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Kommentar

Gottfried Adolph

Jeder, der handelnd, gestaltend und
erleidend in die paddagogische Praxis
eingebunden ist, weiB, — ob es ihm im-
mer bewusst ist oder nicht — dass
wirkliche, substanzielle Lernprozesse
Zeit bendtigen. Oft, oder sogar in der
Regel, dauert es sehr lange, bis Wis-
sen, als Information aufgenommen,
derart Eingang in das Denken findet,
dass es die Denkstrukturen substan-
ziell veréndert.

Seit Anfang der neunziger Jahre be-
lehren uns groBe internationale Stu-
dien (Leseverstéandnisstudie 1990,
TIMMS 1999), dass im internationalen
Vergleich das deutsche Bildungswe-
sen nicht mehr mithalten kann. Ge-
glaubt hat dies so richtig keiner. Uber
Jahrzehnte an die Vorstellung ge-
wohnt, als Volk der Dichter und Den-
ker in kultureller Hinsicht Weltgeltung
zu haben, konnte kaum jemand wirk-
lich begreifen, dass das deutsche Bil-
dungssystem so viel schlechter als
andere sein sollte. Selbst der tiefe kul-
turelle Absturz in die Barbarei des Na-
tionalsozialismus, dessen Tréger in
der Regel ihre geistige Pragung durch
das deutsche Gymnasium erfahren
hatten, konnte den Glauben an die hu-
manisierende Wirksamkeit des deut-
schen Bildungssystems nicht erschit-
tern. Die ,anderen“ mochten in ihren
zivilisatorischen Leistungen besser
sein, aber wirkliche tiefe (humanisti-
sche) Bildung geschah nur in deut-
schen Gymnasien.

Und nun kommt die PISA-Studie. In
der 6ffentlichen Diskussion lassen
sich Anzeichen erkennen, dass man
zu begreifen beginnt. Es ist nicht mehr
so wie bei der Veroffentlichung der
vorhergehenden Studien, als eine kur-
ze, von den Medien angefachte 6ffent-
liche Erregung nur zu politischen und
administrativen Schnellschissen flhr-
te, zu Schuldzuweisungen und l&h-
menden Strukturdebatten. Das 6ffent-
liche Interesse ist nun breiter gefa-
chert und die Diskussion grundséatz-
licher. Was PISA nun beginnt in die
Kdpfe zu bringen, ist die Einsicht, dass
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irgendetwas mit dem praktizierten
Unterricht grundsétzlich nicht stim-
men kann. Es gelangt nun endlich in
die 6ffentliche Diskussion, um was es
wirklich geht: um die Art und Weise
des Unterrichtens. Allmahlich setzt
sich die Erkenntnis durch, dass Ande-
rungen in der Organisation nur dann
Sinn machen, wenn sie den Lehrern
ermdglichen und sie anreizen, besse-
ren Unterricht zu praktizieren. Dabei
scheint sich auch allm&hlich die Ein-
sicht zu entwickeln, dass nicht jeder,
der eine Sache gut beherrscht, diese
Sache auch anderen gut vermitteln
kann. Der unerschitterliche Glaube
aber daran hat bis heute das Bewusst-
sein vieler Gymnasiallehrer und auch
Hochschullehrer gepragt. Diese bor-
nierte Glaubensgewissheit ergibt sich
aus der Selektionspraxis. Stellt sich
trotz eifrigen Unterrichtens kein Lehr-
erfolg ein, kann der didaktisch Unge-
schickte behaupten, die falschen
Schiiler zu haben. Diese kdnnen dann
nach ,unten® durchgereicht werden.
Eine solche Md&glichkeit haben die Be-
rufsschulen im dualen System nie ge-
habt. Deshalb haben sich hier Unter-
richtsformen entwickelt, die nicht dar-
auf ausgerichtet sind zu selektieren,
sondern die Schwécheren zu starken.

Wir ,Beruflichen” reiben uns die Au-
gen. Das, was bei uns in der gewerb-
lichen Berufsschule seit Jahrzehnten
Diskussionsstand und Praxis war und
ist, gewinnt nun in der Diskussion um
den Zustand der allgemeinen Bildung
die Qualitat des revolutiondren Neuen.
Die geforderte Wandlung des Unter-
richts von einer Lehr- zu einer Lernver-
anstaltung erhélt die Bedeutung eines
bis heute noch nie Gewesenen. (Wie
viele Jahre ist es nun schon her, dass
der Titel dieser Zeitschrift von ,Lehren
und Lernen“ in ,Lernen und Lehren“
umgewandelt wurde?) Hatten die All-
gemeinbildner doch einmal rechtzeitig
hingeschaut auf das, was in der beruf-
lichen Unterrichtsdidaktik erdacht und
erprobt wurde! Manches an aktueller
offentlicher Missachtung ware ihnen
wahrscheinlich erspart geblieben.

Kommentar
Erdniisse und PISA

Doch auch hier hat ihnen das bornier-
te Verharren in tradierten Vorstellun-
gen von Bildung und Ausbildung den
Blick verstellt.

Ein aktuelles Beispiel hierflir findet
sich in der Wochenzeitung ,,Die Zeit*"
vom 14.02.02 auf der Seite 32. Hier
schreibt SUSANNE GASCHKE, dass eine
Reform nicht dazu flihren dlrfe, dass
nun arbeitsmarktkompatibles Wissen
in die Sproésslinge ,hineingedrickt®
wirde. Was wir dagegen brauchten,
wéren freie, gebildete Menschen, mit
Urteilsvermdégen und Verstand.
Gaschke macht wieder einmal deut-
lich, wie tief die Vorstellung in den
Kdépfen eingegraben ist, dass alles,
was den Anschein erweckt, auch in
der Lebensbewaéltigung wirksam zu
werden (,arbeitsmarktkompatibel®),
mit Bildung als Menschenveredelung
nichts gemein haben kann. Dass Wis-
sen zugleich nitzlich und bildend sein
kann, liegt auBerhalb des auf Allge-
meinbildung ausgerichteten engen
Vorstellungshorizontes. Nun stehen
die Allgemeinbildner da: Wenn ein
GroBteil ihrer Schuler, wie PISA er-
weist, nicht mehr in der Lage ist, einfa-
che Texte zu entschllsseln, kann es
wohl mit der Menschenveredelung
auch nicht weit her sein.

Ist diese Aussage zu polemisch? Ich
glaube nicht. Das Fenster, durch das
Allgemeinbildungsdidaktiker auf die
Bildungsrealitat schauen, ist sehr klein
und nur wenig gedffnet. So offenbaren
viele AuBerungen von Allgemeinbild-
nern eine groBe Beschrankung in der
Wahrnehmung dessen, um was es ei-
gentlich in der PISA-Studie geht. Pres-
seberichten zufolge schiebt der Prasi-
dent des Deutschen Lehrerverbandes
die Verantwortung fur die von PISA
aufgedeckten Schwachen der deut-
schen Schiler auf die Eltern: ,Wer sel-
ber vorzugsweise erdnussmampfend
vor der Glotze sitzt, kann schlecht ins
Kinderzimmer rufen: >Nun lies mal ein
gutes Buch<*“. Ob der sich so AuBern-
de wirklich glaubt, dass das wesent-
lich bessere Abschneiden kanadi-
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Kommentar

scher, schwedischer oder finnischer
Schdiler nicht mit dem Bildungssy-
stem, sondern mit dem Erdnusskon-
sum der Eltern zusammenhangt?

Eine wirkliche Reform kann sich nicht
durch Erlasse ereignen. Sie muss in
den Kopfen stattfinden. Wie schwierig
die Voraussetzungen dafir sind, zeigt
auch das folgende Zitat. Es ist ein Le-
serbrief als Reaktion auf die im Kdlner
Stadtanzeiger geflihrte Diskussion um
die Rolle des Lehrers im Unterricht. In
dieser Diskussion wurde gefordert,
dass der Lehrer sich vom Vorturner
zum Lernhelfer wandeln misse. Hier-
bei wurde auf den Reformpadagogen
HeINz KuiPPERT Bezug genommen.

»Herr Klippert hat Recht. Weg mit den
Vorturnern! Und das nicht nur in der
Schule. In der Fahrschule kénnte man
den Fahrschiiler ausgestattet mit einer
bunt und lustig aufgemachten Stra-
Benverkehrsordnung und einer eben-
solchen Betriebsanleitung fir das
Auto, zunachst einmal auf eigene
Faust, spater zusammen mit anderen
Fahrschilern, versuchen lassen, das
Fahrzeug durch den Stadtverkehr zu
lenken. Erst wenn sich neue Fragen
stellen, etwa wie man sich bei einem
Auffahrunfall oder gar Schlimmeren
verhalt, tritt der Fahrschiler an den
Fahrlehrer als Moderator heran, um
seine Probleme zu l6sen. Eltern,
sprecht nicht mehr stédndig mit euren
Kleinkindern! Macht euch nicht freiwil-
lig zu Idioten! Setzt eure Babys lieber
in Kleingruppen in den Laufstall und
lasst sie zun&chst allein die deutsche
Sprache erkunden! Beschdmt muss
ich zugeben, dass ich nicht in der
Lage gewesen ware, diesen Brief mit
dem Computer zu schreiben, wenn ich
mir den Umgang mit diesem Gerét
nicht auf ganz altmodische Art von

meinen Kindern hatte vorfihren las-
sen. Ich verspreche hoch und heilig,
mir dergleichen in Zukunft nur noch ei-
genverantwortlich zu erarbeiten.”

Was hier in diesem Brief zum Aus-
druck kommt, ist das Gleiche, was mir
vor etwa 15 Jahren bei Lehrerfortbil-
dungen im berufspadagogischen Feld
entgegenschlug: eine eigenartige — je-
doch als Abwehr gegen alles Neue
hochwirksame — Mischung aus Richti-
gem und Borniertem. Welche Geduld
und welche Zeit ist erforderlich, um
solche Denkbarrieren aufzubrechen!

Soll sich eine Reform in den Kdépfen
ereignen, missen solche Wahrneh-
mungs- und Urteilsstrukturen sehr
ernst genommen werden. Das, was
Lernende denken und flihlen, nicht
wirklich ernst zu nehmen, ist ja gerade
das hervorstechende Merkmal der
Unterrichtformen, die jetzt kritisch zur
Frage stehen. Denken und Handeln in
tradierten Gebrauchen und Gewiss-
heiten verschafft existenzielle Sicher-
heit. Offenheit dagegen birgt unge-
ahnte Risiken und Gefahren. Das
macht Angst und verangstigt. Wer
glaubt, diese daraus erwachsenden,
sehr stark emotional wirkenden Ab-
wehrreaktionen ignorieren zu kdnnen,
zeigt wenig didaktisches Geschick.
Solche Abwehrreaktionen haben auch
eine positive Wirkung. Neues ist ja
nicht deshalb besser, weil es neu ist.
Neues kann auch sehr toricht sein.
Das Verharren im Gewohnten kann
manche Torheit verhindern. Das Neue
hat letztlich nur eine Chance, wenn es
sich wirklich als das Bessere erweist.

Hier hatten wir den Allgemeinbildnern
etwas anzubieten. Keine fertigen ab-
geschlossenen Konzepte mit der
Weisheit letztem Schluss. Wer mit sei-

nem didaktischen Denken und Han-
deln eng mit der Lebensrealitat ver-
koppelt ist, glaubt nicht an einen Ko-
nigsweg. Jedoch in der Individualisie-
rung der Lernarbeit, der Starkung und
Foérderung des eigensténdigen Ler-
nens — und nur darum kann es bei aller
Reform gehen — haben wir viel Erfah-
rung gesammelt. Dabei haben wir
auch lernen mussen, dass die gréBere
Energie, Geduld und Frustrationstole-
ranz nicht bei dem Erarbeiten und Er-
proben neuer Konzepte, sondern zur
Durchsetzung gegen eine im héchsten
MaBe im Gewohnten verharrenden
administrativen Struktur aufgebracht
werden muss. Die auf Regulieren aus-
gerichtete administrative Struktur
wacht aufmerksam darlber, dass nie-
mand aus der Reihe tanzt. Glaubt sie
jemand aus der Reihe tanzen zu se-
hen, weiB sie kein anderes Mittel, als
allen das Tanzen zu verbieten.

In der 6ffentlichen Wahrnehmung und
bei den Allgemeinbildnern ist durch
PISA manches aufgebrochen. Darin
liegt eine groBe Chance. Es ware
schade, wenn unsere langjéhrige Er-
fahrung in der beginnenden Reform
der Allgemeinbildung nicht genutzt
werden kdnnte. Oder muss das Rad
doch immer wieder neu erfunden wer-
den? Unter didaktischem Blickwinkel
glaube ich, dass es so ist. Eine lebhaf-
te und offene Kommunikation mit je-
nen, die schon etwas weiter sind, kann
einen solchen Erfindungsprozess je-
doch sehr bereichern. Wenn es gut
geht, kann die Zeit, die jede Struktur-
reform bendtigt, ohne Substanzverlust
verkUrzt werden.
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Editorial

Bernd Vermehr

Gleichberechtigt neben den grundle-
genden Zielvorstellungen beruflicher
Erstausbildung wie dem selbststandi-
gen Planen, Durchfiihren und Kontrol-
lieren einer erweiterten beruflichen
Handlungskompetenz oder ganzheit-
lich angelegter Vermittlungskonzepte,
ricken zunehmend die Kundenorien-
tierung oder, allgemeiner gesagt, die
Dienstleistung in den Vordergrund.
Gemeint ist damit, dass sich das be-
rufsfachliche Kénnen wie das Berufs-
handeln um die Sicht des die Dienst-
leistung in Anspruch nehmenden Kun-
den, das Wahrnehmen und Berlick-
sichtigen seiner Interessen und Win-
sche, erweitern. Damit sind nicht nur
ausschlieBlich fachlich gepréagte
Sichtweisen fir das Berufshandeln
bestimmend, sondern die Vorstellun-
gen und Winsche des Abnehmers
werden aufgenommen, sie beeinflus-
sen die anstehenden Entscheidungen
und werden in das Handeln mit einbe-
zogen.

Kundenorientierung ist ein aus dem
Marketing entlehnter Begriff, der in
den Bereich des Berufshandelns Uber-
tragen wurde und weniger eine be-
triebsoptimierte  Ldésung einer
Problemstellung zum Ziel hat als viel-
mehr die Erfillung der Kundenbedurf-
nisse und der Kundenzufriedenheit
(vgl. z. B. MULLER 1999, S. 345) sowie
die daraus resultierende Kundentreue
bzw. -fluktuation. Sowohl auf der Ebe-
ne der strategischen wie der instru-
mentellen oder kommunikativen Hand-
lungen werden Kompetenzen gefor-
dert. In Anlehnung an ETtwiGg (1999,
S.14) lassen sich die kommunikativen
Handlungsfelder durch die Kundenbe-
ratung, das Reklamationsmanage-
ment, das Verhalten am Telefon, den
allgemeinen Schriftverkehr und die
Prasentation des Produktes bzw. der
Dienstleistung kennzeichnen.

Besonders in einigen traditionellen T&-
tigkeitsbereichen, wobei man durch-
aus nicht nur an das Handwerk den-
ken sollte, ist die Kundenorientierung
beim beruflichen Handeln bzw. das Er-
bringen einer Dienstleistung beileibe
kein neues Geschéftsprinzip. Das Auf-
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nehmen und Berilcksichtigen sowie
moglichst vollstdndige Erflllen der
Kundenwiinsche, der oft erwédhnte
,Dienst am Kunden“, sind etwa beim
Friseur, im gastronomischen Bereich,
beim Koch oder auch bei den Gebau-
dereinigern sowie den Floristen oder
im Einzelhandel zentrale Elemente des
Berufshandelns. Der Kunde ist hier
nicht schmickendes Beiwerk, das zu-
nehmend zu beachten ist, sondern er
ist die entscheidende BezugsgréBe
des beruflichen Handelns und des ge-
samten Geschaftsprozesses. Das be-
wusste Wahrnehmen, Eingehen und
Erfullen der Kundenwiinsche flihren
zur Zufriedenheit der Kunden und, in
Verbindung damit, langfristig zur Bin-
dung des Kunden an den Betrieb, d. h.
zur Kundentreue. Beide, Kundenzu-
friedenheit wie Kundentreue, ent-
scheiden heute oftmals Uber das wirt-
schaftliche Uberleben einzelner Be-
triebe; sie sind Verhaltensweisen, die
sich nur langsam herausbilden, aber
durch unbedachte Handlungen der
Mitarbeiter schnell aufs Spiel gesetzt
werden kdénnen. Jeder Mitarbeiter —
und nicht nur diejenigen, die in den
klassischen Dienstleistungsberufen
tatig sind, — muss sich dessen be-
wusst sein und sein Berufshandeln
bzw. -verhalten danach ausrichten.
Die Hinwendung zum Kunden ist auch
Kennzeichen weiterer Bereiche, in die-
sem Zusammenhang sei nur auf die
Versicherungswirtschaft, das Bankwe-
sen oder das Tatigkeitsfeld des Infor-
mationselektronikers hingewiesen.

Kundenorientierung als ein wesentli-
ches Element des Berufshandelns
kann bei aller Unterschiedlichkeit der
Menschen nicht als etwas Gegebenes
vorausgesetzt werden, sondern muss
erlernt werden. In einzelnen Ausbil-
dungsordnungen lassen sich unter
dem Gliederungspunkt Gegenstand
der Berufsausbildung nach zeitlichem
Aufwand und Intensitat unterschied-
lich umfangreich Hinweise zum Bera-
ten und Betreuen von Kunden finden.
In den Zwischenprifungen bzw. den
Berufsabschlussprifungen werden
dann entsprechend die Fertigkeiten
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und Kenntnisse aus dem Bereich der
Beratung sowie Betreuung der Kun-
den als isolierter Aufgabenkomplex in
Form des Kundenberatungsgespra-
ches (beispielsweise in den Ausbil-
dungsordnung fir Versicherungskauf-
leute vom 01.08.1996 bzw. der fur
Friseure vom 21.01.1997) oder in Ver-
bindung mit weiteren Aufgaben im
Rahmen der Arbeitsprobe (Ausbil-
dungsordnung Augenoptiker vom
04.03.1997) geprift. Es reicht aber
nicht aus, die notwendigen Kennt-
nisse und Fertigkeiten zur Kundenbe-
treuung nur im Rahmen der beruf-
lichen Erstausbildung zu vermitteln.
Fragen des angemessenen Eingehens
auf die Vorstellungen der Kunden, vor
allem aber das Ermitteln der Kunden-
winsche im Gesprach, sind Fertigkei-
ten, die sténdig erweitert und geschult
werden mussen. Der umfassende Be-
reich der Kundenorientierung ist daher
auch ein notwendiger Bestandteil der
verschiedenen Ebenen beruflicher
Fort- und Weiterbildung.

Verwundert wird der Fachmann aller-
dings feststellen missen, dass in den
neuen Lexika oftmals ein Stichwort
»Kundenorientierung® oder auch ein
spezielles Stichwort ,Dienstleistung”
fehlen. Dies ist z. B. in der neuen Stu-
dienausgabe der Brockhaus-Enzyklo-
padie der Fall, die fur sich den An-
spruch erhebt, ,viel diskutierte The-
men unserer Zeit auf[zu]greifen und
kontrovers dar[zu]stellen (Verlagspro-
spekt 14191/8/01).

Die Beitrdge dieses Heftes mit dem
Themenschwerpunkt Dienstleistung
und Kundenorientierung zeigen ver-
schiedene berufsfelddidaktische An-
séatze auf und bieten dazu Beispiele fur
deren unterrichtspraktische Umset-
zung. Die Beitrdge zeigen aber auch,
dass diese Thematik — speziell in der
beruflichen Ausbildung — noch lange
nicht ausgeschopft ist und immer wie-
der Ansatzpunkte flr eine intensive
Weiterbeschéftigung bietet, vielleicht
solange, bis weder Meister noch Kun-
den Koénige in eigener, sondern beide
Partner in gemeinsamer Sache sind.
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Schwerpunktthema: Dienstleistung und Kundenorientierung

Volkmar Herkner/J6rg-Peter Pahl

Dienstleistung und Kundenorientierung im Hand-
werk - Referenzpunkte fur berufliches Lernen

Von der herkommlichen zur
kundenorientierten Dienstlei-
stung

Ein besonderes Kennzeichen hand-
werklicher Einzelfertigung gegentber
industrieller Massenproduktion ist ihr
Dienstleistungscharakter. Anders als
bei einer Fertigung in groBer oder so-
gar massenhafter Stiickzahl geht es
um eher individuelle Problemldsun-
gen, die dem speziellen Interesse ei-
nes einzelnen Kunden entsprechen
sollen und die zu einem nicht unerheb-
lichen Teil auch noch mit manueller Ar-
beitsverrichtung verbunden sind. So-
mit 1&sst sich die Arbeit im Handwerk
nicht nur durch den typisch manuellen
Gebrauch der Arbeitsgegenstédnde
und Werkzeuge, sondern vor allem
durch spezielle, zumeist persénlichere
Kundenbeziehungen kennzeichnen.

Der engere, direkte Kontakt der Kun-
den zum Handwerksunternehmen ist
auch eine Folge der geringer ausdiffe-
renzierten Organisationsstruktur. Im
Regelfall gibt es bei diesen Firmen nur
wenige oder gar keine Hierarchieebe-
nen und Abteilungen. So treten Kun-
den mit einer Anfrage, die eine Auf-
tragsvergabe in Aussicht stellt, nicht
einfach nur an ein Unternehmen her-
an, sondern es entstehen im Rahmen
des Geschaftsvorgangs personliche
Verbindungen, oft auch direkt zum
Meister. Lasst das daraufhin erstellte,
eher individuelle Angebot die Kunden
erwarten, dass ihre Vorstellungen um-
gesetzt werden, kann es zur Auftrags-
vergabe kommen. AnschlieBend ver-
richten die Firmen im Handwerk mit
der vereinbarten Erledigung des Auf-
trages einen Dienst am bzw. fir den
Kunden.

Die Dienstleistung ist der Kern der Ar-
beits- und Geschéftsprozesse, um
den sich beim Handwerk alles dreht.
In Anbetracht des seit den 1990er-
Jahren in der Wirtschaft zu verneh-
menden Rufes nach starkerer Kun-
denorientierung bleibt aber zu fragen,
worin sich speziell beim Handwerk
Dienstleistung von Kundenorientie-
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rung unterscheidet, wenn schon mit
der Dienstleistung eher persénliche
Anbieter-Kunden-Beziehungen ver-
bunden sind und ,,Dienst am Kunden*
geleistet wird. So viel ist klar: Wenn die
Forderung nach Kundenorientierung
im Handwerk sinnvoll ist, muss eine
kundenorientierte Uber eine ,einfache®
Dienstleistung hinausgehen.

Bei der ,,Orientierung am Kunden* ist
das Agieren des Unternehmens — und
besonders eines Handwerksbetriebes
- vorrangig an den Vorstellungen und
Wiiinschen der Kunden ausgerichtet.
Die Interessen der Kunden stehen
wéhrend des gesamten Arbeits- und
Geschafts- bzw. Dienstleistungspro-
zesses im Vordergrund. Kundenorien-
tierung hat damit nicht vorrangig eine
betriebsoptimierte L6sung eines Auf-
trages zum Ziel, sondern das Erfillen
der Kundenbedurfnisse, um Zufrie-
denheit bei den Nutzern zu erreichen.
Eine kundenorientierte Dienstleistung
fuhrt Gber zufriedene Kunden auch zur
Kundenbindung und scheint daher vor
allem unter langfristiger Perspektive
unternehmerisch sinnvoll (s. auch
HoppPE 1998, S. 67).

Bei einer kundenorientierten gegenu-
ber einer ,herkdmmlichen“ Dienstlei-
stung ist anzunehmen, dass andere
Akzente gesetzt werden, vor allem die
Herangehensweise anders angelegt
ist und vermutlich auch von einer qua-
litativ héherwertigeren Dienstleistung
gesprochen werden kann (vgl. Abb. 1).

Wenn fur das Handwerk davon auszu-
gehen ist, dass in der kundenorientier-
ten Dienstleistung die Zukunft liegt,
dann muss dieser Anspruch zum Leit-
motiv fur berufs- bzw. gewerkelber-
greifendes Denken und Handeln wer-
den. Die zu einem solchen Berufshan-
deln nétige Handlungskompetenz
muss umfassender angelegt sein und
erfordert neben der engeren Fach-
kompetenz u. a. psychologisches und
emotionales Einfihlungsvermégen.
So mussen die Meister, Gesellen und
Lehrlinge vor allem in der Lage sein,
sich in die Situation der Kunden hin-

einversetzen zu kdnnen. AuBBerdem
werden beispielsweise starker kom-
munikative und arbeitsorganisatori-
sche Fahigkeiten gefordert. Unter dem
Blickwinkel einer derart erweiterten
umfassenden beruflichen Handlungs-
kompetenz missten dann auch ande-
re Akzente beim Lernen in handwerk-
lichen Berufen gesetzt werden. Es ist
daher fur die Entwicklung entspre-
chender didaktisch-methodischer
Konzepte zum beruflichen Lernen -
beispielsweise beim Ansatz Uber das
Lernen am Kundenauftrag (SANDER
2000) — von besonderem Interesse, die
gegenwadrtigen Bedingungen im
Handwerk sowie die Lernvorausset-
zungen fir die Ausbildung zu erfas-
sen. Vor allem ist danach zu fragen, ob
von den Auszubildenden Uberhaupt
ein Unterschied zwischen Dienstlei-
stung und Kundenorientierung gese-
hen wird und wie sie diese Aspekte
der Arbeitswelt schon wahrend der
Ausbildung wahrnehmen.

Zur Bedeutung kundenorien-
tierter Dienstleistung -
Anspruch und Wirklichkeit in
gewerblich-technischen
Bereichen

Dienstleistung und Kundenorientie-
rung in ausgewahlten Gewerken

Dienstleistung, Kundenorientierung
und dabei insbesondere kundenorien-
tierte Dienstleistung sind Merkmale
des Geschaftsgebarens, deren Aktua-
litdt und Notwendigkeit von den
Unternehmen der Wirtschaft immer
wieder hervorgehoben werden. Die
Orientierung an Kunden sowie an den
entsprechenden Dienstleistungen sind
in Bereichen der Wirtschaft schon seit
einiger Zeit als eine der wichtigsten
Voraussetzungen flir ein erfolgreiches
Bestehen am Markt identifiziert wor-
den und langst weithin anerkannt (sie-
he beispielsweise BENOLKEN/GREIPEL
1994, ScHEeR 1996 usw.). Insofern
stellt sich eigentlich kaum noch die
Frage, ob die Didaktik beruflicher Bil-
dung das Thema unbeachtet lassen
kann. Vielmehr ist zu fragen, in wel-
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Von ,,herkdmmlicher” Dienstleistung zur

kundenorientierten Dienstleistung

Allgemeine Merkmale

e Gestaltung des Geschafts- und
Arbeitsprozesses aus vorrangig
betrieblicher Sichtweise

¢ Dienstleistungen wenig variabel und
innerhalb fester Arbeitszeiten

e Zusatzleistungen als Ausnahme

e Betrachtung und Gestaltung des
gesamten Geschafts- und
Arbeitsprozesses aus Sicht der

= Kunden

e Anpassung der Arbeitszeit an
Bedurfnisse der Kunden, Flexibilitat

e Zusatzleistungen als durchgangiges
Arbeits- und Geschaftsprinzip

Akquisition und Angebotsformen

e Akquisition insbesondere durch
allgemeine Werbung oder spezielle
Werber

e Normal- bzw. Standardangebote mit
geringer Variationsbreite

o Angebotsbreite flr grofieren, eher
~-anonymen“ Markt

o Auftragseinwerbung vorwiegend
auf Grund von optimal erledigten
Kundenauftragen und Empfeh-

= lungen sowie Pflege personlicher

Beziehungen zu Kunden

o Variabilitat der Offerten bei
spezifischen Kundenwiinschen

e Berucksichtigung individueller
Kundenwiinsche

Ablauf der Arbeits- und Geschiftsprozesse

e Beratung der Kunden nach relativ
einheitlichem Beratungsmuster

o Entwicklung/Planung eines
Angebotes fiir einen mdglichst grofien
Kundenkreis

e Produkterstellung und Durchflihrung
mit optimaler Einordnung in die
Ablauforganisation des Betriebes

o Ubergabe

¢ Beratung individuell ausgerichtet

e Entwicklung/Planung von
individuellen Angeboten unter
Berlicksichtigung der
Kundenwiinsche

¢ Produkterstellung und Durchfiihrung
nach Kundenwiinschen

¢ Ubergabe und umfassende
Einweisung

¢ Nachbetreuung/Serviceangebote

Auswirkungen auf Betrieb und Kunden

e Nutzenmaximierung fir den Betrieb,
Verbesserung des
Geschaftsergebnisses

e Normalitat in den Anforderungen an
die Mitarbeiter

e Kundenzufriedenheit nicht immer voll
gegeben

e Gefahr der Kundenfluktuation

¢ Nutzensteigerung fur die Kunden

e Erhéhung der Anforderungen an die
Mitarbeiter

e Kundenzufriedenheit und
Kundentreue

¢ Anschluss- oder Neuauftrage durch
Kundenzufriedenheit oder
Empfehlungen

Abb. 1:
Dienstleistung

cher Art und Weise eine Didaktisierung
der Kundenorientierung erfolgt bzw.
erfolgen sollte. So ist es sowohl még-
lich, kundenorientierte Verhaltenswei-
sen eher unbewusst und beinahe wie
zuféllig in die Vermittlung von berufs-
und fachbezogenen Handlungsfolgen
einflieBen zu lassen, als auch Kunden-
orientierung speziell zu thematisieren
und sich dabei durch die Wahl be-

54

Gegenliberstellung von ,,herkbmmlicher” und kundenorientierter

sonders darauf abzielender Vermitt-
lungsformen auch ausbildungs- und
unterrichtsmethodisch von diesem
Aspekt leiten zu lassen. In dem Zu-
sammenhang ist aber genauso dart-
ber nachzudenken, inwieweit die
Lernorte selbst dem Anspruch einer
Kundenorientierung gerecht werden
sollen. Nicht zufallig wird seit einiger
Zeit auch von ,innovativen Bildungs-

dienstleistern“ (HoLz 2001, S. 23 ff.)
gesprochen, die ihre Organisation
ebenfalls kundenorientiert gestalten
mussen.

Die Dienstleistungsfunktion des Hand-
werks kann zwar allgemein beschrie-
ben werden, sie ist aber genauso wie
der Aspekt der Kundenorientierung fur
einzelne Gewerke zu spezifizieren.
Nicht nur die fachlichen Tatigkeitsan-
forderungen unterscheiden sich bei-
spielsweise im Kraftfahrzeug-, im Ver-
sorgungs- und im Elektrohandwerk
voneinander, um hier drei besonders
relevante gewerblich-technische Be-
reiche zu nennen, auf die sich u. a.
auch die folgende Untersuchung be-
zieht. Die Marktsituation und be-
sonders die Art und Weise, wie sich
Dienstleistung und Kundenorientie-
rung widerspiegeln kdnnen, sowie die
Kundenansprache machen es eben-
falls notwendig, die Branchenspezifika
zu berlcksichtigen und die bisherigen
eher globalen Aussagen zu prazisie-
ren.

So kénnen Werkstatten des Kraftfahr-
zeuggewerbes, die eine Dienstleistung
in Form von Fahrzeuginstandsetzung,
-wartung und -inspektion offerieren,
zwar ,Standardangebote” unterbrei-
ten, auf Grund der Verschiedenheit der
Kundenanfragen und -wlinsche sowie
in der Fahrzeugtechnik wird aber die
Dienstleistung — fast immer — speziell
auf den Kunden und dessen Fahrzeug
ausgerichtet sein. Kundenorientiertes
Berufshandeln gewinnt hierbei gerade
unter dem Aspekt der Kundentreue
eine groBe Bedeutung, denn es be-
steht die berechtigte Aussicht, dass
der einmal zufrieden gestellte Kunde
der Werkstatt treu bleiben wird (vgl.
RAUNER/SPOTTL 1996). Um dieses zu
erreichen, missen zum Geschéftsvor-
gang beispielsweise eine umfassende
Beratung, die Erstellung eines kosten-
gunstigen Angebotes, das korrekte
Ausfiihren des Auftrages sowie die
durchschaubare Abrechnung geh6-
ren. Kundenwtiinsche sind vor allem
bei Terminabsprachen zu berticksich-
tigen. Mittlerweile werden oft — wie
man gerade in den Kfz-Werkstéatten
sagt — ,,als Service® zusétzliche Ange-
bote unterbreitet. Dieses betrifft bei-
spielsweise die kostenlose Nutzung
eines Ersatzwagens wéahrend der Zeit
der Instandhaltung, TUV- und Abgas-
untersuchungen gleich in der Werk-
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statt oder auch gelegentliche Durch-
sichten, fur die der Kunde nichts extra
bezahlen muss.

