriebliche Auslastungs-
Schwankungen genauso wie die persönlichen Bedürfnisse der einzelnen Mitarbeiter berücksichtigt 
werden müssen, weisen ihn die Experten als meistertypischen Prozess aus.  

 

2. Bezugspunkt: Kundenbindung und Marketingmaßnahmen 

Um Kunden zu akquirieren und sie langfristig an den Betrieb zu binden, heben die Experten des 
Kraftfahrzeugtechniker-Handwerks hervor, dass geeignete Marketingmaßnahmen durchzuführen 
sind. Hierunter kann beispielsweise auch die Einrichtung eines Hol- und Bringservices für die 
Kunden fallen. Diese Maßnahmen werden jedoch nicht allein dem Meister zugewiesen, sondern 
können ebenso von einem berufsfremden Mitarbeiter, beispielsweise einer Bürokraft, übernommen 
werden.  

 

3. Bezugspunkt: Einsatzfähige Arbeitsmittel und Ersatzteile 

Die Instandhaltung von Arbeitsmitteln, wie beispielsweise Eich- und Prüfgeräte oder auch Rolltore 
und Hebebühnen, wird nach Aussage der Experten in der Regel an externe Firmen ausgelagert. Die 
Einhaltung der entsprechenden Prüfintervalle muss dann nicht von einem Meister selbst 
übernommen werden, sondern könnte von einer Bürokraft 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 ausführenden Meister oder Gesellen. Der 
Bestellvorgang kann auch ohne technisches Wissen durch eine Bürokraft durchgeführt werden.  

  

4. Bezugspunkt: Liquide Mittel 

Auch die Verwaltung und Überprüfung der Zahlungseingänge, also das Forderungsmanagement, 
muss nicht zwingend von dem Meister aufgrund technischen Wissens selbst übernommen werden. 
Auch hierbei ist die Entscheidung für ein entsprechendes Forderungsmanagement auf 
Betriebsinhaberebene zu treffen, kann dann aber von den Mitarbeitern ausgeführt werden.  

 

5.2.4.5 Operative Managementprozesse im Kraftfahrzeugtechniker-Handwerk 

Einige Prozesse, welche die operative Managementebene des Kfz-Betriebs betreffen, wurden 
ebenfalls von den Experten den Meistern zugeordnet. Hierzu zählte zunächst die Qualifizierung 
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der Mitarbeiter, da ein Verständnis über Veränderungen hinsichtlich relevanter Technologien, 
gesetzlicher Bestimmungen oder auch veränderter Produktionsprozesse notwendig für die 
Bedarfsfeststellung der Mitarbeiterqualifikationen sind. Beispielweise kann es erforderlich werden, 
dass, im Sinne von Anpassungsfortbildungen, Mitarbeiter bestimmte Weiterbildungen besuchen, 
damit der Betrieb auch künftig bestimmte Aufträge ausführen kann.  

Auch Erläuterungen zum Arbeitsschutz werden dem Meister explizit zugeschrieben, da von ihm ein 
Verständnis für Gefahrenpotentiale und Maßnahmen zu deren Vermeidung erwartet werden kann. 
Dieses ist ohne gewerbespezifisches Wissen nicht leistbar. Hierzu zählt im Rahmen der 
Werkstattausstattung auch die Einhaltung von Unfallverhütungsvorschriften, die der Meister zu 
überprüfen hat.  

Auch die Auswahl von geeigneter Werkstattausstattung sowie von Software und relevanten 
Updates, welche für 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 Tätigkeiten des Meisters  

5.3.1 Überblick über die Besonderheiten und Tätigkeitsbereiche im 
Elektrotechniker-Handwerk 

Das Berufsfeld der Elektrotechnik ist weit gefächert und umfasst sowohl informationstechnische als 
auch anlagentechnische Berufe. Eingebettet in dieses breite Spektrum ist der 
Elektrotechnikermeister mit den drei möglichen Schwerpunkten Energie- und Gebäudetechnik, 
Kommunikations- und Sicherheitstechnik und Systemelektronik. Aufgrund der Komplexität des 
Handwerks und der Vielzahl verschiedener Berufsabschlüsse wurde sich im vorliegenden Projekt 
auf die Analyse der Prozesse des Elektrotechnikermeisters in den Schwerpunkten Energie- und 
Gebäudetechnik sowie Kommunikations- und Sicherheitstechnik konzentriert.  

Derzeit basieren die Berufsabschlüsse auf Ausbildungsebene im Elektrotechniker-Handwerk auf 
einer Neuordnung der Ausbildungsordnungen aus dem Jahr 2003. Grund für die Überarbeitung der 
bis dahin bestehenden Ausbildungsordnungen war unter anderem, dass sowohl neuen Technologien 
als auch veränderten Organisationsformen und Prozessen Rechnung getragen werden sollte.73 

                                                
73 Vgl. BIBB 2003, S. 4; Vgl. Verordnung über 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 I, S. 600. 



 

 84 

Inhaltlich reflektiert die Neuordnung die Erweiterung des Handwerks um informations- und 
medientechnische Berufe.74  

Auf Gesellenebene gliedert sich das Elektrohandwerk seither in folgende Berufsausbildungen: 

• Informationselektroniker (mit den Schwerpunkten Geräte- und Systemtechnik sowie 

Bürosystemtechnik) 

• Elektroniker (mit den Fachrichtungen Energie- und Gebäudetechnik, Informations- und 

Telekommunikationstechnik sowie Automatisierungstechnik) 

• Systemelektroniker  

• Elektroniker für Maschinen- und Antriebstechnik75  

Durch den Zusammenschluss verschiedener Berufe zu einer Berufsausbildung wurde im Rahmen 
der Neuordnung 2003 versucht, Handwerke „mit erweiterten Beschäftigungsmöglichkeiten zu 
schaffen“ sowie die „Verwandtschaft“ der elektrotechnischen Berufsfelder untereinander stärker 
hervorzuheben.76 Werden im Folgenden die Prozesse des Elektrotechnikermeisters genauer 
betrachtet, so kann dieser also seine Gesellenprüfung in einem der vier Ausbildungsberufe abgelegt 
haben. 

Auf Meisterebene finden sich drei verschiedene Abschlüsse, welche die in den 
Ausbildungsordnungen aufgenommene Dreiteilung widerspiegeln. Hier existieren folgende 
Abschlüsse: 

• Informationstechnikermeister 

• Elektrotechnikermeister (mit den Schwerpunkten Energie- und Gebäudetechnik, 

Kommunikations- und Sicherheitstechnik sowie Systemelektronik)  

• Elektromaschinenbauermeister  

Abbildung 6 stellt die hier erläuterten Schwerpunkte nochmals graphisch heraus und nimmt dabei 
auch Bezug auf die vor 2003 geltenden Berufsabschlüsse.  

                                                
74 Vgl. Jenewein 2006, S. 142. 
75 Die Ausbildung zum Elektroniker für Maschinen- und Antriebstechnik wird in der Industrie und im Handwerk 

anerkannt.  
76 BIBB 2003, S. 4. 
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Abbildung 6: Zuordnung der alten und neuen Ausbildungsberufe zu den neuen Meisterprofilen im 

Elektrotechniker-Handwerk77 

Wie aus der Vielzahl verwandter und doch sehr unterschiedlicher Ausbildungs- und 
Meisterprüfungsverordnungen hervorgeht, zeichnet sich das Elektrotechniker-Handwerk insgesamt 
durch einen hohen Grad an Komplexität aus. Außerdem ist es durch einen hohen Anteil technischer 
Innovationen und Veränderungen geprägt. Dennoch lässt sich im Elektrotechniker-Handwerk 
vermehrt der Wunsch der Kunden feststellen, Leistungen 'aus einer Hand' beziehen zu können.78  

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 berücksichtigen und entsprechend des Kundenwunsches in seiner Komplexität zu 
erfassen. Kann der Kundenwunsch nicht in seiner Gänze mit den eigenen Kompetenzen und 
Ressourcen erfüllt werden, so müssen auch Schnittstellen mit anderen Gewerben bekannt sein und 
diese in den eigenen Arbeitsprozess eingebettet werden. Vernetztes Denken und Schnittstellen-
Denken sind also zentrale Kompetenzen für den Meister, aber auch auf Gesellenebene. Dies wird 
vor allem durch einen verstärkten Einsatz systemintegrierter Anlagen gefordert, die „eine höhere 
arbeitsprozessbezogene Kompetenz“79 als in weniger automatisierten Anlagen und Systemen 
erfordern.  

                                                
77 ZVEH 2013, S. 72. 
78 Dies spiegelt sich vor allem in Anlagen der Gebäudesystemtechnik wider (vgl. Jenewein 2006, S. 146). 
79 Jenewein 2006, S. 145. 
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Diese Entwicklung ist auch geprägt von einem hohen technologischen Wandel und „exponentiellem 
Wissenszuwachs“80 im Elektrotechniker-Handwerk.81 Bezogen auf die Qualifikationsanforderungen 
im Elektrotechniker-Handwerk wirkt sich diese Veränderung 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 Benutzeroberfläche, oder der informationstechnischen Elektronik. 
Ebenso muss dabei „die informationstechnische Vernetzung des gesamten Produktions-, Planungs- 
und Steuerungsprozesses“82 berücksichtigt werden. Entsprechend wird das „anlagenbezogene 
Zusammenhangsverständnis“ 83 in der Elektrotechnik verstärkt hervorgehoben und erfordert somit 
ein vertiefendes Hineinversetzen in die betreffenden Anlagen.  

Zu den fachlichen Kerntätigkeiten zählen im Berufsfeld Elektrotechnik darüber hinaus das 
Verteilen und Versorgen von Gebäuden mit elektrischer Energie. Hierbei wäre es zu kurz gegriffen, 
würde man nur von der Verteilung der elektrischen Energie sprechen. Die Tätigkeitsbezeichnung 
„Versorgen“ hebt deutlich hervor, dass es sich hierbei um ein Grundbedürfnis des Menschen 
handelt, welches es zu befriedigen gilt: Die semantische Bedeutung des Worts Versorgen lässt sich 
unter anderem wie folgt definieren: „jemandem etwas, was er [dringend] braucht, woran es ihm 
fehlt, geben, zukommen lassen.“84 In diesem Fall also den Menschen den (dringend benötigten) 
Strom zukommen zu lassen und somit eines seiner Grundbedürfnisse zu sichern.  

Ein weiteres Grundbedürfnis des Menschen wird in seinem Schutz vor Gefahren und Anspruch auf 
seine Sicherheit gesehen: Die fachliche Kerntätigkeit des Schutzes vor personen- und 
gebäudebezogenen Gefahren85 umfasst einerseits entsprechend die Absicherung des Menschen vor 
Gefahren, die vom elektrischen Strom ausgehen: also die Anlagensicherheit.86 Gleichzeitig aber ist 
auch die Installation von beispielsweise Einbruch- oder Brandmeldetechnik zur proaktiven 
Vermeidung von Sicherheitsrisiken gemeint.  

