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Entwicklung eines Qualifizierungskonzeptes

Das vorliegende Qualifizierungskonzept wurde mit Mitteln des
Ministeriums fur Arbeit und Soziales, Qualifizierung und
Technologie Nordrhein-Westfalen sowie des Europaischen
Sozialfonds erarbeitet.

Es besteht aus drei Teilen, dem didaktischen Konzept, dem
Dozentenleitfaden und den Teilnehmerunterlagen.

Das Qualifizierungskonzept ist speziell auf die Bedurfnisse des
(Sanitar-Heizung-Klima (SHK)) Handwerks abgestimmt. Eine Uber-
tragbarkeit einzelner Module bzw. deren Inhalte auf andere
Gewerke ist méglich.

Viele Kleinbetriebe unter 50 Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen — und
das sind absolut die meisten Betriebe — kénnen ihre Mitarbeiter/
Mitarbeiterinnen nicht auf mehrtagige Seminare schicken, da sonst
der Betriebsablauf empfindlich gestért wird. Die einzelnen zeitlich
begrenzten Module sind flexibel einsetzbar und kénnen so gewer-
kespezifische und betriebliche Belange bertcksichtigen.

Die Innungen und die Betriebe wurden frihzeitig in die Konzep-
tionsentwicklung mit einbezogen. Der Qualifizierungsbedarf
wurde anhand von Betriebsanalysen sowie persénlichen
Gesprachen mit Inhabern und Mitarbeitern von Sanitar-Heizung-
Klima (SHK) - Betrieben in Krefeld und Viersen sowie der SHK -
Innung Krefeld ermittelt.

Unserer besonderer Dank gilt hierbei dem Obermeister der SHK-
Innung Krefeld, Herrn Stockmanns, und den Betrieben, die an den
Betriebsanalysen teilgenommen haben.

Nicht zuletzt méchten wir uns bei Hella Greiner und Peter Gonera
far die Mitarbeit sowie bei Ulrike Frings fir die grafische
Gestaltung des Qualifzierungskonzeptes bedanken.
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1. Das Konzept

Das Qualifizierungskonzept ist auf die Bedurfnisse des Handwerks
abgestimmt. Durch den modularen Aufbau kann die Qualifizierung
der Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen auf die individuellen betrieb-
lichen Belange der Betriebe angepasst werden.
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1.1 Ausgangslage

Die Belegschaftsstruktur in Handwerksbetrieben ist traditionell
eher jugendzentriert wie die nachfolgenden Alterstrukturdaten
belegen. So sind in den Gewerken Dachdecker, Sanitar-Heizung-
Klima (SHK) und Kfz zwischen 55-70% der Beschaftigten junger als
35 Jahre und nur zwischen 3,3 - 7% alter als 55 Jahre (vgl.
Packebusch/Weber 2000). Die betriebliche Rekrutierungspolitik
wird hier wie auch in anderen Wirtschaftsbereichen durch
Vorurteile Gber geminderte Leistungspotenziale Alterer bestimmt.
Aufgrund von Forschungsergebnissen kénnen diese jedoch nicht
mehr aufrecht erhalten werden.'

Bisher gab es die Moglichkeit fir altere Beschaftigte, die aus dem
Handwerk aufgrund von gesundheitlichen Beeintrachtigungen und
Mangeln in der Arbeitsorganisation bzw. Unzufriedenheit mit der
Fihrung ausschieden, in die Industrie und in den Dienstleistungs-
bereich zu wechseln. Angesichts sinkender Belegschaftszahlen und
zunehmender Personaleinsparung im 6ffentlichen Dienst existiert
diese Moglichkeit eines Ubergangs in eine Anschlussbeschaftigung
kaum mehr. Sind Altere erst einmal arbeitslos geworden, dann
sinkt ihre Integration in den ersten Arbeitsmarkt rapide. Trotz
"Entlastung"” des Arbeitsmarkts durch Frihverrentung haben sich
die Arbeitslosenquoten der Uber 45-jahrigen deutlich erhéht. So
waren beim Arbeitsamt Krefeld im September 2001 von insgesamt
22.081 arbeitslos gemeldeten Personen die Halfte 45 Jahre und
alter. Die Gefahr, langzeitarbeitslos zu werden, ist hier besonders
groB.

Berucksichtigt man auBerdem noch die auf das Handwerk zukom-
menden wirtschaftlichen Strukturveranderungen mit entsprechen-
den organisatorischen, technischen und personellen Anforder-
ungen (z.B. starkere Dienstleistungsorientierung, fortschreitende
Technisierung und Flexibilisierung) verscharft sich die Situation der
Arbeitsplatzsicherung fur altere Arbeitnehmer/Arbeitnehmerinnen
erheblich.