Wird beim Kraftfahrzeuggewerbe die
Dienstleistung in der Regel in der
Werkstatt erbracht, so fihren bei-
spielsweise Installateure des Versor-
gungshandwerks den Auftrag zumeist
vor Ort, d. h. beim Kunden aus. Auch
dadurch besteht bei der Beratung und
Auftragsbearbeitung oft ein besonders
enger und direkter Kontakt zu den
Kunden. Zugleich werden in der Ge-
baude(system)technik immer haufiger
komplexe und gewerbelibergreifende
Arbeitsablaufe verlangt, die moglichst
alle von einem Anbieter beherrscht
werden sollen. Die géngige Formel
lautet: ,,Alles aus einer Hand“ (HorpE
1998, S. 67). Dazu muss das SHK-
Handwerk entsprechende Strategien
entwickeln. Fir Planung und Organi-
sation wollen die Kunden nur einen
Ansprechpartner haben (ebd.). Wah-
rend die Dienstleistung angebahnt
wird, sind Kundenwiinsche z. B. hin-
sichtlich der Art, Funktion, GréBe und
der Form des zu installierenden Gera-
tes zu bericksichtigen. Bei der Auf-
tragsbearbeitung geht es u. a. darum,
den Kunden so wenig wie mdglich zu
belastigen. Auch die Einhaltung von
Terminabsprachen und ein umgehen-
der schneller Service in Havariefallen —
z. B. durch einen Bereitschaftsdienst -
sind unter dem Aspekt der Kunden-
orientierung wichtig. AuBerdem sind
dem Kunden die installierten versor-
gungstechnischen Anlagen und be-
nutzten Materialien zur Inbetriebnah-
me vorzustellen und zu erklaren, was
beim Fahrzeug des Kfz-Gewerbes in
ahnlichem Umfang in der Regel nicht
notwendig ist.

Wiederum anders stellt sich die Situa-
tion im Elektrohandwerk dar. Hier ist
danach zu unterscheiden, wo der ein-
zelne Mitarbeiter tatig ist. Wéhrend
Elektroinstallateure auf GroBbaustel-
len oft nur wenig direkten Kunden-
kontakt haben, fiihren viele Elektro-
fachkréafte eine Dienstleistung direkt
bei Einzelkunden aus, weil z. B. eine
neue Leitung verlegt, ein elektrisches
Gerét instand gesetzt oder aber die
volle Funktionsfahigkeit der Beleuch-
tungsanlage wieder hergestellt wer-
den muss. Dann gilt es, die Interessen
und Wunsche der Kunden - in ahn-
licher Weise wie beim Versorgungs-
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handwerk — direkt vor Ort zu berlck-
sichtigen. Eine kundenorientierte
Dienstleistung bedeutet in diesem Fall
beispielsweise, dass kurzfristig rea-
giert, Termine nicht diktiert, sondern
mit den Kunden abgestimmt sowie
schlieBlich eingehalten werden.
AuBerdem sind unnétige Belastigun-
gen der Kunden, die beispielsweise
bei unzureichender Rucksichtnahme
durch stérende Gerédusche oder Ver-
schmutzungen entstehen kdnnen, zu
vermeiden. Dabei ist die Arbeit — so-
fern notwendig — gewerkelbergreifend
Zu organisieren.

Die Verhéltnisse im Bereich der neuen
informationstechnisch-kaufménni-
schen Berufe sind hingegen anderer
Art als im Handwerk. Hier stehen ne-
ben technischen Arbeitshandlungen
vor allem kaufménnische Téatigkeiten
im Vordergrund. Die Auszubildenden
erlernen einen Beruf, bei dem es im
Vergleich zu typischen Handwerksbe-
rufen weniger stark auf das hand-
werkliche Geschick bei Installation,
Inbetriebnahme oder Instandhaltung
einer Anlage ankommt. Vielmehr ha-
ben gerade sie einen regelmaBigen
und vor allem direkten Kundenkon-
takt. Interessant erscheint hier, wie
»Kundenorientierung“ aus einer star-
ker kaufmannischen Sicht wahrge-
nommen und verstanden wird. Der
Umgang mit dem Kunden bezieht sich
in den informationstechnisch-kauf-
mannischen Berufen — und das ist ein
wesentlicher Unterschied zu den an-
deren in die Befragung einbezogenen
Handwerksberufen — deutlicher auf
Information und Beratung der Kunden
als die dominante Kernleistung der
beruflichen Facharbeit. Zwar steht
auch hier der Gesamtprozess von der
Akquisition bis zur Ubergabe an die
Kunden im Mittelpunkt, jedoch wird
auf Information und Beratung erheb-
lich mehr Augenmerk gelegt als bei-
spielsweise in den auftragsbearbei-
tenden Berufen des Kfz-, SHK- oder
Elektro-Handwerks, in denen die Aus-
zubildenden eher mit der Durchfih-
rung, Inbetriebnahme und Instandhal-
tung befasst sind. Damit sind bei einer
Untersuchung fur die informations-
technisch-kaufméannischen Berufe Er-
gebnisse zu erwarten, die durch einen
anders gelagerten Schwerpunkt von
Arbeitswelt und Ausbildung bestimmt
sind.

Ergebnisse einer Befragung
von Auszubildenden zum The-
ma ,,Dienstleistung und Kun-
denorientierung“

Zur empirischen Untersuchung

Vor dem Hintergrund der in den ver-
schiedenen Berufen vorhandenen
Auffassungen Uber Dienstleistungen
soll eine Untersuchung zu Dienstlei-
stung und Kundenorientierung anset-
zen, mit der zum einen insbesondere
Einstellungen und Meinungen von
Auszubildenden erfasst werden sollen
und die zum anderen einen Vergleich
der Meinungsbilder zwischen unter-
schiedlichen gewerblich-technischen
Bereichen ermdglicht.' Um eine ent-
sprechend differenzierte bzw. Gewer-
be vergleichende Auswertung vorneh-
men zu kdnnen, sind die mit der Befra-
gung erfassten Berufe in vier Haupt-
gruppen unterteilt worden.

¢ Die erste Gruppe (223 Auszubilden-
de), zu der die Ausbildungsberufe
~Kraftfahrzeugmechaniker/-in“?,
sKraftfahrzeugelektriker/-in“, ,Ka-
rosserie- und Fahrzeugbauer/-in“
und zudem der ,Technische Be-
triebswirt im Kraftfahrzeuggewer-
be“ gehoren, bilden nachfolgend
die kraftfahrzeugtechnischen Beru-
fe.®

e |n der zweiten Gruppe (94 Auszubil-
dende) sind die versorgungstechni-
schen Ausbildungsberufe* ,,Zentral-
heizungs- und Luftungsbauer/-in“
sowie ,Gas- und Wasserinstalla-
teur/-in“ zusammengefasst.

e Hinter der dritten Gruppe (37 Aus-
zubildende) ,elektrotechnische
Handwerksberufe“® verbirgt sich
der Ausbildungsberuf ,Elektroin-
stallateur/-in“.

e Mit der vierten Gruppe (37 Auszu-
bildende) sind die Ausbildungsbe-
rufe ,IT-Systemkaufmann/-kauf-
frau“ und ,Informatikkaufmann/-
kauffrau® unter der Bezeichnung
»,heue informationstechnisch-kauf-
mannische Berufe“ gemeint.®

Es ist anzunehmen, dass mithilfe einer
derart differenzierten Untersuchung im
Vorfeld von Didaktik ein Eindruck dar-
Uber gewonnen werden kann, welche
Lernvoraussetzungen, Kenntnisse und
Einstellungen vorliegen und ob bzw.
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O Kraftfahrzeugtechnische Berufe B Versorgungstechnische Berufe
O Elektrotechnische Berufe E Informationstechnische Berufe
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Gerite und Anlagen  techn. Anlagen und
Gerite
Abb. 2: ,Welche Dienstleistungen sollte ein Handwerksbetrieb Ihrer Meinung nach anbieten?*

(Mehrfachnennungen méglich)

inwieweit Kundenorientierung in der
Ausbildung und insbesondere in der
Berufsschule realiter derzeit Uber-
haupt thematisiert wird oder auch
werden sollte. Weiterhin ist davon aus-
zugehen, dass allgemeine Aussagen
Uber Dienstleistungsverhalten und
Kundenorientierung in den Hand-
werksbereichen spezifiziert werden
kénnen. So lassen sich Rickschlisse
auf Tatigkeiten sowie Anspruch und
Wirklichkeit in den genannten hand-
werklichen Berufsfeldern ziehen. Die-
se wiederum kénnen Anregungen fir
eine sinnvolle Aspektanreicherung der
Ausbildung in handwerklichen Berufen
sein, mit der besonders die Kunden-
orientierung angemessener bertck-
sichtigt wird.

Ergebnisse der Befragung -
Zu Anspruch und Verstandnis der
Auszubildenden

e Verstdndnis von Dienstleistung:
Das Erbringen einer Dienstleistung
ist der Kern handwerklicher Tatig-
keit. Diese Aussage wird mit den
Meinungen der Auszubildenden in-
sofern bestatigt, als dass sie in der
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UbergroBen Mehrheit ein Bild zeich-
nen, bei dem Dienstleistung umfas-
send angelegt ist. Es werden kei-
neswegs nur Teilprozesse bzw. ein-
zelne Arbeitsphasen als Dienstlei-
stung markiert. Eine Dienstleistung
— so kann man die Auszubildenden
interpretieren — umfasst den ge-
samten Geschéaftsprozess von der
Beratung der Kunden, Uber das Er-
stellen eines Angebotes, die Durch-
fihrung des Auftrages und die In-
betriebnahme bis zur Ubergabe
technischer Gerate und Anlagen an
Kunden (vgl. Abb. 2).

Auffallend ist allerdings, dass die
Zustimmung zur Aussage, die an-
gegebenen Teilbereiche bzw. ein-
zelne Bearbeitungsphasen gehor-
ten zu einer Dienstleistung, von den
Auszubildenden in den kraftfahr-
zeugtechnischen Berufen prozentu-
al geringer ausféllt. So sehen nur
ca. 70 % der Auszubildenden des
Kfz-Handwerks die Angebotserstel-
lung und sogar nur 48 % die Inbe-
triebnahme bzw. Ubergabe techni-
scher Gerdte und Anlagen als Teil
einer anzubietenden Dienstlei-

stung.” Bei den informationstech-
nisch-kaufmannischen Berufen ist
hingegen bemerkenswert, dass die
wInbetriebnahme und Ubergabe“
sowie die ,Inspektion, Wartung und
Instandsetzung® nur von 76 % der
Befragten als relevant fir eine
Dienstleistung angesehen werden.
Entscheidend hierfir scheint die
Tatsache zu sein, dass die Berufe
im Uberlappungsbereich von ge-
werblich-technischen und kauf-
mannischen Handlungsfeldern an-
gesiedelt sind und somit auch kauf-
ménnische Aspekte wie beispiels-
weise die Erstellung von Angeboten
— ein wesentlicher Gegenstand der
spateren Berufstétigkeit — von An-
fang an als fester Bestandteil der
Ausbildung oder wenigstens im
Verstédndnis der Auszubildenden
verankert sind.®

Betrachtet man zusétzlich die von
den Befragten gegebenen freien
Anmerkungen, so zeigen sich hier
spezifische Aufgaben fur die unter-
schiedlichen Handwerksbereiche.
Typisch fir das SHK-Handwerk ist
die zuweilen genannte ,Hilfe in Ha-
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variefallen“, wahrend fir kraftfahr-
zeugtechnische Berufe die ,,Entsor-
gung von Altautos“ und der ,Hol-
und Bringservice“ genannt werden.
Fiur das elektrotechnische Hand-
werk ist nach Meinung der Auszu-
bildenden beispielsweise eine Ta-
tigkeit wie ,,der Verkauf und Vertrieb
von elektronischen Geraten“ cha-
rakteristisch. Die Auszubildenden in
den informationstechnisch-kauf-
mannischen Berufen nennen keine
spezifischen Tatigkeiten, sind je-
doch der Meinung, dass ein Betrieb
so viele Dienstleistungen wie még-
lich anbieten sollte.

Verstédndnis von Kundenorientie-
rung: Richtet man den Fokus der
Fragestellung auf die Kundenorien-
tierung, dann kdnnen die Antworten
der Auszubildenden bestéatigen,
dass in ihr ein tber eine herkémmli-
che Dienstleistung hinausgehender
Handlungsvollzug des Anbieters zu
sehen ist. Die Mehrzahl der befrag-
ten Jugendlichen aus dem SHK-
und Elektro-Handwerk sowie der
informationstechnisch-kaufméanni-

schen Berufe (zwischen 60 % und
94 %) ist der Meinung, dass zur
Kundenorientierung nicht nur die
gewohnliche Dienstleistung, son-
dern darUber hinaus auch die
Orientierung an Kundenwiinschen,
Kundenvorstellungen, Kundenbe-
dirfnissen und die Umsetzung die-
ser bei der Durchfiihrung des Auf-
trages gehoért. Im Kfz-Handwerk
schlieBen sich jedoch nur 45 % der
Auszubildenden dieser Meinung an
(vgl. Abb. 3). In allen Bereichen na-
hezu gleich h&dufig wird der kunden-
freundliche Umgang genannt. Etwa
jeder Funfte — und hier ohne signifi-
kante Unterschiede zwischen den
Gewerben — hebt mit Aussagen wie
»Der Kunde ist Kénig“ oder ,den
Kunden freundlich und entgegen-
kommend behandeln“ die ,,Kun-
denfreundlichkeit” hervor. Auffal-
lend oft zahlt man im Elektro-Ge-
werbe Beratungsdienste zur Kun-
denorientierung.®

Von den Antworten, die zur Katego-
rie ,Kundenwilinsche und -bedurf-
nisse“ zusammengefasst werden

kénnen, treten einige haufiger auf.
So werden von den Auszubilden-
den aller vier Berufsgruppen - je-
doch in unterschiedlicher Haufig-
keit — beispielsweise genannt: ,in
den Kunden hineinversetzen“, ,auf
den Kunden und seine Wiinsche
eingehen® und ihm seine ,Winsche
im Rahmen der Vorschriften erfil-
len“.

Die Aussagen zu der Frage, welche
Aspekte dem kundenorientierten
Berufshandeln entsprechen', be-
statigen im Wesentlichen die be-
reits vorgestellten Ergebnisse: Eine
kundenorientierte Dienstleistung ist
nach Meinung der Auszubildenden
nicht nur durch ein einziges Merk-
mal zu kennzeichnen. Zwar gibt die
Mehrheit der Jugendlichen aller Ge-
werke an, dass Eigenschaften wie
~Hoflichkeit”, ,Punktlichkeit* und
»,0rdnung am Arbeitsplatz” ,sehr
stark® zu einem solchen Berufshan-
deln gehéren. Zu diesem zahlen
aber auch - so die Auszubildenden
— fachlich-durchsetzte Aspekte wie
beispielsweise eine kompetente
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Beratung und fachgerechte, saube-
re sowie termingenaue Ausfiihrung
der Auftrage.

Auch wenn eine solche Untersu-
chung nicht Uberinterpretiert wer-
den darf, so belegen die Aussagen
immerhin, dass die Jugendlichen -
entgegen mancher MutmaBungen -
bereits ziemlich konkrete Vorstel-
lungen zu den Begriffen ,Dienstlei-
stung® und , Kundenorientierung”
haben und vermutlich auch wissen,
wie wichtig der Aspekt einer kun-
denorientierten Dienstleistung fiur
ihre zuklnftige berufliche Arbeit
ist.”? An diese Voraussetzungen der
Lernenden kann die Berufsschule
bei der Themenaufbereitung bereits
anknupfen.

Berufliches Handeln und Lernen
unter dem Aspekt der Kunden-
orientierung - Erste Annadherungen
an ein Thema im Vorfeld didakti-
scher Uberlegungen

Rolle der Kundenorientierung in der
Ausbildung: Der Aspekt der Kun-
denorientierung hat nach Meinung

vieler Auszubildender bereits Ein-
gang in die Berufsausbildung ge-
funden. So gibt die Uberwiegende
Mehrzahl (85 %) der Auszubilden-
den in den vier untersuchten Be-
rufsgruppen an, bereits Uber Erfah-
rungen im direkten Umgang mit den
Kunden zu verfligen, wobei gleich-
zeitig ein GroBteil der Befragten al-
ler Gewerke einschrankt, bisher nur
»~wenige Erfahrungen® gesammelt
zu haben (vgl. Abb. 4).

Fragt man die Jugendlichen nach
den Aufgaben, die sie im direkten
Umgang mit den Kunden bereits
Ubernommen haben, so werden vor
allem Téatigkeiten in den Bereichen
~Auftragsdurchfiihrung” (ca. 78 %
im Kfz-, SHK- und Elektrohand-
werk), ,Inspektion, Wartung und In-
standsetzung technischer Anlagen
und Geréate” (durchschnittlich 58 %)
sowie ,Inbetriebnahme und Uber-
gabe technischer Geréte und Anla-
gen® (durchschnittlich 40 %) ge-
nannt. Arbeiten im Bereich ,Kun-
denberatung” werden von den Aus-
zubildenden im Kfz- und SHK-
Handwerk eher selten angegeben

(durchschnittlich ca. 27 %), wéh-
rend im elektrotechnischen Hand-
werk bereits die Halfte der Auszu-
bildenden Uber Erfahrungen in die-
sem Bereich verfugt. Vergleichs-
weise selten (durchschnittlich 4 %)
wird geantwortet, dass die Jugend-
lichen bereits bei der Angebotser-
stellung mitwirken konnten. Auffal-
lend sind die Antworten der Auszu-
bildenden in den neuen informa-
tionstechnisch-kaufménnischen
Berufen, denn die Anzahl derer,
die Uber Erfahrungen verfligen,
schwankt in den genannten Ar-
beitsbereichen deutlich weniger,
wobei die Jugendlichen hierbei die
Gebiete ,,Beratung der Kunden® (32
%) und ,,Angebotserstellung“(24 %)
sogar am haufigsten nennen.

Die Auszubildenden im Kfz-Hand-
werk erleben nach eigenen Anga-
ben den Umgang mit Kunden vor-
wiegend in der Werkstatt, wéhrend
die Auszubildenden im SHK- und
Elektrohandwerk eher beim Kunden
vor Ort tatig sind und dort entspre-
chende Erfahrungen sammeln kén-
nen. In den informationstechnisch-
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kaufménnischen Berufen hingegen
haben die Auszubildenden gleicher-
mafBen sowohl in der Werkstatt als
auch beim Kunden direkt vor Ort
mit ihm Kontakt.

Speziell die Ergebnisse aus diesen
drei Gewerken lassen vermuten,
dass die Auszubildenden nur selten
in allen Phasen eines Kundenauftra-
ges mitarbeiten kénnen und vor al-
lem die Aufgabenbereiche der Bera-
tung und der Angebotserstellung
den Meistern oder Gesellen vorbe-
halten bleiben. Hierin ist ein Wider-
spruch zwischen der aus berufspa-
dagogischen und -didaktischen
Griinden winschenswerten und der
tatséchlichen Ausbildung zu sehen.
Vor dem Hintergrund, dass die Aus-
zubildenden auch die Information,
Beratung und Angebotserstellung
als wichtige Bestandteile einer
Dienstleistungs- und Kundenorien-
tierung einschéatzen und letztere
nach géngiger (wirtschaftswissen-
schaftlicher) Auffassung den gesam-
ten Geschafts- und Dienstleistungs-
prozess umfassen musste, sollten

den Jugendlichen in diesen Berei-
chen mehr Méglichkeiten der Mitar-
beit eingerdumt werden. Nur so kann
von ihnen der Anspruch nach Ganz-
heitlichkeit des kundenorientierten
Berufshandelns schon wéhrend der
Ausbildung erfahren werden.

Hinweise auf spezielle Beriicksichti-
gung der Kundenorientierung:
Neben den selbst gewonnenen Er-
fahrungen im direkten Umgang mit
den Kunden sind fiir die Auszubil-
denden vor allem spezielle Hin-
weise der Lehrkréfte zu kunden-
orientierten Verhaltensweisen be-
deutsam. Die Auswertung der Be-
fragungsergebnisse lasst erkennen,
dass es hierbei deutliche Unter-
schiede gibt (vgl. Abb. 5).

So ist ein GroBteil (92 %) der Aus-
zubildenden aus den elektrotechni-
schen Berufen im bisherigen Verlauf
der Ausbildung auf besondere Ver-
haltensweisen hingewiesen wor-
den. Auch die Mehrzahl der Auszu-
bildenden aus den versorgungs-
technischen (77 %) und informa-

tionstechnisch-kaufmannischen Be-
rufen (76 %) gibt an, entsprechend
von den Lehrkréaften informiert wor-
den zu sein. Dabei fuhlt sich etwa
jeder zweite Auszubildende dieser
Gewerbe ,,nur beildufig“ und nur je-
der dritte Auszubildende ,,sehr aus-
fuhrlich® informiert. Wahrend das
geringste Informationsdefizit in den
elektrotechnischen Berufen vorzu-
liegen scheint — hier geben nur 8 %
der Auszubildenden an, ,nicht” in-
formiert worden zu sein - fuhlen
sich im SHK-Handwerk sowie in
den informationstechnisch-kauf-
mannischen Berufen etwas mehr
als 20 % der Auszubildenden nicht
explizit informiert. Ganzlich anders
gestaltet sich die Situation im Kfz-
Handwerk, denn hier geben zwar
53 % der Befragten an, informiert
worden zu sein (davon 10 % ,sehr
ausfihrlich” und 43 % ,nur beilau-
fig“), jedoch sind auch 44 % der Ju-
gendlichen der Meinung, ,nicht”
explizit auf besondere Verhaltens-
weisen im Umgang mit den Kunden
hingewiesen worden zu sein.
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Abb. 5: ,Sind Sie in ihrer Ausbildung bereits auf besondere Verhaltensweisen
im Umgang mit Kunden hingewiesen worden?“
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Erhalten die Auszubildenden Tipps
zum Umgang mit den Kunden, so
lassen sich die Aussagen insbeson-
dere zu den Kategorien ,,Kunden-
freundliche Verhaltensweisen“ so-
wie ,Erklaren und Beraten“ zu-
sammenfassen. Die Hinweise der
Ausbilder und Lehrer sind dabei
groéBtenteils allgemeiner Art, denn
»ein freundliches, hofliches, hilfsbe-
reites und kompetentes Auftreten
gegentber dem Kunden* ist sowohl
im Kfz-, SHK- und Elektro-Hand-
werk als auch in den informations-
technisch-kaufmannischen Berufen
unerlasslich. Typisch fur das Erkla-
ren und Beraten sind die etwas her-
ablassenden Aussagen wie ,dem
Kunden alles so erklaren, dass er es
auch versteht”, die vor allem von
den Auszubildenden im Kfz- und
SHK-Gewerbe getroffen werden.
Neben den eher allgemein giltigen
Hinweisen an die Auszubildenden
gibt es aber auch gewerbespezifi-
sche Bemerkungen. Beispielsweise
werden die Auszubildenden in den
kraftfahrzeugtechnischen Berufen
besonders darauf aufmerksam ge-
macht, sich bei der Instandsetzung

nicht am Fahrzeug des Kunden ab-
zustitzen, um keine Kratzer oder
Beulen zu hinterlassen, wéhrend
Auszubildende in den versorgungs-
technischen und elektrotechni-
schen Berufen oftmals daran er-
innert werden, Termine einzuhalten
und ihren Arbeitsplatz beim Kunden
nach Arbeitsschluss ordentlich und
sauber zu verlassen. Die Auszubil-
denden in den informationstech-
nisch-kaufméannischen Berufen
werden in diesem Zusammenhang
von ihren Lehrkraften zuweilen Uiber
allgemeine Verhaltensregeln im
Umgang mit Kunden und dabei
speziell Gber das angemessene
Verhalten beim Gespréach (persén-
lich/am Telefon) mit den Kunden in-
formiert. Hier spielt also die un-
mittelbare Kommunikation mit den
Kunden eine gréBere Rolle.

Aussagen zu besonderen Metho-
den und Formen der Vermittlung:

Wichtig und aufschlussreich fur
Uberlegungen im Vorfeld von di-
daktisch-methodischen Konzept-
entwicklungen sind Aussagen der
Auszubildenden zu besonderen

Methoden und Formen, mit denen
sie auf den Umgang mit Kunden in
der Ausbildung vorbereitet werden.
Die Einschéatzung, dass dieses
yhicht direkt bzw. nicht durch spe-
zielle MaBnahmen“ erfolgt, wurde
von etwa der Halfte der Auszubil-
denden im Kfz- und SHK-Hand-
werk und von rund einem Drittel der
Befragten aus den elektrotechni-
schen und informationstechnisch-
kaufmannischen Berufen getroffen.
Betrachtet man die Ubrigen Antwor-
ten, so zeigt sich ein breites Bild
verschiedener MaBnahmen, mit de-
nen die Auszubildenden wéhrend
ihrer Ausbildung auf den Umgang
mit den Kunden vorbereitet werden
(vgl. Abb. 6).

So werden beispielsweise zwischen
37 % (Kfz-Gewerbe) und 57 %
(Elektro-Gewerbe) und durch-
schnittlich 46 % der Auszubilden-
den aller Gewerke ,,durch die Anlei-
tung bzw. Einweisung des Meisters,
Ausbilders oder der Mitarbeiter”
und ca. 43 % aller Auszubildenden
»,durch eine direkte Mitarbeit am
Kundenauftrag“ auf den Umgang
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mit den Kunden vorbereitet. Bei
den elektrotechnischen und infor-
mationstechnisch-kaufméannischen
Berufen (jeweils 46 %) wird im Ver-
gleich zum Kfz- und SHK-Hand-
werk (durchschnittlich 19 %) von
den Auszubildenden haufiger ,die
Besprechung und Bearbeitung von
Kundenauftragen® angegeben. Ge-
nerell sind alle vorher benannten
Vorgehensweisen im Berufsschul-
unterricht bzw. in der praktischen
Ausbildung anzutreffen, wobei nach
Einschatzung der Auszubildenden
u. a. ,Rollenspiele”, ,,Untersuchung
von Handlungsweisen verschiede-
ner Handwerksbetriebe und Unter-
nehmen® oder ,,Herstellerschulun-
gen”“ im Unterricht eher selten an-
gewandt werden.

Wie vor allem die vergleichsweise
hohe Bestatigungsquote bei den
Aussagen ,durch die Anleitung
bzw. Einweisung des Meisters,
Ausbilders oder Mitarbeiters® und
»eine direkte Mitarbeit am Kunden-
auftrag” vermuten lasst, scheint ein
GroBteil der Vorbereitung auf den
Umgang mit den Kunden in der be-
trieblich-praktischen Ausbildung
vor Ort im Handwerksunternehmen
zu erfolgen.

e Hinweise auf multivariable Abhén-
gigkeiten: Wie die dargestellten Er-
gebnisse verdeutlichen, scheinen
die Jugendlichen wahrend der Aus-
bildung in den jeweiligen Hand-
werksbereichen verschieden inten-
siv auf besondere Verhaltensweisen
im Umgang mit Kunden hingewie-
sen zu werden. Mit einer differen-
zierteren, nicht nur eindimensiona-
len Auswertung der Daten wird je-
doch sichtbar, dass neben dem
Ausbildungsberuf auch andere Vari-
ablen wie ,Lebensalter®, ,Ge-
schlecht“’®,  Schulabschluss®,
»Ausbildungsjahr® und ,Untersu-
chungsort” eine Rolle spielen kdn-
nen.™

Kundenorientierte Dienstlei-
stung als Thema beruflichen
Lernens — Resiimee und erste
Folgerungen fiir die Ausbil-
dung im gewerblich-
technischen Handwerk

Die Ergebnisse der Untersuchungen —
auch wenn sie nur vorlaufigen Charak-
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ter tragen - lassen zumindest vermu-
ten, dass der kundenorientierten
Dienstleistung in der handwerklichen
Ausbildung keine besonders heraus-
gehobene Bedeutung beigemessen
wird.” Bisher hat der Aspekt der Kun-
denorientierung noch nicht durchgan-
gig Eingang in die Berufsausbildung
der betrachteten Gewerke gefunden.
Sollten Defizite gegentiber den Anfor-
derungen nach beruflicher Hand-
lungskompetenz auftreten, so kdmen
diese also nicht unerwartet. Einiger-
maBen positiv ist allerdings das Mei-
nungsbild der Auszubildenden versor-
gungstechnischer, elektrotechnischer
und informationstechnisch-kaufman-
nischer Berufe. Sie scheinen im Ver-
gleich zu denen des Kfz-Gewerbes
sowohl starker flr kundenorientierte
Dienstleistungen sensibilisiert als auch
besser dafir ausgebildet zu sein.' Je-
denfalls nehmen mehr Auszubildende
aus den Bereichen der Versorgungs-,
Elektro- sowie Informationstechnik
Hinweise auf besonderes Verhalten
wahr, und auffallend h&ufiger geben
sie an, durch spezielle Formen der
Vermittlung wie etwa Projektarbeiten,
Rollenspiele oder Herstellerschulun-
gen auf den Umgang mit Kunden vor-
bereitet zu werden. Wenn das Ergeb-
nis als reprasentativ einzuschéatzen ist,
kann man schlussfolgern, dass in die-
sem Punkt insbesondere die Ausbil-
dung im Kfz-Handwerk verbessert
werden sollte. Zudem ist zu vermuten
— und das qilt fir Lehrlinge der unter-
suchten Handwerksbereiche nahezu
gleichermaBen —, dass Verhaltenswei-
sen, die eine kundenorientierte Dienst-
leistung bzw. das kundenorientierte
Berufshandeln auszeichnen sollten,
vor allem durch die praktische Ausbil-
dung im Betrieb vermittelt werden.

Zwar wird von vielen Auszubildenden
die Relevanz von Kundenorientierung
und damit des kundenorientierten Be-
rufshandelns anerkannt, doch dieser
Bedeutung scheinen — ungeachtet der
skizzierten Wahrnehmungseffekte —
die betriebliche Ausbildung und be-
sonders der schulische Unterricht
nicht zu entsprechen. Greift man in
diesem Zusammenhang bereits vorlie-
gende berufsdidaktische Uberlegun-
gen auf, wie und in welchem Umfang
Kundenorientierung in das berufliche
Lernen eingebunden werden sollte (s.
PaHL/RAcH 2001), dann kdnnte man
positiv auslegen, dass auf eine spe-

zielle Thematisierung sinnvollerweise
verzichtet und stattdessen der Aspekt
der Kundenorientierung eher en pas-
sant, aber fortwahrend in die Ausbil-
dungs- und Unterrichtsgestaltung an
den Lernorten einbezogen wird.

Auch wenn man die Ergebnisse der
Untersuchung nur vorsichtig interpre-
tieren kann, so lassen sich doch drei
Punkte herausstellen:

1) Eine spezielle Thematisierung des
Aspekts der Kundenorientierung
findet in der Ausbildung handwerk-
licher Berufe kaum statt. Dennoch
sind die Auszubildenden fir dieses
Thema auf Grund der Berufsrele-
vanz sensibilisiert.

2) Bezlige zu einer kundenorientierten
Dienstleistung werden von den Ju-
gendlichen vorrangig in der prakti-
schen Ausbildung im Handwerks-
betrieb geknlpft, wo Auszubilden-
de vor allem durch Mitarbeit an Auf-
trdgen und angeleitetes Handeln
Kundenorientierung real erleben
kénnen.

3) Obwohl viele Auszubildende eine
kundenorientierte Dienstleistung als
umfassenden Vorgang verstehen,
haben sie oftmals zu wichtigen Teil-
phasen, namlich insbesondere der
Beratung von Kunden und der An-
gebotserstellung, keinen oder nur
begrenzten Zugang.

Mit den vorliegenden ersten Ergebnis-
sen einer Befragung werden Einblicke
in die gegenwaértige Berufs- und Aus-
bildungsrealitdt mdglich. Sie kénnen
gewissermaBen als Referenzpunkte
dienen, um Anforderungen in den ein-
zelnen Handwerksbereichen, Ausbil-
dungsrealitdt und winschenswerte
Ausbildungs- und Unterrichtsgestal-
tung ermitteln und in Beziehung zuein-
ander setzen zu kénnen. Die auf drei
Punkte verdichteten Aussagen geben
beispielsweise folgende Anregungen
fir didaktisch-methodische Uberle-
gungen:

zu 1) Die Tatsache, dass sich die Aus-
zubildenden der Relevanz eines
kundenorientierten Verhaltens be-
wusst sind, sollte firr die Gestaltung
von Ausbildung und Unterricht ge-
nutzt werden. Hieran, wie an durch-
aus bereits vorhandenen Erfahrun-
gen der Auszubildenden, kann bei
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der Gestaltung der Lernprozesse
angeknipft werden. Durch die von
den Jugendlichen erkannte Rele-
vanz solcher Lerninhalte kénnen
sich glinstige Motivationsaspekte —
nicht nur, aber gerade auch in der
Phase des Einstiegs — ergeben.

zu 2) Am Lernort ,,Berufsschule” sollte
neben der engeren beruflichen
Fachlichkeit auch kundenorientier-
tes Verhalten zum Gegenstand der
Unterrichtspraxis werden. Hierbei
ist besonders die Kommunikation
zwischen Dienstleister und Kunden
zu berlcksichtigen.

zu 3) Fur Ausbildung und Unterricht ist
anzuregen, dass kundenorientierte
Dienstleistung als ein ganzheitlicher
Vorgang von der Kontaktaufnahme
mit den Kunden bis zur Nachbe-
treuung verstanden wird. So win-
schenswert es hierbei aus berufsdi-
daktischer Sicht ist, wenn Aufga-
ben in sensiblen Phasen eines Ge-
schaftsprozesses wie Kundenbera-
tung oder Angebotserstellung auch
an (gute) Auszubildende Ubertragen
werden, so ist doch ein solcher Ver-
trauensbeweis der Meister oder
Gesellen gegenliber den Auszubil-
denden oft erst bei fortgeschritte-
ner Ausbildung mdoglich.