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

                                                
80 Jenewein 2006, S. 144. 
81 Dennoch betont Jenewein bezugnehmend auf Howe (2004), dass trotz eines sich rasant entwickelnden Sektors, „eine 

große Stabilität der Kernberufe des Berufsfeldes“ (Jenewein 2006, S. 144) zu verzeichnen sei und sich die „These 
der zunehmenden Halbwertzeit des Wissens“(ebd.) für das Berufsfeld der Elektrotechnik nicht halten lasse.  

82 Ebd., S. 145. 
83 Ebd.  
84 Duden 2013.  
85 Vgl. Hägele 2002, S. 187. 
86 Hierzu gehören die Überprüfung und die Wiederherstellung der Sicherheit von bestehenden Anlagen. Vgl. hierzu 

auch die Sicherheitsvorschriften des Verbands deutscher Elektrotechnik (VDE).  
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Anlagen sowohl für den eigenen Verbrauch der jeweiligen Kunden genutzt oder in die öffentlichen 
Versorgungsnetze eingespeist werden.87  

5.3.2 Identifizierung von Geschäftsfeldern bzw. problemorientierten 
Kundenaufträgen im Elektrotechniker-Handwerk 

Ausgangspunkt für die Diskussion über Geschäftsprozesse sind im vorliegenden Projekt also 
typische problemorientierte Kundenaufträge. Diese sind in ihren diversen Ausprägungen in großer 
Anzahl denkbar, so dass eine Bündelung ähnlicher Aufträge sinnvoll erschien. Hierzu wurden im 
Vorfeld des Workshops mithilfe von Fachliteratur, Onlinequellen und Prüfungsverordnungen88 
Bündel von Kundenaufträgen definiert, welche die Breite des Gewerbes mit seinen möglichen 
Ausprägungen darstellen sollten.89 Aus diesen Bündeln ließen sich dann zentrale 
Kundenbedürfnisse ableiten, anhand derer das Gewerbe charakterisierende Handlungsfelder 
dargestellt werden sollten.  

Als erstes zentrales Bedürfnis der Kunden, wurde die Versorgung eines Gebäudes mit elektrischer 
Energie identifiziert. Hierzu gehören beispielsweise das Legen elektrischer Leitungen oder die 
Installation von Beleuchtungsanlagen in Gebäuden. Ebenfalls gehört die Automation von 
elektrischen Anlagen und Beleuchtungsanlagen zu diesem ersten Bündel von Kundenaufträgen.90 
Auch wurde die Energieerzeugung und -versorgung durch zentrale und dezentrale Energiesysteme 
zu diesem Kundenbedürfnis hinzugezählt. Hierunter wurde, neben dem Anschluss des Hauses an 
das Versorgungsnetz, auch die Installation von Anlagen zur Gewinnung regenerativer Energie 
verstanden.  

Das zweite identifizierte Kundenbedürfnis setzt den Kunden und sein Bedürfnis nach Sicherheit und 
Kommunikation in den Mittelpunkt. Erstere kann mittels entsprechender elektrischer Anlagen, wie 
beispielsweise der Einbruch- oder Rauchmeldetechnik, erhöht werden.91 

Das Bedürfnis nach Kommunikation von Privatkunden kann beispielsweise mittels 
Satellitentechnik befriedigt werden. Gleichzeitig kann es aber ebenso Bedürfnis eines 
(gewerblichen) Kunden sein, die Arbeitszeiten von Mitarbeitern zu erfassen oder durch 
Bereitstellung entsprechender Systeme die Kommunikation innerhalb des Hauses zu optimieren.  
                                                
87 Vgl. ZVEH 2013, S. 20. 
88 Analysiert wurden die Elektrotechnikermeisterverordnung vom 17. Juni 2002 und die Verordnung über die 

Berufsausbildung zum Elektroniker und zur Elektronikerin vom 25. Juli 2008. 
89 Diese Bündel sind gleichsam ein Vorschlag für eine mögliche Abgrenzung von Handlungsfeldern über das 

Elektrotechniker-Handwerk.  
90 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. Hägele 2002) 
(Verordnung über das Meisterprüfungsberufsbild und über die Prüfungsanforderungen in den Teilen I und II der 
Meisterprüfung im Elektrotechniker-Handwerk (Elektrotechnikermeisterverordnung - ElektroTechMstrV)). 

91 Vgl. hierzu auch Hägele 2002, S. 271f. 
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Das dritte identifizierte Bedürfnis der Kunden, einen Elektrobetrieb aufzusuchen, ist die 
Konzeptionierung und Steuerung von Geräten, Systemen und (Industrie-)anlagen. Ausrichtung 
dieses Handlungsfelds sind die Bedürfnisse gewerblicher Kunden. Dabei kann es hier auch 
Bedürfnis sein, Fertigungsprozesse durch entsprechende Steuerungen zu automatisieren und 
optimieren. Da dieses Bedürfnis 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 Durchführung des Workshops nicht weiter betrachtet. Tabelle 6 fasst die im 
Vorfeld des Workshops identifizierten Kundenbedürfnisse und ihre Abbildung in möglichen 
Geschäftsfeldern zusammen.  

Tabelle 6: Mögliche Geschäftsfelder im Elektrotechniker-Handwerk 

5.3.3 Beschreibung und Validierung der Geschäftsfelder bzw. problem-
orientierten Kundenaufträge im Rahmen des Expertenworkshops 

Konkrete Zielsetzung im Rahmen des Workshops mit Experten92 des Elektrotechniker-Handwerks 
war es, auf der Basis der Vorüberlegungen die typischen Geschäftsfelder im Elektrotechniker-

                                                
92 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 II der Meisterprüfungsverordnung offengelegt. Auf dieser Grundlage schlug der 
Vertreter des ZVEH einen Betriebsinhaber für 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 zunächst 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 Gebäudetechnik 
und Photovoltaikanlagen und ist dort für 12 Mitarbeiter verantwortlich. Neben seiner Tätigkeit im eigenen 
Unternehmen ist er auf Ebene des Verbands ehrenamtlich mit Fragen der Aus- und Weiterbildung betraut. 
Ebenso ist er Mitglied in Meisterprüfungsausschüssen. 

Zentrales Kundenbedürfnis Mögliche Geschäftsfelder 

Versorgung des Gebäudes mit 
Energie 

Versorgen von Gebäuden mit elektrischer Energie und deren 
Automatisierung 

Versorgen von Gebäuden mit elektrischer Beleuchtung und deren 
Automatisierung  

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

Versorgung des Kunden mit 
Sicherheit und Kommunikation Versorgen des Kunden mit Sicherheits- und Kommunikationssystemen  

Entwicklung und Steuerung von 
Anlagen, Geräten und Systemen 

Konzeptionieren und Herstellen von elektrotechnischen Baugruppen, 
Geräten und Systemen 

Planen und Automatisieren von Fertigungsanlagen 
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Handwerk zu identifizieren und zu beschreiben. Dabei sollte sich an typischen und zugleich 
problemorientierten Kundenaufträgen orientiert werden.  

Die Teilnehmer schlugen als Beispiel für einen typischen und zugleich problemorientierten 
Kundenauftrag die 'Versorgung, Erzeugung und Verteilung von Gebäuden 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 möglich, die Breite der möglichen Meistertätigkeiten in ihrer Komplexität abzubilden.  

Da es aufgrund zeitlicher Restriktionen nur möglich war, einen einzigen Kundenauftrag detailliert 
zu besprechen, sei hier darauf hingewiesen, dass eventuell weitere Geschäftsprozesse möglich 
gewesen wären. Ergänzend wurde im Anschluss an die Formulierung des Kundenauftrages erfragt, 
inwiefern sich der Geschäftsprozess zur Erfüllung des Kundenbedürfnisses nach 'Sicherheit und 
Kommunikation' von der Neuinstallation in der Frage notwendiger Kompetenzen unterscheidet. 
Allerdings waren die Experten der Meinung, dass sich das notwendige Wissen für andere 
Geschäftsfelder in der komplexen Ausdifferenzierung des betrachteten Prozesses prinzipiell 
subsumieren läßt. Für eine Überprüfung wären weitere Untersuchungen notwendig, jedoch genügen 
zur Beantwortung der Ausgangsfragestellungen die hier erhaltenen empirischen Zugänge, solange 
nicht die starre Schlussfolgerung gezogen werden soll, dass immer in jedem Gewerbe genau ein 
gewerbespezifisches Handlungsfeld begründet werden soll. 

5.3.3.1 Arbeitsprozessschritte im Rahmen des problemorientierten 
Kundenauftrags 

Nachdem sich die Workshop-Teilnehmer auf diesen Kundenauftrag verständigt hatten, wurden die 
einzelnen Prozessphasen dieses Auftrags detailliert erörtert und jeweils die zentralen Fragen nach 
der Ausführung der Tätigkeiten auf dem Meister- oder Gesellenniveau diskutiert. Dies soll im 
Folgenden dargestellt werden.  

 

Kundenbedürfnisse 
verstehen / Vertrauen 

aufbauen  

1. Kundenbedürfnisse verstehen/ Vertrauen aufbauen 
                                                                                                                                                            
 Der Vertreter des Verbands ist ebenfalls Diplom-Ingenieur für Elektrotechnik. Er ist auf Ebene des Verbands 

hauptamtlich für die berufliche Aus- und Weiterbildung sowie für technische Grundsatzfragen zuständig. 
Aufgrund seiner vielfältigen Berührungspunkte mit verschiedenen Betrieben innerhalb des Verbands hat er 
Einblick in den betrieblichen Alltag diverser Betriebe. Gleichzeitig muss er aufgrund seiner Tätigkeit im Verband 
das Handeln der einzelnen Betriebe in Verbindung zueinander bringen. Entsprechend befindet er sich in einem 
ständigen Perspektivwechsel zwischen konkreter betrieblicher Praxis und abstrahierter verbandlicher Ebene. Dies 
ermöglicht es ihm im Rahmen des Projekts, sowohl losgelöst von einzelbetrieblichem Handlungsdruck, zugleich 
aber eng an der Praxis orientiert, die vorgestellten Projektfragen zu diskutieren. 



 

 90 

Zunächst galt es zu erfassen, in welcher Weise die Betriebe mit dem Kunden in Kontakt treten und 
wie sich ein erstes Beratungsgespräch gestaltet. In der Regel nehmen die Kunden telefonisch mit 
dem Betrieb Kontakt auf. Ihr erster Ansprechpartner im jeweiligen Betrieb kann dann neben dem 
Meister auch eine Bürokraft sein. Mit dem Kunden wird dann ein erster Termin für ein 
Beratungsgespräch vereinbart. 

Für dieses Gespräch hoben die Befragten hervor, dass es von besonderer Bedeutung sei, die 
Bedürfnisse des Kunden und das zentrale Kundenproblem genau zu erfassen, um die anschließende 
erste Skizzierung einer möglichen Lösung des Problems dem tatsächlichen Kundenbedürfnis 
anzupassen. Dies begründeten die Teilnehmer vor allem mit der hohen sicherheitsbezogenen 
Relevanz sowie den weitreichenden Konsequenzen, die aus einer Fehlplanung und -installation 
einer elektrischen Anlage resultieren können. Entsprechend wurde die Beratung der Kunden direkt 
dem Zuständigkeitsbereich des Meisters zugewiesen, der neben Informationen beispielsweise zur 
Art des Gebäudes, des Heizungssystems oder ob regenerative Energien genutzt werden sollen, 
besonders auch den Nutzen der vorgeschlagenen Lösung des Problems für die Kunden vermitteln 
muss.  

Darüber hinaus müssen in dieser Phase auch Konsequenzen für den Betrieb berücksichtigt werden. 
Es wird also vom Meister erwartet, dass er dem Kunden in dieser Phase Lösungsideen vorträgt, die 
auch von seinem Betrieb durchgeführt werden können und für die die notwendigen Ressourcen 
vorhanden sind.93 Da der Meister neben der Kundenperspektive auch die betriebliche Perspektive – 
unter anderem hinsichtlich vorhandener Mitarbeiter sowie ihrer zeitlichen Verfügbarkeit und 
weiterer Aufträge – im Blick zu behalten hat, ist diese Phase eine Kerntätigkeit des Meisters.  

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

                                                
93 Zwar gibt es, wie in den folgenden Phasen herausgestellt, auch die Möglichkeit der Fremdvergabe einzelner 

Leistungen, die Gesamtverantwortung wird jedoch in die Hände eines Betriebs gelegt, der die Fäden des 
Gesamtauftrags in seiner Hand hält.  
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Kundenbedürfnisse 
verstehen / Vertrauen 

aufbauen  

Angebot 
erstellen   

 
2. Angebot erstellen 

Die sich anschließende Phase der Angebotserstellung erfolgt dann im Büro des Meisters. Hier 
überprüft dieser zunächst die Verfügbarkeit und Preise der zu verwendenden Produkte. In der Regel 
wendet er sich hierfür an einen Großhändler, der als sogenannter „Vollsortimenter“ Materialien und 
Einzelteile verschiedener Lieferanten am Lager führt. Die einzelnen Positionen des Auftrags sind 
auf diese Weise in das Angebot aufzunehmen. Ebenso muss an dieser Stelle eine interne 
Kalkulation durchgeführt werden, die auf die ermittelten Einkaufspreise Aufschlagsätze für 
Gemeinkosten addiert.  

Ein weiteres zu überprüfendes Kriterium ist in dieser Phase die Klärung der zeitlichen 
Verfügbarkeit der eigenen Mitarbeiter. Diese hoben die Experten in den Workshops als zunehmend 
wichtig hervor, da es alternativ zu Fremdvergaben an andere Unternehmen kommen kann. Überdies 
können Fremdvergaben auch dann von Relevanz sein, wenn die Mitarbeiter des eigenen 
Unternehmens nicht über die Kompetenzen verfügen, die für 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 Umständen unabdingbar, Fremdleistungen in das eigene Angebot aufzunehmen, 
um nicht den gesamten Kundenauftrag an einen Konkurrenten zu verlieren.  

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

 

Kundenbedürfnisse 
verstehen / Vertrauen 

aufbauen  

Angebot 
erstellen   

Erläuterung d. 
Angebots / 

Über-
arbeitung 

3. Erläuterung des Angebots / Überarbeitung des Angebots 

Nachdem ein Angebot schriftlich verfasst wurde, wird es dem Kunden im persönlichen Gespräch 
erläutert. Die wesentlichen Positionen gilt es dabei besonders hervorzuheben und auf Rückfragen 
des Kunden adäquat einzugehen. Gegebenenfalls müssen im Anschluss an ein solches Gespräch 
einige Positionen des Angebots an die Vereinbarungen im Gespräch angepasst werden, was dann 
die Erstellung eines veränderten Angebots mit sich bringen würde. Sollte sich der Kunde im 
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Anschluss an das Gespräch und nach gewisser Prüf- und Bedenkzeit nicht zurückmelden, ist es 
Aufgabe des Meisters, hier einmal beim Kunden nachzuhören und nach Gründen für eine 
mangelnde Zusage zu fragen. Nimmt der Kunde das Angebot schließlich an, kommt es zum 
Abschluss dieser Phase möglicherweise zu Preisverhandlungen.94 

Die Aufgabe der Angebotserläuterung 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 Bedürfnisse. Entsprechend obliegt es ihm, die im Angebot 
enthaltenen Positionen für den Kunden verständlich zu kommunizieren und zu begründen, weshalb 
er sich in der Planung für oder gegen bestimmte Positionen, Anlagen oder Komponenten 
entschieden hat. Die Festlegung der Beträge in dem jeweiligen Angebot hat er aufgrund seiner 
kalkulatorischen Kompetenzen und unter Berücksichtigung betriebswirtschaftlicher Kompetenzen 
getroffen. Entsprechend kennt er mögliche Verhandlungsspielräume, um dem Kunden Rabatte zu 
gewähren oder an den festgesetzten Preisen festzuhalten.  

 

Kundenbedürfnisse 
verstehen / Vertrauen 

aufbauen  

Angebot 
erstellen   

Betriebs-
interne Vor-
bereitung 

Erläuterung d. 
Angebots / 

Über-
arbeitung 

4. Betriebsinterne Vorbereitung der Leistungserstellung 

Ist das Angebot schließlich 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 durchgeführt werden. Diese betrifft zum 
einen die Mitarbeitereinsatzplanung für die Installation der Elektroanlagen. Dabei ist es abzuwägen, 
welche Fachkraft verantwortlich für die Bearbeitung der Baustelle eingeteilt wird 95 und welche 
Fachkräfte ergänzend den Auftrag ausführen könnten. Zum anderen ist es aber auch erforderlich, 
den Zeitpunkt der Elektroinstallation mit vor- oder nachgelagerten Gewerben abzustimmen. Da die 
Fertigstellung der Installation einer Elektroanlage häufig einer der letzten Schritte am Neubau ist, 
kann es hier leicht zu Verzögerungen im Bauablauf durch vorgelagerte Gewerbe wie beispielsweise 
Maler und Lackierer oder Fliesenleger kommen. Sollten diese ihre Arbeiten nicht rechtzeitig 
beenden, wäre dann eine Behinderungsanzeige notwendig, um deutlich anzuzeigen, dass das 
verspätete 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, für die entstandenen Kosten im Zusammenhang mit der Verzögerung einzustehen. Bei 
einer komplexen elektrischen Anlage kann es überdies 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 überwachen und ggf. anzumahnen.  

                                                
94 Beispielsweise in Form von Skonti.  
95 Im Rahmen des Workshops wurde diese Fachkraft als „Obermonteur“ bezeichnet.  
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In koordinierend organisatorischer Hinsicht übernimmt der Meister in dieser Phase die Absprachen 
mit Externen. Ebenso weiß er um die Konsequenzen, die eine Verzögerung, beispielsweise 
hinsichtlich benötigter Komponenten, für andere notwendige Schritte haben kann. Da er 
Ansprechpartner für die Lieferanten genauso wie für Subunternehmer oder andere Gewerbe ist, 
muss er hier die Koordination der verschiedenen Beteiligten übernehmen.  

Ist eine Anlage von geringerer Komplexität, kann in dieser Phase die Einweisung des Gesellen in 
den Auftrag erfolgen. Entsprechend übernimmt dieser dann das Zusammensuchen benötigter 
Werkzeuge und Materialien vom Betriebsstandort und sucht eigenständig die Baustelle auf.  

 

Kundenbedürfnisse 
verstehen / Vertrauen 

aufbauen  

Angebot 
erstellen   

Leistungs-
erstellung 

auf der 
Baustelle 

Betriebs-
interne Vor-
bereitung 

Erläuterung d. 
Angebots / 

Über-
arbeitung 

5. Leistungserstellung auf der Baustelle 

Zur Durchführung des Kundenauftrags auf der Baustelle ist in der Regel zunächst eine Einweisung 
der dort tätigen Arbeitskräfte erforderlich. Anhand des erstellten Plans weist der Meister seine 
Fachkräfte in die Gegebenheiten vor Ort und die Wünsche des Kunden ein. Ebenso weist er an 
dieser Stelle auf mögliche Schwierigkeiten bei der Installation hin. Die Absprache vor Ort kann 
unter Umständen 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 möglich, dass bei der Einweisung auf der Baustelle und der anschließenden 
Durchführung des Auftrags zwischen Tätigkeiten an Standardanlagen und komplexen Anlagen 
unterschieden wird. Da die zu installierenden Anlagen häufig in hohem Grad „eigenintelligent“ 
sind, müssen sie entsprechend der Kundenwünsche programmiert werden, was nur von Fachkräften 
mit entsprechenden Qualifikationen durchgeführt werden kann. Die einfache Verkabelung einer 
Anlage darf dagegen beispielsweise von einem Gesellen eigenständig durchgeführt werden. Ihre 
Parametrierung wird aufgrund der Komplexität dagegen in der Regel vom Meister übernommen. 
Dies gilt auch für sicherheitsrelevante Tätigkeiten, wie beispielsweise die Verkabelung des 
Zählerschranks. Ebenso kann die Unterstützung des Gesellen erforderlich werden, wenn es zu 
Fehlern an einer zu installierenden Anlage kommt. In diesem Fall würde 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 unterstützten kann.96 Entsprechend sind 
Messprotokolle zu interpretieren und unter anderem Widerstände und Anschlüsse als Fehlerquellen 
iterativ auszuschließen.  

                                                
96 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 Durchführung der vereinbarten Leistungen kann es zudem vorkommen, dass der 
Kunde weitere Arbeiten oder Installationen wünscht. Hierfür wird er sich unter Umständen direkt 
an den Gesellen vor Ort auf der Baustelle wenden, der den Nachtragsauftrag je nach Komplexität 
dann mit dem Meister abspricht oder nach eigenem Ermessen durchführt und den Meister 
anschließend über die zusätzlichen Arbeiten informiert. Entsprechend muss der Meister dies in der 
abschließenden Rechnungsstellung berücksichtigen.  

Ist die Anlage schließlich fehlerfrei parametriert und installiert worden, ist es dann Auftrag des 
Meisters, einen Zählerantrag bei dem entsprechenden Energieversorger zu stellen und somit die 
reibungslose Inbetriebnahme für den Kunden zu garantieren.  

 

Kundenbedürfnisse 
verstehen / Vertrauen 

aufbauen  

Angebot 
erstellen   

Übergabe 
und 

Einweisung 

Leistungs-
erstellung 

auf der 
Baustelle 

Betriebs-
interne Vor-
bereitung 

Erläuterung d. 
Angebots / 

Über-
arbeitung  

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

Im Rahmen eines Übergabe- und Einweisungsgesprächs erläutert der Meister dem Kunden die 
durchgeführten Arbeiten. Dabei weist er ihn in die Benutzung der Anlage ein, indem er 
beispielsweise erklärt, wo sich ihre Unterverteilung befindet, wo die Sicherung wieder eingesetzt 
werden kann oder sich der Zähler befindet. Zudem wird dem Kunden das Messprotokoll der Anlage 
übergeben, aus dem die fehlerfreie Installation hervorgeht. Mit der Unterschrift auf dem 
Übergabeprotokoll bestätigt der Kunde dies. Ebenfalls signalisiert dies den Beginn der 
Gewährleistung. Im Rahmen des Übergabegesprächs kann der Meister zudem Wartungsarbeiten 
anbieten, die er dann in entsprechenden zeitlichen Abständen beim Kunden durchführt.  