Damit ergibt sich eine weitere, neue
Perspektive fiir die bisherigen berufs-
padagogischen und -didaktischen
Uberlegungen zum urspriinglich aus
dem Wirtschaftsbereich stammenden
Konstrukt der Kundenorientierung
(z. B. GRUNER/HERKNER 2001) sowie fur
die skizzierten Ansétze einer win-
schenswerten eher beildufigen Auf-
nahme kundenorientierter Aspekte in
die Ausbildungs- und Unterrichtsge-
staltung (s. z. B. PaHL/RAcH 2001). Die
konzeptionellen Uberlegungen miis-
sen mit den Ergebnissen der Befra-
gung keinesfalls verworfen, in einigen
Punkten aber méglicherweise relati-
viert werden. So sind vermutlich auch
Erwartungen einer konsequenten Um-
setzung didaktisch-methodischer
Uberlegungen in die Praxis von Aus-
bildung und Unterricht unrealistisch.
Kundenorientierung ist ein wichtiger,
gemessen an der primdren Fachlich-
keit jedoch wiederum eher sekundarer
Aspekt des Berufshandelns. In den
Handwerksfirmen stehen Funktiona-
litdt und ZweckméaBigkeit — wenn-
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gleich zuweilen auf Grund einer ver-
engten Sichtweise — im Vordergrund.

In der betrieblichen Ausbildung dienen
vor allem die Arbeitsweisen, aber auch
die Umgangsformen der Ausbilder
bzw. Meister und Gesellen mit den
Kunden den Lernenden als Vorbild.
Allerdings verlauft dieses Lernen in
der Praxis oft unsystematisch, es wird
von Faktoren wie Zeitdruck oder dem
Einsatz der Lernenden bei Arbeits-
prozessen bestimmt. Es sollte deshalb
angestrebt werden, dass die Jugend-
lichen im Laufe ihrer Ausbildungszeit
einen immer weiteren Entscheidungs-
spielraum bei der Erledigung von Kun-
denauftrédgen erhalten. Ziel sollte eine
berufspddagogisch begriindete Ein-
bindung der Lernenden in den gesam-
ten Arbeitsprozess sein, wobei im Ein-
zelfall zu entscheiden ist, flr welche
Aufgaben die Auszubildenden zuneh-
mend mehr Mitverantwortung Uber-
nehmen kdénnen. Dazu sollten die Kun-
denauftrége vor ihrer Bearbeitung ge-
sichtet und diejenigen ausgewé&hlt
werden, die nach Ansicht der Ausbil-
der das notwendige Lernpotenzial
enthalten. Beim Lernen am Kunden-
auftrag ist dann zu beachten, dass
dieses unter dem Blickwinkel der kun-
denorientierten Dienstleistung ge-
schieht.

Anmerkungen

' Von Mitarbeitern des Instituts fir Beruf-
liche Fachrichtungen der Technischen
Universitat Dresden ist in Dresden,
Hamburg und Dippoldiswalde eine
Untersuchung zum Thema ,Dienstlei-
stung und Kundenorientierung® durch-
gefuhrt worden. Es wurden Auszubil-
dende des Kfz-, SHK- und Elektro-
Handwerks, Auszubildende in den neu-
en informationstechnisch-kaufmanni-
schen Berufen sowie Berufsschullehre-
rinnen und Berufsschullehrer, die diese
Auszubildenden unterrichten, schriftlich
befragt. Die Untersuchung ist zwar
noch nicht abgeschlossen, dennoch lie-
gen zum jetzigen Zeitpunkt 472 aus-
wertbare Fragebdgen (von 429 Auszu-
bildenden und 43 Berufsschullehrerin-
nen bzw. Berufsschullehrern) vor. Aus
Griinden einer verstandlicheren Darstel-
lung sollen hier nur die Ergebnisse des
Rucklaufs der Auszubildenden betrach-
tet werden. In die Untersuchung waren
auch ausbildende und nichtausbildende
Handwerksbetriebe einbezogen. Deren
Ricklaufquote war jedoch sehr gering,
sodass eine Auswertung bisher nicht

mdglich war und somit keine aussage-
kraftigen Erkenntnisse darliber gewon-
nen werden konnten, was die Hand-
werksbetriebe unter Kundenorientie-
rung genau verstehen und was sie hin-
sichtlich eines kundenorientierten Be-
rufshandelns von der Ausbildung ihrer
Lehrlinge erwarten.

Wenn im Weiteren Berufsbezeichnun-
gen in der Regel nur in der mannlichen
Form angegeben werden, so sind die
weiblichen Entsprechungen damit ein-
geschlossen.

Nachfolgend auch als Kfz-Gewerbe
oder Kfz-Handwerk bezeichnet.

Nachfolgend auch als SHK-Gewerbe
oder SHK-Handwerk benannt.

Nachfolgend auch als Elektro-Gewerbe
oder Elektro-Handwerk gekennzeich-
net.

Die verbleibenden 38 Fragebdgen kon-
nen den betrachteten Gewerben nicht
zugeordnet werden und bleiben des-
halb bei der Auswertung unbertiicksich-
tigt.

Hierbei ist jedoch — wie bei der gesamten
Auswertung — zu beachten, dass sich
beim bisherigen Ricklauf fur die Unter-
suchung nicht nur eine Splittung nach
Handwerksbereichen, sondern eher zu-
féllig zugleich auch nach Lernvorausset-
zungen ergeben hat. Wahrend sich die
Mehrzahl der Auszubildenden der ver-
sorgungstechnischen Berufe (81 %) so-
wie alle der elektrotechnischen Berufe
bereits im dritten und vierten Ausbil-
dungsjahr befinden, sind die Auszubil-
denden in den kraftfahrzeugtechnischen
Handwerksberufen Uberwiegend (69 %)
noch im ersten oder zweiten Lehrjahr.
Dieses erschwert die Vergleichbarkeit
der gewerbespezifischen Ergebnisse
bzw. macht sie in einigen Teilen sogar ir-
relevant. Positiv gedeutet, wird ein sol-
cher Vergleich dennoch interessant, da
mit dem unterschiedlichen Ausbildungs-
stand die These verbunden ist, dass die
Auszubildenden des SHK- und des
Elektro-Handwerks genauer angeben
kénnen, was unter einer kundenorien-
tierten Dienstleistung verstanden wer-
den kann, und dass diese Jugendlichen
zudem uber mehr Erfahrungen im Um-
gang mit Kunden verfiigen.

Das Ausbildungsjahr ist fir das Ant-
wortverhalten hier vermutlich weniger
ausschlaggebend. Die befragten Aus-
zubildenden befinden sich alle im ersten
bzw. zweiten Ausbildungsjahr.

Vermutlich spielen fir die hohen Werte
bei ,Kundenwiinsche und -bedurfnisse”
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sowie ,Information und Beratung“ bei
Auszubildenden des Elektro-Gewerbes
vor allem der fortgeschrittene Ausbil-
dungsstand und eventuell héhere Infor-
mations- und Beratungsanteile rund um
das angebotene Produkt eine Rolle. Wie
oben erwahnt, stellt fir Auszubildende
in elektrotechnischen Berufen der ,Ver-
kauf und Vertrieb von elektronischen
Geraten“ eine wichtige Dienstleistungs-
funktion dar.

Diese Frage wurde als offene Frage ge-
stellt, sodass auch die Antworten der
Auszubildenden sehr unterschiedlich
ausfielen. Im Interesse einer besseren
Auswertbarkeit und Darstellung der Er-
gebnisse sind fir die Aussagen der Ju-
gendlichen Kategorien gebildet worden.

Bei dieser Frage sollten die Auszubil-
denden beurteilen, wie stark ihrer Mei-
nung nach entsprechend vorgegebene
Aspekte dem kundenorientierten Be-
rufshandeln entsprechen. Sie konnten
dabei ihre Einschatzung auf einer Skala
von ,sehr stark” bis ,gar nicht“ vorneh-
men.

Doch auch hier sind zum Teil erhebliche
Unterschiede zwischen den einzelnen
Gewerken bzw. zwischen den Auszubil-
denden im ersten bzw. zweiten und de-
nen im dritten bzw. vierten Ausbildungs-
jahr zu erkennen.

Das Lebensalter spielte bei dieser
Untersuchung bislang insofern nur eine
geringe Rolle, als dass nahezu alle Aus-
zubildenden zwischen 17 und 19 Jahre
alt sind. Auf eine Uberpriifung der Va-
riable ,,Geschlecht” wurde ebenfalls
verzichtet, da der duBerst geringe Anteil
an weiblichen Auszubildenden zu kei-
nen auswertbaren Ergebnissen flhren
wurde.

Als Beispiel sei hier das Antwortverhal-
ten der Jugendlichen auf die Frage
»3ind Sie in lhrer Ausbildung auf beson-
dere Verhaltensweisen im Umgang mit
Kunden hingewiesen worden?“ genauer
aufgeschlisselt. So haben 16 % aller
Auszubildenden diese Frage mit ,ja,
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sehr ausfuhrlich® beantwortet. Differen-
ziert man nach den Merkmalen der Aus-
zubildenden, so erhélt man beispiels-
weise Uberdurchschnittliche Bestati-
gungsquoten fur Auszubildende in infor-
mationstechnisch-kaufmannischen Be-
rufen (33 %), mit Realschulabschluss
(21 %), im 3. und 4. Ausbildungsjahr (19
%) sowie fur Auszubildende in Dippol-
diswalde (33 %). Deutlich unter dem Ge-
samtdurchschnitt féllt diese zustimmen-
de Antwort fur Auszubildende im Kfz-
Gewerbe (10 %), mit Hauptschulab-
schluss (4 %) und in Hamburg (8 %) aus.
Hierbei ist allerdings die unterschiedli-
che Zusammensetzung der Befragungs-
gruppen zu berlcksichtigen, wodurch
einfache Quervergleiche bzw. Pauschal-
aussagen unzuléassig werden. So wur-
den in Dippoldiswalde vorwiegend Aus-
zubildende héherer Ausbildungsjahre
befragt, in Hamburg hingegen wurden
mit der Befragung im Vergleich zu ande-
ren Standorten relativ mehr Absolventen
der Hauptschule erfasst.

Dieses deckt sich mit Beobachtungen
im Vorfeld der Befragung, als sich einige
Handwerksbetriebe skeptisch dahinge-
hend auBerten, sie wirden ohnehin und
schon immer Kundenorientierung prak-
tizieren; dieses sei daher nicht untersu-
chungswirdig.

Zwischen der Einschatzung, fir kun-
denorientierte Dienstleistung sensibili-
siert zu sein, und der Wahrnehmung,
darauf vorbereitet zu sein, besteht ver-
mutlich ein wechselseitiger Zusammen-
hang. Mit anderen Worten: Wer fiir das
Thema sensibilisiert ist, nimmt mdgli-
cherweise auch bewusster wahr, darauf
vorbereitet zu sein, und wer sich vorbe-
reitet fUhlt, ist zugleich dafir sensibili-
siert.
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Michael Sander/Jérg Veit

Auftrags- und Kundenorientierung im Handwerk
- Lernen an gewerkubergreifenden
virtuellen Kundenauftragen

Einfiihrung

Die typische Aufgaben- und Arbeits-
struktur im Handwerk ist das Arbeiten
im Kundenauftrag. Kunde und Hand-
werker sind dabei in der Regel Partner
in einem Geschéft auf Gegenseitigkeit;
ist der Kunde mit dem ,Werk® zufrie-
den, wird er beim nachsten Mal dem
gleichen Betrieb sein Vertrauen schen-
ken. Erfolgreich gestaltete Kundenauf-
trédge sind folglich die Grundlage fir
die Existenz der Handwerksbetriebe.
Somit ist auch versténdlich, dass der
Kundenauftrag das Denken und Han-
deln der Mitarbeiter im Handwerk do-
miniert. Bei der Bearbeitung von Kun-
denauftrdgen zeichnen sich Hand-
werksbetriebe dadurch aus, dass sie
spontan auf Kundenwlinsche bzw. -
bedirfnisse eingehen und eine ge-
meinsame L&ésung mit dem Kunden
entwickeln. Die hier angedeutete Ver-
knUpfung von Kunden- und Auftrags-
orientierung war schon immer das
Markenzeichen des Handwerks: ,,Im
beruflichen Wirkungsraum des Hand-
werks haben ... der klassische Auf-
tragsbegriff und die ,auftragsorientier-
te* Handwerksarbeit der Mitarbeiter
eines Betriebes auch nach Einfiihrung
neuzeitlicher Unternehmensfihrungs-
techniken und Fertigungsverfahren
nichts an Bedeutung eingebift, son-
dern eher noch hinzugewonnen (ver-
starkte Kundenorientierung als Marke-
tingstrategiel) ...“ (STRATENWERTH 1992,
S. 52 f).

Die in letzter Zeit wahrzunehmende
verstérkte Hinwendung zum Thema
s~Kundenorientierung und Dienstlei-
stung im Handwerk® wird zumeist mit
aktuellen technologischen, arbeits-
und unternehmensorganisatorischen
Veranderungen sowie mit den gestie-
genen Kundenanforderungen begrin-
det (vgl. HOPPE/SANDER 1996). Dass
dieses Thema schon vor mehr als
zwanzig Jahren zur Diskussion stand,
zeigt folgendes Zitat: ,Praktisch alle
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Handwerksbetriebe sahen sich im
Laufe der letzten Jahre immer groBe-
ren Absatzproblemen gegentberge-
stellt. In Zukunft ist mit einer weiteren
Verschéarfung des Wettbewerbs zu
rechnen. Der Kampf um den Kunden
wird noch hérter werden. Es gilt, fur
den einzelnen Betrieb, neue Wege zu
finden, und den Kunden gegen die
Konkurrenz fur sich zu gewinnen. Gute
Arbeit verkaufte sich sozusagen von
selbst, so brauchte man sich um den
Abnehmer keine Gedanken zu ma-
chen. Handwerksbetriebe sind tradi-
tionell produktionsorientiert. Heute
dagegen steht der Kunde im Mittel-
punkt des Interesses. lhn gilt es, als
Kaufer oder Auftraggeber zu gewin-
nen. Er allein entscheidet Gber den Er-
folg lhres Betriebes, indem er bei lh-
nen kauft oder arbeiten lasst oder bei
Ihrer Konkurrenz. Es geht also in erster
Linie darum, den Kunden gegen den
Wettbewerb zu gewinnen, Waren und
Arbeitsleistungen (= Dienstleistung) an
den Kunden abzusetzen® (CHMIELEWSKI
1979, S. 91).

Das unmittelbare Zusammenwirken
von Auftrags- und Kundenorientierung
lasst sich auch aus den von STRATEN-
WERTH formulierten ,,charakteristischen
Merkmalen“ der auftragsbezogenen
Handwerksarbeit ersehen (1992, S.
53):

e Dezentralitdt
Der Handwerksbetrieb produziert
nicht fir den anonymen Markt, son-
dern hat unmittelbaren Kontakt zu
einem konkreten Kunden. Der Be-
triebsauftrag ist im Regelfall ein
Kundenauftrag.

e [eistungsdifferenzierung
Das Produkt und Dienstleistungs-
angebot eines Handwerksbetriebes
ist auf vielfaltige und wechselnde
individuelle Winsche der Kunden
ausgerichtet. Von groBer Bedeu-
tung sind die im Schnittstellenbe-
reich von Betrieb und Kunden an-

gesiedelten Betriebs- und Arbeits-
funktionen.

e Geringe Fertigungstiefe

Auf der Ebene der zwischenbetrieb-
lichen Arbeitsteilung sind Hand-
werksbetriebe durch eine relativ ge-
ringe Fertigungstiefe gekennzeich-
net. Die Auftrdge sind in der Regel
ganzheitlich-komplexe Produkte
bzw. Dienstleistungen, in denen
sich das unmittelbare Kundenbe-
dirfnis widerspiegelt.

e Gestalterisch-innovatorische

Anforderungen

Die Umsetzung der individuellen
und relativ ,offenen“ Kundenwin-
sche erfordert gestalterisch-innova-
tive Aktivitaten. Auftragshandeln ist
in den meisten Fallen ,Gestaltungs-
handeln®.

e Ganzheitlich-komplexe

Arbeitsaufgaben

In Handwerksbetrieben dominiert
die dezentrale Arbeitsorganisation
mit flachen Hierarchien und wenig
formalisierten Entscheidungs- und
Kontrollstrukturen. Die auftragsbe-
zogenen Arbeitsaufgaben reichen
bis zur ,Ausfihrungsebene” der
Gesellentéatigkeit und verlangen
entsprechende auftragsbezogene
Qualifikationen.

Die Beschéftigung mit Gewerke Uber-
greifenden Kundenauftrdgen — im Fol-
genden eingegrenzt auf das Sanitér-,
Heizungs-, Klima- und Elektrohand-
werk — ist vor dem Hintergrund einzu-
ordnen, dass die Einflhrung neuer
Technologien in immer kirzer werden-
den Innovationszyklen und der damit
einhergehende Qualifikationsbedarf,
gerade fur die im SHK- und Elektro-
handwerk vorzufindenden Klein- und
Mittelbetriebe, eine nicht zu unter-
schéatzende Belastung darstellt. Erfah-
rungsgeman verfiigen Handwerksbe-
triebe nicht Uber die entsprechenden
finanziellen, organisatorischen, perso-
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nellen und zeitlichen Ressourcen, um
diesen duBeren Anforderungen auf
Dauer gerecht werden zu kénnen. Die
steigende Nachfrage, gewerkubergrei-
fende Kundenauftrage aus einer Hand
anbieten und abwickeln zu kénnen,
verlangt eine enge Kooperation zwi-
schen SHK- und Elektrobetrieben.
Eine organisatorische Variante zur L6-
sung dieser Herausforderung lasst
sich seit geraumer Zeit sowohl in den
Bemihungen einiger Elektro- als auch
SHK-Betriebe erkennen, kompetente
Mitarbeiter aus dem jeweils anderen
Gewerk zu beschéaftigen. Ohne Frage
mussen diese Wege und unterschied-
lichen Méglichkeiten, den Marktanfor-
derungen gerecht zu werden, weiter
Bestand haben. Zum jetzigen Zeit-
punkt ist noch nicht abzusehen, wel-
che Entwicklung die zukunftstrach-
tigste sein wird. Zu fragen ist aber, wie
der zunehmenden Nachfrage nach ei-
ner ganzheitlichen Abwicklung von
Kundenauftragen, die gewerkutber-
greifende Kenntnisse, Fahigkeiten und
Fertigkeiten voraussetzen, sowohl in
der Erstausbildung als auch Fort- und
Weiterbildung zu entsprechen ist.

Vor dem Hintergrund zunehmender
kunden- und auftragsorientierter An-
satze in der beruflichen Bildung im
Handwerk und deren Unterstitzung
durch Multimedia (vgl. hierzu insge-
samt PreiL/HopPE/HAHNE 2001) werden
im Folgenden die bisherigen Ergeb-
nisse und Erfahrungen aus dem Wirt-
schaftsmodellversuch ,Selbstlernen
am Kundenauftrag” (SLK) skizziert.

Methodisch-didaktischer
Ansatz

Ausgehend von der ganzheitlichen
Betrachtung typischer Kundenauftra-
ge mit gewerklbergreifenden Inhalten,
wurde im Rahmen des Wirtschaftsmo-
dellversuchs SLK der Versuch unter-
nommen, Bildungsmodule u. a. in
Form von Selbstlernmedien zu erstel-
len, die es Auszubildenden und Gesel-
len ermdglichen sollten, ausgewahlte
Gewerke Ubergreifende Kundenauftra-
ge von der Auftragsanalyse bis zur
Auftragsauswertung erfolgreich zu ge-
stalten. Die Darstellung der Lernmo-
dule orientiert sich an dem Konzept
sLernen am Kundenauftrag” (vgl. aus-
fuhrlich SANDER 2000). Ausgehend von
der ganzheitlichen Betrachtung typi-
scher Aufgabenstellungen aus dem
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Handwerk (Kundenauftrage), ist diese
Konzeption mit dem Ziel der Vermitt-
lung einer umfassenden Handlungs-
kompetenz verbunden. Grundlage
dieser Konzeption ist die formale
Struktur eines Kundenauftrages, der
die Ganzheitlichkeit einer Aufgaben-
stellung im Sinne einer ,vollstandigen
Handlung® offen legt und somit die
Moglichkeit bietet, die in der traditio-

nellen Ausbildung des Handwerks oft
vernachlassigten Phasen der Auf-
tragsanalyse, -planung und -auswer-
tung explizit aufzubereiten (vgl. Abb.
1).

Das auftragsorientierte Konzept impli-
ziert die Strukturierung der Bildungs-
module nach den Aspekten der Auf-
tragsdimension, der fachlichen Di-

Erster Kontakt zwischen Kunde und Betrieb

Auftrags-
analyse

Gegebenheiten durch ,Vor-Ort-Begutachtung*” feststellen
Kundenberatung/evtl. Alternativen anbieten

technische Voraussetzungen priifen

Festlegung der Produkt- und Systemauswahl
betriebswirtschaftliche Voraussetzungen priifen
Leistungsverzeichnisse bearbeiten

Kalkulation erstellen

Kapazitaten planen

Termine gestalten

Auftrags-
planung

technische Berechnungen durchfiihren
Zeichnungen erstellen

Erstellung eines Arbeitsablaufplanes
Absprache mit anderen Gewerken
Personaleinsatz planen

Material-, Gerate- und Werkzeugliste erstellen
Materialien bestellen

Angebots-
erstellung

v

| Auftragserteilung durch den Kunden

Auftrags-

durchfiihrung beziehen

rung

¢ Zusammenstellen der Materialien, Werkzeuge, Maschi-
nen, Werk- und Hilfsstoffe

¢ Transport der Materialien, Werkzeuge, Maschinen, Werk-
und Hilfsstoffe zum Kunden/Baustelle

* Baustellenbesprechung an Hand des Arbeitsablaufplanes

» Anderungen durch Kundenwunsch bzw. értliche Gege-
benheiten beriicksichtigen und im Arbeitsablaufplan ein-

* Bearbeitung des Auftrags gemaR Arbeitsablaufplan
* Uberpriifen der fach-, sach- und umweltgerechten Ausfiih-

* Inbetriebnahme und Ubergabe an den Kunden

beiten)

Auftrags-
auswertung

* Aufmald vornehmen (installierte Komponenten, ver-
brauchtes Material, ausgefihrte Arbeiten, Dauer der Ar-

Rechnung erstellen

nachkalkulieren

Kundenkartei aktualisieren

Wartungs- und Serviceangebote regelmaRig dem
Kunden offerieren

Abb. 1:

Die formale Struktur eines Kundenauftrages
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mension sowie nach der gewerke-
Ubergreifenden Dimension: Wahrend
die auftragsorientierte Dimension den
Kundenauftrag in seiner Gesamtheit,
unter Einschluss Uberfachlicher Ele-
mente wie z. B. Kundenberatung und
Kalkulation, abbildet, zielt die fachli-
che Dimension auf die technischen In-
halte des Kundenauftrags des jeweili-
gen Gewerks ab. Die gewerkubergrei-
fende Dimension widmet sich der
Kennzeichnung der Schnittstellen zwi-
schen den Gewerken. Hier soll ver-
deutlicht werden, was an Wissen,
Kenntnissen und Fertigkeiten des an-
deren Berufsbildes erforderlich ist, um
ein Gelingen gebaudetechnischer Ge-
samtldésungen zu ermdglichen. Dabei
werden folgende drei gewerkibergrei-
fende Aspekte berlicksichtigt:

e gemeinsames Wissen um die Auf-
gaben der beteiligten Gewerke, da-
mit diese kooperativ ausgefihrt
werden (gewerkibergreifendes
Wissen),

e gemeinsame Abstimmung zwi-
schen den Gewerken, um einen
sach-, fach- und kundengerechten
Ablauf des Kundenauftrags vorzu-
bereiten (gewerklbergreifende Ab-
stimmung),

e gemeinsames Handeln, damit Kun-
denauftrdge in Kooperation oder
von je einem Gewerk ausgefuhrt
werden kdnnen (gewerkibergrei-
fendes Handeln).

In den zu erstellenden Ausbildungs-
modulen sollen diese unterschied-
lichen Dimensionen inhaltlich, metho-
disch und didaktisch in ihrer Gesamt-
heit Berlicksichtigung finden, wobei
dem jeweiligen Kundenauftrag ent-
sprechend unterschiedliche Gewich-
tungen vorzunehmen sind.

Die lernforderliche Gestaltung der Ge-
werke Ubergreifenden Kundenauftrage
in multimedialer Form orientiert sich
folglich an einer ganzheitlichen Auf-
tragsbearbeitung und schlieBt die Ver-
mittlung Uberfachlicher Kompetenzen
ein. Die angestrebten Bildungsmodule
verstehen sich darlber hinaus als Zu-
satzqualifikationen oder zusétzliche
Qualifizierungs- und Bildungsangebo-
te (PAHL/HERKNER 2000) und sollen u. a.
auf der Basis offener multimedialer
Medienpakete entwickelt und erprobt
werden. Von besonderer Bedeutung
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ist dabei der Aspekt des Lernens im
Arbeitsprozess, der durch den Einsatz
von Multimedia unterstitzt und befor-
dert werden kann.

Die Auswahl entsprechender typischer
Kundenauftrdge mit gewerkulbergrei-
fenden Inhalten wurde im Rahmen von
SLK von einer Expertenkommission
vorgenommen, die mit Fachleuten aus
Betrieben, Innungen, Zentralverban-
den, Berufsschulen etc. beider Ge-
werke besetzt ist. Zum bisherigen
Zeitpunkt wurden zur Bearbeitung fol-
gende Kundenauftrage ausgewahlt:

e Erweiterung haustechnischer An-
schllsse,

e FErlebniswelt ,Bad”,

e Umrlsten einer konventionellen
Elektroinstallation auf ein BUS-Sy-
stem.

Zur Vorbereitung der lernférderlichen
Gestaltung wurden die ausgewaéhlten
Kundenauftrage anhand der formalen
Auftragsstruktur detailliert beschrieben
und zuséatzlich in die Bereiche Lern-
inhalte, Lernzielbereiche und Basis-
und Zusatzqualifikationen gegliedert.

Die Gestaltung modularer Angebote
spiegelt sich sowohl in der Ent-
wicklung und Umsetzung der Ausbil-
dungsmaterialien und -medien als
auch in den Ausbildungsmethoden wi-
der. Fir die Vermittlung der Basisqua-
lifikationen wird eine eher systemati-
sche regelhafte Form angestrebt, die -
ausgehend von der ganzheitlichen Be-
trachtung des Kundenauftrags — z. B.
Uber die Gestaltung von Experimenten
an schulischen und Uberbetrieblichen
Lernorten das Verstandnis von Struk-
tur- und Zusammenhangswissen for-
dern soll. Gleichzeitig soll den Auszu-
bildenden die Méglichkeit erdffnet
werden, unterschiedliche Arten und
Formen der eigenstandigen Informa-
tionsbeschaffung kennen zu lernen.
Fur die Zusatzausbildung werden in
erster Linie Materialien und Medien
entwickelt, die ein selbstorganisiertes
Lernen ermdglichen und unterstitzen
und - in Ergdnzung zum systemati-
schen Lernen — die Grundlage fir indi-
viduelle Zugénge zum jeweiligen The-
ma gewahrleisten.

Die Forderung und Unterstitzung
selbstorganisierter Lernprozesse

durch die zu entwickelnden Medien
fuBt auf den Grundlagen und Annah-
men erkenntnistheoretischer Ansétze.
Diese Ansatze gehen davon aus, dass
jegliche Wahrnehmung auBerer Reize
zunachst bedeutungslos ist und erst
Uber den Prozess einer internen, auf
individuellen Erfahrungen beruhenden
Zuweisung, Bedeutung erlangt (vgl.
Herzic 2001). Die zugrunde gelegten
Annahmen einer konstruktivistischen
Sichtweise des Lernens und Lehrens
sollten sich in der Entwicklung und Ge-
staltung der jeweiligen Bildungsmodu-
le niederschlagen. Dies impliziert, fir
die ausgewahlten Kundenauftrage ent-
sprechende ,Lernrdume* zu gestalten,
in denen neben systematischem Ler-
nen auch und gerade selbstorganisier-
te Lernprozesse initiiert werden konn-
ten (vgl. THISSEN 1999).

Auftragsorientiertes Lernen
am (virtuellen) Kundenauftrag

Es wurde zunéchst fir den Kunden-
auftrag ,,Erweiterung haustechnischer
Anschlisse” ein erster multimedialer
Lernbaustein entwickelt. Im bisheri-
gen Prozess der Ausgestaltung dieses
Bildungsmoduls zeigte sich anhand
erster Entwicklungen und Erprobun-
gen die hohe Bedeutung und das Po-
tenzial ,Neuer Medien“ (FREDE/HOPPE
2001). Dies wurde noch verstarkt
durch die fortschreitende Entwicklung
der Informations- und Kommunika-
tionstechniken, die eine Nutzung mul-
timedialer Anwendungen nicht nur fir
Off- sondern in zunehmenden MaBe
auch fur Onlineangebote mdglich ma-
chen. Gleichzeitig wurde jedoch auch
deutlich, dass die urspriingliche Inten-
tion, die bereits auf dem Markt vor-
handenen Medien der beruflichen Bil-
dung in die eigenen Entwicklungen mit
einzubeziehen, an Grenzen geriet (vgl.
SANDER 1998). Die auf dem Markt be-
findlichen Medien, insbesondere Mul-
timediaanwendungen aus dem Be-
reich des Elektro- und SHK-Hand-
werks, lassen sich aus mediendidakti-
scher Sicht nur ansatzweise fir die
Ausgestaltung der Bildungsmodule
verwenden und enthalten kaum An-
knUpfungspunkte zur Integration in die
geplanten Bildungsmodule. Vor die-
sem Hintergrund wurde die Entwick-
lung eines Lern- und Lehrarrange-
ments angestrebt, das sowohl eine
Off- als auch Onlinenutzung ermdg-
licht. Hierzu wurde ein erster Prototyp
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Abb. 2: Detailskizze der Baustellensituation

als virtueller Kundenauftrag ,Erweite-
rung haustechnischer Anschlisse®
entwickelt und erprobt und steht den
Lernenden und Lehrenden als Offline-
Medium auf einer CD-ROM sowie auf
einer Internetplattform, dem sog. Vir-
tuellen-Trainings-Center (VTC), zur
Verfigung. Der Zugriff Gber das Inter-
net erfolgt passwortgeschitzt. Aufga-
benstellung fur die Lernenden ist die
Analyse, Planung und Auswertung ei-
ner ModernisierungsmaBnahme in ei-
nem Hauswirtschaftsraum eines Ho-
tels (Installation einer Spul- und
Waschmaschine und eines Trockners
mit dem dazugehérigen Wasserver-
und Entsorgungssystem sowie den
elektrischen Anschliissen).

Die im VTC angelegte Struktur spie-
gelt den Kundenauftrag in seiner
Ganzheitlichkeit wider. So erhalt der
Lernende nicht nur einen Uberblick
Uber séamtliche relevanten Aufgaben
der Auftragsanalyse, -planung,
-durchflihrung und -auswertung, son-
dern kann sich gezielt mit einzelnen
Fragestellungen, z. B. einer Kunden-
beratung, vertraut machen. Einzelne
Elemente des Kundenauftrags, wie
z. B. der selbst zu erstellende Arbeits-
ablaufplan oder aber eine Baustellen-
notiz lassen sich dartber hinaus (als
Word- oder PDF-Datei) ausdrucken,
um diese ,vor Ort“ bei der Durchfiih-
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rung einsetzen zu kénnen. Zu den Pla-
nungsaufgaben innerhalb des Kun-
denauftrags gehort ebenfalls die Er-
stellung eines Angebotes mit der hier-
fur erforderlichen Kalkulation. Die zur
Berechnung des Angebotes notwen-
digen Informationen sind einer De-
tailskizze zu entnehmen (vgl. Abb. 2).

[ - I e - e ]

Zur Angebotserstellung ist der multi-
mediale Lernbaustein mit einer inter-
aktiven Tabelle ausgestattet. Diese er-
moglicht die Auswahl der einzelnen fir
den Kundenauftrag erforderlichen
Stlickzahlen von Bauteilen oder Kom-
ponenten und dient gleichzeitig zur
Berechnung des Angebotes (vgl. Abb.
3).

In der Durchfiihrungsphase des Kun-
denauftrags enthalt der Lernbaustein
Videosequenzen, die grundlegende
und fur die Ausfliihrung notwendige
Fertigkeiten darstellen, wie z. B. das
Einhanfen von Gewinden. Dies kann
natdrlich in keiner Weise das Eintben
von Fertigkeiten bzw. reales Handeln
ersetzen und macht an dieser Stelle
die Grenzen virtueller Medien deutlich
(eine Lésung dieser Problematik wird
im dritten Teil des Beitrages angedeu-
tet). In der abschlieBenden Auswer-
tungsphase hat der Lernende u. a. die
Aufgabe, ein AufmaB vorzunehmen,
die Rechnung zu erstellen und eine
Nachkalkulation durchzufihren.

Bei Problemen haben die Lernenden
die Moglichkeit auf einen Info-Pool zu-
rickzugreifen. Der Info-Pool bietet
eine Orientierung oder Vertiefung fur
relevante Themenbereiche aus der
Elektro- oder Sanitartechnik, wie z. B.
Dimensionierung von elektrischen Lei-
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tungen oder Verlegerichtlinien von Ab-
wasserleitungen.

Die einzelnen Aufgaben, die im Rah-
men der ganzheitlichen Bearbeitung
des Kundenauftrags zu I8sen sind,
eignen sich Uber die Off- und Online-
Nutzung hinaus auch zum Online ge-
stlitzten Lernen: So haben Lernende
z. B. die Mdglichkeit, ihren erstellten
Arbeitsablaufplan, die Kalkulation
oder aber das AufmaB via Email an ih-
ren Ausbilder zu senden, der dann die
Lésungsvorschlage ggf. mit Korrektu-
ren oder Hinweisen versehen zurlick-
senden kann. Der ,virtuelle® Kunden-
auftrag ermdglicht es somit Auszubil-
denden und Gesellen, das einzelne
Gewerk Ubergreifende Kompetenzen
in Selbstlernprozessen zu erlangen
bzw. Ausbildern diese in (virtuell) mo-
derierten Lernprozessen zu stitzen
und zu vermitteln.

Der virtuelle Kundenauftrag im
Rahmen einer iiberbetrieb-
lichen Ausbildungswoche

Der virtuelle Kundenauftrag wurde je-
doch nicht nur als Selbstlernmedium
konzipiert, sondern er ist Bestandteil
einer vor dem Hintergrund der Auf-
tragsorientierung neugestalteten
Uberbetrieblichen Ausbildungswoche.
Dies ermdglicht die sinnvolle Verknlp-
fung ,virtueller” und ,realer Lernpro-
zesse.

Gestaltung der Rahmenbedingungen:

Die Umsetzung des Kundenauftrags
im Rahmen einer Uberbetrieblichen

Ausbildungswoche erforderte sowohl
eine Reorganisation der Werkstatt-
struktur als auch eine Vorbereitung der
Lehrkrafte. Hierzu wurde die Werkstatt
in finf Arbeits- bzw. Funktionsberei-
che aufgeteilt (vgl. Abb. 4).

Der Kundenauftrag als
Aufgabenstellung

Die Aufgabenstellung fiir die Auszubil-
denden ergab sich aus dem Kunden-
auftrag ,,Erweiterung haustechnischer
Anschlisse”. Der ,,Kunde“, ein Hotel-
fachbetrieb, beabsichtigt in seinem
Hauswirtschaftsraum zuséatzlich eine
Spul- und Waschmaschine sowie ei-
nen Trockner aufzustellen, wobei eine
Erweiterung bzw. Verdnderung des
dazugehorigen Wasserver- und Ent-
sorgungssystems sowie der elektri-
schen Anschliisse erforderlich wird.
Dem ,Kundenwunsch“ gemaB um-
fasst der Kundenauftrag dabei — tGber
die bereits im Teil 2 beschriebenen
Elemente der Auftragsanalyse, -pla-
nung und -auswertung hinaus — insbe-
sondere folgende Elemente der Auf-
tragsdurchflihrung:

e Liefern, Aufstellen und Inbetrieb-
nehmen einer Waschmaschine, ei-
nes Wéaschetrockners und einer
Spulmaschine,

e Erweitern der Elektroverteilung,
¢ [nstallieren der Verlegesysteme,

e |nstallieren der Elektrozuleitungen
fUr die Gerate,

e Herstellen der Elektroanschliisse,

Bereich 1: Bereich 3:
8 Montage- Multimedia-Lerninsel mit 8 Arbeitspliatzen
wéande
Bereich 2: Bereich 4: Bereich 5:
Referenz- 8 Ubungsplatze 8 Ubungsplitze
objekt Sanitar Elektro
Abb. 4:  Reorganisierter Werkstattbereich
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* Anpassen des Abwasseranschlus-
ses der Fallleitung,

e Erweitern der Abwasserleitung flr
die Spil- und Waschmaschine,

e Herstellen der Trinkwasserleitung
zu den Verbrauchern,

® Anpassen des Trink- und Abwas-
seranschlusses unter der Splule,

e Herstellen der Trinkwasseran-
schllisse an der Spul- und Wasch-
maschine.

Im Rahmen der Uberbetrieblichen
Ausbildungswoche erhalten die Aus-
zubildenden zur Aufgabe, diese Mo-
dernisierungsmaBnahme im Sinne ei-
ner ganzheitlichen Betrachtungsweise
von Kundenauftradgen zu analysieren,
zu planen, durchzuflhren und auszu-
werten.

Wéhrend der Analyse-, Planungs- und
Auswertungsphase steht den Auszu-
bildenden eine ,,Multimedia-Lerninsel“
zur Verfligung, die es ihnen ermég-
licht, bei Bedarf jederzeit auf den vir-
tuellen Kundenauftrag zuzugreifen.
Mittels eines Referenzobjektes, das
die bauliche Situation nach Abschluss
des Kundenauftrages darstellt, kon-
nen die Auszubildenden sich einen
Uberblick vor Ort verschaffen.

Die Durchfuhrung erfolgt an jeweils
acht Ubungsplétzen, an denen die
grundlegenden Fertigkeiten der
Elektro- und Sanitartechnik erworben
werden kdnnen. Hierzu gehdren z. B.
das Gewindeschneiden an Stahlroh-
ren sowie das Einhanfen von Gewin-
den, Léten von Kupferrohren sowie
deren Verlegen, Berechnen und Ausle-
gen der entsprechenden Systeme. Im
Elektroteil des Kundenauftrages ist u.
a. die Elektroversorgung zu den Be-
triebsmitteln herzustellen. Hierbei wer-
den Tatigkeiten wie z. B. die Installa-
tion von Leitungen und Verlegesyste-
men, der Aufbau und die Verdrahtung
der Betriebsmittel und die Elektrover-
teilung eingelbt, das Berechnen und
Dimensionieren der Anlage ist mit ein-
geschlossen. Die Arbeiten werden in
einem Projektordner dokumentiert.
Dieser Projektordner enthélt die Pla-
nungsunterlagen, Skizzen, Berech-
nungen, Kalkulationen, Arbeitspla-
nung usw. Am Ende der Ausbildungs-
woche wird das Projekt von den Aus-
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zubildenden vorgestellt und durch
eine Teamnote bewertet.

Erfahrungen und Ausblick

Im Ergebnis bleibt zundchst festzuhal-
ten, dass es sehr wohl méglich ist, die
ganzheitliche Bearbeitung eines ,,Kun-
denauftrags® mit multimedialer Unter-
stitzung im Rahmen einer Uberbe-
trieblichen Ausbildungswoche durch-
zufiihren und somit dem didaktischen
Prinzip einer vollstdndigen Handlung
mit dem Ziel der Vermittlung einer um-
fassenden Handlungskompetenz
nahe zu kommen. Die bisherigen Er-
fahrungen und Erkenntnisse im Ein-
satz multimedial gestutzter Lern- und
Lehrarrangements deuten darauf hin,
dass die Ausbildung fiir Auszubilden-
de und Lehrkréfte motivierender und
somit effektiver gestaltet werden
kann. Die Akteure des Modellversuchs
gehen davon aus, dass in Fortschrei-
bung der bisherigen Ergebnisse im
Wirtschaftsmodellversuch SLK, mégli-
cherweise richtungsweisende Hin-
weise flr eine neue Didaktik der Uber-
betrieblichen Ausbildung ermittelt
werden kdnnen.

Als ein weiterer wichtiger Punkt wird
positiv eingeschatzt, dass die berufs-
bildenden Schulen beider Gewerke
zur intensiven Beteiligung mit dem
Schwerpunkt ,,Gewerkelbergreifende
Lernortkooperation“ gebracht werden
konnten." Vor diesem Hintergrund
werden mittlerweile in Zusammenar-
beit zwischen Berufsschulen und
Uberbetrieblichen Ausbildungsstatten
sowohl unter integrativen, inhaltlichen
als auch unter arbeitsprozessorientier-
ten Gesichtspunkten gewerketber-

greifende Ausbildungsangebote ent-
wickelt und erprobt.

Weitere Informationen zu den Modell-
versuchen SLK kénnen auf der Home-
page des Elektro-Technologie-Zen-
trums (etz) unter: http://www.etz-stutt-
gart.de sowie der Forschungsgruppe
Praxisnahe Berufsbildung (FPB) unter:
http://www.fpb.uni-bremen.de abge-
rufen werden.

Anmerkung

' BLK-Modellversuch ,Gewerkelbergrei-
fende Kundenauftrage als Gegenstand
der Lernortkooperation zwischen Be-
rufsschule und Uberbetrieblicher Ausbil-
dungsstéatte” (GKL)
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Dienstleistungen im produzierenden Metallge-
werbe - Konsequenzen fiir Berufsbilder!

Einleitung

»Deutschland ist ein Dienstleistungs-
land“ (GirsBERG 2001) — diese Aussage
beruht auf der Tatsache massiver
Strukturveranderungen in den vergan-

lernen & lehren (I&l) (2002) 66

genen zwei Jahrzehnten. Neben Ban-
ken und Versicherungen konnten
Dienstleistungs-GroBunternehmen wie
Post, Telekom, Mobilcom, Preussag
oder Bertelsmann ihre Umsétze bei
Dienstleistungen deutlich steigern.

Ehemals flihrende Industrieunterneh-
men wie Mannesmann, Preussag, Sa-
lamander u. a. mutierten von produ-
zierenden Unternehmen zu ,Dienstlei-
stern®“. Auch wenn offen bleibt, was
bei diesem Wandel von Unternehmen
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die Dienstleistungen genau ausmacht,
so muss festgestellt werden, dass da-
mit die neuen Aufgaben deutlich wer-
den, ndmlich weg von der Stahlerzeu-
gung und hin zum Telekommunika-
tionsunternehmen (wie bspw. bei
Mannesmann) mit allen Konsequen-
zen flr Beschéftigungsstrukturen. Die
Beschéftigten, die Produktions- und
Montagetétigkeiten ausiben, gingen
entsprechend zwischen 1970 und
2000 von 40 % auf 22 % zurlick, wah-
rend diejenigen mit Dienstleistungsta-
tigkeiten von 52 % auf 75 % zunah-
men (vgl. BULLINGER 2001). Damit ist
jedoch noch nichts darlber ausge-
sagt, wie sich die Aufgaben und vor al-
lem die Dienstleistungsaufgaben der
Facharbeiter auf der ,shop-floor*-
Ebene veradndern oder verédndert ha-
ben.

»,Dimensionen“ von Dienstlei-
stung

Dienstleistungsversténdnis in der
Produktion - eine Vorklarung

Die Dienstleistungsbegriffe, wie

e priméare Dienstleistungen (Blrota-
tigkeiten, Handel, Transport, Ver-
kauf ...),

e sekundére Dienstleistungen (For-
schen und Entwickeln, Organisa-
tion und Management, Beratung,
Ausbildung ...),

e tertidre Dienstleistungen (gesamte
Unternehmensorganisation)

beinhalten zwar einerseits Elemente,
die zur Umschreibung von Dienstlei-
stungsaufgaben in der Produktion ge-
nutzt werden kénnten. Andererseits
sind sie sehr global angelegt, eben auf
die Betrachtung von Sektoren hin defi-
niert?, um deren Verschiebungen er-
fassen zu kénnen. Fir die innere Aus-
einandersetzung mit der Produktion
mit dem Ziel, fir Qualifizierungspro-
zesse relevante Dienstleistungsdi-
mensionen zu identifizieren, sind sie
ungeeignet.

Zahlreiche Veroéffentlichungen beto-
nen, dass sich die Beschaftigungsbe-
dingungen in der Metallbranche auf
Grund veranderter Arbeitsorganisa-
tionsformen und neuer Technologien
wandeln und daraus ein Qualifika-
tionsbedarf in Richtung ,Dienstlei-
stungskompetenz® entsteht (vgl.
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Bunk/FALK/ZEDLER 1995, S. 28 ff. und
WEIDIG/HOFER/WOLFF 1999, S. 36 ff.).
Auch wenn diese Erkenntnisse auf
dem Fundament des stark vereinfach-
ten Sektorenmodells — d. h., der Auf-
schlUsselung in primére, sekundére
und tertidre Dienstleistungen — zutref-
fend sind, und danach die Dienstlei-
ster des tertidren Sektors mit rund 66
% der Erwerbstétigen zu den groBen
Gewinnern erklart werden, darf nicht
Ubersehen werden, dass die Expan-
sion des Dienstleistungsbereiches an
einen expansiven Industriesektor ge-
bunden ist. Was allerdings Dienstlei-
stungen im produzierenden Gewerbe
sind, ist eine ganz andere Frage. Und
in diesem Gewerbe sind immer noch
rund 2,5 Millionen Menschen beschéaf-
tigt — 1976 waren es nur 1,2 Millionen
(vgl. BuNK/FALK/ZEDLER 1995, S. 29).

Der Dienstleistungsbegriff

Die bisherigen Argumentationen
unterstreichen die Notwendigkeit, ein
fur die Betrachtung von Dienstleistun-
gen in der Produktion geeignetes In-
strument zu entwickeln. Allerdings
durfen solche Hilfsmittel nicht der Ge-
fahr ausgesetzt werden, nur eine
Mischform von Facharbeitsaufgaben
und Dienstleistungstétigkeiten aufzu-
weisen, die dann bei Qualifizierungs-
maBnahmen als die zu entwickelnden
Dienstleistungskompetenzen benannt
werden. Eine genaue Differenzierung
der zu ermitteInden Kompetenzen
muss moglich sein.

Die Produktionsstrukturen sind heute
wesentlich komplexer als noch vor ei-
ner Dekade. Ursache daflr ist, etwas
globaler betrachtet, ein wesentlich in-
tensiveres ,Zusammenspiel“ zwi-
schen technologischen, organisatori-
schen und produktionsinfrastrukturel-
len Entwicklungen. Innovationen in
dem einen Feld haben Konsequenzen
fur das andere und umgekehrt. Das
fUhrte zu einer weitgehenden Aufl6-
sung abgegrenzter Tatigkeits- und
Aufgabenstrukturen in der Produktion
und zu einer eher ganzheitlichen Auf-
gabenbearbeitung. Das Leitbild der
1987 neu geordneten ,,Produktionsbe-
rufe” hat diese Entwicklungen zwar
beachtet und den Versuch unternom-
men, eine ganzheitliche Berufsbildung
zu etablieren. Die realen Inhalte der
Berufsbilder blieben jedoch im We-
sentlichen funktions- und technik-
orientiert. Die Konsequenzen aus der

Tertiarisierung® der Unternehmen, die
Entwicklungen hin zu dienstleistungs-
und wissensbasierter Produktion fan-
den zur damaligen Zeit noch keine Be-
ricksichtigung. Sie hatten noch nicht
den Stellenwert erlangt, den sie heute
einnehmen. Die Frage nach der Zu-
nahme oder Abnahme, nach steigen-
der oder fallender Bedeutung von
Dienstleistungen in den industriellen
Metallberufen kann eigentlich erst
dann abschlieBend beantwortet wer-
den, wenn die traditionellen Berufsbil-
der so gestaltet sind, dass sie die
strukturellen Verédnderungen indu-
strieller Arbeit berlicksichtigen. Zahl-
reiche Aufgaben, die oberflachlich als
Dienstleistungen bezeichnet werden,
werden dann zu ,Kernaufgaben beruf-
licher Facharbeit bei dienstleistungs-
orientierten Produktionsstrukturen®.
Beim heutigen Zuschnitt von Fachar-
beiter-Berufen kann es gar nicht mehr
nur um traditionelle Beruflichkeit, um
eine Beruflichkeit mit allein starkem
Bezug zu Fachinhalten und ganzheit-
licher Pragung bei einliniger Orientie-
rung an einer Fachsystematik gehen.
Auch additive Erweiterungen wie ein
Hinzufligen der Dienstleistungsdimen-
sion zur traditionellen Beruflichkeit
greifen zu kurz* (vgl. Abb. 1, Szenario
), und zwar deshalb, weil als Basis
nach wie vor Produktionsstrukturen
herangezogen werden, die deutlich an
Gewicht verloren haben. Eine simple
Erweiterung um Dienstleistungsdi-
mensionen, so wie in Szenario | ange-
deutet, wird deshalb den komplexen
Anforderungen nicht gerecht. Dieses
geht eher in die Richtung, die traditio-
nelle Fachlichkeit, die sich sehr auf
technische Fertigkeiten konzentriert,
um softe Qualifikationen zu erweitern,
ohne dass die real vorhandenen struk-
turellen Zusammenhénge in der Pro-
duktion Beachtung finden. In der Aus-
bildung wéren dann neben den Fach-
qualifikationen und losgeldst davon
Dienstleistungsqualifikationen zu ver-
mitteln.

Vielmehr sind strukturell ausgerichtete
Konzeptionen zu entwickeln, die
hochrelevante Dimensionen der Fach-
arbeit zum Gegenstand der beruf-
lichen Kernaufgaben machen. Die
Kernaufgaben als solche missen
innerhalb der modernen Produktions-
strukturen ermittelt werden und es ist
genauestens zu identifizieren, welche
der Aufgaben
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Konventionelle Produktion

Szenario |

Traditionelle Berufsstrukturen

kunden
bezogen

erweitert um
Dienstleistungsaufgaben

Szenario ll

Suche nach modernen Berufsstrukturen

Dienstleistungsorientierte
Produktion

Dienstleistung

Kernaufgaben
beruflicher Facharbeit
mit ,integrierter*

Dienstleistung

Moderne Beruflichkeit

produktions/
prozess-
bezogen

Abb.: 1:  Uberwindung traditioneller Berufsstrukturen

a) fachbezogenen Charakter haben
oder aber

b) in die fachlichen Tatigkeiten inte-
grierte Dienstleistungen sind oder

c) als Dienstleistungen eigensténdi-
gen Charakter aufweisen.

Szenario Il von Abbildung 1 muss ver-
folgt und inhaltlich gefullt werden,
wenn die Berufsausbildung eine Ant-
wort auf die neuen Produktionsstruk-
turen finden will, die im Wesentlichen
von einer Aufgabenintegration auf
Facharbeiterebene gepréagt ist.
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Bei Szenario Il spielen die Dienstlei-
stungen bei der Auslibung der Fachar-
beit eine wichtige integrierende Rolle.
Sie sind allgegenwartiger Gegenstand
der Facharbeit. Szenario | hingegen
geht davon aus, dass die Facharbeit
zwar um Dienstleistungen ergéanzt
wird, aber eher isoliert neben der tra-
ditionellen Beruflichkeit steht. Eine
Verschrankung mit Beruflichkeit ist in
diesem Falle kaum mdglich.

Welche Aufgaben in der Produktion
die Kernaufgaben ausmachen und
welche den Dienstleistungen zugeord-
net werden, wird im Fortgang dieses
Artikels geklart.

Prozesskompetenz und
Dienstleistung

Die von uns durchgefiihrten Untersu-
chungen (SpPoTTL/HOLM/WINDELBAND
2001) belegen, dass sich die heutigen
Produktionskonzepte strukturell ver-
andern und das gesamte Wissen und
Kdénnen der Facharbeiter als wichtige
Ressourcen genutzt werden. Eine der
wesentlichen Weiterungen der Pro-
duktionskonzepte ist, dass das zuneh-
mende ,,Wissen“ als zentrale Res-
source fUr Innovationen bei Produkten
und Dienstleistungen genutzt wird und
sich daraus neue Produktions- und
Dienstleistungskonzepte entwickeln.
Wissen, besser Wissensmanagement,
ist eine zentrale Komponente neuer
Produktions- und Dienstleistungskon-
zepte mit Wurzeln in den USA und Ja-
pan. ,Wissensmanagement beabsich-
tigt, den fUr die industriegesellschaftli-
che Produktion typischen Objekti-
vismus und Reduktionismus zu Guns-
ten von Konstruktivismus und Ganz-
heitlichkeit aufzubrechen, wobei sich
Ganzheitlichkeit vor allem auf ein Ver-
standnis bezieht, nach dem das Gan-
ze mehr als die Summe seiner Teile
und eine Gesamtstruktur- und Pro-
zessorientierung grundlegend sei“
(Kruske 2001; vgl. HENNING u. a. 1999).
Prozesskompetenz ist eine Dimen-
sion, die von héchster Relevanz bei
Facharbeitern auf der ,shop-floor*-
Ebene geworden ist und deutlich mehr
umfasst als fachsystematisches Wis-
sen oder arbeitsplatzbezogenes Er-
fahrungswissen.

Mit Uberwindung der eng gefiihrten
tayloristischen Produktionsweise ge-
winnt die Prozess-Kategorie erheblich
an Bedeutung und fallt damit in die
Verantwortlichkeit all derjenigen Per-
sonen, die an einem Entstehungs-,
Durchfiihrungs- und Absicherungs-
prozess zu Gunsten des Unterneh-
mens direkt beteiligt sind. Es geht da-
bei nicht nur um Qualitatssicherung
und -optimierung, sondern um die Si-
cherung aller Prozesse zur Erstellung
eines Produktes, was Dienstleistun-
gen verschiedener Auspragungen,
verschiedener Dimensionen, ein-
schlieBt. Wissen und Kenntnisse zu
technischen, arbeitsorganisatori-
schen, sozialen und 6konomischen
Zusammenhangen, Uber Arbeitspro-
zesse, Kundenbeziehungen usw. sind
dabei von hoher Relevanz.
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Mit Blick auf die Wertschépfungsket-
te, auf den innerbetrieblichen Erstel-
lungsprozess eines Produktes, sind es

a) einmal die Erstellungsprozesse
selbst, die durch das Wahrnehmen
von Dienstleistungsaufgaben unter-
stltzt werden (z. B. innerbetriebli-
che Kundenbeziehungen zur Uber-
windung existierender Schnittstel-
len) und

b) zum anderen die den Prozess direkt
unterstitzenden Aufgaben im Sinne
einer Prozessoptimierung.

Bei a) handelt es sich eindeutig um In-
frastrukturaufgaben, die dazu dienen,
sicherzustellen, dass eine erfolgreiche
Produktion stattfinden kann. Einer-
seits muss alles getan werden, damit
die Produktion ,lauft“, d. h. es

e sind Auftrage sicherzustellen,

e Kunden zu betreuen und zu beraten
(firmenintern und firmenextern),

e Kunden absprachegerecht zu belie-
fern,

e die Teilebeschaffung fiur die Auf-
tragsbearbeitung sicherzustellen,

e eine genaue ,Auftragsdefinition” zu
erarbeiten,

e geeignete Maschinen/Anlagen ein-
zusetzen etc.

Der Kunde erwartet letztendlich ein
qualitativ hochwertiges, bezahlbares
Produkt. Darauf ist der Erstellungspro-
zess (siehe b) auszurichten. Dieser
wiederum hat wenigstens zwei Rich-
tungen. Zum einen ist es

a) eine eindeutig kundenbezogene Di-
mension und zum anderen

b) eine Dimension zur Sicherstellung
der Produktionsinfrastruktur.

Weil der Kunde ein qualitativ hochwerti-
ges, bezahlbares ,,Produkt” erwartet, ist
es allerdings auch notwendig, fachliche
Arbeit (z. B. Drehen, Frasen, Montieren
etc.) héchster Qualitét sicherzustellen.
Neben den beiden Dienstleistungsdi-
mensionen ist also in jedem Falle fach-
lich kompetente Arbeit zu verrichten.

In der Produktion sind es letztlich drei
Komponenten, die intensiv zu-
sammenspielen:
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1. Kernaufgaben der Facharbeit:
Diese tragen zur Optimierung der
Arbeitsprozesse bei und beinhalten
bei heutigen Produktionsstrukturen
Komponenten, die bei tayloristi-
scher Arbeitsteilung als Dienstlei-
stung gekennzeichnet werden.

2. Produktions-/prozessbezogene
Dienstleistungen:
Solche Dienstleistungen dienen der
Sicherung der Infrastruktur der Pro-
duktion wie z. B. Logistik, Gestal-
tung der Arbeitsorganisation, Be-
schaffungen etc.

3. Kundenbezogene Dienstleistungen:
Hier steht die Betreuung von und
die Arbeit mit Kunden im Mittel-
punkt.

Dienstleistungen sind im Umfeld der
facharbeitsbezogenen Aufgaben an-
gesiedelt. Die besonderen Eigen-
schaften der Dienstleistungen lassen
sich als immateriell charakterisieren.
Sie sind nicht produzierbar und kén-
nen nicht vorgefiihrt werden, sind je-
doch vielseitig und komplex, d. h., sie
weisen eng miteinander verzahnte
Aspekte auf. Der Kunde - der be-
triebsintern auch Kollege sein kann -
spielt dabei eine wichtige Rolle, weil er
nicht nur fachlich, sondern auch
zwischenmenschlich bedient werden
will. An dieser Stelle zeigt sich auch
die Notwendigkeit, Facharbeiter-Auf-
gaben, die immer auch Kern der Ar-
beitsprozesse sind, mit in die Betrach-
tungen einzubeziehen. Diese sind dar-
auf ausgerichtet, die Geschéafts- und
Arbeitsprozesse von Unternehmen in
allen Facetten zu unterstitzen.

Dienstleistungen sind also vielseitig
und komplex. Sie vereinen eine Viel-
zahl eng miteinander verzahnter
Aspekte, wie bspw. know-how-inten-
sive, technische, soziale und kulturelle
Gesichtspunkte. Diese Variablen ha-
ben Einfluss auf die Intensitat der
Unterstltzung unternehmerischer Ge-
schéfts- und Arbeitsprozesse®, die we-
sentlich fir die Sicherstellung der
Kundenzufriedenheit sind.

Der Kunde spielt dabei stets eine Rol-
le, d. h. die spezifischen Wiinsche und
Eigenarten eines internen oder exter-
nen Kunden missen nicht nur ,fach-
lich“ oder produktionsbezogen, son-
dern auch ,.zwischenmenschlich® be-
dient werden.

In diesem Zusammenhang ist es wich-
tig, die Idee der Dienstleistungsorien-
tierung von Metallberufen mit einer
doppelten Perspektive auszustatten:

a) als direkt produktionsnotwendiges
Wissen und

b) als produktionsférderndes Wissen
mit einer spezifischen Ausrichtung.

Beides zusammen genommen ermog-
licht den Arbeitenden ein selbstbe-
wusstes Mitgestalten moderner Pro-
duktions- und Dienstleistungskonzep-
te.

Beide hier charakterisierten Dienstlei-
stungstypen und Kernaufgaben der
Facharbeit sind empirisch feststellba-
re Kompetenzen. Es handelt sich in je-
dem Falle um technologielibergreifen-
de Kompetenzen, die ein profundes
Verstandnis von Prozessen und Pro-
zesse stitzenden Technologien um-
fasst. Deshalb ist es notwendig, diese
Dienstleistungen im Kontext von Ar-
beitsinhalten zu betrachten.

Die Diskussion um das Dienstlei-
stungsverstandnis unterstreicht, dass
aufgrund der Reorganisation von
Unternehmensstrukturen eine ausge-
sprochen ,hybride Situation“ vorherr-
schend ist. Einerseits verandern sich
die Inhalte der Facharbeit im engeren
Sinne, andererseits flhrt die verstarkte
Tertiarisierung der Produktion dazu,
dass

* Dienstleistungsorientierung,
e Wissensorientierung und
e Prozessorientierung

einen zentralen Stellenwert einneh-
men. Fir Berufsbilder und Qualifizie-
rungsprozesse kann diese Entwick-
lung nicht ohne Folgen bleiben. Des-
halb ist die Frage zu klaren, welche
Dienstleistungen fur Facharbeiter rele-
vant sind.

Dienstleistungsaufgaben als
Gegenstand von Metallberufen

Neue Kernaufgaben beruflicher
Facharbeit

Neue Kernaufgaben beruflicher Fach-
arbeit sind sehr vom Produktionspo-
tenzial und den Produktionsstrukturen
des jeweiligen Unternehmens abhan-
gig. Bei Betrieben, deren Schwer-
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punkt Montagearbeiten sind, sehen
die Aufgaben und das Aufgabennive-
au anders aus als in einem traditionel-
len Fertigungsbetrieb. In Montagebe-
trieben zeichnet sich bei der aktuellen
Neugestaltung der Arbeit und dem
Personaleinsatz eine stérkere Polari-
sierung ab:

a) Mehr angelernte Kréfte mit befriste-
ten Vertrdgen und

b) Stammmannschaften als hochqua-
lifizierte und spezialisierte Fachkraf-
te.

Nach unseren Schédtzungen dirften
die ausgebildeten Fachkréfte bei den
neuen, weniger flachen Produktions-
strukturen in der Montage noch an die
20 % ausmachen. Diese werden be-
vorzugt zur

e Wahrnehmung schwieriger Aufga-
ben innerhalb von Montagegruppen
eingesetzt, wie z. B. der Prifung
der gesamten Fahrzeugelektrik
oder des Gesamtfahrzeuges ein-
schlieBlich der Dokumentation des
»Fahrzeuglebenslaufes” in der Pro-
duktion, woflir ,Durchlaufkennt-
nisse“ von hoher Relevanz sind

e oder in den Feldern der Vormonta-
ge, weil hier technisches Geschick,
Produkt- und Systemkenntnis oder
detaillierte Montagekenntnisse von
Vorteil sind.

Fir die Nicht-Fachkréafte, so die vor-
herrschende Meinung in untersuchten
Montagebetrieben, kommt es darauf
an, dass sie ein gewisses technisches
Verstandnis haben, Sicherheitsbe-
wusstsein mitbringen (,,sie sollten wis-
sen wie man einen Bohrschrauber be-
dient und dass man die Finger nicht in
die Steckdose steckt” (Facharbeiter))
und mit einfachen Werkzeugen umge-
hen kdnnen. Alles Weitere ist Sache
des Anlernprozesses®.

Bei kleineren, mittleren und gréBeren
Fertigungsunternehmen hingegen —
diese setzen sehr auf dezentrale Pro-
duktionskonzepte — erfahrt die untere
Hierarchie- und Beschéftigungsebene
eine gesteigerte Bedeutung. Mitarbei-
ter in der Produktion haben neben den
fachlichen Aufgaben zunehmend Auf-
gaben zur Steuerung und Gestaltung
der neu organisierten Produktionspro-
zesse Ubertragen bekommen.
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Diese Verlagerungen bleiben nicht
ohne Konsequenzen. Mit der Sicher-
stellung der Prozessablaufe, der Teile-
koordination, der Kooperation mit den
der Produktion ,vorgelagerten® und
»,hachgelagerten“ Kunden, der Termin-
koordination u. a. sind nicht mehr nur
Beschéftigte hdherer Hierarchiestufen
konfrontiert, sondern auch Facharbei-
ter und andere Beschéftigte in der di-
rekten Produktion. Voraussetzung da-
fur ist ein Qualifikationsniveau, das die
Bewadltigung dieser Aufgaben sicher-
stellt.

Die ReorganisationsmaBnahmen in
der Industrie haben zur Folge, dass er-
hebliche vertikale und horizontale Dif-
fusionen von Kompetenzen vonstatten
gehen. ,,.Shop-floor“-Mitarbeiter Uber-
nehmen Know-how aus héheren Hie-
rarchiestufen (vertikale Diffusion) und
von benachbarten Berufen (horizonta-
le Diffusion, vgl. Abb. 2). Das fihrt zu
einem neuen Kern der Facharbeit, der
im Zentrum von Berufsbildern stehen
muss. Bei den direkt produktiven Mit-
arbeitern wird erwartet, dass die Fach-
qualifikationen, die bisher in den Be-
rufsprofilen mit 90 % zu Buche schlu-
gen, erheblich um ,weiche Kompeten-
zen“ erweitert werden. Der QM-Beauf-
tragte eines untersuchten Betriebes

nimmt an, ,dass das Verhéltnis von
Fachaufgaben zu weichen Aufgaben
in der Produktion bald 60 % zu 40 %
sein wird.”

Die aufgefihrten Entwicklungen ma-
chen es erforderlich, die inhaltliche
Ausgestaltung des Berufskerns fir
Metallberufe griindlich zu tUberdenken
und die neuen Entwicklungen aufzu-
nehmen.

Nach wie vor haben Qualifikationen
als Elemente von Beruflichkeit mit en-
ger Bindung an allein fachliche Inhalte
und Aufgaben ihre Bedeutung, jedoch
ist der Berufskern inzwischen erheb-
lich um

¢ Komplementéar-Kompetenzen,

e Dienstleistungsdimensionen sowie
um

e komplexe und abstrakte fachliche
Inhalte

angereichert, die letztlich eine Ent-
grenzung von traditionellen Aufgaben-
profilen der Facharbeiter darstellen
(vgl. MEYER 2000).

MEeYEr (2000, S. 188 ff.) stellt dazu
auch fest, dass dieser ,,Know-how-
Transfer” (SPOTTL 2002) zu einer neuen

Horizontale Diffusion
Know-how aus
benachbarten

e Arbeitsfeldern
o Berufsfeldern

Vertikale Diffusion
Know-how

aus hoheren

Hierarchiestufen

Kern
der
Facharbeit

Berufsbilder

Abb. 2:

Horizontale und vertikale Diffusion von ,,Know-how
auf Grund des Strukturwandels

“@
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Rolle der Facharbeiter flihrt, erhebli-
che Qualifikationsanforderungen nach
sich zieht und weit Uber eine allein
fachliche Qualifizierung hinausgeht.

Dynamisierung der Produktion, In-
dividualisierung der Qualifikation
und die Notwendigkeit, Prozess-
kompetenz zu entwickeln - ein
Widerspruch?

Die Qualitats- und Produktivitatsorien-
tierung im produzierenden Gewerbe
wird forciert durch Wettbewerbsdruck
und anspruchsvoller werdende Kun-
den. Maschinen allein reichen nicht
mehr aus, um diese Herausforderung
einzuldsen. Hochqualifizierte Fachar-
beiter sind daflr nétig, die nicht nur
die Technik beherrschen, sondern die
Fahigkeit zur Selbstorganisation und
Bereitschaft zur Selbstausbeutung
mitbringen, gleichzeitig jedoch in der
Lage sind, sich stédndig weiter zu qua-
lifizieren. Die ergebnisorientierte Auf-
tragsklarung und -bearbeitung erfor-
dert neben Eigenverantwortung und
individualisierter Selbstkontrolle ein
erhebliches MalB} an kooperativer Fih-
rung, an Kooperation mit Kollegen,
umfassende Sozial- und Kommunika-
tionskompetenzen und die Ubernah-
me zahlreicher anderer planender und
koordinierender Aufgaben. Diese An-
forderungen bedingen Qualifikations-
profile, die weit Uber allein technisch
orientierte Kompetenzen hinausgehen
und ,Uberfachliche” Kompetenzen
aufnehmen. Gewinner auf der ,shop-
floor“-Ebene werden vermutlich dieje-
nigen sein, die sich umfassende Qua-
lifikationen aneignen und in der Lage
sind, betriebliche Arbeits- und Ge-
schéftsprozesse direkt zu unterstit-
zen.