In dieser Prozessphase ist es von besonderer Bedeutung, dass der Meister dem Kunden die 
installierte Anlage in für ihn nachvollziehbarer Weise erklärt. Dies setzt voraus, dass er sich an die 
Sprachmuster des jeweiligen Kunden anpasst und ihn über die Bedienweise umfassend berät. Dabei 
ist es überdies notwendig, dass keine sicherheitsrelevanten Informationen vergessen werden. Sollte 
der Kunde Fragen zur Anlage haben, muss der Meister diese umfassend und für den Kunden 
verständlich beantworten können.  

 

Kundenbedürfnisse 
verstehen / Vertrauen 

aufbauen  

Angebot 
erstellen   

Nach-
bereitung 

Übergabe 
und 

Einweisung 

Leistungs-
erstellung 

auf der 
Baustelle 

Betriebs-
interne Vor-
bereitung 

Erläuterung d. 
Angebots / 

Über-
arbeitung  

7. Nachbereitung 

Nachdem der Kundenauftrag auf der Baustelle beendet wurde, erfolgt seine Nachbereitung. Für die 
Rechnungsstellung wird ein abnahmefähiges Aufmaß, welches als Berechnungsgrundlage für die 
Erstellung der Rechnung dienen kann, benötigt. Anschließend kann dann die Schlussrechnung 
erstellt und dem Kunden gesandt werden. Zudem müssen etwaige Nachträge abgerechnet werden, 
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die in der ursprünglichen Kalkulation noch keine Berücksichtigung fanden. Wird kein 
Zahlungseingang festgestellt, gilt es die Zahlung anzumahnen. Ergänzend sollte der Meister den 
durchgeführten Auftrag nachkalkulieren und überprüfen, ob seine ursprünglichen Kalkulationssätze 
mit den tatsächlichen Leistungen übereinstimmen.  

Da diese Aufgaben in den betriebswirtschaftlichen Verantwortungsbereich des Meisters fallen, sind 
sie auch von ihm zu übernehmen. Ebenso sollte der Meister in dieser Phase den Auftrag in seiner 
Gesamtheit reflektieren: Dabei gilt es vor allem, Konsequenzen aus diesem Auftrag für mögliche 
Folgeaufträge zu berücksichtigen. Dies könnte beispielsweise in Form von angepassten 
Stundensätzen oder Feedback-Gesprächen mit den Mitarbeitern stattfinden.  

 

5.3.3.2 Unterstützungsprozesse im Elektrotechniker-Handwerk 

Die Unterstützungsprozesse werden als diejenigen operativen Prozesse verstanden, die im 
Alltagsgeschäft in regelmäßigen Abständen typischer Weise anfallen bzw. vorgenommen werden, 
um die Geschäftsprozesse zu ermöglichen. Da sie jedoch keinen direkten Kundennutzen stiften, 
sind sie unabhängig vom Einzelauftrag. Vielmehr dienen sie der Bereitstellung der Infrastruktur, die 
zur Erbringung der Geschäftsprozesse grundsätzlich notwendig sind.  

Ziel des Workshops war es, zu untersuchen, welche Unterstützungsprozesse im Elektrotechniker-
Handwerk überhaupt relevant sind. Ähnlich wie bei den Geschäftsprozessen war auch hier die 
Frage, wer die betreffenden Prozesse durchführt. Hierbei wurde sich jedoch eher darauf bezogen, ob 
die Prozesse von einem Meister durchzuführen sind oder an eine andere Person im Betrieb delegiert 
werden können. Zudem sollte erläutert werden, inwiefern für die Durchführung der Tätigkeiten auf 
Unterstützungsprozessebene elektrospezifisches Wissen erforderlich ist, was eine Delegation der 
Tätigkeiten an berufsfremde Personen schwierig machen würde.  

 

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

Zunächst wurde im Rahmen des Workshops eruiert, wie die Betriebe Kunden akquirieren und wie 
sie diese an den Betrieb binden können. Als zentrales Kriterium für die Bindung von Kunden an 
den Betrieb wurde von den Teilnehmern die Qualität der durchgeführten Leistungen 
hervorgehoben. Hierbei bezogen sie sich erneut auf die Kompetenz, den Kunden und seine 
Wünsche möglichst exakt zu verstehen und ihm die ausgeführten Arbeiten auch in der von ihm 
gewünschten Qualität übergeben zu können. Ebenso ist ein angemessenes Preis-Leistungsverhältnis 
aus Sicht der Teilnehmer für die langfristige Bindung der Kunden an den Betrieb wichtig.  
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Auch stellten sie die Bedeutung von ergänzenden Dienstleistungen heraus. Diese können 
beispielsweise in Form eines E-Checks angeboten werden und tragen ebenfalls zu einer aktiven 
Kundenbeziehung bei und helfen, in regelmäßigen Abständen Kontakt zum Kunden aufzunehmen. 

Für 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 ermöglicht. Unterstützend können Sponsoring-Aktionen beispielseiweise 
bei örtlichen Vereinen oder die Teilnahme an Gewerbeschauen die lokale Präsenz verstärken.  

Hinsichtlich der Frage, ob für die Durchführung 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, über die allein der Meister verfüge. Entsprechend kamen sie zu dem Schluss, dass 
diese Aufgaben nicht zwingend dem Meister zuzuordnen seien.  

 

Aufgefüllte Lagebestände (Bezugspunkt: Halb- und Fertigerzeugnisse sowie Hilfs- und 

Betriebsstoffe) 

Da es sich im Elektrotechniker-Handwerk um die Lösung kundenindividueller Problem handelt, ist 
es schwer kalkulierbar, welche Materialien und Erzeugnisse am Lager vorhanden sein müssen, um 
mögliche Kundenaufträge zu erfüllen. Daher kann hinsichtlich der Lagerbestände zwischen 
Wartungs- und Reparaturbedarf und auftragsbezogenem Bedarf unterschieden werden.  

Der Bedarf an Materialien für Wartungen und Reparaturen, dies können 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 zusätzlich evtl. in der Betriebszentrale gelagert. 
Sollte in den Fahrzeugen der Bestand an Materialien ausgehen, sind die Mitarbeiter selbst dafür 
zuständig, dass sie diesen entsprechend auffüllen oder, abhängig von der Betriebsorganisation, den 
Bedarf beim Betrieb melden. Daraufhin wird dann eine Bestellung beim Großhandel aufgegeben, 
der in der Regel kurzfristig, innerhalb von 24 Stunden, eine Lieferung durchführt.  

Entscheidend ist überdies, dass das am Lager gebundene Kapital einen nicht zu großen monetären 

Wert einnimmt. Als „Faustformel“ nannten die Workshop-Teilnehmer, dass die Lagerkapazität mit 

dem Auftragsvolumen grob übereinstimmen müsse. Die Frage, ob der Meister in diesem Prozess 

spezielle Schritte selbst übernehmen müsse, wurde von den Workshop-Teilnehmern verneint.  

 

Einsatzfähige Arbeitsmittel (Bezugspunkt: Maschinen, Werkzeuge, Computer etc.) 
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Der Unterstützungsprozess, Maschinen und Werkzeuge instand zu halten, ist für ein reibungsloses 
Erfüllen der Kundenaufträge 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 für dessen Einsatzfähigkeit verantwortlich. 
Gleiches gilt für die in dem Auto befindlichen Geräte und Werkzeuge. Fallen hier Ausfälle an, so 
sollte der sie benutzende Mitarbeiter in der Lage sein, für eine Reparatur oder einen Austausch 
sorgen zu können.  

Relativ problemlos gestaltet sich diese Phase für den Fall, in dem der Großteil der Arbeitsmittel im 
Rahmen von Leasingverträgen von externen Anbietern zur Verfügung gestellt wird. In diesem Fall 
melden die Mitarbeiter einen Schaden am Fahrzeug, Messinstrument oder gar der Berufskleidung 
und bekommen in kürzester Zeit ein funktionsfähiges Arbeitsmittel zur Verfügung gestellt.  

Für diesen Fall lässt sich also hervorheben, dass der Betriebsinhaber auf anderer Ebene zwar eine 
grundsätzliche Entscheidung für das Leasing treffen muss, dieser Prozess aber ansonsten aus-
gelagert wird an den jeweiligen Anbieter des Leasingvertrags. Auch eine Wartung wird in diesem 
Fall routinemäßig alle zwei Jahre von den jeweiligen Anbietern durchgeführt und bedarf 
entsprechend keines betriebsinternen Planungsaufwands. 

 

Einsatzfähige Mitarbeiter (Bezugspunkt: Personal) 

Um die anstehenden Kundenaufträge durchführen zu können, bedarf es überdies einsatzfähiger 
Mitarbeiter. Entsprechend ist die Personaleinsatzplanung in deren Rahmen Personalausfälle, und -
abwesenheiten geplant werden, wichtiges Kriterium für die Aufrechterhaltung der 
Geschäftsaktivitäten. Im durchgeführten 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 Kundenaufträge mit einem festen Stamm von 
Mitarbeitern ausgeführt – es geht also vornehmlich lediglich um die Zuordnung von Aufträgen. 
Eventuelle Personalengpässe würden dann auftragsbezogen durch beispielsweise Fremdvergabe 
abgefangen. 

Um mit diesem festen Stamm von Mitarbeitern die anstehenden Aufträge zu bearbeiten, ist es 
unbedingt notwendig, dass eine Urlaubsplanung erfolgt sowie, Strukturen geschaffen werden, um 
den krankheitsbedingten Ausfall von einzelnen Mitarbeitern kompensieren zu können. Zudem hob 
ein Teilnehmer hervor, dass es ratsam sei, einen gewissen „Puffer“ an Aufträgen anzusparen. Auf 
diese Weise könnten dann Verzögerungen im Baufortschritt, die ein Weiterarbeiten an den 
Aufträgen verhinderten, abgefangen werden und somit eine gute Auslastung der Mitarbeiter erreicht 
werden. Da für diese Planungen ein guter Überblick über die anstehenden Aufträge hilfreich ist, 
stellten die Experten heraus, dass es hier nicht sinnvoll wäre, diesen Unterstützungsprozess an 
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Externe auszulagern. Sie betonten jedoch, dass nicht zwingend der Meister diesen übernehmen 
müsse. Kenntnisse über die Betriebsstruktur seien für diesen Prozess jedoch unabdingbar. 

Bezüglich des Unterstützungsprozesses, Verbindlichkeiten gegenüber Mitarbeitern zu begleichen 
und sonstige Aufgaben der Personalverwaltung zu übernehmen, hoben die Teilnehmer jedoch 
hervor, dass dies durchaus von einem Steuerberater bzw. einem Lohnsteuerbüro übernommen 
werden könnte. Hierzu sei nur im geringen Umfang betriebliches oder gewerbespezifisches Wissen 
notwendig.  

 

Liquide Mittel (Bezugspunkt: Geldströme) 

Da das Einholen bestehender Forderungen von Kunden unmittelbar mit dem Auftrag verbunden ist, 
wird dieser Prozess dem Geschäftsprozess zugeordnet und findet im Elektrotechniker-Handwerk 
nicht als eigener Unterstützungsprozess Berücksichtigung.  