Die qualitative Bedeutung von
Dienstleistungen im produzieren-
den Gewerbe

Die These von einer anhaltenden Ten-
denz der Verschiebung von Wert-
schopfung und Beschéftigung weg
vom produzierenden Gewerbe und
hin zum Dienstleistungssektor (bzw.
zu den Dienstleistungssektoren) er-
fasst den industriellen und gesamt-
wirtschaftlichen Strukturwandel nur
Uberaus unzureichend (vgl. IG-Metall
1999). Der industrielle, der produzie-
rende Sektor ist weiterhin von erheb-
licher 6konomischer Bedeutung
durch:

74

e den eigenen Anteil an gesamtwirt-
schaftlicher Wertschdpfung,

e die Tatsche, dass industrielle Akti-
vitdten die Grundlage fiir Transport,
Handel, Bank- und Versicherungs-
wesen u. a. darstellen und

e den Umstand, dass die Einkommen
im produzierenden und industriellen
Sektor Grundlage fur einen erheb-
lichen Teil der Nachfrage darstellen.

Die Berufsstatistik der Bundesanstalt
fur Arbeit weist fur die Metallwirtschaft
aus, dass sich der Dienstleistungsan-
teil 1997 auf 42 % belief (nach 41,8 %
in 1993). D. h. fast 2 Millionen der ins-
gesamt Uber 4,5 Millionen Beschaftig-
ten in der Metallwirtschaft Ubten eine
Dienstleistungsaktivitat aus.” Daraus
lassen sich jedoch noch keine direkten
Ruckschlusse fur die Dienstleistungen
der Facharbeiter ziehen.

FlUr die Facharbeit ist festzuhalten,
dass sich

a) die Kernaufgaben erheblich veran-
dert haben und

b) produktions-/prozessbezogene
und kundenbezogene Dienstlei-
stungen einen bedeutenden Anteil
an den Aufgaben haben.

Dienstleistungen mit den oben ge-
nannten Ausprédgungen als Fachar-
beits-Kompetenzen sind Ergebnis der
verdnderten Produktionsstrukturen
und unterstiitzen die Herausbildung
von Facharbeitern neuen Zuschnitts.
Er ist nicht mehr nur derjenige, der die
Technik beherrscht, sondern er ver-
steht sich als ,,Prozessbetreiber”,
~Kreativer Ablaufgestalter”, ,Teamer®,
»Planer und Probleml&ser® und als ,,In-
formations-Transporteur”.

Neue Kernaufgaben der Facharbeit
dokumentieren den Strukturwandel
des produzierenden Gewerbes

Die heutigen Kernaufgaben der Fach-
arbeit, die im Rahmen der durchge-
fuhrten Studie identifiziert werden
konnten, kommen Dienstleistungen
verdachtig nahe, wenn man sie von
traditionellen Produktionsstrukturen
ausgehend betrachtet. Der Grund da-
far ist darin zu sehen, dass sich die
traditionellen Fahigkeiten auf die Be-
waltigung technischer Aufgaben in
eindeutig definierten Arbeitsfeldern

konzentrieren. Alle Aufgaben, die auf
die Unterstltzung der Facharbeit an-
gelegt waren, galten als Dienstlei-
stung, wie z. B. Arbeitsvorbreitung,
Qualitatsprifung, Produktionsopti-
mierung u. a. Heute sind zahlreiche
Aufgaben dieser Art auf die Fachar-
beitsebene verlagert. Der Facharbei-
ter muss Uber vielfaltige ,Komple-
mentar-Kompetenzen“ verfligen, weil
er

* in die Auftragsplanung,

das Bestellwesen,

die Kostenoptimierung und Kosten-
kalkulation,

die Qualitatspriifung,

e die Dokumentation,

e die Terminplanung und anderes
involviert ist.

Die Aufgabenstruktur hat sich inzwi-
schen langst umgekehrt. Nicht mehr
die in den Berufsprofilen genannten
technischen Fertigkeiten dominieren
sein tagliches Tun, sondern Heraus-
forderungen, wie

e Qualitatssicherung und Qualitats-
prifung,

e Organisation, Planung und Vorbe-
reitung der Auftragsabwicklung,

e Produktionssicherung, einschlieB3-
lich Wartung, Instandhaltung und
Reparatur,

e Optimierung der Produkte und Pro-
zesse,

e Abstimmen und Verantworten der
Produktionsabldufe und Herausbil-
den einer Verantwortungskultur.

Diese Aufgaben sind als Kern der Be-
rufsausbildung fir Metallberufe hoch
relevant und entsprechend in den Ord-
nungsmitteln zu berlcksichtigen.

Dienstleistungsaufgaben der Fach-
arbeit konzentrieren sich auf Siche-
rung der Produktions-Infrastruktur
und auf die Betreuung der Kunden

Dienstleistungen mit Blick auf das pro-
duzierende Gewerbe sind umfassen-
der zu verstehen als nur unter dem
Gesichtspunkt der Sicherung von
Kundenkontakten. Dies allein kdnnte
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von Vertriebsabteilungen geleistet
werden. Die reorganisierte Produktion
erfordert eine erweiterte Betrachtung
dessen, was als facharbeitsrelevante
Dienstleistung zu charakterisieren
ware. Einerseits sind Facharbeiter
heute damit konfrontiert, die gesamte
Produktionsinfrastruktur sicherzustel-
len (Logistik, Koordination verschiede-
ner Gruppen usw.). Andererseits sind
die Auftrage der Kunden mit allen da-
zugehorigen Aufgaben zu betreuen.
Diese beiden Dimensionen lassen sich
als

a) produktions-/prozessbezogene
Dienstleistungen und

b) kundenbezogene Dienstleistungen
benennen.

Die produktions-/prozessbezogenen
Dienstleistungen umfassen

e Kosten und kostenbewusstes Han-
deln,

e Zusammenarbeit (Kommunika-
tion/Kooperation) von und in Grup-
pen, Teams, Uber Unternehmens-
bereiche hinweg und kooperative
Problemlésungen,

e Planung und Organisation der Ar-
beitsablaufe im eigenen Bereich, im
Team, des Ressourcenverbrauchs
u. a.,

e geschéftsprozessorientiertes Han-
deln bei der Auftragsbearbeitung
und der Prozessoptimierung,

e Anleitung von Kollegen, um Selbst-
qualifizierungsprozesse herauszu-
fordern.

Kundenbezogene Dienstleistungen
haben hingegen eine etwas andere
Ausrichtung. Im Zentrum des Han-
delns stehen hier die

e Auftragsgewinnung und Auftrags-
betreuung,

e Kommunikation und Koordination
hinsichtlich aller Auftragsdetails,
um eine erfolgreiche Bearbeitung
zu garantieren sowie

¢ Qualitatseinldsung durch Beratung
des Kunden und fehlerfreie Liefe-
rung.

Wéhrend die produktions-/prozessbe-
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zogenen Dienstleistungen kontinuier-
lich Gegenstand der Facharbeit sind,
ist das bei den kundenbezogenen in
abgeschwéachter Form der Fall und
konzentriert sich vorrangig auf die
unternehmensinternen Belange.

Trotzdem sind beide Dimensionen von
hoher Relevanz fir die Berufsbildung
und damit fur Berufsbilder. Bei der
derzeitigen Berufsausbildung spielen
Dienstleistungen eine unbedeutende
Rolle, weil sie weder in den Lehrpla-
nen noch in den Ausbildungsordnun-
gen besondere Beachtung finden.

Die groBe Bedeutung verschieden-
ster Dienstleistungsdimensionen
fiir die Facharbeit erfordert eine
Neustrukturierung der Berufsbilder

Die 1987 neu geordneten metalltech-
nischen Berufsbilder konzentrieren
sich relativ eng auf technisch-funktio-
nale Sachverhalte von High-Tech-An-
lagen. Der Ubergeordnete Anspruch
einer ganzheitlichen, handlungsorien-
tierten Vermittlung von funktionalen
und systembezogenen Zusammen-
hangen am Beispiel realer Gegenstan-
de erfolgte eher technikzentriert, als
dass er umfassend auf Prozesse be-
zogene Herausforderungen in ausrei-
chendem MaBe beriicksichtigt hatte.

Die hier herausgearbeiteten

e neuen Kernaufgaben der Fachar-
beit sowie

e die produktions- und prozessbezo-
genen und

e kundenbezogenen Dienstleistun-
gen, erganzt um

e (bergeordnete Dienstleistungsdi-
mensionen

erfordern mehr als nur ein Addieren
der zugehorigen inhaltlichen Schwer-
punkte zu den Berufsbildern und Aus-
bildungsordnungen. Es kommt darauf
an, den auf Grund der Prozessorien-
tierung und Wissensverarbeitung in
der Produktion relevanten umfassen-
den Anspruch an die Kompetenzen
des Menschen in den Strukturen der
Berufsbilder zu dokumentieren. Es ist
deshalb griindlich zu priifen, wie Be-
rufsbilder strukturiert werden missen
und welchen Leitbildern sie folgen sol-
len.

Ausblick

Das vollstdndige Spektrum an rele-
vanten Dienstleistungen (produktions-
und prozessorientiert, kundenorien-
tiert, Ubergeordnet) lasst sich in der
beruflichen Erstausbildung nicht ver-
mitteln. Besonders einzelne Kate-
gorien der kundenorientierten und
Ubergeordneten Dienstleistungen sind
in der Erstausbildung nicht vollstandig
transferierbar, weil sie

a) nicht fur alle Unternehmen gleiche
Relevanz haben und

b) teilweise sehr abstrakt sind und
deshalb in mehreren beruflichen Si-
tuationen entwickelt werden mis-
sen, um das angestrebte Kompe-
tenzniveau zu garantieren.

Es ist deshalb naheliegend, bei der
Qualifizierung drei Schritte zu gehen
und ein daflir geeignetes Konzept zu
entwickeln:

1. Verstarkte Ausrichtung der beruf-
lichen Erstausbildung auf die Ver-
mittlung technischer Sachverhalte
in Korrespondenz mit Dienstlei-
stungskompetenzen mit deutli-
chem Produktions- und Prozessbe-
zug, Kundenbezug und Ubergeord-
neten Dienstleistungsbeztigen.

2. Vermitteln kundenbezogener und
Ubergeordneter Dienstleistungen
als Zusatzqualifikationen gegen
Ende der Ausbildung fir Zielgrup-
pen, die darin eine besondere Not-
wendigkeit sehen.

3. Gestalten eines Weiterbildungskon-
zeptes, das eine prozessorientierte
Entwicklung von Dienstleistungs-
kompetenzen verfolgt und vor allem
die Kategorien der Ubergeordneten
Dienstleistungsdimension vermittelt.

Die Antwort auf die komplexe, pro-
zessorientierte Produktion mit hohen
Anteilen an ,Wissensmanagement”
kann nur eine kontinuierliche Kompe-
tenzentwicklung sein, die in der beruf-
lichen Erstausbildung beginnt und
durch Weiterbildung fortgesetzt wird.

Diesbezligliche konzeptionelle Uberle-
gungen sollten im Rahmen der aktuel-
len Neuordnungsverfahren entwickelt
werden. Deren Spezifizierung ist aller-
dings mit erheblichen Herausforde-
rungen verbunden.
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Anmerkungen

' Der Artikel fasst die Ergebnisse einer
Studie zu ,Dienstleistungen im produ-
zierenden Metallgewerbe“ zusammen,
die im Auftrag des BIBB vom Berufsbil-
dungsinstitut Arbeit und Technik der
Universitat Flensburg durchgefihrt wur-
de. Oskar Hecker war Projektleiter, Ge-
org Spottl leitete das Forscherteam.

2 Deshalb wird in diesem Falle vom ,Sek-
torenmodell” gesprochen

¢ Tertiarisierung verweist auf eine zuneh-
mende Verwissenschaftlichung der Pro-
duktion und die komplexer werdenden
Produktionsstrukturen. Konsequenz
daraus ist, dass es flr Facharbeiter
nicht mehr ausreichend ist, wenn sie nur
mit Fachkompetenz ausgestattet sind.

4 Esist nicht auszuschlieBen, dass sich die
IT-Berufe letztlich in ihrer Konstruktion
mit Kernqualifikationen und Spezialisie-
rung gar nicht bewéahren, weil keine Uiber-
greifende strukturelle Konzeption verfolgt
wird. Es handelt sich eher um eine Addi-
tion von Inhalten, die in der Summe, nicht
jedoch in der Struktur ein Berufsbild aus-
machen. Die néchsten Jahre werden Auf-
schlisse geben, ob der eingeschlagene
Weg erfolgreich sein wird.

® Voraussetzung ist natirlich, dass die
Dienstleistungskompetenz in genannter
Auspragung bei Facharbeitern entwi-
ckelt wird.

¢ In einigen der untersuchten Montage-
betriebe wird nicht mehr ausgeschlos-
sen, dass sich nach Abschluss der Um-
strukturierungsmaBnahmen hin zu neu-
en Produktionskonzepten das Verhalt-
nis von ausgebildeten zu angelernten
Fachkréften, das heute noch bei 80 : 20
liegt, umkehrt.

" Dahinter verbergen sich vor allem die
sekundaren (Forschen, Entwickeln, Ma-
nagen, Organisieren ...) und priméaren
(Handeln, Biroarbeit, Bewirten, Trans-
portieren ...) Dienstleistungen, die aller-
dings mit Blick auf die Facharbeitstatig-
keit wenig aussageféhig sind.
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setzt werden, sondern missen in der
Berufsausbildung erworben werden.
Da Verhaltensweisen nicht allein durch
kognitive Prozesse geéndert bzw. ein-
gelbt werden kdnnen, bietet es sich
an, die personlichkeitsbildenden Situ-
ationen in einem System von Projek-
ten, die unterschiedliche inhaltliche
Schwerpunkte aufweisen, zu wieder-
holen. Der Aufbau berticksichtigt da-
bei eine Stufung der Komplexitat.
Durch die Strukturierung des Berufs-
schulunterrichts nach Lernfeldern
kann hierauf in besonderer Weise Rik-
ksicht genommen werden.
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Lernfelder und Handlungs-
orientierung

Das Konzept sieht vor, dass die Schu-
len (respektive die Lehrkrafte) aus den
Lernfeldern Lernsituationen destillie-
ren, die handlungsorientiertes Lernen
ermdglichen. Diese Lernsituationen
sollen der beruflichen Arbeitswirklich-
keit sehr nahe kommen. Ein Blick in
die tatsachliche Ausgestaltung der
Rahmenpléane der IT-Berufe einerseits
und die berufliche Wirklichkeit der zu-
kinftigen Facharbeiter andererseits
macht jedoch deutlich, dass solche
Lernsituationen nur didaktisch verant-
wortungsvoll beschrieben werden
kénnen, wenn sie ganzheitlich ange-
legt sind. Fur die Umsetzung vor Ort
ergeben sich daraus einige weitrei-
chende Konsequenzen:

e Die Lernaufgaben, die den beiden
oben genannten Kriterien entspre-
chen, kénnen nur von mehreren
Kollegen mit sich ergédnzenden
Fachkompetenzen formuliert wer-
den. Dazu bedarf es entwickelter
Lehrerteams an den Schulen, die
diese Aufgabe Ubernehmen.

e Die thematischen Schwerpunkte
mussen aus der Formulierung der
Lernaufgabe und der Beschreibung
eines Handlungsproduktes hervor-
gehen und den Lernfeldern zuge-
ordnet werden kénnen.

e Die didaktische und organisatori-
sche Verantwortung flir den Unter-
richt liegt beim Lehrerteam, inner-
halb des Unterrichts Ubernehmen
einzelne Mitglieder des Teams ent-
sprechend dem jeweiligen fach-
lichen Schwerpunkt die inhaltliche
Verantwortung.

e Der skizzierte Unterricht wechselt
zwischen Phasen der Instruktion
durch Lehrer und/oder Schiler und
solchen der Selbsttétigkeit der Ler-
nenden ab. Welche Inhalte Gegen-
stand der Instruktion sind, wird un-
ter Berlicksichtigung der Lernauf-
gabe und des Handlungsproduktes
gemeinsam mit den Schilern ent-
schieden.

Im Zentrum unterrichtlichen Handelns
steht die vom Lehrerteam entwickelte
Lernaufgabe und das daraus resultie-
rende Handlungsprodukt mit didak-
tisch begriindeten Vorgaben seitens
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des Lehrerteams. Idealtypisch ergibt
sich das konkrete Produkt aus einer
internen (Schule/Lehrer) oder besser
externen (Kunde von auBerhalb der
Schule) Kundenanforderung. Nur so
kann nach unserer Erfahrung in unter-
schiedlichen Klassen, Jahrgangsstu-
fen und Organisationsformen das di-
daktisch und padagogisch geforderte
ganzheitliche Lernen und die Bildung
von berufsrelevanten Qualifikationen
und Kompetenzen auch in unterrichts-
praktische Realitdt umgesetzt werden.

Kundenorientierung und An-
sichten zum Geschéftsprozess
in der IT-Ausbildung

Kundenorientierung bedeutet, sich in
der taglichen Arbeit der Kundenwiin-
sche permanent bewusst zu sein. Zu
Konzepten, die ein Unternehmen kun-
denorientiert ausrichten, zdhlen das

e Konzept ,Kundenzufriedenheit”
(Bedurfnisse und Winsche der
Kunden identifizieren, Bedlrfnisse
und Winsche der Kunden erfiillen),

e Konzept ,,Prozessorientierung”,

e Konzept ,Qualitat” (KAIZEN als
stédndige Qualitatsverbesserung,
TQM als prozessorientierte Quali-
tatssicherung),

e Konzept ,Zeitmanagement” (Lean
Production, Lean Management).

Kundenorientierung hat zur Folge, dass
die Geschéftsprozesse auf das Erbrin-
gen von Leistungen (flr externe und
interne Markte) unter dem besonderen
Gesichtspunkt der Kundenwilinsche
ausgerichtet sind. Die Maxime lautet:
Kundenbeddrfnisse und deren Befrie-
digung ist die zentrale Aufgabe. Eine
Organisation, die es nicht versteht, die
Bedurfnisse und Winsche ihrer Kun-
den in Unternehmensziele umzusetzen,
tendiert dazu, nur noch interne Ziele zu
verfolgen und sich dadurch vom Markt
zu isolieren. Wenn eine Organisation
Kundenorientierung umsetzt, dann be-
stehen deren Geschéftsprozesse aus
integrierten Tatigkeiten, die auf ein Ob-
jekt (die Leistung des Geschaftspro-
zesses) hin orientiert sind. Kunden-
orientierung zeigt sich also an einer
entsprechenden Gestaltung der Ge-
schéaftsprozesse.

Betrachtet man die einzelnen Lernfel-
der der Rahmenpléne fur die IT-Beru-
fe, muss man feststellen, dass der Ge-
danke der Kunden- und Geschéfts-
prozessorientierung nach fachsyste-
matischen Gesichtspunkten zersplit-
tert wurde. Beides ist also nicht als
durchgéngiges Prinzip unterricht-
lichen Handelns formuliert. Erst in ei-
ner didaktisch-methodisch verantwor-
tungsvoll gestalteten Unterrichtssitua-
tion erlangen die Auszubildenden auf
verschiedenen Ebenen Zugang zu und
Handlungskompetenz in Geschéfts-
prozessen und Kundenorientierung.

Geschaftsprozess aus fachsy-
stematischer Sicht

Durch Analyse und modellhafte Abbil-
dung kann ein typischer Geschafts-
prozess dargestellt werden. Dabei
wird auf die Leistungs- und Informa-
tionsflisse eingegangen.

Der Zusammenhang von prozesso-
rientierter Ablauforganisation und be-
trieblichen Funktionen kann beschrie-
ben werden. Die Auszubildenden ler-
nen ausgewahlte Indikatoren zur Kon-
trolle von Geschaftsprozessen kennen
und setzen sie ein, um den Erfolg zu
Uberprufen.

In der Literatur findet man eine Fiille
von Informationen zur Beschreibung
von Geschéftsprozessen (s. z. B.
ScHEER 1995, OSTERLOH/FROST 1996,
KARGEL 1996, LITKE 1996, STEINBUCH
1997).

Geschaftsprozess als Analyse-
gegenstand des Unterrichts

Wenn Auszubildende komplexe An-
wendungssysteme in Projekten analy-
sieren, entwerfen, realisieren und be-
reitstellen, dann geschieht dies z. B.
durch Anpassung von Standardsoft-
ware an Geschéftsprozesse einer ge-
gebenen Organisation oder Entwick-
lung von Individualsoftware.

Unter der Maxime der Kundenorientie-
rung ist die Entwicklung von indivi-
duellen Systemen immer auf einen
Geschéftsprozess zu beziehen. Die
Entwicklung kann erst beginnen, wenn
die Kundenwiinsche ermittelt sind und
mit dem Kunden ein Lésungskonzept
abgestimmt ist. In der Lernsituation
wird man also entweder einen Ge-
schaftsprozess modellieren oder den
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Geschaftsprozess einer gegebenen
Organisation abbilden.

Indem die Auszubildenden also den
Geschaftsprozess einer gegebenen
Organisation analysieren, bilden sie
diesen in verschiedenen Sichten ab.
Diese Sichten ergeben sich unter dem
Aspekt

® Prozesse - dargestellt z. B. in einer
ereignisgesteuerten Prozesskette,

e Funktion — dargestellt z. B. in einem
Funktionsbaum,

e Daten - dargestellt z. B. in einem
»Entity Relationship Modell“,

e |nformationen — dargestellt z. B. in
einem Datenflussplan,

¢ Organisation — dargestellt z. B. in ei-
nem Organigramm.

Als Produkt des Unterrichtsprozesses
entsteht also ein Modell eines konkre-
ten, gestalteten Geschéftsprozesses.

Die Aufgabe kann auch darin beste-
hen, eine Standardanwendung zu ent-
wickeln. Die Kunden sind dann eine
begrenzte Zielgruppe, die durch ge-
eignete Marktanalyseinstrumente zu
definieren ist. Die Anforderungen der
Zielgruppe an Funktionalitat und Qua-
litat des Softwareprodukts sind dann
die Kriterien fir die Planung und Refle-
xion der Vorgehensweise und Quali-
tatssicherung bei der Anwendungs-
entwicklung.

Geschaftsprozess im unter-
richtlichen Handeln

Handlungsorientierung als didakti-
sches Prinzip fihrt dazu, dass sich
Auszubildende im Unterricht mit ganz-
heitlichen Aufgabenstellungen befas-
sen. Sie entwickeln Fahigkeiten, die-
sen Arbeitsauftrag zu analysieren und
notwendige Informationen zu be-
schaffen. Sie organisieren ihre eigene
Arbeit bewusst und effektiv, dabei ko-
operieren sie mit ihren Partnern im
Lernprozess.

Eine vollstdndige Handlung (Planung,
Durchfiihrung, Kontrolle), die im
Unterricht abgewickelt wird, kann als
exemplarischer Geschaftsprozess
verstanden werden. Die Entsprechung
von Unterrichts- und Projektorganisa-
tion Uber weite Strecken des Lernpro-
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Abb. 1:

zesses fuhrt dazu, dass die Auszubil-
denden durch die handelnde Bewailti-
gung der Situation Lernerfahrungen
machen, die denen in der Arbeitswelt
sehr nahe kommen kdnnen.

Unterrichtsgestaltung in der
IT-Ausbildung

Um die in unterschiedlichen Lernfel-
dern enthaltenen Aspekte der Kun-
den- und Geschaftsprozessorientie-
rung zusammenzufihren, ist ein Sy-
stem von vier Projekten mit folgenden
Arbeitstiteln entwickelt worden:'

1. Einrichtung eines PC-Schulungs-
raumes,

2. DV-gestiitzter Geschéftsprozess,

3. Entwicklung und Vermarktung ei-
nes Softwareproduktes,

4. Gestaltung eines Web-Auftrittes.

In jedem dieser Projekte durchlaufen
die Auszubildenden die Phasen, die
sich bei der Bearbeitung eines ganz-
heitlichen Arbeitsauftrages ergeben.
Damit wird das Ziel verfolgt, Kunden-
und Geschaftsprozessorientierung
nicht nur kognitiv zu verstehen, son-

Lernfelder und Geschéftsprozessorientierung

dern zu einer Arbeitshaltung zu ent-
wickeln.

In jedem Projekt

e steht am Anfang die Erkundung der
Kundenwinsche,

o erfolgt die Ermittlung der erforder-
lichen und der vorhandenen
Ressourcen (einschlieBlich der Er-
fassung der vorhandenen Kennt-
nisse und des Kenntnisdefizits),

e wird die Planung der Probleml&-
sung und die inhaltliche (was?),
zeitliche (wann?) sowie personale
(wer?) Einbindung der Informa-
tions- und Wissensbeschaffungs-
phasen in den Lernprozess vorge-
nommen,

e erfolgt die Erstellung der Leistung
fur den Kunden und die Dokumen-
tation des Problemléseprozesses
mit prozessbegleitenden Reflexio-
nen des Unterrichts,

¢ geschieht die Ubergabe des Ergeb-
nisses an den Kunden im Rahmen
einer Prasentation — erganzt mit den
erforderlichen Unterlagen fir die
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Lernfelder
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Abb. 2:

Nutzung des Produkts, z. B. Schu-
lungsunterlagen, Dokumentatio-
nen, und zuletzt nochmals eine ab-
schlieBende Reflexion des Prozes-
ses mit den Beteiligten einschlieB3-
lich der Rickmeldung Gber den Lei-
stungsstand.

Die Bearbeitung der Projektthemen
wird von dem Lehrerteam mit ihren je-
weiligen Kompetenzen in einer Klasse
begleitet. Sie sind fur die adaquate
Beschreibung der Lernsituationen ver-
antwortlich. Damit GUbernehmen sie
auch die Verantwortung daflr, dass
das System der Projekte die Ziele des
Rahmenplanes der jeweiligen IT-Be-
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Geschdéftsprozesse und Lernfelder

rufsgruppe erreicht. Durch die diffe-
renzierte zeitliche Gewichtung in den
funf Fachrichtungen (FI-Anwendungs-
entwicklung und Systemintegration,
Systemelektronik, Informatikkauf-
mann und Systemkaufmann) kénnen
sich spezifische Schwerpunkte inner-
halb der Struktur ergeben.

Um einen Zusammenhang zwischen
den entwickelten Lernsituationen und
den Vorgaben der Rahmenpléne zu er-
halten, sind, in der gedanklichen Vor-
wegnahme des Lernprozesses, die je-
weiligen Inhalte den Prozessen und
den Lernfeldern zugeordnet worden
(val. Abb. 2).

Dabei zeigt sich, dass einige Lernfel-
der sinnvollerweise bei allen Ge-
schéftsprozessen zum Tragen kom-
men. Ganzheitlicher und handlungs-
orientierter Unterricht lasst sich nur
dann realisieren, wenn die Handlungs-
situation flr die Auszubildenden in ei-
nem sachlogischen und praxisrele-
vanten Zusammenhang steht.

Die unterschiedlichen inhaltlichen
Schwerpunkte lassen sich den Projek-
ten zuordnen:

e Projekt 1 (Einrichtung eines PC-
Schulungsraumes) beschaftigt sich
mit Uberschaubaren Systemen im
Umfeld und Erfahrungsbereich der
Schiiler: Umgang mit PC, einfache
Vernetzung, Konfiguration der Sy-
steme nach Kundenwtinschen, Be-
schaffungsprozess, einfache Pro-
jektkostenkontrolle.

e Projekt 2 (DV-gestutzter Geschéafts-
prozess) stellt die Entwicklung einer
Individualsoftware dar. Die Anforde-
rungen des Kunden sind Uber-
schaubar und seine Geschaftspro-
zesse leicht transparent zu machen.
Die Rahmenbedingungen der
Dienstleister-Kunden-Beziehung
kénnen mit Instrumenten wie
Pflichtenheft, Werkvertrag, Kalkula-
tion und Rechnungslegung erfasst
werden.

e Projekt 3 (Entwicklung und Ver-
marktung eines Softwareproduktes)
bildet die Entwicklung einer Stan-
dardsoftware nach. Das Produkt
wendet sich an einen anonymen
Markt, dessen Anforderungen mit
geeigneten Methoden zu erkunden
sind. Die Erwartungen der Zielgrup-
pe an die Produktqualitédt schlagen
sich in Design und Leistungsum-
fang nieder. Das Produkt muss aus
unternehmerischer Sicht vermark-
tet werden, und es ist ein Marke-
ting-Mix zu beschreiben.

e Projekt 4 (Gestaltung eines Web-
Auftrittes) erfasst die Leistungs-
merkmale der 6ffentlichen Netze.
Es werden an den Kundenanforde-
rungen orientierte Produkte ent-
wickelt und im 6ffentlichen Netz
platziert. Die Wirtschaftlichkeit
muss durch verfeinerte Controlling-
instrumente nachgewiesen wer-
den.
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AngestoBen wird eine Unterrichtspha-
se jeweils durch einen ,Trigger® in
Form eines Kundenwunsches. Dieser
ist entweder der Wunsch eines real
existierenden Kunden oder der AnstoB3
wird Uber die Formulierung der Lern-
aufgabe vorgegeben. Die Kunden-
orientierung bekommt so einen zen-
tralen Stellenwert bei der Konkretisie-
rung der Aufgabe.

Fir die Aufgabe, einen PC-Schulungs-
raum einzurichten, kommen die Lehr-
krafte und Schilerinnen sowie Schiiler
als Kunden infrage, die in diesem
Raum unterrichten bzw. unterrichtet
werden. Die Planung seitens der Lehr-
kraft ist im Kontext immer als vorlaufig
zu verstehen, um der gemeinsamen
Planung mit den Auszubildenden eine
Orientierung zu geben. Die Vorgaben
des Lehrerteams miUssen deshalb
auch von Einheit zu Einheit abnehmen,
damit die Verantwortung an die Schi-
lerinnen und Schiler Gbergeben wer-
den kann. Die Grafik (vgl. Abb. 3) zeigt
das Planungsergebnis der Unterricht-
seinheit. Die einzelnen, zur Realisie-

rung notwendigen Prozessschritte
sind jetzt den mdglichen Inhalten der
Lernfelder zugeordnet.

Wird diese Vorgehensweise verall-
gemeinert, so kann das Lehrerteam
schon zu diesem Zeitpunkt der Pla-
nung sehr gut beurteilen, ob das infra-
ge kommende Handlungsprodukt den
Anforderungen der Plane, den Zielvor-
stellungen des Teams sowie der
Handlungsorientierung als didakti-
schem Prinzip gentigen.