5.3.3.3 Operative Managementprozesse im Elektrotechniker-Handwerk 

Im Rahmen der Diskussion der Managementprozesse war es Ziel herauszufinden, inwiefern diese 
gewerbespezifisch ausgeprägt sind, so dass hier die Übernahme des Meisters unbedingt notwendig 
ist. Hierzu wurde den Teilnehmern nach inhaltlicher Klärung der Managementprozesse jeweils die 
Frage gestellt, ob ein extra hierfür eingestellter Kaufmann, nach einiger Einarbeitungszeit, die 
Prozesse übernehmen könnte. Im Folgenden sollen die Prozesse erläutert werden, bei denen die 
Workshop-Teilnehmer gewerbespezifisches Wissen als wichtig ansahen und diese entsprechend 
einem Meister zuweisen würden.  

Hinsichtlich des Qualifizierung der Mitarbeiter hoben die Teilnehmer die Bedeutung hervor, 
einschätzen zu können, welche Trends künftig den Markt bestimmten und daher für die 
Mitarbeiterentwicklung von Bedeutung seien. Entsprechend sei es wichtig, dass der 
Weiterbildungsmarkt genau beobachtet und geeignete Weiterbildungsmaßnahmen für die 
Mitarbeiter eruiert werden. Dies verlange durchaus branchenspezifische Kenntnisse. 

Als weiterer Managementprozess, der nicht ohne Kenntnisse über das Gewerbe zu übernehmen sei, 
werden die Maßnahmen zur Einhaltung arbeitsschutzrechtlicher Bestimmungen und des 
Umweltschutzes angeführt. Ebenso lassen sich die Beurteilung von Gefahrenpotentialen und 
entsprechend das Einleiten von Maßnahmen zu deren Vermeidung anführen. 

 



5.4 Zusammenfassung und Abgleich der Prozesse mit dem Analysemodell sowie erste Schluss-
folgerungen 

Wie die nachfolgend differenzierte Darstellung nach den Geschäfts-, Unterstützungs- und Managementprozessen zeigt, kann das in Kapitel 4.1 
theoretische entwickelte Analysemodell auf einer abstrakten Ebene zur Strukturierung der gewerbespezifischen Geschäftsprozesse herangezogen 
werden. Allerdings wäre die Möglichkeit der Variation in der Reihenfolge der Positionen und der Veränderung der Formulierung zur Anpassung an 
die gewerbespezifischen Besonderheiten sinnvoll. Die Unterstützungsprozesse können zum großen Teil ohne die Notwendigkeit der meisterlichen 
Fachexpertise auch durch Gesellen oder Bürokräfte durchgeführt werden - der Meister muss sie zum Teil jedoch überwachen. Sie stehen aber auch 
in Bezug zu den Optimierungsbemühungen des Meisters im Zuge der Managementprozesse. Curricular lässt sich hier in der Regel das notwendige 
Wissen über die Unterstützungsprozesse selbst mit den Optimierungsgedanken kombinieren. Inwieweit dies über die bisherigen Handlungsfelder 
erfolgen kann, wird in Kapitel 6 erörtert 

5.4.1 Geschäftsprozesse 
Phasen	
  des	
  
Analysemodells	
  

Augenoptik	
   Kfz-­‐Technik	
   Elektrotechnik	
  

Probleme,	
  Wünsche	
  
und	
  Voraussetzungen	
  
des	
  Kunden	
  
analysieren	
  und	
  
verstehen	
  

Relevant.	
  Hier	
  liegt	
  ein	
  besonderer	
  Schwerpunkt	
  der	
  
Tätigkeit	
  des	
  Meisters.	
  Begrifflich	
  müsste	
  in	
  einer	
  
Verordnung	
  die	
  Refraktionsmessung	
  besonders	
  
hervorgehoben	
  werden	
  können.	
  
Kunde	
  kommt	
  zumeist	
  ohne	
  Termin.	
  
Kapazitätsplanung	
  findet	
  losgelöst	
  von	
  einzelnen	
  
Aufträgen	
  statt.	
  

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.	
  Kommunikation	
  mit	
  dem	
  Kunden	
  
ist	
  entscheidender	
  Faktor.	
  
Vertrauensaufbau	
  wird	
  besonders	
  betont.	
  
Die	
  Erfassung	
  der	
  Kundenbedürfnisse	
  ist	
  
aufgrund	
  der	
  Sicherheitsrelevanz	
  von	
  
besonderer	
  Bedeutung	
  für	
  die	
  Tätigkeit	
  auf	
  
der	
  Meisterebene.	
  

Mit	
  dem	
  Kunden	
  
geeignete	
  
Lösungsmöglichkeiten	
  
entwickeln	
  

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

Relevant	
  ist	
  die	
  permanente	
  Kommunikation	
  mit	
  dem	
  
Kunden,	
  die	
  vertrauensbildend	
  sein	
  muss.	
  
Vordiagnose	
  gemeinsam	
  mit	
  Kunden.	
  Erörterung	
  
möglicher	
  Ursachen.	
  Lösungsmöglichkeiten	
  in	
  den	
  
komplexen	
  Fällen	
  nicht	
  unmittelbar	
  offensichtlich.	
  
Gegebenenfalls	
  findet	
  diese	
  Phase	
  nachgelagert	
  statt,	
  
wenn	
  die	
  Ursache	
  in	
  einer	
  ersten	
  Phase	
  gefunden	
  
wurde,	
  für	
  die	
  ein	
  Werkstattauftrag	
  vergeben	
  wurde.	
  

Relevant.	
  Allerdings	
  weicht	
  der	
  Prozess	
  
insofern	
  ab,	
  als	
  dass	
  die	
  Beratung	
  in	
  
mehreren	
  Schritten	
  erfolgt.	
  Zunächst	
  
werden	
  in	
  einer	
  groben	
  Form	
  mit	
  dem	
  
Kunden	
  die	
  Möglichkeiten	
  erörtert,	
  bevor	
  
die	
  Ausarbeitung/Planung	
  dann	
  im	
  Büro	
  
des	
  Betriebes	
  alleine	
  erfolgt.	
  Die	
  Planung	
  
gehört	
  zu	
  den	
  Kernaufgaben	
  des	
  Meisters.	
  

Kunden	
  Angebote	
  zur	
  	
  
optimalen	
  
Problemlösung	
  
unterbreiten,	
  

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

Relevant,	
  eingeschränkt.	
  Im	
  Falle	
  fehlender	
  
Ursachenzuordnung	
  wird	
  Vereinbarung	
  über	
  
Obergrenzen	
  mit	
  permanentem	
  Kundenkontakt	
  
vorgenommen	
  

Relevant.	
  Angebot	
  wird	
  erstellt.	
  Dann	
  wird	
  
mit	
  dem	
  Kunden	
  kommuniziert,	
  was	
  zu	
  
einer	
  Überarbeitung	
  des	
  Angebots	
  führen	
  
kann.	
  Im	
  Rahmen	
  der	
  Planung	
  ist	
  auch	
  eine	
  



verhandeln	
  und	
  einen	
  
Vertrag	
  abschließen	
  

die	
  weitere	
  Beratung	
  durch	
  den	
  Meister	
  erfolgen	
  
müsste.	
  

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

Kapazitätsplanung	
  durchzuführen	
  und	
  ggf.	
  
Fremdaufträge	
  bei	
  fehlender	
  Kapazität	
  
einzukalkulieren.	
  

Vorbereitende	
  
Maßnahmen	
  zur	
  zeit-­‐	
  
und	
  sachgerechten	
  
Leistungserfüllung	
  
durchführen	
  

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

Relevant.	
  Vorbereitende	
  Maßnahmen	
  z.T.	
  schon	
  vor	
  
dem	
  Kundengespräch:	
  Einholen	
  von	
  
Herstellerinformationen	
  
Kommunikation	
  nicht	
  nur	
  mit	
  dem	
  Kunden,	
  sondern	
  
auch	
  dem	
  Hersteller.	
  

Relevant.	
  

Zur	
  Vertragserfüllung	
  
Produkte	
  erstellen	
  
und/oder	
  
Dienstleistungen	
  
erbringen	
  

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

Relevant.	
  Teilweise	
  Unteraufträge	
  z.B.	
  an	
  
Partnerwerkstätten	
  mit	
  entsprechenden	
  Werkzeugen	
  
oder	
  Lackierereien.	
  

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

Erbrachte	
  Leistungen	
  
dem	
  Kunden	
  adäquat	
  	
  
übergeben	
  und	
  
abrechnen	
  

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

Relevant.	
  Kontrolle	
  erfolgt	
  insbesondere	
  wegen	
  
besonderer	
  Verantwortung	
  durch	
  den	
  Meister.	
  
Nachkalkulation	
  ist	
  ebenso	
  wichtig,	
  die	
  im	
  
Unterschied	
  zur	
  Kundenrechnung	
  auch	
  die	
  
zusätzliche	
  und	
  nicht	
  abgerechnete	
  Zeit	
  für	
  Diagnose	
  
beinhaltet.	
  
Kundenzufriedenheitsabfragen	
  sind	
  nicht	
  
zwangsläufig	
  durch	
  den	
  Meister	
  durchzuführen.	
  

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

	
   	
   	
   	
  
Zusammenfassung	
  der	
  
Besonderheiten	
  des	
  
jeweiligen	
  Gewerbes:	
  

• Besonderes	
  Schwergewicht	
  der	
  Meistertätigkeit	
  
liegt	
  in	
  der	
  'Diagnose'	
  

• Kalkulation	
  außerhalb	
  des	
  Geschäftsprozesses	
  
• Kunden	
  kommen	
  ohne	
  Termine	
  (wenig	
  Planung	
  

des	
  einzelnen	
  Prozesses	
  -­‐	
  eher	
  Planung	
  der	
  
vorzuhaltenden	
  Kapazitäten	
  in	
  Abhängigkeit	
  von	
  
Saison),	
  d.h.	
  Organisation	
  außerhalb	
  des	
  
Geschäftsprozesses	
  

• Abläufe	
  im	
  Geschäftsprozess	
  vor	
  allem	
  
fachbedingt	
  vorgegeben	
  -­‐	
  keine	
  
betriebswirtschaftliche	
  Planung	
  des	
  
Arbeitsablaufs	
  

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

• Prinzipiell	
  würde	
  ein	
  Geschäftsfeld	
  (und	
  damit	
  
Handlungsfeld)	
  mit	
  der	
  Bezeichnung	
  
Bestimmung	
  der	
  Sehleistung	
  (-­‐minderung)	
  und	
  
Versorgung	
  mit	
  Sehhilfen	
  in	
  einer	
  komplexen	
  
Betrachtung	
  die	
  Tätigkeiten	
  des	
  AO	
  abdecken,	
  
wenn	
  nicht	
  das	
  Problem	
  der	
  unzureichenden	
  
Gewichtung	
  der	
  gewerbebezogenen	
  Fachtheorie	
  
bestehen	
  würde.	
  	