Wenn Uber die Aufgabenstellung bei
allen Beteiligten Klarheit hergestellt
wurde, werden die Ziele des Unter-
richts mit den Schilerinnen und Schi-
lern abgesteckt:

1. FUr wen tun wir das ?
—> Kunde: Lehrer, Schiler

2. Wozu tun wir das?
—> Sinn/Zweck

3. Was soll in der zur Verfligung ste-
henden Zeit erreicht werden?
—> Endergebnis

Geschaftsprozess

Erfassen des Anspruches an die Hard-und
Software
Ermittlung der Kundenwiinsche
Ausstattung
Systemsoftware
Anwendersoftware
notwendige Systemleistung
Peripheriegerate
Vernetzung

Pflichtenheft
Ausschreibung
Anfragen
Dokumentation

Beschaffung
Anfrage, Angebotsvergleich,
Lieferantenauswahl,
Konditionen, Aufftragsvergabe,
Wareneingangskontrolle

Installation
Hardware nach Kundenwunsch
Systemsoftware nach Kundenwunsch
Anwendersoftware nach Kundenwunsch

Inbetriebnahme und Ubergabe
Fehlersuche
Virenschutz

Inhalt

Analyse und Gestaltung von Geschéftsprozessen
Konzeption von IT-Systemen

Hardwareaufbau und Funktion der Komponenten
Rechnerkonfiguration

Installation der System- und Anwendersoftware
Elektrotechnische Installation

Installation des Datennetzes

Informationsquellen

Angebotsgestaltung

Kundenberatung

Konzeption des Schulungsraumes

Bestandsaufnahme
Hardwareaufbau
Software

Bedarfsermittlung

Beschaffung von Fremdleistung
Angebotsvergleiche
Bestellvorgang

JLJL

Funktion der Systemkomponenten
Konfiguration der Komponenten
Einrichten der Software

Inbetriebnahme und Ubergabe von IT-Systemen
Systemstart

Netzanpassung Fehlersuche und -beseitigung

Dokumentation Schulung des Kunden

Ubergabe Dokumentation des Gesamtsystems

Schulung

" Kosten- und Leistungsrechnung
etk ifend Kostenarten, Kostenstellen, Kostentrager
; Kritische Nachbetrachtung des eingeschlagenen Weges
RefiExion /| und des Handlungsproduktes
Abb. 3:  Einrichten eines PC-Schulungsraumes
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4. Woran messen wir das Ergebnis?
—> Erfolgskriterien

Im néchsten Schritt wird in einer Po-
tenzialanalyse durch eine Abfrage ver-
deutlicht, welche Kenntnisse und Er-
fahrungen einzelne Auszubildende
mitbringen, um die Aufgabe zu I&sen.
Dabei kann als Ergebnis zu Tage tre-
ten, dass Einzelne bereits detailliertes
Fachwissen besitzen, um technische
Fragen zu I6sen. Andere verfligen
Uber Organisationserfahrungen oder
betriebswirtschaftliche Kenntnisse.
Aber auch Fahigkeiten zur Dokumen-
tation oder die Bereitschaft, sich in
den Gruppenprozess einzubringen,
sind wichtige Potenziale, die zum Ge-
lingen des Projekts beitragen kénnen.?
Daraus lasst sich jetzt mit den Auszu-
bildenden ein Arbeitsplan erstellen,
der die Schritte des Geschéftsprozes-
ses mit den notwendigen Schulungs-
phasen verbindet. So kann z. B. an-
hand einer Mind-Map eine Zu-
sammenstellung und Strukturierung
der Elemente und Systeme, die Merk-
male eines ,,stand alone“-PC sind, er-
stellt werden. Bevor nun im n&chsten
Schritt eine Kundenbefragung durch-
geflhrt wird, mit deren Hilfe die Anfor-
derungen des Kunden ermittelt wer-
den, haben die Schler in einer vorge-
schalteten Inputphase die wesent-
lichen Komponenten eines Computer-
systems und deren Funktionsweise
kennen gelernt und sich mit der Frage
auseinander gesetzt, wie die notwen-
digen Informationen vom Kunden zu
bekommen sind. Sie kdnnen jetzt qua-
lifizierte Fragen an den Kunden formu-
lieren und aus dessen Antworten pro-
fessionell Systemkomponenten be-
stimmen, die den Wiinschen und 6ko-
nomischen Vorgaben entsprechen.
Diese Inputphasen werden von Lehrer
und Schiller gemeinsam geplant.
Dazu wird ermittelt, welche Informa-
tionen bendtigt werden, um die offe-
nen Fragestellungen zu I6sen. Es wird
dann eine Entscheidung darliber ge-
troffen, wer die einzelnen Inputphasen
gestaltet, welchen Tiefgang sie haben
und in welcher zeitlichen Reihenfolge
sie abgearbeitet werden sollten. Dabei
missen in der Verantwortung des
Lehrerteams folgende Fragestellun-
gen beantwortet werden:

e |[st eine zeitlich begrenzte Einflihrung
in Teilbereiche des Problems durch
Informationsinputs ausreichend?®

lernen & lehren (1&l) (2002) 66
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¢ Sind mehrstiindige intensive Schu-
lungsphasen einschlieBlich ent-
sprechender Ubungen erforder-
lich?*

e Sind parallel mehrere Inputs not-
wendig, die sich Uber einen lange-
ren Zeitraum erstrecken werden?®

Aufgabe der Lehrkréfte ist es in dieser
Phase, ein verniinftiges MaB zwischen
ausreichenden Freirdumen fir die
Lerngruppe auf der einen und der Er-
flllung von inhaltlichen Anspriichen in
einem begrenzten Zeitbudget auf der
anderen Seite zu finden. Auch muss
Klarheit dartiber bestehen, in welchem
zeitlichen Kontext diese Schulungs-
phasen liegen (vgl. Abb. 4).

Es ist denkbar, dann eine solche Pha-
se einzulegen, wenn sich auf Grund
der Bearbeitung des Handlungspro-
duktes ein jetzt nicht |6sbares Pro-
blem ergibt. Denkbar ist aber auch
eine allgemeine Grundlagen ver-
mittelnde Schulungsphase vorweg zu
schalten. In dieser werden die fir die
Bewaltigung der Lernaufgabe notwen-
digen fachlichen und methodischen

Voraussetzungen geschaffen. Hier
kommt dem Lehrerteam ein besonde-
res MaB an Verantwortung zu. Es
muss ein ausgewogenes Verhéltnis
zwischen Lernen vorgegebener Inhal-
te und selbstbestimmtem Lernen ein-
gehalten werden. Irrwege, Fehler, Ex-
perimente missen mdoglich sein und
sind notwendiger Bestandteil selbst-
organisierter Lernprozesse.

Die Handlungsfelder, die von den
Schilern und Schulerinnen durchlau-
fen werden, kdnnen stichwortartig zu-
sammengefasst und den Prozess-
schritten und damit den Unterrichts-
sequenzen zugeordnet werden (vgl.
Abb. 5).

Die Arbeitsphase endet stets mit einer
Présentation des Handlungsproduk-
tes. Dazu werden der Kunde, die Aus-
bilder und Ausbilderinnen aus den Be-
trieben, Schiler und Schilerinnen aus
anderen Klassen und die Lehrkrafte
eingeladen. Die Prasentation wird aus-
fahrlich vorbereitet und soll den Weg,
der zurtickgelegt wurde, mit all seinen
Hindernissen beschreiben und reflek-
tieren.

Der exemplarische und Ubergreifende
Inhaltskatalog des Rahmenlehrplans
lasst mit seinen offenen Formulierun-
gen der Ausfillung vor Ort sehr gute
Méglichkeiten. Die regionalen Unter-
schiede kénnen ausreichend berlck-
sichtigt werden. Das Lehrerteam muss
diesen Freiraum zusammen mit den
Lernenden ausfiillen und sich bei der
Auswahl der Inhalte dariiber im Klaren
sein, dass diese exemplarischen
Charakter haben. Durch die Integra-
tion der fir den gesamten Lehrplan
formulierten allgemeinen und berufs-
bezogenen Ubergreifenden Lernziele
wird die Orientierung des Unterrichts
an den Handlungsabldufen in der be-
ruflichen Ausbildung im Betrieb gefor-
dert.

Neue Rollen

Eine wesentliche Bedeutung in der
Betrachtung des Projektunterrichts
kommt dem neuen Rollenverhalten
von Schilern, Schilerinnen und Lehr-
kréften zu. Das neue Lehr- und Lernar-
rangement bewirkt, dass gewohnte
Verhaltensmuster geandert werden.
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Abb. 4:  Unterrichtsverlauf
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Unterrichtsphase
Projektmanagement

Bedarfsermittlung

Beschreibung der
Anforderung an die
Computersysteme

Markterkundung

Soll-Ist-Vergleich

Einrichten der Hard- und
Software

Inhalt

Zeitplanung

Koordination

Wie werden Fragebdgen erstellt?

Was unterscheidet den Fragebogen von Interviews
und Berichten?

Wie wertet man Fragebodgen, Interviews oder Berichte
aus?

Welche Software wird fir welchen unterrichtlichen
Einsatz bendtigt?

Welche Anforderungen sind flir den problemlosen
Betrieb dieser Softwaren nétig?

Welche Arbeitstechniken/Methoden werden im
Unterricht der Zielgruppe tberwiegend eingesetzt?
Wie lange (Stunden pro Woche) sind einzelne Lehrer
in dem einzurichtenden Raum?

ggf. Analyse vorhandener PCs; Ermittlung der
technischen Daten der vorhandenen Komponenten
Festlegung der notwendigen Minimalausstattung
Festlegung einer wiinschenswerten, mittelfristig
sinnvollen Ausstattung

Nutzung von Informationsquellen Uber Systemanbieter
Strukturierung des Informationsmaterials

Rechtliche Grundlagen:

Anfrage:

Angebot

Auftrag(Vertrag)

Soll-Kosten — Ist-Kosten

Projektziel, Abwicklung und Ergebnis

Beschreibung der Geschéaftsprozesse
(Informationsfluss, Leistungsfluss)
Wareneingangskontrolle: technische Merkmale,
Dokumentation

Vertragsstérungen: Mangelriige

Installation der Hard- und Software entsprechend dem
Kundenwunsch

Testen der Installation

Bemerkung

Befragt werden Schiiler, Lehrer,
Schulleitung. technischer Dienst

Anfragen werden an regionale IT-Anbieter
verschickt.

Marktlbersicht kann durch
Internetrecherche verschafft werden.

Ubergabe Erklarung des Ist-Zustandes und ggf. Abweichungen
von den Kundenwinschen und deren Begriindung
Dokumentation
Planung und Durchfiihrung einer Kundenschulung
Présentation Gestaltung der Abschlussprasentation fir den Kunden | Hierzu werden die Personalverantwort-
lichen der Ausbildungsbetriebe eingeladen.
Reflexion Sind alle diese Stationen durchlaufen, kann mit den e Habe ich viel gelernt oder wenig?
Schilern in einer Reflexionsphase das ganze e Hatte ich viel SpaR bei der Arbeit oder
Arbeitsvorhaben kritisch beleuchtet werden. Auf vier wenig?
Ebenen erscheint eine Reflexion mit Schilern sinnvoll |, \vie zufrieden bin ich mit der
Zusammenarbeit in der Gruppe?
e Wie zufrieden bin ich mit der
Zusammenarbeit zwischen den
Gruppen?
e Wie zufrieden bin ich mit dem
Gruppenergebnis?
e Wie zufrieden bin ich mit dem
Lehrerteam?
e Wie zufrieden bin ich mit meiner
Schulung?
Abb. 5:  Unterrichtsphasen mit Inhalten und Bemerkungen
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Die Rollen des allwissenden Dozenten
und des rezipierenden Schiilers muUs-
sen von allen Beteiligten Gberwunden
werden. Das zum Teil vorhandene gro-
Be Spezialistenwissen mancher Aus-
zubildenden in bestimmten Fachge-
bieten kann sinnvollerweise zum Rol-
lentausch flihren: Der Schiler lehrt,
der Lehrer lernt. Je nach Unterrichts-
verlauf nehmen die beteiligten Lehr-
krafte unterschiedliche Rollen an und
zwar als:

— Verantwortlicher fur die Lernfelder
und Inhalte,

— Organisator fur das Lehr- und Lern-
arrangement,

— Moderator in Gesprachsphasen,
— Berater im Konfliktfall,

— Fachmann fir inhaltlichen Input
(Fachvortrage) und

— Lernender bei Fachvortrdgen von
Schiulern.

e \Verdnderte Lernkultur
Charakteristisch fur das Unter-
richtskonzept ist, dass die Auszu-
bildenden aufgefordert werden, ak-
tiv zu sein und praxisgerecht ohne
géngelnde Arbeitsanweisungen zu
handeln. Wir wollen Auszubildende
im Unterricht dafir qualifizieren:

- anstehende Problemsituationen
mdoglichst selbststéndig zu |8sen,

— gefundene Ldsungsvorschlage ge-
meinsam mit anderen zu bewerten
und

— Lernstrategien und Lerntechniken
fur sich zu entwickeln sowie flr die
eigene Fort- und Weiterbildung zu
nutzen.

Die Lernenden werden mit geeigneten
Methoden vertraut gemacht, um die
Schritte einer vollstandigen Arbeits-
handlung zu bewéltigen. Sie Uben den
Umgang mit Informationsquellen und
den Einsatz von Wissensspeichern.

e Die Rolle der Lehrkréfte
Die Lehrkrafte in der IT-Ausbildung

— initiieren Uber ganzheitliche Aufga-
benstellungen Lernprozesse,

— beraten Auszubildende bei Lern-
problemen,

lernen & lehren (I&l) (2002) 66

— treffen pddagogische Entscheidun-
gen und

— analysieren mit Schilern und Schu-
lerinnen die Arbeitsergebnisse.

Die Beurteilung von individuellen
Schulerleistungen wird ergénzt durch
Beratungs- und Férdergesprache, um
den Auszubildenden zu helfen, ihre
Starken zu entwickeln und Schwa-
chen auszugleichen.

e Teambildung

Die komplexen Anforderungen der
IT-Berufe lassen es nur in den sel-
tensten Fallen zu, dass eine Kolle-
gin bzw. ein Kollege alle Inhalte ab-
decken kann. Daher ist die Zu-
sammenarbeit im Team zwingend
erforderlich. In dem Team sollten
die fachlichen Kompetenzfelder zu
den Bereichen Geschéaftsprozesse,
Hardware, Betriebssysteme, Netze
sowie Softwareentwicklung und
Softwareanpassung vertreten sein.
Die Kolleginnen bzw. Kollegen, die
eines oder mehrere Kompetenzfel-
der vertreten, sorgen im Rahmen
des geschéftsprozessorientierten
Unterrichts daflir, dass die Ziele
und Inhalte der ihnen zugeordneten
Lernfelder angemessen berilck-
sichtigt werden. Die Grenzen zwi-
schen den Bereichen sind zum Teil
flieBend und missen unter den
Teammitgliedern dauernd abge-
sprochen werden.

Der organisatorische und zeitliche
Aufwand bei solch einer Arbeits-
weise im Team erfordert neue per-
sonalgerechte Entscheidungen. Am
Beispiel bedeutet das konkret, dass
die Lehrkréfte nicht mehr mit Fa-
chern eingeteilt und eingesetzt wer-
den, sondern fachertbergreifend
Verantwortungen Ubernehmen. Die
Schulorganisation hat die Aufgabe,
daflir Sorge zu tragen, die Arbeits-
bedingungen zu schaffen, die diese
vorliegende Unterrichtskonzeption
ermdoglichen.

e Fortbildungsbedarf
Bei den im IT-Unterricht eingesetz-
ten Lehrkraften entstand und be-
steht noch immer ein groBer Fortbil-
dungsbedarf, der nur zum geringen
Teil von staatlichen Fortbildungs-
maBnahmen abgedeckt werden
kann, zumal weniger eine inhaltli-
che als vielmehr eine methodisch-

konzeptionelle Fortbildung gemeint
ist. Systemkompatibel ware eine
Fortbildungsveranstaltung, in der
die Lehrer Teams bilden, die eine
dem handlungsorientierten Unter-
richt entsprechende Lernaufgabe
erhalten, die in einer bestimmten
Zeit realisiert werden muss. Dabei
entsteht prozessbegleitend und
prozessabhangig die Notwendig-
keit, sich Wissen zu beschaffen.
Das Management dieses problem-
I6senden Lernprozesses muss jetzt
von den Lehrkraften gelibt und ge-
testet werden. Die mit einer solchen
Fortbildung verbundenen Lerner-
fahrungen entsprechen denen des
handlungsorientierten Unterrichts
und bereiten damit auf die Lernsitu-
ation in den IT-Klassen vor.

Zusammenfassung und
Ausblick

Die hier geschilderte Umsetzung der
in den Rahmenpléanen der IT-Berufe
formulierten didaktischen Grundsétze
zeigt sehr deutlich, dass bei der Ge-
staltung modernen Unterrichts mehre-
re ineinander verschrankte Maximen
verknipft werden mussen:

Handlungsorientierter Unterricht geht
davon aus, dass Lernen ganzheitlich,
prozessbezogen und am konkreten
Gegenstand erfolgt. Das Prinzip der
vollstdndigen Handlung - Planung -
Durchfiihrung — Kontrolle — gilt dabei
als strukturierendes Planungsinstru-
ment. Der Unterricht kann in seiner
Konkretion projektorientiert sein und
bedient sich dann der Methoden des
Projektunterrichts (vgl. z. B.
BasTIAN/GubDJONS 1994), um die Hand-
lungsprodukte zu erstellen. Damit ver-
bindet sich das Lernen und Arbeiten in
Projekten durch die Projektarbeit
selbst und bertcksichtigt dartiber hin-
aus auch emanzipatorische Zielset-
zungen des Unterrichts in der Berufs-
schule. Auf der Ebene des beruflichen
Handelns der Schiler und Schilerin-
nen kann der so gestaltete Unterricht
neben der bloBen Fachlichkeit auch
Verhaltensanderungen initiieren, die
im Arbeitsleben von groBer und vor al-
lem gleichbleibender Bedeutung sind.

Die kunden- und geschéaftsprozesso-
rientierte Vorgehensweise als Unter-
richtsprinzip und -gegenstand wird zur
Schnittstelle zwischen der nur pada-
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gogischen und der nur 6konomischen
Betrachtungsweise. Alle im Unterricht
zu erlernenden und zu erarbeitenden
Inhalte haben einen Bezug zu dem
Handlungsprodukt, dessen Eigen-
schaften durch die Kundenorientie-
rung nicht der Beliebigkeit der Han-
delnden unterliegt. Inhaltlich wird so
der Kundenwunsch und dessen Ge-
schéfts- und Arbeitsprozesse zur Ar-
beitsgrundlage, methodisch wird der
schulische Projektunterricht seiner-
seits als Geschéftsprozess interpre-
tiert und bringt so die Interdependenz
von Methode und Inhalt deutlich zum
Ausdruck.

Handlungsorientierung als didakti-
sches Prinzip lasst sich aus dieser Er-
fahrung im Rahmen des gultigen IT-
Rahmenlehrplanes am sinnvollsten
mit Projektarbeit umsetzen. Die Anla-
ge der Lernfelder des IT-Rahmenlehr-
planes macht es unseres Erachtens
erforderlich, dass sich die Kollegen
und Kolleginnen eines Schulstandor-
tes auf ein regional bezogenes Schul-
curriculum verstandigen.

Ziel der Bemuhungen ist die Bildung
von jungen Menschen, die fir eine de-
mokratische und tolerante Gesell-

schaft eintreten und eine Berufstétig-
keit in Betrieben einer sozialen Markt-
wirtschaft gestalten kénnen.

Anmerkungen

" Im Rahmen des BLK-Modellversuchs
SEDIKO wurde eine Reihe von Unter-
richtsprojekten entwickelt, die an der
Friedrich-Ebert-Schule in Wiesbaden
als didaktische Klammer dienen, um
den Unterricht in den [T-Klassen zu ge-
stalten.

2 Hierzu eignen sich verschiedene Me-
thoden. So wurde sehr haufig die so ge-
nannte Spinne eingesetzt. Sie gibt einen
sehr guten Uberblick Uiber das Wissen
der Schiler in unterschiedlichen, der
Lernaufgabe zugeordneten Arbeitsbe-
reichen (vgl. GUGEeL 1997).

® Dies konnte z. B. die Frage der Vernet-
zung von Computersystemen sein. Sie
steht nicht im Mittelpunkt der Betrach-
tung. Die damit in Zusammenhang ste-
henden Kenntnisse sind nicht zentral,
aber notwendig, um zeitgemaB einge-
richtete Rdume zu realisieren.

¢ Dies ist dann nétig, wenn qualifizierte
Entscheidungen Uber Hardwarekompo-
nenten gefallt werden missen, die de-
ren intime Kenntnis voraussetzt oder
wenn Konfigurationsvorschlége fiir den

Friedhelm Eicker

Kunden ausgearbeitet werden sollen
usw.

° Dies ist nach unserer Erfahrung insbe-
sondere bei Aufgaben mit sehr starkem
Programmieranteil notwendig. Auch
wenn BWL-Kenntnisse erforderlich sind,
kann eine solche Situation auftreten.
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Qualitatsverbesserung des Lehrens und Lernens
durch Dienstleistungsverhalten und Kunden-
orientierung in der (gewerblich-technischen)

Ausgangssituation

Ein Gemeinderat plant einen neuen
Kindergarten. Kinderfreundlich, mo-
dern, preisglinstig soll das Gebdude
werden und mit zweckmaBiger Gebadu-
detechnik ausgestattet sein. Die Frage
taucht auf, wie diese Anspriche erflillt
werden kdnnen. In der drtlichen Berufs-
schule vermittelt die Lehrkraft den zu-
kiinftigen Elektroinstallateuren Inhalte
wie Signalgeber, Bussysteme u. v. a.
und beschreibt deren Einsatzmdglich-
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keiten in automatisierten Gebauden.
Die Schilerinnen und Schiler erwerben
dadurch - so die Hoffnung — einschlégi-
ge Kompetenzen. Mehr oder weniger
werden der Lehrende und die Lernen-
den somit in der Lage sein, die Frage
des Gemeinderates zu beantworten.
Dazu wird es aber wohl nicht kommen.
Dem gewohnlichen Verstéandnis von
Lehren und Lernen in der Berufsschule
nach werden kaum solche Aufgaben
angegangen, die sich den Menschen
im Umfeld der Schule stellen.

Berufsschule'

Die engagierte Lehrkraft wird sich Gber
die Relevanz des Themas Gedanken
machen. Sie wird vielleicht sogar dar-
stellen, wie die Kenntnisse und Fertig-
keiten, die mit der Behandlung des
Themas erworben werden kénnen,
praktisch genutzt werden kdnnen.
Dazu kann auch gehdéren, dass Signal-
geber in ihrer Bedeutung fir Fenster-
Uberwachungen angesprochen wer-
den. Insoweit werden konkrete Aufga-
benstellungen im Schulumfeld, wie der
sichere Kindergarten, angegangen.
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Praxisbeitrag

Was fur den Berufsschullehrer gilt, der
einen Inhalt aus dem Lehrplan nicht
ohne Weiteres einfach hernimmt,
muss auch fur die Berufsschule gel-
ten. Die gute Schule ist so gestaltet,
dass nicht nur Kenntnisse in Fachthe-
orie, Fachrechnen, Fachzeichnen, Po-
litik und in anderen Fachern vermittelt,
sondern auch weitergehende Ansétze
bertcksichtigt werden. Dazu gehdéren
auch das Dienstleistungsverhalten
und die Kundenorientierung.

Dienstleistungsverhalten und Kunden-
orientierung sind fur die Lehrkréafte
und Auszubildenden nicht nur des
Elektrohandwerks wichtig. In ihren be-
ruflichen Arbeitssituationen missen
die heute Lernenden ihren Kunden
vielféltige und umféngliche Dienstlei-
stungen anbieten. Die Aufgabe fur die
Didaktik einerseits und die Personal-
entwicklung andererseits besteht dar-
in, die Mdéglichkeiten zu erkunden und
zu erproben, wie eine Qualitatsverbes-
serung des Lehrens und Lernens
durch eine Steigerung des Dienstlei-
stungsverhaltens und der Kunden-
orientierung in der gewerblich-techni-
schen Berufsschule erreicht werden
kann.

»(Mit-)Gestalten der Region“ -
Ansatzpunkt auch zum Lernen
von Dienstleistungsverhalten
und Kundenorientierung

Friher war das Lehren und Lernen in
der Berufsschule vielfach aufgeteilt.
Einzelne Facher (Fachkunde, Fach-
rechnen, Fachzeichnen, Laboribun-
gen, Gemeinschaftskunde etc.) wur-
den mehr oder weniger getrennt von-
einander unterrichtet — in unterschied-
lichen Raumen, von verschiedenen
Lehrern, zu unterschiedlichen Zeiten,
verschiedene Inhalte und Kompeten-
zen (Fach-, Methoden-, Sozialkompe-
tenz) vermittelnd usw. Die Kritik an
diesem geteilten Unterricht (s. bereits
RAUNER u. a. 1980) hat zu verschiede-
nen Formen eines integrierten Unter-
richts geflhrt. Der Unterricht wurde in
Lerngebieten organisiert und erteilt (s.
Eicker/TEMME/UHLIG 1984). Dabei wur-
de schon bald klar, dass Einzelfacher —
auch wenn diese geschickt integriert
sind — nicht unbedingt zu einer neuen
Unterrichtsqualitat fuhren. Zwei
schlechte Teile ergeben eben auch zu-
sammengebracht kaum ein gemeinsa-
mes Gutes. Unter anderem hat diese
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Einsicht dazu gefihrt, tGbergreifende
Anspriche an die berufliche Bildung
zu begrinden, zu formulieren und de-
nen entsprechend ein ,projektorien-
tiertes Lehren und Lernen“ anzustre-
ben (s. EICKER/RAUNER/WEISENBACH
1982).

Doch auch nicht jeder projektorientier-
te Unterricht, der erklartermaBen
Handlungskompetenz vermitteln soll,
hat zu einer neuen Qualitat des Leh-
rens und Lernens gefihrt. Die Kritik
begriindete sich insbesondere in der
Leitidee Handlungslernen, die sich vor
allem oder haufig in fragwdrdigen Zie-
len und Inhalten ausgedrtickt hat. Die
Ursachen daflir wurden in einem ver-
kirzten Verstandnis von Technik, Ar-
beit und Bildung sowie in einem unzu-
reichenden Verstéandnis von deren Zu-
sammenwirken gesehen. In der Folge
wurde der Vorschlag fir die neue Leit-
idee vom (Mit-)Gestalten entwickelt.
Diese Leitidee vom (Mit-)Gestalten
wurde von der Konferenz der Kultus-
minister (KMK 1991, 1996) ausdrick-
lich fir die Berufsschule vorgesehen
und von mehreren Bundesléndern auf-
gegriffen (z. B. im Hessischen Schul-
gesetz von 1992). Es erscheint also
sinnvoll, dass die Berufsschullehrer
ihre neuerlichen Bemihungen um den
integrierten Unterricht, jetzt zwar nicht
mehr in Lerngebieten, sondern in
Lernfeldern (s. GERDS/ZOLLER 2001), in
den Dienst dieser neuen Leitidee stel-
len.

Die damit angestrebte Qualitéatsver-
besserung des Lehrens und Lernens
in der Berufsschule miisste unter dem
Gesichtspunkt des Mitgestaltens der
Region auch zur Steigerung des
Dienstleistungsverhaltens und der
Kundenorientierung flihren. Damit ist
zu erwarten, dass ein (fortwahrender)
Unterrichts- und Schulentwicklungs-
prozess initiiert wird. Immer wieder
neu, von Zeit zu Zeit, sind — im Sinne
der Leitidee des (Mit-)Gestaltens der
Region — Anspriche und daraufhin
Leitaspekte zu formulieren. Entspre-
chende Vorhaben sind zu planen,
durchzuftihren und auszuwerten. Die-
ses soll weitgehend selbststéndig von
den Schulen und aktiv von den Lehr-
kraften und Lernenden erfolgen. Der
Prozess sollte sich auf alle die Gestal-
tungsebenen beziehen, die als konsti-
tuierend fur das Lehren und Lernen in
der Berufsschule ausgemacht wur-

den. Dadurch ist Neues im Unterricht
zu erwarten. Darlber hinaus ist auch
Neues hinsichtlich der Schulaufgaben,
der Arbeitsweisen und der -umgebun-
gen in der Schule anzugehen.

Beispiele fiir Dienstleistungs-
verhalten und Kundenorientie-
rung in den Berufsschulen

Wie kénnen die Lehrer in einer Berufs-
schule konkret den Prozess der Quali-
tatsverbesserung des Lehrens und
Lernens angehen? Wie kdnnen das
Dienstleistungsverhalten und die Kun-
denorientierung in Einzelfallen aufge-
griffen werden? Die Antworten auf die-
se Fragen héangen sehr von dem jewei-
ligen Stand der Qualitatsentwicklung
in der einzelnen Schule bzw. im jewei-
ligen Unterricht ab. Die Schule, die
noch sehr angebotsorientiert und we-
nig regionalbezogen arbeitet, ist gut
beraten, zun&chst nur in einigen aus-
gewahlten Projekten ihre Regional-,
Dienstleistungs- und Kundenorientie-
rung steigern zu wollen. Dartber hin-
aus sollte sich eine schon stark regio-
nal-, dienstleistungs- und kunden-
orientierte Schule weitergehende Auf-
gaben stellen. Beispielsweise kann
angestrebt werden, zusammen mit
Partnern im Schulumfeld ,,Netz-Wer-
ke“ zu bilden. Die Schule kann ge-
meinsam mit einem Betrieb oder an-
deren Institutionen sinnvolle Lehr- und
Lernaufgaben ausfindig machen und
angehen, gemeinsame Organisations-
strukturen entwickeln usw. (s. Eick-
ER/HARTMANN 2002).

Es scheint also ratsam, wenn Berufs-
schulen zuné&chst nur einzelne Projek-
te angehen, bevor sie sich abrupt um-
stellen und als Dienstleistungsunter-
nehmen prasentieren. So hat es sich
gezeigt, dass sich dann die Situation
fir einzelne Schulen verénderte. Bei-
spielsweise strebt die Berufsschule in
Ludwigslust nach positiven Erfahrun-
gen an, ein regionales berufliches
Kompetenzzentrum im Netzwerk mit
den ortlichen Betrieben, Ausbildungs-
einrichtungen und anderen Innova-
tionstragern zu werden.?

In dieser Art wurden zahlreiche Akti-
vitaten entwickelt, die im Unterricht
und auch auf den anderen Gestal-
tungsebenen zu einer Qualitatsver-
besserung des Lehrens und Lernens
durch eine Steigerung des Dienstlei-
stungsverhaltens und der Kunden-
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Praxisbeitrag

orientierung beitragen kénnen. Auf ei-
nige Beitrdge wird hier exemplarisch
und in der gebotenen Kiirze hingewie-
sen:

e Beispiel: Auftrag zum Erstellen ei-
nes Wegweisers flr Behinderte

Lehrkrafte und Schuler der Beruf-
lichen Schule des Landkreises
Mecklenburg-Strelitz in Neustrelitz
haben - ausgehend von Anregun-
gen der Lernenden - die Situation
der Behinderten in der Stadt erkun-
det. Darliber wurde mit der Stadt-
verwaltung und den Betroffenen di-
skutiert. Im Ergebnis der Gespra-
che wurde von den Schilerinnen
und Schilern ein Auftrag von der
Stadtverwaltung eingeworben. Die
Lernenden haben entsprechend ei-
nen ,,Behindertenfihrer” entwickelt,
der den Benachteiligten zukunftig
eine Hilfe sein kann.®

Die guten Erfahrungen haben des
Weiteren dazu gefihrt, dass die
Stadtverwaltung und die Schule ei-
nen regelmaBigen Gesprachskreis
eingerichtet haben, in dem Sinnvol-
les und Nachgefragtes in Neustre-
litz und Umgebung erdrtert wird.
Dem soll zukinftig mdglicherweise
entsprochen werden.

e Beispiel: Kundenorientierte regio-
nalspezifische Gestaltung von Ein-
richtungsgegenstéanden

In der Berufsschule flir Bautechnik
in Schwerin haben Lehrende und
Lernende ein Projekt ,Tlrgestal-
tung - ganz individuell” durchge-
fihrt. Das Projekt hat sich in einer
Aufgabenstellung begriindet, die
von den Lernenden — auszubilden-
de Maler und Lackierer — nach einer
Erkundung im Schulumfeld, in Be-
trieben und an anderen Orten, als
nitzlich empfunden wurde. Es wur-
de eine relativ groBe Nachfrage
nach traditionellen Haustiren aus-
gemacht. Die Techniken und Fahig-
keiten, diese Tlren herstellen zu
kénnen, waren mehr oder weniger
verschittet. Die Lehrkréfte sowie
die Schilerinnen und Schiler ha-
ben daraufhin entschieden, die tra-
ditionellen Techniken und F&higkei-
ten wieder zu erlernen. Die Schule
konnte das wieder gewonnene
Know-how in die Betriebe einbrin-
gen. Daraufhin konnten die Betrie-
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NELI
STRELITZ
Abb. 1:

be solche Tiren wieder anbieten.
Die regionalen Marktméglichkeiten
konnten damit wieder (besser) ge-
nutzt werden (s. EICKer 2001).

Abb. 2:

Lernende bei der Restaurie-
rung alter Stiihle

Die Lernenden haben also nicht nur —
gemaB Lehrplan — Kompetenzen er-
worben. Sie haben diese auch regio-
nal nutzlich eingesetzt. Deshalb ver-
sucht die Schule auch in weiteren Pro-
jekten auf die Nachfrage in Schwerin
und Umgebung abzustellen und dies-
bezlglich ihre Dienste anzubieten (u.
a. in einem Projekt zur Restaurierung
von alten Stihlen).

e Beispiel: Lernfeld ,Gebaudeauto-
mation®

In den Berufsschulen fir Elektro-
technik in Bremen und Rostock ha-
ben die Lehrkrafte jeweils Lernfel-
der Gebdudeautomation entwickelt
und daraufhin Unterricht erprobt,
bei dem besonders auf die regiona-
len Bedurfnisse abgestellt wird.

Weagweise
In der St

r fur Behinderte
adt Neustrelitz

et 1]

Uigner “Weparmer e Hobissdoibe " wP sor aFem By SeSisderie lowwien abs qmh W
hewaless | oversluinn dor Sisch Renm el piss apwruuteese 10 e is!

Von Lernenden erstellter Wegweiser flr Behinderte

Regionalspezifische Dienstlei-
stungsangebote als mégliche
Impulsgeber fiir die Entwick-
lung von Berufsschulen - ein
Ausblick

Entsprechend des neuen Anspruchs
wurden auch die Laboreinrichtungen
in den Berufsschulen eingerichtet
bzw. weiterentwickelt u. v. a. In fast al-
len Schulen wurden ,,Schulerfirmen*
unterschiedlicher Art gegrindet. Da-
durch sollen Lehr- und Lernumgebun-
gen geschaffen werden, die es den
Lehrkraften und den Lernenden er-
moglichen und nahe legen, nicht nur
auf regionale Wiinsche zu reagieren,
sondern aktiv regional Sinnvolles und
Notwendiges zu erkunden, dieses in
ihrem Lehren und Lernen zu berlck-
sichtigen und derart vernlnftige Im-
pulse in die Region zu geben.

Es bleibt abzuwarten, inwieweit die
entfalteten Aktivitdten der Berufsschu-
len langfristig zu einem qualitativen
Sprung im Lehren und Lernen fiihren,
d. h., ob sich tatsé&chlich ein verbes-
sertes Dienstleistungsverhalten und
eine gesteigerte Kundenorientierung
einstellen. Dieses kann vielleicht daran
ersehen werden, ob die in der Einfih-
rung zu diesem Beitrag angesproche-
ne Berufsschule zuklnftig auch die
Fragen des erwéhnten Gemeinderates
aufnimmt und zur zweckmaBigen ge-
baudetechnischen Ausstattung des
Kindergartens beitragt.

Anmerkungen

' Der Beitrag basiert auf einigen grund-
satzlichen Uberlegungen zur Weiterent-
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Lernfeld:
moderne Hausinstallation

3. Ausbildungsjahr
Zeitrichtwert: 50 Stunden
Zielformulierung:

und Fehlerprotokolle.

kundengerecht gestalten.
Inhalt:

e Grundlagen der Bustechnik

Ubertragungsmedium)

Auswahl, Planung und Realisierung busgesteuerter Systeme fir die

Die Auszubildenden analysieren einen Auftrag und beziehen bereits in der
Vorbereitungsphase alternative Realisierungsmdglichkeiten mit ein. Sie beherrschen
Verfahren zur Analyse und Dokumentation von Funktionszusammenhangen in der
Gebaudesystemtechnik und diskutieren technische Realisierungsmdglichkeiten. Sie
nutzen verschiedene Informationsquellen und kénnen diese mittels branchenublicher
Software aufbereiten und dokumentieren. Sie kénnen die Arbeit im Team
organisieren und bei der Erstellung der Planungsunterlagen kooperativ
zusammenarbeiten. Sie erkennen die Notwendigkeit einer gewerkeubergreifenden
Zusammenarbeit fir die Integration aller Bestandteile der modernen Hausinstallation
in eine Gesamtlésung. Die Schilerinnen und Schiiler tiberpriifen Systemparameter,
stellen sie ein und kénnen kleine Einheiten selbst realisieren und in Betrieb nehmen.
Sie nutzen die Moglichkeiten von Diagnosesystemen und interpretieren Funktions-

Die Auszubildenden kénnen den potenziellen Kunden lber die Sinnhaftigkeit des
Einsatzes von Systemen der Gebdudesystemtechnik informieren und beraten. Sie
kénnen die fur den Betrieb der Anlage notwendigen Serviceunterlagen

e Analyse von Auftrdgen und Grundlagen der Angebotserstellung

e Nutzung von Informationsquellen und deren Bewertung (Internet,
Werbebroschiren, Kataloge, Fachblicher, Fachzeitschriften ...)

e Gemeinsamkeiten aller Systeme der Gebaudesystemtechnik (unabhangig vom

e Besonderheiten der Ubertragungsmedien: Netz, Twisted Pair, Funk

Eicker, F./TemME, B./UHLIG, J.: Integrierter
Elektrotechnikunterricht ist moéglich! -
Ein Beispiel. In: lehren & lernen — Berufs-
feld Elektrotechnik, 1. Jg. (1984), Heft 4,
S. 87-100

GERDS, P/ZOLLER, A. (Hrsg.): Der Lernfeld-
ansatz der Kultusministerkonferenz. Bie-
lefeld 2001

KMK, Konferenz der Kultusminister: Rah-
menvereinbarung Uber die Berufsschule
vom 14./15. Mérz 1991

KMK, Konferenz der Kultusminister: Hand-
reichungen flr die Erarbeitung von Rah-
menlehrpléanen der Kultusministerkonfe-
renz fiir den berufsbezogenen Unterricht
in der Berufsschule und ihre Abstim-
mung mit Ausbildungsordnungen des
Bundes flr anerkannte Ausbildungsbe-
rufe. Bonn 1996

RAUNER, F. u. a. (Hrsg.): Berufliche Bildung.
Perspektiven fir die Weiterentwicklung
der Berufsschule und die Ausbildung ih-
rer Lehrer, Braunschweig/Wiesbaden
1980

Abb. 3:

wicklung von Schule und Unterricht, die
im Zusammenhang mit den Modellver-
suchen ErkunDa, FEUK und QuibB ent-
wickelt worden sind. Damit sind einige
Modellversuche angesprochen, die vom
Institut fUr Technische Bildung (Institut
tb) der Universitdt Rostock wissen-
schaftlich begleitet werden:

1. ErkunDa: Entwicklung von regional-
und kundenorientiertem Dienstlei-
stungsverhalten in der Berufsschule am
Beispiel der Gebaudeautomation
(durchgefihrt in Berufsschulen in Bre-
men und Rostock).

2. FEUK: Forderung der Eigeninitiative,
von Unternehmensgeist und Kunden-
orientierung (durchgefiihrt in Berufs-
schulen in Ludwigslust, Rostock und
Schwerin).

3. QuibB: Qualitatsverbesserung in der
beruflichen Bildung (durchgefiihrt in Be-
rufsschulen in Gustrow, Greifswald,
Neustrelitz und Waren).

lernen & lehren (I&l) (2002) 66

Ausriss aus dem Lernfeld Gebdudeautomation

2 Dieses wurde kurzlich in Workshops
deutlich, die die Schule im Zusammen-
hang mit dem Modellversuch FEUK ver-
anstaltet hat. Im Einzelnen kénnen die-
se Aktivitaten z. B. den Modellversuchs-
berichten ErkunDa, FEUK und QuibB
entnommen werden.

¢ Die Veroéffentlichung des ,Behinderten-
flhrers® ist in Vorbereitung.
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Jorg-Peter Pahl / Volkmar Herkner (Hrsg.)

Zusatzliche Qualifizierungs- und Bil-
dungsangebote - Band 3

Konzepte und Materialien zur Ausbildungs-
und Unterrichtspraxis ausgewahlter gewerb-
lich-technischer Berufe

Kallmeyer'sche Verlagsbuchhandlung, Seel-
ze-Velber, 2002

ISBN 3-7800-4165-0, 365 Seiten, 25.00 EUR

Mit den in den letzten Jahren verstarkt nach-
gefragten zusétzlichen Lernangeboten wer-
den zunehmend die Konturen einer systema-
tisierten und berufspadagogisch begriinde-
ten Zusatzausbildung sichtbar. Die darin ein-
zuordnenden zusétzlichen Qualifizierungs-
und Bildungsangebote kénnen genauso wie
die teilweise eng fachspezifischen Zusatz-
qualifikationen die obligatorische Erstausbil-
dung erganzen und erweitern. Dieser Ansatz
schafft die Moglichkeit, auf Bedarfe der
Unternehmen, aber auch auf Interessen der
Lernenden zu reagieren.

In diesem Band sind — neben einem Basis-
beitrag — Konzepte und didaktischen Materi-
alien fur die Themen ,,Grundlagen der Ar-
beitsorganisation”, ,Rapid-Prototyping im
Modell- und Werkzeugbau“ und ,,Ausgebil-
dete Sprachkompetenz als wichtige Voraus-
setzung fur die Arbeitsorganisationskompe-
tenz“ enthalten. Dartiber hinaus wird die Pro-
blematik der Evaluation von Modellversu-
chen thematisiert.

Zusammen mit den in den ersten zwei Ban-
den veroffentlichten zusatzlichen Lernange-
boten ist nunmehr ein umfangreicher Fundus
an detaillierten Ausbildungs- und Unter-
richtskonzeptionen vorhanden, mit denen die
Planung und Durchfiihrung einer Zusatzaus-
bildung fur gewerblich-technische Berufe

wesentlich erleichtert werden kann.
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Rezensionen, Hinweise, Mitteilungen

Gruner, Steffen/Herkner, Vlolkmar/Pahl,
Jbérg-Peter (Hrsg.)

Bildungs- und Qualifizierungs-
aspekt ,,Kundenorientierung” -
Beitrage zur Thematik ,,Hei-
zungsanlagen im Rahmen der
Gebaudeleittechnik*

Bremen 2001 (= Donat Verlag), 264
Seiten, ISBN  3-934836-14-3,
20,50 Euro

Ausgehend von einem ZEIT-Zitat ,,Kun-
den an die Macht“ (18.01.2001), dem
Buch von Gulnter Ogger (1996) ,,Konig
Kunde - angeschmiert und abserviert”
und dem von den Medien gepréagten
Begriff der deutschen ,Dienstlei-
stungswiste”, befasst sich der Sam-
melband der Dresdener Herausgeber
Steffen GRUNER, Volkmar HERKNER und
Jorg-Peter PaHL mit der Forderung der
Verbraucher nach mehr Kundenorien-
tierung im Handwerk, hier besonders
innerhalb der Versorgungstechnik. Das
Einsatz- und Anforderungsprofil fir
Handwerker der Gebaudeleittechnik
hat sich verandert. Dem muss die Be-
rufsausbildung gerecht werden.

In dem Buch wird in drei Kapiteln fir
Berufe in der Sanitar-, Heizungs- und
Klimatechnik versucht, Konzepte fir
die Aus- und Weiterbildung zu finden,
die dem Anspruch nach kundenorien-
tiertem Berufshandeln gerecht wer-
den, indem ein ,modifiziertes ganz-
heitliches Bildungs- und Qualifizie-
rungskonzept® (S. 8) entwickelt wird,
welches bestehende Defizite abzu-
bauen helfen soll.

Der Band richtet sich somit vor allem
an Personen, die sich mit didaktisch-
methodischen Fragen des beruflichen
Lernens, vor allem im Bereich der Ge-
baudeleittechnik, befassen, kann aber
auch fur andere Berufsgruppen inter-
essant werden, da der Aspekt der
Kundenorientierung in allen Branchen
an Bedeutung gewinnt und die emp-
fohlenen didaktisch-methodischen
Konzepte auch auf sie abgestimmt
werden kénnen. Doch nicht nur far
Lehrende und Ausbildende sollte die-
ses Buch interessant sein, sondern
auch fur Unternehmen, die im behan-
delten Bereich tatig sind, um nachzu-
prufen, ob sie dem Anspruch der Kun-
denorientierung nach auBen und innen
gegeniber ihren Mitarbeitern gerecht
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werden, und um Wege zu finden,
eventuelle Defizite abzubauen.

Der erste und umfangreichste Teil des
Buches befasst sich mit der Thematik
des kundenorientierten Berufshan-
delns im Handwerk. Der Basisaufsatz
von GRUNER und HERKNER ,,Kunden-
orientierung im Handwerk und in der
Berufsausbildung — AnstéBe und Uber-
legungen zur Lernorganisation in der
Berufsschule® gibt durch seine klare
Strukturierung die Richtung des Kapi-
tels vor. Es wird vor allem dargestellt,
was unter dem Leitbild der Kunden-
orientierung zu verstehen ist und wie
Handwerksberufe ihm gerecht werden
kénnen. Daflir werden schematisch die
traditionelle und kundenorientierte
Sichtweise des Dienstleistungsprozes-
ses gegenubergestellt und daraus
Schlussfolgerungen flr die Berufsaus-
bildung gezogen. Als wichtigstes
Merkmal der Kundenorientierung wird
— neben einer umfassenden Beratung
und dem sich von selbst ergebenden
kundenfreundlichen Umgang - die
Orientierung und Umsetzung an und
von Kundenwinschen verstanden. In-
novativ ist dabei die Ubertragung 6ko-
nomischer Uberlegungen in padagogi-
sche Anséatze, in denen sich die Berufs-
schule selbst als kundenorientiertes
Unternehmen begreifen soll und sich
kundenorientiert gegentber ihren
,Kunden* verhélt. Der Ansatz der Kun-
denorientierung wird nun in den folgen-
den Artikeln von HANNING, KNUTZEN, HA-
GELE, HAHNE und Buck/FRANZE/PESCHKA
auf unterschiedliche Handlungsprozes-
se angewendet, und neue Handlungs-
felder flr die besagten Handwerksbe-
rufe werden aufgezeigt. Hervorzuhe-
ben ist vor allem die Checkliste (S. 47)
von HANNING fur Beratungsgespréche,
um Kundenwilnsche genau zu erfas-
sen, und die — cum grano salis — allge-
mein anwendbar erscheint.

Diese neuen Handlungsfelder werden
im zweiten Kapitel Uber ,,Bediener-
freundliche Heizungsanlagen“ anhand
praktischer Beispiele — moderner Hei-
zungsregelungen (DAFFNER), Kommuni-
kationstechnik fir Heizungssysteme
(PFANNSTIEL/AREND), moderne Einzel-
raumregelungen mit Thermostatventi-
len (HARTMANN) und Alternative Heiz-
warmebereitsstellung (GAsSEL) — darge-
stellt. Bei BLoy kommt der Aspekt ei-
nes gewerkelbergreifenden Angebots
fir den Kunden zur Sprache. Er liefert

auch einen Unterrichtsansatz zur The-
matik Gebaudeautomation und Hei-
zungstechnik.

Didaktisch-methodische Konzepte
zum ,,Kundenorientierten Berufshan-
deln an Heizungsanlagen® kommen im
dritten — fir Ausbildungs- und Unter-
richtspraktiker wohl wichtigsten — Ka-
pitel des Buches zur Sprache. PAHL
und RAcH untersuchen in ihrem Bei-
trag zwei Vermittlungsprinzipien, zum
einen den Aspekt der Kundenorientie-
rung im Rahmen eines Lernfeldkon-
zepts und zum anderen die systemati-
sche Themenbehandlung durch zu-
satzliche Qualifizierungs- und Bil-
dungsangebote. Fir die berufliche
Erstausbildung ist eine integrative und
anwendungsorientierte Einbindung in
bestehende Lernfelder empfehlens-
wert, die systematische Aufarbeitung
des Einzelthemas ,Kundenorientie-
rung“ kénnte aber auch zu einem Ele-
ment der Weiterbildung werden. Die
nachfolgenden Autoren WEHRMEISTER,
FRANZE/RUDIGER, BOSE/BUCK/PESCHKA
sowie SANDER beschreiben didaktisch-
methodische Ansétze in verschiede-
nen Lernfeldern bzw. Lernfeldkonzep-
ten, in die die Problematik der Kun-
denorientierung eingebunden wird.

Handwerksunternehmen kommen, um
sich am Markt zu halten, nicht mehr
drumherum, kundenorientiert zu han-
deln. Der Kundenwunsch muss zuneh-
mend in den Mittelpunkt unternehmeri-
schen Handelns gerlckt werden, d. h.,
dass nicht mehr das Beste fir den Be-
trieb, sondern flir den Kunden zahlt.
Doch kundenorientiertes Handeln kann
man nicht von heute auf morgen erler-
nen. Um dem Anspruch der Verbrau-
cher nach mehr Kundenorientierung
gerecht zu werden und um Defizitbe-
schreibungen fiir Handwerker — wie
beispielsweise ,R&uber in Latzhosen*
(OGGER 1996) — entgegenzuwirken, be-
darf es, nicht nur im versorgungstech-
nischen Bereich, umfassender Bil-
dungs- und QualifizierungmaBnahmen
vor allem in der beruflichen Erst-, aber
auch in der Weiterbildung. Das vorlie-
gende Buch liefert dafiir positive und
sicher noch ausbauféhige didaktisch-
methodische Ansétze und Anregun-
gen, die es nun in der beruflichen Aus-
bildungspraxis umzusetzen gilt und die
zeigen werden, ob so die beklagten
Defizite abgebaut werden kénnen.

Michael Rohlf
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A. J. Roos

Fehlleitungen zur
Elektrotechnik

Eigenverlag 2002 (2. Auflage), Roos,
Alpenstr. 8, 86825 Bad Wérrishofen, 32
Seiten, 7 Abbildungen, 50 Quellenan-
gaben; 2,50 Euro plus 1,53 Euro Porto
und Verpackung

Aufmerksamen Lesern von |&l ist der
Autor bekannt. Mit dem Fundus einer
lebenslangen Erfahrung als Ingenieur in
der GroBindustrie ist Roos ein profun-
der und kritischer Kenner der Berufs-
wirklichkeit und ein profunder und kriti-
scher Beobachter dessen, was inhalt-
lich und methodisch in Allgemein- und
Berufsbildung geschieht. Es ist diese
Mischung aus (kritischer) Nahe zur be-
trieblichen Realitdt und (notwendiger)
Distanz zur innerschulischen Realitat,
die seine, oft polemisch vorgetragenen
Ausflhrungen fir uns Schulleute inter-
essant machen. Polemik reizt zum ar-
gumentativen Widerspruch und das
zwingt zum Uberdenken der eigenen
Position.

Viele Sachverhalte, die Roos konkret
benennt und deutlich aufzeigt, argern
ihn und er halt seinen Arger nicht zu-
riick. So beginnt denn auch die kleine
(Streit)Schrift im Vorwort: ,Elektriker,
die Energien oder Informationen fehllei-
ten, verlieren sehr schnell inren Arbeits-

platz, wahrend sie selbst in ihrer Aus-
bildung fehlgeleitet werden durfen.*”
Und etwas weiter: ,Klarheit der Be-
griffsbildung, die das Begreifen Uber-
haupt erst ermdglicht, interessiert an-
scheinend gerade die Zustédndigen am
wenigsten.”

Roos geht es also vor allem um Klarheit
und Eindeutigkeit in den Bereichen
Lerninhalte, Begriffe und Formulierun-
gen, Symbole, Einheiten und in der An-
wendung der Mathematik. In den Kapi-
teln ,,Die Rolle der Theorie“, ,,Modelle,
,Didaktik“ und ,Ursachen der Bil-
dungssituation” wettert er heftig gegen
manches ,Zeitgeistliche”.

Ein umfangreiches und sorgféltig zu-
sammengestelltes Quellenverzeichnis
erlaubt nicht nur die Kontrolle der Rich-
tigkeit der gertigten Aussagen, son-
dern gibt auch Anregungen, sich mit
dem einen oder anderen Sachverhalt
néher zu beschéftigen.

Die Lernfelddiskussion im Zusammen-
hang mit dem Begriff Arbeitsprozess-
wissen hat die Diskussion um das Dau-
erthema Grundlagenwissen wieder an-
gefacht. Viele gewohnte elektrophysi-
kalische Unterrichtsinhalte werden in-
frage gestellt. So stellt z.B. Rauner die
Frage, ob die Vermittlung von elektri-
scher und magnetischer Feldtheorie
Uberhaupt noch Sinn macht. Im Kapitel
Lerninhalte nimmt Roos dazu Stellung

Glinter Ropohl

Allgemeine Technologie. Eine
Systemtheorie der Technik.

Minchen/Wien 1999, (= Hanser Ver-
lag, 2., vollig Uberarbeitete Auflage),
360 Seiten, ISBN 3-446-19606-4,
29,90 Euro

Die zweite Auflage ist eine Uberarbei-
tete und in verschiedenen Teilen
weiterentwickelte Fassung des 1979
erschienen Buches ,,Eine Systemtheo-
rie der Technik” und die geht wiede-
rum auf die Habilitationsschrift von
Gunter RopoHL zurtick. Dieser Titel gilt
bislang als eines der zentralen Basis-
werke zu diesem Thema und bildet
eine der Grundlagen einer system-
technisch orientierten Technikdidaktik,
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die vor allem in der Diskussion diszi-
plinubergreifender Beschreibungsan-
sdtze in den Technikwissenschaften
eine besondere Bedeutung besitzt.

Der neue Titel ,Allgemeine Technolo-
gie” verdeutlicht den von RoPOHL ver-
tretenden Anspruch, mit seiner Sy-
stemtheorie der Technik eine eigen-
standige, interdisziplindre Wissen-
schaft von der Technik geschaffen zu
haben. Sein Ziel ist es, sowohl die
unterschiedlichen Dimensionen der
Technik als auch den Umgang und die
Gestaltung von Technik durch den
Menschen in einer Ubergreifenden
Theorie zu integrieren.

Das Buch beginnt mit einem ausfuhr-
lichen Einleitungskapitel, in dem so-
wohl ein umfassender Technikbegriff

und gibt zu bedenken, ob es nicht sehr
wichtig sei, z.B. den ElektroschweiBer
in die Lage zu versetzen, die groBe Ge-
fahrdung, die fir ihn von der elektro-
magnetischen Strahlungsbelastung
ausgeht, wahrnehmen und sich ent-
sprechend verhalten zu kénnen. Muss-
te er nicht verstehen kénnen, um was
es bei der Diskussion um ,seine*
Grenzwerte Uberhaupt geht?

In allen Kapiteln geht Roos &hnlich vor.
Er weist jedoch nicht nur mit spitzem
Finger auf das, was er, unter einem klar
dargestellten Gesichtspunkt, unertrag-
lich findet, sondern weist auch Wege
und Mdglichkeiten der Verbesserung
auf. Unter diesem Aspekt versteht er
die vorliegende Schrift auch als Propa-
deutik zu seinem Buch: ,,Elektrotechnik
anschaulich®, dessen 3. Auflage sich in
Vorbereitung befindet.

Manches kann so, wie von Roos ge-
sagt, nicht akzeptiert werden. Aber ge-
rade das macht ja den Reiz dieser klei-
nen Streitschrift aus. Wer sich etwas
Zeit nimmt und sich mit den Argumen-
ten von Roos auseinander setzt, wird
auf manches, bisher Unreflektiertes
aufmerksam und gewinnt Klarheit in
seinen eigenen Gewissheiten. Das ist
schon sehr viel. Deshalb wiinsche ich
der kleinen Streitschrift viele Leser.

Gottfried Adolph

entwickelt wird, der die soziale, huma-
ne und naturale Dimension von Tech-
nik einschlieBt, als auch eine kurze Zu-
sammenfassung aktueller Anséatze der
Technikforschung geboten wird. Im
zweiten Kapitel folgt in einer indukti-
ven Vorgehensweise zunéchst die Ein-
fuhrung in das grundsétzliche Modell-
denken der Systemtechnik am Fallbei-
spiel ,Computer“. Im dritten Kapitel
werden, ausgehend von der Darstel-
lung einer allgemeinen Systemtheorie,
verschiedene Explikationen zu den
unterschiedlichen Systemtypen
(Handlungssystem, Sachsystem, Ziel-
system) gegeben. Kapitel vier und funf
widmen sich ausschlieBlich den Sach-
systemen, wobei zundchst eine Theo-
rie der Verwendung von Sachsyste-
men geleistet wird, indem Bedingun-
gen und Folgen der Technikverwen-
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dung analysiert werden. DarUber hin-
aus wird eine Theorie der Entstehung
von Sachsystemen entwickelt, in der
Entstehungszusammenhéange von
technischen Artefakten sowie Grundli-
nien der Technikgeschichte themati-
siert werden. Das Buch schlieBt mit ei-
ner Zusammenfassung von ROPOHLS
Modelltheorie zur Beschreibung tech-
nischer Phanomene.

Aus technikdidaktischer Sicht stellt
das Buch ein Grundlagenwerk dar,
das eine prazise Modelltheorie flr ein
breites Anwendungsfeld liefert, ange-
fangen von der Gestaltung und Kon-
zeptionierung von Lernprozessen mit
technischen Lerninhalten bis hin zur
Entwicklung von Curricula. Eine we-
sentliche Neuerung gegentber der al-
ten Auflage ist — als Beispiel eines
technischen Sachsystems — die Dar-
stellung des technischen Systems
~Computer”, an dem die grundlegen-
den Gedanken der Systemtechnik ver-
anschaulicht werden. Nach dieser
exemplarischen Darstellung wird erst
die zugehorige Theorie systematisch
entwickelt. Dieses vorgeschobene
Beispiel vermag jedoch nach Ansicht
des Verfassers nicht die Zuganglich-
keit zur Systemtheorie zu erhdhen, da
die verwendeten systemtheoretischen
Beschreibungsmittel erst nachfolgend
prazisiert und definiert werden. Bei ei-
nem in den Grundzigen wissenschaft-

lich ausgerichteten Buch erscheint der
klassische Weg, von der Theorie zur
Praxis, angemessener. Die konse-
quente Verbannung mathematischer
Formalismen in den Anhang erhéht je-
doch die Lesefreundlichkeit erheblich
und ist besonders fir den padago-
gisch interessierten Leser von Vorteil,
da solche Formalismen kaum einen
didaktischen Gebrauchswert aufwei-
sen. Die Einbeziehung des aktuellen
Diskussionsstandes zur Technikfor-
schung und die Bertcksichtigung von
Technikfolgen machen das Buch daru-
ber hinaus fir Leser interessant, die
sich mit Ubergreifenden philosophi-
schen Fragen und Problemen der
Technisierung auseinandersetzen.
Auch hierzu liefert die ROPOHLSCHE Sy-
stemtheorie eine hilfreiche Zugangs-
moglichkeit fir eine interdisziplinare
Auseinandersetzung.

Aus technikdidaktischer Sicht ist kri-
tisch anzumerken, dass bei der um-
fangreichen Darstellung von Hand-
lungssystemen kein Bezug auf die in-
tensive handlungstheoretische Di-
skussion der letzten Jahrzehnte ge-
nommen wird. Des Weiteren besteht
die Gefahr, dass der Leser bei der Dar-
stellung von Handlungssystemen - in
denen Menschen die Protagonisten
sind — den Eindruck eines fremdbe-
stimmten Menschenbildes gewinnt,
das eine mechanistische Struktur auf-

Matthias Oberhauser, Hermann Vetter
u. a.

Mechatronische
Getriebesysteme

Mechatronik und Design moderner
Kfz-Getriebe, hrsg. von Wilfried J.
Bartz und Elmar Wippler, Renningen-
Malmsheim 2001 (= expert verlag,
Kontakt & Studium, Band 595), ISBN
3-8169-1952-9, 212 Seiten, 46,00
Euro

Mit dem Band wird nach eigener Dar-
stellung der Anspruch verfolgt, sowohl
Grundlagen als auch Uberblickswis-
sen des Themenkreises Fahrzeug-
und Getriebeherstellung zu vermitteln.
Damit werden durch die Beitrdge von
vierzehn Autoren interessante Infor-
mationen und Anregungen zur Aufbe-
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reitung und Umsetzung wissenschaft-
licher Erkenntnisse in die Praxis gege-
ben. Zudem verspricht dieser Band
ausbildungsbegleitende Funktionen
und kann der persénlichen Weiterbil-
dung dienen.

~Getriebedesign” heit das Thema fir
den ersten Buchteil. Darin werden au-
Ber Grundlagen zu Fahrzeuggetrieben
insbesondere Aspekte fir Getriebe-
konzepte vorgestellt. Mittels Kenngré-
Ben und Bauformen von Getrieben
werden einerseits physikalische Prin-
zipien deutlich gemacht, anhand spe-
zieller Erlauterungen andererseits de-
taillierte Beispiele herausgearbeitet.
Mit Steuerungskonzepten und Fahr-
strategien gelangen Automatikgetrie-
be innovativer Entwicklungen der
jingsten Zeit in den Blickpunkt, deren
konstruktive L&sungen u. a. nach Auf-

weist und ausschlieBlich durch In- und
Output sowie durch Ruckkopplungs-
schleifen bestimmt wird. Dass diese
Intention nicht von RopoHL verfolgt
wird, wird in der abschlieBenden Zu-
sammenfassung deutlich. Hier postu-
liert RoPoHL unter anderem, dass seine
Systemtheorie einen Beitrag zur tech-
nischen Aufklarung liefert, sodass
Menschen, die sich dieser Erkennt-
nisse bedienen, ,nicht langer das Op-
fer fremder Manipulationsversuche”
(S. 310) bleiben.

Die Neubearbeitung bietet die Chan-
ce, den vielversprechenden Ansatz
der Systemtheorie der Technik wieder
starker mit in die aktuelle Diskussion
der Technikdidaktik einzubeziehen
und bietet nach wie vor eine bisher
nicht zu ersetzende Modellvorstellung
in der Auseinandersetzung mit Tech-
nik. In diesem Sinne ist das Buch flr
alle lesenswert, die sich nicht nur aus
enger fachsystematischer Perspektive
mit Technik in Unterricht, Lehre und
Forschung auseinander setzen méch-
ten und missen, sondern eine inter-
disziplindre Sichtweise schatzen, die
zu einem umfassenden, fachibergrei-
fenden Technikversténdnis flhrt.

Stefan Fletcher

wand, Eingriffsmoglichkeit des Fah-
rers und Wirkung differenziert be-
trachtet werden. Faszinieren durften
neben den technischen Daten des
W5A180 der Mercedes-A-Klasse das
Aufbauschema sowie die Gangbil-
dung, zudem insbesondere die Inte-
gration von elektronischer Getriebe-
steuerung und Hydraulik. Unter dem
Aspekt der Automatisierung des An-
triebsstranges bei Nutzfahrzeugen
werden Aufbau und Wirkungsweise
der ,Elektronisch-Pneumatischen
Schaltung EPS* erlautert, wobei sich
der Leser nahezu in die Rolle des Fah-
rers versetzt sieht. Mit Bezligen zur
Kostenreduzierung sowie Fahrerentla-
stung werden auch Ausfiihrungen zur
Telligent-Schaltautomatik angeboten.
Dank Ubersichtlicher Grafiken wird die
Verstandlichkeit fir den Leser deutlich
geférdert.
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Beim Behandeln der Technik des CVT-
Getriebes (Continuously Variable
Transmission) stehen im Hintergrund
aktuelle sowie kiinftige Anforderun-
gen. Dass dieser Bereich ein hohes In-
novationspotenzial birgt, zeigt eine
Loésung mittels Fuzzy-Regelwerk fiir
Faktoren und Abhé&ngigkeiten der
Fahrstrategie. Auch die mechatroni-
sche Getriebesteuerung des Audi ver-
wirklicht einen Kompromiss zwischen
Fahrdynamik von Schaltgetrieben,
Wirtschaftlichkeit sowie Komfort von
Automatikgetrieben. Uber spezielle
Grafiken, unter anderem zu Tempera-
turbereichs-, Kosten- und Gewichts-
vergleichen, kann dem Leser eine Bi-
lanz von diesem CVT zu herkdmm-
lichen Steuergeraten gelingen.

Der Rubrik ,,Getriebeelektronik® wid-
met sich der zweite Buchteil. In der
Mechatronik — ihr gelten grundlegende
Beschreibungen - wird jenes neue,
Ubergreifende Denken, welches das
optimale Funktionieren mechatroni-
scher Systeme ermdglicht, relevant.
Ein Thema zur elektronischen Getrie-
besteuerung (EGS) bietet Gelegenheit,
sich neben den Grundfunktionen auch
mit den Informationspfaden zu befas-
sen. Die Erdrterungen zu Schaltpunkt-
steuerung, Motoreingriff, Drucksteue-
rung und nicht zuletzt zur adaptiven
Schaltstrategie durften viele Leser
interessant finden, wird doch neben
anderem deutlich, wodurch bislang
bekannte Nachteile von Automatikge-
trieben auf intelligente Weise wir-

kungslos werden. Solche Uberzeugen-
den Beispiele tragen wesentlich zur
Ergénzung bisheriger Kenntnisse in
der Mechatronik bei.

Zu Aktuatorik und Sensorik bei der
Steuerung von Automatikgetrieben
kann nachvollzogen werden, was vom
Fahrerwunsch Uber die Sensorik bis
zum Zusammenspiel elektrohydrauli-
scher Aktuatoren als Auslser der Ge-
triebefunktionen vor sich geht. Auch
mechatronischen Modulen gilt ein
Uberblick, und eigens fur Entwick-
lungstrends werden Ansétze der Aktu-
atorik zusammengestellt. Weiterhin
kann der Leser Sensorprinzipien ver-
gleichen und Beispiele von Anwen-
dungen verfolgen. Einigen Sensorty-
pen werden Ubersichtlich verschiede-
ne Getriebefunktionen zugeordnet.
Des Weiteren erhalt der Leser Informa-
tionen Uber Varianten von Mechatronik
fir die Motorsteuerung und tber Kom-
ponenten mechatronischer Systeme.
AuBerdem folgen Angaben Uber
Mikrohybrid-Technik (LTCC) sowie an-
wenderspezifische integrierte Schalt-
kreise (ASICs). Anforderungen hin-
sichtlich Komplexitat, Wiederver-
wendbarkeit und Austauschbarkeit
bestimmen moderne Ordnungskon-
zepte (CARTRONIC von BOSCH) fur
alle Steuerungs- und Regelungsauf-
gaben des Kraftfahrzeuges. Wenn in
dem Buch gezeigt wird, wie mit ein-
heitlicher Systemarchitektur, mit Kom-
ponenten und Kommunikationsbezie-
hungen strukturiert bzw. abstrahiert

Richard Huisinga, Ingrid Lisop, Hans-
Dieter Speier (Hrsg.)

Lernfeldorientierung - Kon-
struktion und Unterrichtspra-
Xis.

Frankfurt/M. 1999, 476 Seiten, ISBN
3-925070-3, 21,00 Euro

Nur wenige Jahre nach den Diskus-
sionen um Handlungsorientierung,
ganzheitliches Lernen und Schlissel-
qualifikationen entwickelt sich mit der
Lernfeldorientierung die Weiterfiih-
rung dieser Ansétze. Die Neufassung
der Fachinhalte in den lernfeldorien-
tierten Rahmenlehrplanen auf Grund-
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lage der KMK-Handreichungen fiuhrt
jedoch zu groBen lIrritationen auf allen
Ebenen, die sich mit den Lerninhalten
an Berufsschulen befassen. Die Emo-
tionen schlagen hoch, das Spektrum
reicht von scharfer Kritik und Ableh-
nung bis zur Begeisterung Uber die
Chance, den Lernort Berufsschule
neu zu definieren. Die Diskussion um
Chancen und Risiken, Nebenwirkun-
gen und Rahmenbedingungen hat
erst begonnen. Die Versuche, die kar-
gen Vorgaben der Rahmenlehrplane
in Unterrichtseinheiten umzusetzen,
die eine akkurate Koordination zwi-
schen den unterrichtenden Lehrern
einer Klasse erfordern, machen deut-
lich, mit welchen Defiziten auf theore-

werden kann, wird zukunftstréchtiges
Herangehen deutlich. Dieses gelingt
auch mit den Beispielen von Werkzeu-
gen zur Prototypentwicklung (ASCET-
SD) bzw. zur Serienentwicklung
(OMOS). Uber solche Techniken diirf-
ten mit Software vertraute Leser auf-
schlussreiche Details erfahren, denn
wahrend u. a. ein Generationswechsel
bei den Mikroprozessoren die Innova-
tionen im Hardwarebereich kennzeich-
net, werden fir die Software (z. B. in
ANSI-C verfasst) infolge verteilter Ent-
wicklung (Sharing) definierte Schnitt-
stellen, rickwirkungsfreie Strukturen
bei modularer Konzeption und eine
stédndig anwachsende Zahl zu realisie-
render Funktionen bestimmend.