  

• Terminvergabe	
  zu	
  Beginn	
  muss	
  durch	
  den	
  
Meister	
  im	
  Geschäftsprozess	
  unter	
  
Berücksichtigung	
  vorhandener	
  Kapazitäten	
  
erfolgen.	
  Personaleinsatzplanung	
  ist	
  somit	
  
kein	
  separater	
  Unterstützungsprozess,	
  
sondern	
  gehört	
  zu	
  den	
  Geschäftsprozessen	
  

• Reihenfolge	
  z.T.	
  anders:	
  Vorbereitung	
  zu	
  
Beginn	
  notwendig	
  =>	
  Flexibilität	
  notwendig	
  

• Bei	
  ungeklärter	
  Ursache	
  zu	
  Beginn	
  besteht	
  die	
  
Besonderheit,	
  dass	
  keine	
  endgültige	
  
Kalkulationsbasis	
  besteht.	
  Obergrenzen	
  müssen	
  
festgelegt	
  und	
  permanente	
  
Kundenkommunikation	
  gewährleistet	
  werden.	
  

• Kundenbindung,	
  Beratung	
  und	
  
Kommunikation	
  haben	
  eine	
  herausragende	
  
Bedeutung	
  für	
  die	
  Tätigkeit	
  des	
  Meisters.	
  

• Kalkulation	
  im	
  Geschäftsprozess,	
  sobald	
  
Kalkulation	
  möglich	
  ist.	
  

• Als	
  Gewerbe,	
  das	
  beim	
  Kunden	
  
arbeitet,	
  bildet	
  das	
  Analysemodell	
  den	
  
Geschäftsprozess	
  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	
  während	
  der	
  
Angebotserstellung,	
  aber	
  prinzipiell	
  
auftragsübergreifend	
  



	
  
Fazit: 

• Die Phasen finden sich prinzipiell in den Geschäftsprozessen 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 für 
den Strukturentwurf verwendet werden sollte – als weicher Standard verstanden und auch in der Reihenfolge kein fester Standard sein 
sollten 

• Gewerbespezifische Besonderheiten sollten auch über die Möglichkeit der weiteren Ausdifferenzierung der Prozesse berücksichtigt werden.  
• Das Analysemodell scheint auf einer abstrakten Ebene sinnvoll, die Prozesse zu strukturieren. In den gewerbespezifischen 

Prüfungsordnungen wäre es jedoch transparenter, wenn konkret präzisiert werden kann, wie die einzelnen Arbeitsprozessschritte aussehen. 
• Das Analysemodell könnte noch um folgende Facette erweitert werden: Nachbetreuung der Kunden und Kundenbindung erreichen (Dieses 

könnte im letzten Arbeitsprozessschritt verankert werden.) 
 



5.4.2  Unterstützungsprozesse 
Bedeutung	
  der	
  Unterstützungsprozesse	
  für	
  die	
  Gewerbe	
  und	
  Notwendigkeit	
  fachlicher	
  Expertise97	
  
Unterstützungsprozess	
   Augenoptik	
   Kfz-­‐Technik	
   Elektrotechnik	
  
Kunden	
  akquirieren	
  und	
  
durch	
  geeignete	
  Maßnahmen	
  
an	
  den	
  Handwerksbetrieb	
  
binden	
  

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	
  
gehören	
  zum	
  Alltag.	
  Außerdem	
  ist	
  wegen	
  der	
  
Veränderungen	
  des	
  Auges	
  im	
  Laufe	
  der	
  Zeit	
  ein	
  
regelmäßiger	
  Kontakt	
  wichtig.	
  

Beispielsweise	
  stattfindende	
  Maßnahmen	
  zur	
  
Kundenbindung,	
  wie	
  Hol-­‐	
  und	
  Bringdienste,	
  
werden	
  i.d.R.	
  nicht	
  vom	
  Meister	
  durchgeführt.	
  

• Wartungsverträge	
  sind	
  ein	
  Beispiel	
  

für	
  Kundenbindung	
  und	
  damit	
  auch	
  

die	
  Generierung	
  künftiger	
  Aufträge	
  

• Sicherung	
  von	
  Qualität	
  als	
  

Markenzeichen	
  
Materialbedarf	
  feststellen	
  
und	
  Lagerbestände	
  auffüllen	
  

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

Teile	
  werden	
  i.d.R.	
  nicht	
  durch	
  Meister	
  bestellt,	
  
sondern	
  können	
  durch	
  Bürokraft	
  bestellt	
  werden.	
  
Lager	
  ist	
  klein	
  -­‐	
  i.	
  d.	
  R.	
  wird	
  auftragsbezogen	
  
bestellt.	
  

Material	
  wird	
  eher	
  auftragsbezogen	
  
beschafft.	
  Allerdings	
  werden	
  Kabel,	
  
Leuchtmittel,	
  Trassen	
  auch	
  auf	
  Vorrat	
  
eingekauft.	
  Mitarbeiter	
  sind	
  für	
  die	
  
Ausrüstung	
  ihrer	
  Fahrzeuge	
  selbst	
  
verantwortlich.	
  

Maschinen	
  und	
  Werkzeuge	
  
instand	
  setzen	
  

./.	
   Arbeitsmittel	
  wie	
  Eich-­‐	
  und	
  Prüfgeräte,	
  aber	
  auch	
  
Rolltore	
  und	
  Hebebühnen	
  werden	
  an	
  externe	
  
Firmen	
  ausgelagert.	
  Die	
  Einhaltung	
  der	
  
Prüfintervalle	
  muss	
  dann	
  nicht	
  vom	
  Meister	
  selbst	
  
kontrolliert	
  werden.	
  

Fahrzeuge	
  müssen	
  ausgerüstet	
  sein.	
  
Logistische	
  Prozesse	
  müssen	
  stattfinden.	
  

Personaleinsatz	
  unter	
  
Berücksichtigung	
  erwarteter	
  
Personalausfälle	
  und	
  -­‐
abwesenheiten	
  planen	
  

Nicht	
  auftragsbezogen,	
  sondern	
  bezogen	
  auf	
  das	
  
Ladengeschäft.	
  

Urlaubs-­‐	
  und	
  Terminplanung	
  müssen	
  durch	
  
Meister	
  erfolgen,	
  weil	
  die	
  spezifischen	
  
Kompetenzen	
  der	
  Mitarbeiter	
  fachbezogen	
  
eingeschätzt	
  werden	
  müssen.	
  Arbeitszeiterfassung	
  
o.ä.	
  kann	
  auch	
  eine	
  Bürokraft	
  erledigen.	
  
Lohnbuchhaltung	
  wird	
  in	
  der	
  Regel	
  ausgelagert.	
  

Mit	
  einem	
  Stamm	
  von	
  Mitarbeitern,	
  die	
  
bestimmte	
  Typen	
  von	
  Aufgaben	
  
übernehmen	
  können,	
  wird	
  
auftragsübergreifend	
  geplant.	
  

Bestehende	
  Forderungen	
  
einholen	
  sowie	
  
Verbindlichkeiten	
  begleichen	
  

	
   Die	
  Entscheidung	
  auf	
  der	
  Managementebene	
  ist	
  
vom	
  Betriebsinhaber	
  zu	
  treffen.	
  Die	
  Abwicklung	
  
selbst	
  allerdings	
  kann	
  durch	
  eine	
  Bürokraft	
  
erfolgen.	
  

Lohnverwaltung	
  wird	
  über	
  externe	
  
Unternehmen	
  (Steuerberater,	
  Lohnbüro)	
  
abgewickelt.	
  

Fazit: 

                                                
97 Anzumerken ist, dass in den Gesprächen mit den Experten bereits zeitintensiv über die Geschäftsprozesse diskutiert wurde, so dass die Unterstützungs- und 

Managementprozesse nur begrenzt besprochen werden konnten. Hier wurden diejenigen Aspekte besprochen, die den Experten besonders bedeutsam erschienen. Daraus 
lässt sich aber nicht schließen, dass die anderen Punkte – sofern nicht ausdrücklich gekennzeichnet – als nicht relevant eingestuft werden. Die nicht thematisierten, jedoch 
auch nicht als unwichtig bezeichneten Kompetenzen werden mit "./." gekennzeichnet. 



• Prinzipiell können viele der Tätigkeiten bei den Unterstützungsprozessen - wenngleich sie für den Betrieb wichtig sind - durch den Gesellen 
oder sogar durch eine fachfremde Kraft ausgeführt werden. Sie haben zumeist bei den Managementprozessen ein Pendant, bei der die 
Meisterperspektive deutlicher zum Tragen kommt. Curricular könnte man diejenigen Unterstützungsprozesse, die nicht einem Auftrag 
konkret zuzuordnen sind, dem Handlungsfeld 'Betriebsführung und Betriebsorganisation' zuordnen. 

 



5.4.3  Operative Managementprozesse 
Bedeutung	
  der	
  Managementprozesse	
  für	
  die	
  Gewerbe98	
  
Managementprozess	
   Augenoptik	
   Kfz-­‐Technik	
   Elektrotechnik	
  
Kundenakquise	
  effizienter	
  
gestalten	
  

Relevant.	
  Siehe	
  Unterstützungsprozesse.	
   	
   	
  

Lieferanten	
  auswählen	
  
und	
  langfristige	
  Beziehung	
  
pflegen	
  

Relevant.	
   Lieferanten	
  sind	
  zumeist	
  die	
  Hersteller.	
   Relevant.	
  

Kostensituation	
  des	
  Lagers	
  
analysieren	
  

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

Lager	
  ist	
  eher	
  unbedeutend.	
   Lager	
  ist	
  eher	
  unbedeutend.	
  

Geeignete	
  Strategien	
  zur	
  
Instandhaltung	
  festlegen	
  

Weniger	
  Relevant.	
   	
   Wird	
  oft	
  durch	
  Leasingverträge	
  
fremdvergeben.	
  Diese	
  Entscheidung	
  muss	
  
jedoch	
  in	
  jedem	
  Betrieb	
  getroffen	
  werden.	
  

Konzepte	
  für	
  die	
  
Qualifizierung,	
  
Beschaffung	
  sowie	
  
Verwaltung	
  von	
  Personal	
  
erarbeiten	
  

	
   Relevant.	
  Der	
  Punkt	
  wird	
  als	
  besonders	
  wichtig	
  
betont.	
  

Relevant.	
  wird	
  als	
  besonders	
  wichtig	
  
betont.	
  

Auswirkungen	
  von	
  
Forderungsausfällen	
  
ermitteln	
  und	
  Maßnahmen	
  
zum	
  Eintreiben	
  von	
  
Außenständen	
  sowie	
  
Vermeidung	
  von	
  
Zahlungsausfällen	
  
festlegen	
  

k.	
  A.	
  wird	
  in	
  Teil	
  III	
  behandelt.	
   ./.	
   ./.	
  

Kooperationspartner	
  
auswählen	
  und	
  -­‐vertrag	
  
vereinbaren	
  

./.	
   ./.	
   ./.	
  

Informations-­‐	
  und	
  
Kommunikationssystem	
  
auswählen	
  und	
  ein	
  
Gesamtkonzept	
  zur	
  

./.	
   ./.	
   ./.	
  