Publikationen zu elektronisch gesteu-
erten Getrieben erfreuen sich in Zeiten
rascher innovativer Verdnderungen
nicht allein bei etablierten Fachleuten
einer zunehmenden Aufmerksamkeit.
Selbst Auszubildende und Studieren-
de kommen als Leser in Betracht -
wenngleich sie angesichts des Kauf-
preises nicht als vorrangige Zielgrup-
pe fir dieses Buch anzusehen sind.
Ansonsten wenden sich die Autoren
auch an die zur Weiterbildung Moti-
vierten und an Projektanten mit inter-
disziplindrer Zielstellung. Zudem kann
der Band den Lehrkréften der beruf-
lichen Ausbildung im gewerblich-tech-
nischen Bereich als Fachlektire mit
aktuellem Praxisbezug empfohlen
werden.

Uta Berger

tischer Ebene das Konzept noch
kampft.

Mit dem Titel ,Lernfeldorientierung -
Konstruktion und Unterrichtspraxis*
stellen die Herausgeber einen klaren-
den Beitrag zu den theoretischen
Grundlagen des Lernfeldkonzepts in
Aussicht, um damit die Voraussetzung
fur die erfolgreiche Umsetzung zu
schaffen. Sie wenden sich damit an
alle Betroffenen, vom Curriculumtheo-
retiker und Curriculum-Konstrukteur
einschlieBlich der Ministerien und Lan-
desinstitute Uber die mit der Umset-
zung beauftragten Lehrerinnen und
Lehrer bis zu Ausbildern und Studie-
renden, Weiterbildnern und den mit

91



Rezensionen, Hinweise, Mitteilungen

Bildungspolitik befassten Sozialpar-
teien. Der breit gefacherte Adressa-
tenkreis gibt einen Hinweis auf das
groBe Spektrum der noch zu klaren-
den Fragen. Die Herausgeber versu-
chen eine Antwort mit einem ebenso
breiten Spektrum an Grundpositionen
der ausgewéhlten Autoren, die ver-
schiedenen didaktischen Schulen und
Forschungsrichtungen zuzuordnen
sind.

Im ersten groBen Abschnitt zum syste-
matischen, politischen und histori-
schen Kontext der Lernfeldthematik
melden sich vier Autoren zu Wort:

Ingrid Lisop entwirft eine kritische Sy-
stematik der bildungstheoretischen
und didaktischen Dimensionen der
Lernfeldorientierung. Sie verfolgt die
Zielsetzung, die politischen Hinter-
griinde und Absichten fur die KMK-
Vorgabe der Lernfeldorientierung zu
skizzieren, die wichtigsten didakti-
schen Kategorien durch deren Ausdif-
ferenzierung im Kontext von Bildungs-
politik, Curriculum-Theorie und Didak-
tik klarzustellen sowie zukunftssichere
Realisierungswege und Gestaltungs-
rdume auszuleuchten.

Richard HusinGias Beitrag ,,Das Lern-
feldkonzept der KMK - ein bildungs-
politischer Reformvorschlag?“ stellt
die Dokumente der KMK in ihren hi-
storischen und bildungspolitischen
Kontext, um so eine angemessene
Einschatzung zu ermdéglichen. Die Be-
wertung der KMK-Dokumente erfolgt
vor dem Hintergrund der Verande-
rungsbewegungen des dualen Sys-
tems der beruflichen Erstausbildung.
In diesen Zusammenhang gehért auch
die Frage nach der Stellung der Be-
rufsschule im Umfeld eines vereinten
Europas.

Holger ReiNniscH analysiert ,,Probleme
Jlernfeldorientierter' Curriculument-
wicklung und -implementation. Eine
historisch-systematische Analyse aus
wirtschaftspadagogischer Sicht.” In
seiner historisch gepragten Ausfih-
rung stellt der Autor am Beispiel kauf-
mannischer Berufe die Versuche des
letzten Jahrhunderts dar, in den Curri-
cula lernfeldahnliche Konzepte zu im-
plementieren. Es folgt die Einschét-
zung des Autors, inwieweit die aktuel-
le curriculare Reformbemihung eine
Weiterentwicklung des didaktischen
Bemihens darstellt.
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Im letzten Abschnitt des ersten Kapi-
tels untersucht Gilnter PATzoLD die
Konsequenzen der Lernfeldorientie-
rung fir die Lernortdiskussion. Veran-
derte Anforderungen an den Berufs-
schulunterricht, Wandel der Lehr-
Lern-Konzepte im Kontext der veran-
derten Arbeitswelt, zunehmender
Internationalisierung und tiefgreifen-
der gesellschaftlicher Veranderungen
haben Konsequenzen fir die Lernort-
diskussion. Die Initiilerung und Intensi-
vierung der Lernortkooperation ist ein
Ansatz, der eine sinnvolle Abstim-
mung von schulischem und betriebli-
chem Lernen ermdglicht.

Kapitel zwei widmet sich , Konstruk-
tionsprinzipen fur Lernfelder und
unterrichtstheoretische Aspekte”.

Lisop und HusINGIA analysieren das
von den KMK-Handreichungen gefor-
derte didaktische Instrument der
Exemplarik. Die Neubewertung des al-
ten Instruments erfolgt zunachst auf
abstrakter Ebene. Im Verlauf des Bei-
trags filhren konkrete Beispiele zu Fra-
gestellungen, die beim Auffinden und
fur die Umsetzung von Lernfeldern in
Zielformulierung und Lerninhalte hilf-
reich erscheinen.

Die curriculare Anordnung von Lern-
feldern unter dem Leitgedanken der
Integration und der Elaboration ist das
Thema von Peter Pres. Er nimmt da-
mit die Diskussion um die konkrete
Ausgestaltung der Rahmenlehrpléne
auf. Dabei geht es einerseits um die
hierarchische Struktur des Lehrplans
sowie um die Aufteilung und Abgren-
zung der Unterrichtsfacher, anderer-
seits aber auch um die zeitliche An-
ordnung der Lehrplaneinheiten. Am
Beispiel der kaufmannischen Ausbil-
dung im Rechnungswesen konkreti-
siert Preis die Elaborationstheorie als
Instrument zur Entwicklung von Curri-
cula.

,Problembereiche kaufméannischer
Unterrichte und das Lésungspotenzial
lernfeldstrukturierter Lehrpléane” di-
skutiert Gerhard GERDSMEIER. Ausge-
hend von den kontroversen Positionen
zum Thema ,Lernfeld” untersucht der
Verfasser am Beispiel des Wirtschafts-
unterrichts, ob die Schwachstellen
bisheriger schulischer Bildung mit
lernfeldorientierten Lehrplénen positiv
beeinflusst werden kénnen.

Die Fertigkeitsentwicklung als didak-
tisch-methodische Leitidee zur Aus-
gestaltung und Umsetzung lernfeld-
strukturierter Curricula wird durch Fritz
KLAUSER thematisiert. Méglichkeiten,
Gestaltungsspielrdaume und Chancen
effektiv zu nutzen, ist das Anliegen des
Autors. Im Kontext kognitions-, ar-
beits- und handlungspsychologischer
Ansatze wird die Fertigkeitsentwick-
lung anhand konkreter Beispiele aus
dem kaufméannischen Bereich als Leit-
idee flr den Umgang mit lernfeldstruk-
turierten Curricula erortert.

Das Kapitel drei ist mit ,,Praxisbeispie-
le“ Uberschrieben. Hier werden — in
drei Beitrdgen aus dem Bereich der
kaufménnischen Berufsausbildung —
Umsetzungsaspekte und -probleme
der Lernfeldkonzeption in die Unter-
richtspraxis thematisiert. Vor allem im
Beitrag von Robert ELBe und Claudia
GALETZKA wird thematisiert, dass mit
der intendierten facherlbergreifenden
Auslegung der Lernfeldinhalte die kri-
tische Auseinandersetzung mit so ge-
nannten wirtschaftlichen Sachzwan-
gen in den Hintergrund tritt; ein
Aspekt, der in Bezug auf die Ausein-
andersetzung mit technischen und
wirtschaftlichen Sachzwéngen auch in
den technischen Bildungsgéangen wird
beachtet werden missen.

Das vierte und letzte Kapitel wendet
sich ,Nachhaltigkeit, Interkulturalitat
und Interdisziplinaritat als Grundsatz-
fragen“ zu und befasst sich mit dem
Begriff der Nachhaltigkeit (UN-Konfe-
renz, Rio de Janeiro 1992) in Verbin-
dung mit den Veradnderungen der be-
ruflichen Bildung (Andreas FISCHER),
mit der interkulturellen Handlungs-
kompetenz (Janka LOISELLE) und letzt-
lich —in einem Beitrag von Franz BERN-
HARD — mit technikdidaktischen Pro-
blemen bei der ErschlieBung von Lern-
feldern anhand eines Lernfeldbei-
spiels aus dem Rahmenlehrplan Ferti-
gungsmechaniker/Fertigungsmecha-
nikerin.

Mit der Verdffentlichung dieser Aufsat-
ze ist es den Herausgebern gelungen,
den Stand der Diskussion um Lernfel-
der, und besonders die umfangreichen
Problemfelder, in das Bewusstsein
des Lesers zu riicken und zugleich
neue Sichten zu erdffnen. Einerseits
erweckt das groBe Themenspektrum
den Eindruck, dass die Lernfeldthe-
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matik komplexer ist als bisher verstan-
den, andererseits weisen die angebo-
tenen Lésungsvorschlage auf ein we-
sentlich verdndertes Selbstverstand-
nis hin.

Insgesamt gibt dieses Buch - das
Aspekte der Diskussion um Lernfeld-
orientierung mit didaktischen Uberle-

gungen vor allem aus wirtschaftspa-
dagogischer Sicht verknipft — eine
groBe Zahl von DenkanstéBen auch
flr das Unterrichten in technischen
Bildungsgéangen. Es bleibt abzuwar-
ten, wie die konkrete Umsetzung der
Lernfelder in der Breite der beruflichen
Schulen aussehen wird und inwieweit

neue Chancen flr den Lernort Berufs-
schule genutzt werden. Bis dahin er-
fordert die Umsetzung groBes Enga-
gement; mit ihrem Buch haben die
Herausgeber eine Basis flr diese Ar-
beit geschaffen.

Hans-Peter Misiewicz

4. BIBB - Fachkongress

Das Bundesinstitut fiir Berufsbildung (BIBB) wird vom 23. bis 25. Oktober 2002 im Internationalen Congress Centrum
Berlin den 4. Fachkongress durchfiihren, der unter dem Motto steht:

Berufsbildung fiir eine globale Gesellschaft — Perspektiven im 21. Jahrhundert.

Anforderungen, Fragen und Probleme, die sich flir die Berufsbildung aus einer globalisierten
Wissens- und Dienstleistungsgesellschaft ergeben, werden dabei im Zentrum der Veranstaltung stehen.

Vorgesehen sind 42 Arbeitskreise, die in den 11 Foren die inhaltliche Arbeit des Kongresses bestimmen werden:

Forum 1 Die Arbeitswelt im Wandel und Konsequenzen fiir die berufliche Bildung

Forum 2 Internationalisierung der beruflichen Bildung - Erfahrungen und Strategien

Forum 3 Lebensbegleitendes Lernen - die Bedeutung des beruflichen Erfahrungslernens
fur die Kompetenzentwicklung

Forum 4 E-Learning = Anspruch und Praxis

Forum 5 Die Zukunft des Prtifens

Forum 6 Gewerblich-technische Berufe im Wandel — neue Zuschnitte und Prinzipien

Forum 7 Innovative Ansétze in kaufménnischen und Medienberufen

Forum 8 Personenbezogene Dienstleistungen im Spannungsfeld von Markt, Staat und Gesellschaft

Forum 9 Benachteiligung in der Bildungsgesellschaft — Perspektiven fir die berufliche Férderung

Forum 10 Bedarfsgerechte Dienstleistungen fir kleinere und mittlere Unternehmen — Leitmotiv
liberbetrieblicher Berufsbildungsstétten (UBS) als Kompetenzzentren

Forum 11 Aufstieg und Fachkarrieren durch Weiterbildung

Anmeldeunterlagen und das vollstédndige Programm des BIBB-Fachkongresses 2002 kénnen beim Bundesinstitut fur
Berufsbildung, PR Tagungsbiiro BIBB-Fachkongress 2002, angefordert werden. Die Mitarbeiterinnen Karen Pal-
mowski, Heidemarie Ranfft sowie Miriam Sakallah sind telefonisch unter 0228/107-2829/2828/2827 zu erreichen, Fax:
0228/1072982 oder E-Mail palmowski@bibb.de/ranfft@bibb.de oder sakallah@bibb.de. Auch im Internet sind die An-
meldeunterlagen sowie das Tagungsprogramm unter www.bibb.de/Fachkongress2002 abrufbar.

Bernd Vermehr
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Die BAG Metalltechnik informiert

Im Verlauf der 12. Hochschultage Berufliche Bildung, die vom 13. bis 15. Marz 2002 in KdIn stattfanden, wurde die tur-
nusmaBige Mitgliederversammlung der BAG Metalltechnik durchgefiihrt. Nach dem Bericht und der Entlastung des
Vorstandes sah die Tagesordnung auch Neuwahlen vor. Da der bislang die Amtsgeschéfte flihrende Vorsitzende nicht
fur eine weitere Amtszeit zur Verfligung stand, barg dieser Tagesordnungspunkt einige Spannung. Mit Gberaus groBer
Zustimmung wéhlten die Mitglieder zum 1. Vorsitzenden

Ulrich Schwenger

Am Zehnthof 7

50999 KéIn

Tel.: 02236/381111 E-Mail: schwenger@schulen-koeln.de

und zu den Stellvertretern

Matthias Herwartz
Distelweg 34

33757 Sankt Augustin
Tel.: 02241/332759

sowie

Prof. Dr. Thomas Vollmer

c/o Institut fur Berufs- und Wirtschaftspadagogik

Universitat Hamburg

SedanstraB3e 19

20146 Hamburg E-Mail: vollmer@ibw.uni-hamburg.de

Damit hat die BAG Metalltechnik eine neue Flilhrungsmannschaft, der alle Mitglieder im Interesse des gemeinsamen
Ganzen ein erfolgreiches Wirken wiinschen. Dem bisherigen Vorsitzenden der BAG Metalltechnik, Dieter Hasselhof,
dankten die Anwesenden langanhaltend fir seine Filhrung der Bundesarbeitsgemeinschaft.

Das Protokoll der Mitgliederversammlung 2002 wird in einer der ndchsten Ausgaben von lernen & lehren erscheinen.

Bernd Vermehr

Fachtagung der BAG Elektrotechnik-Informatik in 2003 (siehe auch S. 95 unten)

sNeuordnung im Berufsfeld Elektrotechnik-Informatik - Eine Herausforde-
rung fir Betriebe, Schulen und Lehrerbildung”
am 28. und 29. Marz 2003 in Blomberg
Phoenix Contact GmbH & Co. KG, FlachsmarktstraBe 8, 32825 Blomberg

Call for Paper:

Wir rufen dazu auf, interessante Beitrdge aus den Schulen, Betrieben und Projekten zu den Themen der 8 Works-
hops (siehe auch S. 95 unten) bis spatestens 1. Februar 2003 an die nachfolgende Adresse einzureichen.

Einzureichen ist eine Kurzfassung des Beitrags von max. einer Seite mit der Angabe und Zuordnung zum Workshop
(W1 ... W 8). Die Beitrage werden nach Zusendung bis spatestens 1. Marz 2003 ausgewahlt; zum gleichen Termin
erfolgt die Benachrichtigung der Vortragenden.

Einsende-Adresse: Prof. Dr. A. Willi Petersen, biat - Berufsbildungsinstitut Arbeit und Technik, Universitat Flens-
burg, Munketoft 3, 24937 Flensburg, e-mail: awpetersen@biat.uni-flensburg.de.

Aktualisierte Tagungs-Infos auch unter: http://www.bag-elektrotechnik-informatik.de
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Adolph, Gottfried

Prof. Dr., Schwerfelstr. 22,
51427 Bergisch-Gladbach,
gottfried.adolph@t-online.de

Berger, Uta

Dipl.-Ing. (FH), Wissenschaftliche Mit-
arbeiterin, Institut fir Berufliche Fach-
richtungen, Technische Universitat
Dresden, Mommsenstr. 13,

01069 Dresden,
mmt@rcs.urz.tu-dresden.de

Eicker, Friedhelm

Prof. Dr., Institut flr Technische Bil-
dung, Universitat Rostock, Richard-
Wagner-StraBe 31,

18119 Warnemtinde,
friedhelm.eicker@etechnik.uni-ros-
tock.de

Fletcher, Stefan

Dipl.-Ing., Wissenschaftlicher Mitar-
beiter an der Universitat Karlsruhe
(TH), Berufspadagogik/Technikdidak-
tik, HertzstraBe 16, 76187 Karlsruhe,
stefan.fletcher@geist-soz.uni-
karlsruhe.de

Ganz, Gerhard

Studiendirektor, Abteilungsleiter
Dienstleistungsberufe an der Frie-
drich-Ebert-Schule in Wiesbaden,
Brunhildenstr. 53, 65189 Wiesbaden,
sganz@t-online.de

Autorenverzeichnis

Hecker, Oskar

Dipl.-Ing., Wissenschaftlicher Mitar-
beiter, Bundesinstitut flr Berufsbil-
dung (BIBB), Hermann-Ehlers-StraBe
10, 53113 Bonn,
oskar.hecker@bibb.de

Herkner, Volkmar
Dipl.-Berufspadagoge, Wissenschaft-
licher Mitarbeiter, Institut flr Berufli-
che Fachrichtungen, Technische Uni-
versitat Dresden, Mommsenstr. 13,
01069 Dresden,
mmt@rcs.urz.tu-dresden.de

Kleinknecht, Ulrich

Studiendirektor, Fachleiter Elektro-
technik und Informatik am Studiense-
minar fUr berufliche Schulen Wiesba-
den, Walter-Hallstein-Str. 3-5, 65197
Wiesbaden,

mail@ukleinknecht.de

Hans-Peter Misiewicz,

Dipl.-Gwl., wissenschaftlicher Mitar-
beiter an der Universitat Karlsruhe
(TH), Berufspéadagogik/Technikdidak-
tik, Hertzstr. 16, 76187 Karlsruhe,
hanspeter.misiewicz@geist-soz.uni-
karlsruhe.de

Pahl, Jorg-Peter

Prof. Dr., Institut fir Berufliche Fach-
richtungen, Technische Universitat
Dresden, Mommsenstr. 13,

01069 Dresden,
mmt@rcs.urz.tu-dresden.de

Rohlf, Michael

Berufsschullehrer, Heidelerchenweg
19, 22399 Hamburg,
mrohlf@web.de

Sander, Michael

Forschungsgruppe Praxisnahe Be-
rufsbildung FPB, Universitat Bremen,
Wilhelm-Herbst-StraBe 7,

28359 Bremen,
michael.sander@uni-bremen.de

Spottl, Georg

Prof. Dr., Berufsbildungsinstitut Arbeit
und Technik, Berufliche Fachrichtung
Metalltechnik, Universitéat Flensburg,
Munketoft 3, 24937 Flensburg,
spoetti@biat.uni-flensburg.de

Veit, Jorg
Elektro-Technologie-Zentrum etz,
Krefelder Str. 12, 70376 Stuttgart,
veit@etz-Stuttgart.de

Vermehr, Bernd

Studiendirektor, freier wissenschaft-
licher Mitarbeiter, Institut fir Berufli-
che Fachrichtungen, Technische Uni-
versitat Dresden, Mommsenstr. 13,
01069 Dresden,

BVermehr@aol.com

Rahmenprogramm

Mdglichkeiten der Betriebsbesichti-
gung bei Phoenix-Contact

Abendveranstaltung im Hotel Stern in
Bad Meinberg

Diskussionsrunde

"Die neue Prifungsgestaltung nach
der Neuordnung"

Vertreter des BIBB, der Kammern,
der Betriebe und Schulen

Vortrage

Die Berufsbildung im Berufsfeld
Elektrotechnik-Informatik vor grund-
legenden Weichenstellungen (Rauner)

Initiativen in der Lehrerfortbildung,
Projekte und Ergebnisse des bundes-
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weiten Arbeitskreises ,Paddagogen-
und Ausbilderforum von Phoenix
Contact” (Hengsbach, Phoenix-Con-
tact)

Leitideen und Lernfelder der neuen
Lehrpléne fur die handwerklichen und
industriellen Elektroberufe (Katzen-
meyer)

Workshops

W 1: Vorstellung der Kernpunkte der
Lehrpléane der industriellen Elektrobe-
rufe

W 2: Vorstellung der Kernpunkte der
Lehrpléane der handwerklichen
Elektroberufe

W 3: Lernfeldumsetzung im berufs-
bezogenen Unterricht industrieller
Elektroberufe an Beispielen

W 4: Lernfeldumsetzung im berufs-
bezogenen Unterricht handwerklicher
Elektroberufe an Beispielen

W 5: Umsetzungsmadglichkeiten der
neuen Ausbildungsordnungen in der
Praxis

W 6: Anforderungen aus der neuen
Berufs- und Lernfeldstruktur an die
Lehrerbildung (1. bis 3. Phase)

W 7: Wirkungen der Berufsausbil-
dungssysteme in Europa - Niveau-
stufen und Level am Beispiel der
Niederlande und den IT-Berufen

W 8: Automatisierungstechnik, IT-
Kommunikation und e-learning an
Beispielen aus dem Berufsfeld
Elektrotechnik-Informatik
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Standiger Hinweis

Bundesarbeitsgemeinschaft Elektrotechnik-Informatik und Metalltechnik

Alle Mitglieder der BAG Elektrotechnik-Informatik und der BAG Metalltechnik missen eine Einzugserméchtigung ertei-
len oder zum Beginn eines jeden Kalenderjahres den Jahresbeitrag (zur Zeit 27,- EUR eingeschlossen alle Kosten fur
den verbilligten Bezug der Zeitschrift lernen & lehren) Giberweisen. Austritte aus der BAG Elektrotechnik-Informatik bzw.
der BAG Metalltechnik sind nur zum Ende eines Kalenderjahres méglich und missen drei Monate zuvor schriftlich mit-
geteilt werden.

Die Anschrift der Geschéaftsstelle der Bundesarbeits- Die Anschrift der Geschéaftsstelle der Bundesarbeits-

gemeinschaft Elektrotechnik-Informatik lautet: gemeinschaft Metalltechnik lautet:

BAG Elektrotechnik-Informatik BAG Metalltechnik

Geschéftsstelle, z. H. Herrn A. Willi Petersen Geschéftsstelle, z. H. Herrn Michael Sander

c/o biat - Berufsbildungsinstitut Arbeit und Technik c/o Forschungsgruppe Praxisnahe Berufsbildung (FPB)

Munketoft 3 Wilhelm-Herbst-Str. 7

24937 Flensburg 28359 Bremen

Tel.: 04123 / 959 727 Tel.: 0421 / 218 4924

Fax: 04123 /959 728 Fax: 0421 /218 4624

Konto-Nr. 7224025, Konto-Nr. 4520,

Kreissparkasse Pinneberg (BLZ 221 514 10). Kreissparkasse Verden (BLZ 291 526 70).
Beitrittserkldrung

Ich bitte um Aufnahme in die Bundesarbeitsgemeinschaft fir Berufsbildung in der Fachrichtung
D Elektrotechnik-Informatik e. V. bzw. D Metalltechnik e. V.

Der jahrliche Mitgliedsbeitrag betragt z. Z. 27,- EUR. Auszubildende, Referendare und Studenten zahlen z. Z. 15,- EUR
gegen Vorlage eines jahrliches Nachweises Uber ihren gegenwartigen Status. Der Mitgliedsbeitrag wird grundsatzlich
per Bankeinzug abgerufen. Mit der Aufnahme in die BAG beziehe ich kostenlos die Zeitschrift lernen & lehren.

[N F= T = OO TFPPR SR VOINAMIE: ... e
Y = o )1 oSS T P PPPTPN
Datum: e UNtersChrift: ...

Erméachtigung zum Einzug des Beitrages mittels Lastschrift:

N CEETo 11T (1T oSO PUPTTRRPPPP

Bankleitzahl: ........coooviiieiiieee, GIrOKONTO-NE.L <.

Weist mein Konto die erforderliche Deckung nicht auf, besteht fir das kontofiihrende Kreditinstitut keine Verpflichtung zur Einlésung.
Datum: ..., UNtersChrift: ...

Garantie: Diese Beitrittserklarung kann innerhalb von 10 Tagen schriftlich bei der Bundesarbeitsgemeinschaft fur Berufsbildung in der Fach-
richtung Elektrotechnik-Informatik e. V. bzw. der Fachrichtung Metalltechnik e. V. widerrufen werden. Zur Wahrung der Widerrufsfrist geniigt
die Absendung innerhalb dieser 10 Tage (Poststempel). Die Kenntnisnahme dieses Hinweises bestéatige ich durch meine Unterschrift.
Datum: .o UNtersChrifts ...

Bitte absenden an:

BAG Elektrotechnik-Informatik e. V., Geschéftsstelle: BAG Metalltechnik e. V., Geschéftsstelle:
biat - Berufsbildungsinstitut Arbeit und Technik, z. H. Forschungsgruppe Praxisnahe Berufsbildung (FPB), z. H.
Herrn A. Willi Petersen, Munketoft 3, 24937 Flensburg. Herrn Michael Sander, Wilhelm-Herbst-Str. 7, 28359 Bremen.
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gtw - Gewerblich-Technische Wissenschaften und ihre Didaktiken
Arbeitsgemeinschaft in der Gesellschaft fiir Arbeitswissenschaft e.V.

gtw-Konferenz

"Kompetenzentwicklung in Unternehmensprozessen”
Universitat Karlsruhe, 23. und 24. September 2002

Kompetenzentwicklung wird in vielen Unternehmensbereichen als wesentlicher Wettbewerbsfaktor angese-
hen. Die Informatisierung der Arbeitswelt und neue Formen der Arbeitsorganisation flihren dabei zu tiefgrei-
fenden Veranderungen und neuen Anforderungen an die Mitarbeiterkompetenz. Sowohl die Analyse der
Griinde dieses Wandels als auch die Schlussfolgerungen im Hinblick auf die Implikationen fiir die Gestaltung
von Lern- und Arbeitsprozessen sind Gegenstand vielfaltiger Kontroversen in Wissenschaft und Praxis.

Die Arbeitsgemeinschaft Gewerblich-Technische Wissenschaft und ihrer Didaktiken in der Gesellschaft fiir
Arbeitswissenschaft veranstaltet ihre erste Konferenz an der Universitat Karlsruhe, um die vielfaltigen Aspek-
te der Kompetenzentwicklung und deren Beziige zur Arbeit, Technik und Bildung zu présentieren und zu
diskutieren. Auf der Basis zentraler Forschungs- und Entwicklungsergebnisse wird Kompetenzentwicklung
nach dem Selbstverstandnis der gtw aus unterschiedlichen Perspektiven betrachtet: Kompetenzentwicklung
durch Arbeitsprozesswissen, in schulischen Lernfeldern, durch Organisationsentwicklung und die Relevanz
von Kompetenzentwicklung fir Unternehmen und deren Beschéftigten. In diese Veranstaltung ist zudem die
internationale Konferenz ,Organisational Learning and Competence Development in Europe” integriert; die
hier gehaltenen Vortrage stehen auch interessierten Teilnehmern der GTW-Konferenz zur Verfiigung.

Zielsetzung der gtw-Konferenz ist in erster Linie die interdisziplindre Diskussion neuer Forschungs- und Ent-
wicklungsstrategien, -konzepte und -ergebnisse. Neben Wissenschaftlern aus der Berufsbildungsforschung
und Arbeitswissenschaft ist die Konferenz von besonderem Interesse fir alle Personen, die in den Bildungs-
institutionen der Wirtschaft, in berufsbildenden Schulen, in Bildungsverwaltung und in Curriculumentwicklung
mit Fragen der Modernisierung des beruflichen Bildungswesens beschéaftigt sind und sich fiir hochaktuelle
Forschungskonzepte und -ergebnisse interessieren. Die Einbindung der internationalen Konferenz eroffnet
dariber hinaus einen interessanten Einblick in die europaische Dimension.

Montag, 23. September

10.00 — 11.00 Uhr

Eré6ffnung und GruBworte
Landesregierung Baden-Wiirttemberg
Rektor der Universitét Karlsruhe
EinfGhrung in die Thematik

Prof. Klaus Jenewein

11.30 — 13.00 Uhr und 14.00 — 15.30 Uhr
Parallelveranstaltungen (24 Vortrage)
Kompetenz und Kompetenzentwicklung
Arbeitsprozesswissen
Organisationsentwicklung

Organisational Learning and Competence
Development in Europe

16.00 — 16.45 Uhr Podiumsdiskussion

.Neue Kompetenzen in Arbeitsprozessen schaffen:

Wozu und Wie?“ mit Vertretern aus Wissenschaft,
Wirtschaft und Gewerkschaft
Moderation: Dr. Fuchs, SWR

16.45 — 17.30 Uhr Einladungsvortrag
Prof. Eberhard Ulich (angefragt)

19.00 Uhr Abendprogramm

Dienstag, 24. September

9.00 — 9.45 Uhr Einladungsvortrag:
Prof. Nick Boreham, UK

10.00 — 11.00 Uhr Workshops

Kompetenz und Kompetenzentwicklung
Arbeitsprozesswissen und Lernkonzepte
Organisationsentwicklung

Organisational Learning and competence develop-
ment in Europe

11.30 — 13.00 Uhr und 14.00 — 15.30 Uhr
Parallelveranstaltungen (21 Vortrage)
Kompetenz und Kompetenzentwicklung
Arbeitsprozesswissen

Organisationsentwicklung

Kompetenzentwicklung in Lernfeldern
Organisational Learning and competence develop-
ment in Europe

15.45 — 16.30 Uhr Plenumsprasentation:

.inhalte eines zukinftigen DFG-
Schwerpunktprogramms*

Professoren Felix Rauner, Peter Knauth, Gert Zlilch

16.30 — 16.45 Uhr Abschlussvortrag
Prof. Klaus Jenewein

Anmeldungen und weitere Informationen zur Konferenz tber
Prof. Dr. Klaus Jenewein, Sprecher der GfA-Arbeitsgemeinschaft gtw
Universitat Karlsruhe, Hertzstr. 16, 76187 Karlsruhe
e-mail: gtw-konferenz@uka.de
Internet: www.uni-karlsruhe.de/~tdi/gtw-konferenz
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lernen & lehren

Eine Zeitschrift fiur alle, die in

Betrieblicher Ausbildung,
Berufsbildender Schule,
Hochschule und Erwachsenenbildung sowie
Verwaltung und Gewerkschaften
im Berufsfeld Elektrotechnik/Metalltechnik tatig sind.

Inhalte:

- Ausbildung und Unterricht an konkreten Beispielen
- Technische, soziale und bildungspolitische Fragen beruflicher Bildung
- Besprechung aktueller Literatur
- Innovationen in Technik-Ausbildung und Technik-Unterricht

lernen & lehren erscheint vierteljahrlich, Bezugspreis EUR 25,56 (4 Hefte) zuzliglich EUR 5,12 Versandkosten (Ein-
zelheft EUR 7,68).

Von den Abonnenten der Zeitschrift lernen & lehren haben sich allein Gber 600 in der Bundesarbeitsgemeinschaft fir
Berufsbildung in der Fachrichtung Elektrotechnik-Informatik e. V. sowie in der Bundesarbeitsgemeinschaft flir Be-
rufsbildung in der Fachrichtung Metalltechnik e. V. zusammengeschlossen. Auch Sie kdnnen Mitglied in einer der
Bundesarbeitsgemeinschaften werden. Sie erhalten dann lernen & lehren zum erméBigten Bezugspreis. Mit der bei-
gefligten Beitrittserklarung kénnen Sie lernen & lehren bestellen und Mitglied in einer der Bundesarbeitsgemein-
schaften werden.

Folgende Hefte sind noch erhaltlich:

Von Heft 16: ,,Neuordnung im Handwerk“ bis Heft 56: ,,Gestaltungsorientierung” sind noch Hefte beim Donat-Verlag erhéltlich.
Informationen Uber: Donat Verlag, Borgfelder HeerstraBe 29, 28357 Bremen, Telefon (0421) 27 48 86, Fax (0421) 27 51 06

Der Bezug der Hefte

57: Die Inbetriebnahme 61: Lernfelder und Ausbildungsre-
58: Lernfelder in technisch-ge- form
werblichen Ausbildungsberufen 62: Arbeitsprozesswissen - Lernfel-

59:  Auf dem Weg zu dem Berufs- der - Fachdidaktik
feld Elektrotechnik/Informatik

60: Qualifizierung in der Recycling-
und Entsorgungsbranche 64: Arbeitsprozesse und Lernfelder

63: Rapid Prototyping

ist méglich tber:

Heckner Druck- und Verlagsgesellschaft GmbH
Postfach 1559, 38285 Wolfenblittel

Telefon (05331) 80 08 40, Fax (05331) 80 08 58