                                                
98 Anzumerken ist, dass in den Gesprächen mit den Experten bereits zeitintensiv über die Geschäftsprozesse diskutiert wurde, so dass die Unterstützungs- und 

Managementprozesse nur begrenzt besprochen werden konnten. Hier wurden diejenigen Aspekte besprochen, die den Experten besonders bedeutsam erschienen. Daraus 
lässt sich aber nicht schließen, dass die anderen Punkte – sofern nicht ausdrücklich 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	
  
zur	
  Priorisierung	
  von	
  
Aufträgen	
  bei	
  der	
  
Auftragsannahme	
  und	
  
Bearbeitung	
  festlegen	
  

./.	
   ./.	
   ./.	
  

Kennzahlen	
  zur	
  
Erreichung	
  zuvor	
  
festgelegter	
  
Qualitätsmanagementziele	
  
analysieren	
  und	
  
Maßnahmen	
  entwickeln	
  

./.	
   ./.	
   Relevant.	
  

Betriebsausstattung	
  
planen,	
  Maßnahmen	
  zur	
  
Einhaltung	
  
arbeitsschutzrechtlicher	
  
Bestimmungen	
  und	
  des	
  
Umweltschutzes	
  
entwickeln	
  

./.	
   ./.	
   Relevant.	
  

• Die	
  Managementprozesse	
  haben	
  in	
  den	
  unterschiedlichen	
  Gewerben	
  teilweise	
  eine	
  unterschiedlich	
  starke	
  Bedeutung	
  
• Kostenstrukturen	
  zu	
  analysieren	
  ist	
  überall	
  wichtig	
  -­‐	
  Lager	
  ist	
  hier	
  ein	
  Beispiel	
  und	
  kann	
  nicht	
  als	
  allgemein	
  überall	
  gültige	
  Formulierung	
  

verwendet	
  werden.	
  Vielmehr	
  sind	
  auch	
  Aspekte	
  wie	
  Energie,	
  Logistik	
  etc.	
  zu	
  beachten	
  
• Festzuhalten	
  ist	
  darüber	
  hinaus,	
  dass	
  in	
  den	
  Gesprächen	
  mit	
  den	
  Experten	
  die	
  Einbeziehung	
  betriebswirtschaftlicher	
  Elemente	
  in	
  den	
  Teil	
  II	
  der	
  

Meisterprüfung	
  ausdrücklich	
  befürwortet	
  wurde.	
  Damit	
  stehen	
  Überlegungen,	
  dass	
  viele	
  Betriebe	
  eben	
  an	
  Managementkompetenzen	
  scheitern,	
  
im	
  Zusammenhang.	
  Dies	
  kann	
  als	
  weiterer	
  Indikator	
  dafür	
  gewertet	
  werden,	
  dass	
  die	
  hier	
  –	
  insbesondere	
  im	
  Zusammenhang	
  mit	
  
betriebswirtschaftlichen	
  Optimierungen	
  –	
  dargestellten	
  Managementpr 



6 Begründung 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 begründen zu können, ist es zunächst 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 Geschäfts-, Unterstützungs- oder den 
Managementprozesse handelt und um welche Prozesse die Prüfungsordnung ggf. noch erweitert 
werden müsste. 

Auffällig ist in der Struktur allerdings, dass ein Handlungsfeld 'Auftragsabwicklung', bei dem es 
also begrifflich zumindest um die Bewältigung eines problemorientierten Kundenauftrages geht, 
getrennt von der eigentlichen Fachtheorie existiert. Im Sinne einer prozessorientierten 
Strukturierung der Wissens- und Fertigkeitsbestandteile der Meisterprüfung scheint dies nicht 
stringent. Wie den Interviews mit den Augenoptikern zu entnehmen ist, folgt die Abwicklung den 
technischen Vorgaben. Keine Überraschung, dass an dieser Stelle Auftragsabwicklung als etwas 
Zusätzliches, ja sogar als überflüssig, angesehen wird. Die Trennung ist künstlich. 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 lässt sich feststellen, dass die 
Formulierungen völlig frei gewählt werden können. Somit lassen sich theoretisch alle 
Geschäftsprozesse darunter subsumieren. Die Bezeichnung wäre dann prozessorientiert am 
Geschäftsfeld (oder den Geschäftsfeldern) auszurichten. In diesem Fall benötigt man das 
Handlungsfeld 'Auftragsabwicklung' nicht mehr. Gegebenenfalls noch nicht über die 
Geschäftsprozesse dargestellte Kompetenzen könnten in das Handlungsfeld, das die Management- 
und Unterstützungsprozesse abdeckt (etwa 'Betriebsführung und Betriebsorganisation'), 
aufgenommen werden. 

 

Nachfolgend werden die Positionen des Handlungsfeldes "Auftragsabwicklung" im 
Strukturentwurf betrachtet: 

 



Bedeutung	
  der	
  Positionen	
  im	
  jetzigen	
  Strukturentwurf	
  für	
  die	
  Gewerbe	
  und	
  Bewertung	
  der	
  Relevanz	
  hinsichtlich	
  der	
  Prozesse	
  
Position	
  im	
  HF	
  
Auftragsabwicklung	
  

Augenoptik	
   Kfz-­‐Technik	
   Elektrotechnik	
  

Möglichkeiten	
  der	
  
Auftragsbeschaffung	
  
darstellen	
  

Bei	
  allen	
  Gewerben	
  wenig	
  auftragsspezifisch	
  im	
  Hinblick	
  auf	
  Marketing.	
  Dies	
  wäre	
  dann	
  eher	
  im	
  HF	
  'Betriebsführung	
  und	
  Betriebsorganisation'	
  
sinnvoll	
  angeordnet.	
  Maßnahmen	
  zur	
  Kundenbindung	
  im	
  Auftrag	
  sollten	
  aber	
  im	
  Rahmen	
  der	
  Geschäftsprozesse	
  thematisiert	
  werden.	
  

Angebotsunterlagen	
  
erstellen	
  und	
  Angebote	
  
auswerten,	
  
Angebotskalkulationen	
  
durchführen	
  

Im	
  Ladengeschäft	
  werden	
  keine	
  Angebote	
  
auftragsbezogen	
  geplant	
  und	
  kalkuliert.	
  Vielmehr	
  
erfolgt	
  die	
  Kalkulation	
  auftragsübergreifend	
  im	
  
Rahmen	
  der	
  Mischkalkulation	
  (=>	
  
'Betriebsführung	
  und	
  Betriebsorganisation').	
  

Standardgeschäfte	
  werden	
  ähnlich	
  wie	
  bei	
  den	
  
Augenoptikern	
  nicht	
  auftragsbezogen	
  kalkuliert.	
  
Bei	
  komplexen	
  Aufträgen	
  erfolgt	
  die	
  Kalkulation	
  
erst	
  im	
  Prozess,	
  wenn	
  das	
  Problem	
  deutlich	
  wurde.	
  	
  

Kalkulation	
  und	
  Angebotsunterlagen	
  
werden	
  hier	
  auftragsbezogen	
  erstellt	
  (=>	
  
gewerbespezifisches	
  Handlungsfeld).	
  

Methoden	
  und	
  Verfahren	
  der	
  
Arbeitsplanung	
  unter	
  
Berücksichtigung	
  von	
  [...]	
  

Arbeitsplanung	
  hat	
  einen	
  stark	
  technischen	
  
Bezug,	
  da	
  die	
  Abläufe	
  in	
  der	
  
Augenglasbestimmung	
  beispielsweise	
  klar	
  
vorgegeben	
  sind.	
  Darüber	
  hinaus	
  besteht	
  
Arbeitsplanung	
  in	
  der	
  Koordination	
  der	
  
Mitarbeiter	
  der	
  Filiale	
  unabhängig	
  von	
  den	
  
einzelnen	
  Kundenaufträgen	
  	
  

	
   Arbeitsplanung	
  ist	
  auftragsbezogen.	
  
Allerdings	
  werden	
  Mitarbeiterkapazitäten	
  
auch	
  auftragsübergreifend,	
  z.B.	
  unter	
  
Berücksichtigung	
  saisonaler	
  
Schwankungen	
  festgelegt.	
  

berufsbezogene	
  rechtliche	
  
Vorschriften	
  und	
  technische	
  
Normen	
  sowie	
  allgemein	
  
anerkannte	
  Regeln	
  der	
  
Technik	
  anwenden	
  

Im	
  Sinne	
  einer	
  Prozessorientierung	
  handelt	
  es	
  sich	
  nicht	
  um	
  eine	
  Kompetenz.	
  Vielmehr	
  sagt	
  sie	
  aus,	
  dass	
  bei	
  dem	
  Handeln	
  bestimmte	
  Normen	
  
berücksichtigt	
  werden	
  müssen.	
  Das	
  Handeln	
  wird	
  aber	
  nicht	
  spezifiziert.	
  Insofern	
  sind	
  die	
  Inhalte	
  klarer	
  zuzuordnen	
  (Normen	
  für	
  die	
  Umsetzung	
  im	
  

Geschäftsprozess	
  (=>	
  gewerbespezifisches	
  Handlungsfeld)	
  vs.	
  Normen,	
  die	
  z.B.	
  die	
  Betriebsausstattung	
  betreffen	
  (=>	
  'Betriebsführung	
  u.	
  
Betriebsorganisation')).	
  

Arbeitspläne,	
  Skizzen	
  und	
  
Zeichnungen	
  erarbeiten...	
  

Wenig	
  relevant.	
  Mitarbeitereinsatzpläne	
  sind	
  im	
  
Rahmen	
  der	
  'Betriebsführung	
  u.	
  
Betriebsorganisation'	
  relevant.	
  
Zeichnungen	
  von	
  Brillengestell-­‐Designs	
  im	
  
Rahmen	
  des	
  Geschäftsprozess.	
  

	
   	
  	
  

Auftragsbezogener	
  Einsatz	
  
von	
  Maschinen	
  und	
  Geräten	
  
bestimmen	
  und	
  begründen	
  

Der	
  Einsatz	
  bestimmter	
  Maschinen	
  ist	
  im	
  Rahmen	
  des	
  Geschäftsprozesses	
  zu	
  begründen	
  -­‐	
  insbesondere	
  aus	
  technischer	
  Sicht	
  (=>	
  
gewerbespezifisches	
  Handlungsfeld).	
  

Unteraufträge	
  vergeben	
  und	
  
kontrollieren	
  

Dabei	
  handelt	
  es	
  sich	
  um	
  eine	
  Variante	
  der	
  Leistungserstellung	
  im	
  Rahmen	
  des	
  Geschäftsprozesses	
  (=>	
  gewerbespezifisches	
  Handlungsfeld).	
  

Schadensaufnahme	
  /	
  
Instandsetzung	
  vorschlagen	
  

Hierbei	
  ist	
  auf	
  der	
  Basis	
  der	
  Interviews	
  sehr	
  differenziert	
  zu	
  schauen,	
  inwieweit	
  dies	
  überhaupt	
  für	
  die	
  Meisterprüfung	
  ein	
  relevanter	
  Aspekt	
  ist.	
  
Wenn	
  ja,	
  dann	
  lässt	
  sich	
  die	
  Sicherstellung	
  der	
  Betriebsfähigkeit	
  der	
  betrieblichen	
  Mittel	
  gut	
  im	
  Rahmen	
  des	
  Handlungsfeldes	
  'Betriebsführung	
  und	
  

Betriebsorganisation'	
  begründen.	
  
Nachkalkulation	
  
durchführen	
  

Nachkalkulation	
  findet	
  nicht	
  auftragsbezogen	
  
statt,	
  daher	
  wäre	
  Kalkulation	
  dem	
  
Handlungsfeld	
  'Betriebsführung	
  und	
  
Betriebsorganisation'	
  zuzuordnen.	
  

Kalkulation	
  findet	
  auftragsbezogen	
  statt,	
  ebenso	
  die	
  Nachkalkulation.	
  

Damit	
  könnte	
  das	
  Handlungsfeld	
  'Auftragsabwicklung'	
  aufgelöst	
  werden.	
  



Handlungsfeld 'Betriebsführung und Betriebsorganisation' 

Bedeutung	
  der	
  Positionen	
  im	
  jetzigen	
  Strukturentwurf	
  für	
  die	
  Gewerbe	
  und	
  Bewertung	
  der	
  Relevanz	
  hinsichtlich	
  der	
  Prozesse	
  
Position	
  in	
  HF	
  'Betriebsführung	
  und	
  
Betriebsorganisation'	
  

Augenoptik	
   Kfz-­‐Technik	
   Elektrotechnik	
  

Betriebliche	
  Kosten	
  ermitteln,	
  dabei	
  
betriebswirtschaftliche	
  Zusammenhänge	
  
berücksichtigen	
  

Überall	
  relevant.	
  Entscheidend	
  ist,	
  dass	
  daraus	
  betriebliche	
  Konsequenzen	
  abgeleitet	
  werden	
  müssen.	
  

Betriebliche	
  Kostenstrukturen	
  überprüfen,	
  
betriebliche	
  Kennzahlen	
  ermitteln	
  

Überall	
  relevant.	
  s.o.	
  

Marketingmaßnahmen	
  zur	
  Kundenpflege	
  und	
  zur	
  
Gewinnung	
  neuer	
  Kunden	
  vor	
  dem	
  Hintergrund	
  
technischer	
  und	
  wirtschaftlicher	
  Entwicklungen	
  
erarbeiten	
  

Überall	
  relevant.	
  (Hier	
  sind	
  die	
  gewerbespezifischen	
  Besonderheiten	
  zu	
  berücksichtigen	
  -­‐	
  daher	
  ist	
  auch	
  neben	
  der	
  eher	
  
operativen	
  Ausrichtung	
  ein	
  Mehrwert	
  gegenüber	
  den	
  Inhalten	
  in	
  Teil	
  III	
  zu	
  gewährleisten.)	
  

Bedeutung	
  des	
  betrieblichen	
  Qualitätsmanagements	
  
für	
  den	
  Unternehmenserfolg	
  darstellen	
  

Überall	
  relevant.	
  

Aufgaben	
  der	
  Personalverwaltung	
  wahrnehmen;	
  
Notwendigkeit	
  der	
  Personalentwicklung,	
  
insbesondere	
  in	
  Abhängigkeit	
  von	
  Auftragslage	
  und	
  
Auftragsabwicklung	
  begründen	
  

Überall	
  relevant.	
  

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

Überall	
  relevant.	
  	
  
Ergänzend:	
  Energieeinsparung	
  

Gewerksspezifische	
  Betriebsausstattung,	
  
Lagerausstattung	
  und	
  logistische	
  Prozesse	
  planen	
  
und	
  darstellen	
  

Überall	
  relevant.	
  

Nutzen	
  des	
  Einsatzes	
  von	
  IuK-­‐Systemen,	
  
insbesondere	
  zur	
  Kundenbindung	
  begründen	
  

Überall	
  relevant,	
  insofern	
  als	
  dass	
  dies	
  teilweise	
  schon	
  an	
  die	
  Situation	
  'Marketingmaßnahmen...'	
  anschließt.	
  

Nutzen	
  zwischenbetrieblicher	
  Kooperationen	
  
auftragsbezogen	
  prüfen....	
  

Überall	
  relevant.	
  Das	
  Wort	
  "auftragsbezogen"	
  wäre	
  u.E.	
  zu	
  streichen.	
  	
  

	
  
Das Handlungsfeld kann prinzipiell als bewährt gelten. 

 



6.2 Konkretisierung von Handlungsempfehlungen 

• Die Struktur des Teil II mit den drei Handlungsfeldern wird im Spannungsfeld zwischen 
gewerbeübergreifender Einheitlichkeit und gewerbespezifischer Individualität der Logik der 
Geschäftsprozessorientierung nur teilweise gerecht: 

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

Zu empfehlen wäre, das Handlungsfeld 'Auftragsabwicklung' aufzulösen und die 
Kompetenzen entsprechend der Ansätze in Kapitel 4.1 dem(n) gewerbespezifischen 
Handlungsfeld(ern) und dem Handlungsfeld 'Betriebsführung und Betriebsorganisation' (oder 
einer adäquaten alternativen Bezeichnung) zuzuordnen. 

Die Handlungssituationen bzw. Kompetenzformulierungen im Handlungsfeld 
'Betriebsführung und Betriebsorganisation' erscheinen u.E. als bewährt. 

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

• Bezüglich der Anzahl der Handlungsfelder könnte der Standard lauten, dass diese über die 
Geschäftsfelder begründet werden müssten, wobei diese auf Überschneidungen zu überprüfen 
wären. 

• Beratung und Kundenbindung wurden in den Expertengesprächen 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 Meisterprüfung 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 lässt sich die bestehende Aufteilung 
über die strategische Perspektive im Teil III (Potenziale bei der Gründung schaffen und 
erweitern) und die operationale Perspektive in Teil II (Alltagsgeschäft und dessen 
Optimierung, d.h. Ausnutzung der geschaffenen Potenziale) gut begründen. Hier bedarf es 
keiner Änderungen. Inhaltliche Anknüpfungspunkte sind vor dem Hintergrund der 
Verzahnung der vier Teile des Meisters aus berufspädagogischer Perspektive eher 
wünschenswert. 

• Die im Projekt beispielhaft durchgeführten Prozessanalysen können in dieser Art und Weise 
auch im Rahmen der Erstellung künftiger Meisterprüfungsverordnungen für die einzelnen 



Gewerbe als systematische Grundlegung hilfreich eingesetzt werden. Hierbei ist allerdings die 
Moderation und Begleitung – z.B. durch das FBH – notwendig, die für die Dokumentation der 
Ergebnisse im Dialog mit den Teilnehmenden sorgt. Hierbei werden die Schritte: "1. 
Geschäftsfelder identifizieren", "2. Arbeitsprozessschritte im Geschäftsprozess beschreiben", 
"3. Zuordnen von Prozessen zum Meisterniveau", "4. Auswahl von relevanten Prozessen für 
eine Prüfungsordnung" und "5. Formulierung von prüfbaren Kompetenzen" zu durchlaufen 
sein. Die ersten drei Schritte wurden für die drei betrachteten Gewerbe durchlaufen. 

• Die Hauptprobleme, die in der Gewichtung und dem Verhältnis von Prüfungsgewicht und 
Praxisrelevanz kann u.E. über die Festschreibung des Gewichts für das Handlungsfeld 
'Betriebsführung und Betriebsorganisation' (z.B. 30%) und die Auflösung des Handlungsfeldes 
'Auftragsabwicklung' (die sich über die Prozessorientierung begründen lässt) Rechnung 
getragen werden. Damit wird auch dem Selbstverständnis des Handwerks Rechnung getragen, 
ohne die notwendige betriebswirtschaftliche Perspektive aus den Augen zu verlieren. Vielmehr 
wird beispielsweise Kalkulation und Kundenkommunikation unmittelbar im Geschäftsprozess 
verankert und mit den technisch-fachlichen Aspekten verknüpft – zumindest bei den 
Gewerben, bei denen dies in der Praxis auch geschieht. 

• Unabhängig von den Analyseergebnissen empfehlen wir die parallele Erstellung von 
Rahmenlehrplänen neben der Verordnung. Diese konkretisieren den Verordnungstext und 
können 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 Präsentation dar. 

 

 



 

 



 

 



 

 



 

 

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' aufzulösen und die 
Kompetenzen entsprechend des Typus des Gewerbes dem gewerbespezifischen 
Handlungsfeld oder dem Handlungsfeld 'Betriebsführung und Betriebsorganisation' 
zuzuordnen, findet grundsätzlich Zustimmung.  

• Im Hinblick auf die endgültige Anzahl gewerbespezifischer Handlungsfelder wurde noch 
kein eindeutiges Meinungsbild gefunden: es wurden Argumente für eine Standardisierung 
auf zwei Handlungsfelder genannt. Dem wurde entgegnet, dass in einigen Handwerken die 
Begründung von zwei Handlungsfeldern schwierig werden könnte. Insgesamt schwankten 
die Wünsche zwischen einem und maximal drei Handlungsfeldern. Betont wurde von 



einigen Teilnehmern, dass für die Bestimmung der Anzahl der Handlungsfelder vorab eine 
Analyse der Prozesse notwendig sei. Zugleich wurde Sorge geäußert, dass – ohne 
Sperrfachregelung – weiterhin eine Ausgleichsmöglichkeit besteht, die auch bei nicht 
ausreichenden Leistungen im gewerbespezifischen Handlungsfeld, insgesamt zum 
Bestehen des Teils II führt. Es wurde vereinbart, auch für diese Problematik 
Lösungsmöglichkeiten zu entwickeln. 

• Bezüglich der Strukturierung über 'weiche Standards' wurde grundsätzlich Zustimmung 
geäußert, wobei durchaus für eine möglichst weitgehende Standardisierung mit Blick auf 
Rechtsklarheit, -einheit und -sicherheit der Verordnungen plädiert wurde. Hierbei ist 
vereinbart worden, dass im Rahmen der Erarbeitung eines Strukturentwurfs diese Frage bei 
konkreten Formulierungen geklärt wird. 

• Die künftige Gewichtung des Handlungsfeldes 'Betriebsorganisation' mit beispielsweise 
30% wurde begrüßt. Es wurden Befürchtungen geäußert, dass dennoch die Möglichkeit 
besteht, schlechte handwerksbezogene Leistungen durch betriebswirtschaftliche Expertise 
ausgleichen zu können.  

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

• Die Beratungskompetenz des Meisters soll in der künftigen Struktur stärker berücksichtigt 
werden. Es ist zu prüfen, in welchem Teil der Meisterprüfung die Beratungskompetenz 
abgeprüft werden soll. Dabei müssen auch prüfungsorganisatorische Aspekte beachtet 
werden. 

• Im Hinblick auf die Umsetzung der Verordnung und der dann zu erstellenden 
Rahmenplänen war Bildungszentren wichtig, bei Umsetzungsfragen unterstützt zu werden. 

 

 

Abschließend wurde über die nächsten Schritte gesprochen, wobei zunächst einmal folgende 
Planungen für das Folgeprojekt vorgesehen sind: 

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

 