' Z.B. Lehr, Hacker, Ulich
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Bedingt durch die demographische Entwicklung (Nachwuchsmangel
durch Geburtenrickgang? und Ansteigen des Durchschnittsalters) wer-
den die Betriebe sich jedoch auf immer alter werdende Belegschaften
einstellen mussen.

Das vorrangige personalpolitische Problem im Handwerk wird daher
der Umgang mit immer alter werdenden Belegschaften und deren
Beschaftigungsmoéglichkeiten sein. Arbeitspldtze muissen so gestaltet
werden, dass sie von Alteren ausgefullt werden kénnen sowie an
deren Qualifikationen und Fahigkeiten im Sinne einer Erhaltung und
Erweiterung des menschlichen Arbeitsvermdgens anknupfen.

Studien (Frerichs 1996 u.a.) zeigen jedoch, dass die Weiterbildungs-
beteiligung mit zunehmenden Alter der Beschaftigten zurickgeht.
Altere nehmen seltener an beruflicher Weiterbildung teil als Jingere.
Gerade vor dem Hintergrund der aktuellen Entwicklung (demographi-
sche Entwicklung, rasanter technologischer Wandel) kann es sich kein
Unternehmen mehr leisten, seine Uber 45-jahrigen Mitarbeiter/
Mitarbeiterinnen nicht mehr weiterzuentwickeln.

Eine Mdglichkeit, das Fachkrafteproblem zu |6sen, besteht daher in
der gezielten Mobilisierung und Qualifizierung alterer Arbeitnehmer/
Arbeitnehmerinnen. Gerade in Zeiten knapper Personalressourcen
kommt der Qualifizierung des Personals eine groBe Bedeutung zu, da
sie zur Erhaltung und Erweiterung der Beschaftigungsfahigkeit
(Employability) bis zur Rente der Beschaftigten beitragt und die
Betriebsbindung von qualifizierten Mitarbeitern/Mitarbeiterinnen
erhdhen kann. Gleichzeitig ware es ein Beitrag zur Beschaftigungs-
sicherung Alterer.

2 So wird der Anteil der unter 25-Jahrigen z.B. in den Gewerken Dachdecker und
Sanitar-Heizung-Klima (SHK) nicht mehr ausreichen, um den Bedarf an
Fachkraften zu befriedigen (vgl. Packebusch/Weber 2000)
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1.2 Ziele

Es gibt kaum Strategien zur Sicherung der Beschaftigung alterer
Arbeitnehmer/ Arbeitnehmerinnen im (SHK -)Handwerk. Das
Hauptaugenmerk eines Qualifizierungskonzepts muss deshalb auf
einer Verlangerung der Verweildauer Alterer und auf dem Verbleib
von qualifizierten Beschaftigten im Handwerk liegen.

Daraus ergeben sich folgende Ziele:

e die Beschiftigungsfihigkeit Alterer durch Qualifizierung zu
erhalten und zu erweitern;

e einer durch die erwahnte SchlieBung von Beschaftigungsmaog-
lichkeiten im industriellen und Dienstleistungs-Sektor zu
befirchtende Arbeitslosigkeit alterer Beschaftigter offensiv
und praventiv zu begegnen;

e die Kunden- und Serviceorientierung zu verbessern sowie

e arbeitsplatznahe und zeitlich flexibel einsetzbare Lehr- und
Lernmethoden zu entwickeln.

Die Sicherung der Wettbewerbsfahigkeit eines Betriebes wird nicht
zuletzt durch einen effizienten Personaleinsatz der alteren
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen gewahrleistet. Aufgabe einer voraus-
schauenden Personalpolitik ist daher die Erhaltung und
Erweiterung der berufsspezifischen Potentiale Alterer wie
Berufspraxis, Erfahrungswissen, Verantwortungsbewusstsein,
Lebenserfahrung etc.

]
ll [‘ IAP Institut flir Arbeitssystemgestaltung & Personalmanagement GmbH

an der Hochschule Niederrhein



' IAP

1.3 Didaktische und methodische
Uberlegungen

Angesichts standig steigender und sich immer schneller verandern-
der Qualifikationsanforderungen reicht das in der Erstausbildung
erworbene Wissen nur fur eine immer klrzer werdende berufliche
Zeitspanne aus. Voraussetzung fur den Erhalt der Beschaftigungs-
fahigkeit ist eine standige Weiterbildung (Stichwort "lebenslan-
ges Lernen") unabhangig vom Alter. Nur so kénnen die fur die
berufliche Tatigkeit benoétigten Fertigkeiten und Kenntnisse erhal-
ten bleiben.

In Zukunft wird verstarkt ein Gbergreifendes Wissen von den
Mitarbeitern/Mitarbeiterinnen verlangt, das sowohl fachliche
Qualifikationen als auch Handlungs- und Sozialkompetenz umfasst:

e Qualifikationen zum eigenstandigen Organisieren der Arbeit
e Qualifikationen zum Analysieren und Problemldsen

e Qualifikationen fur gewerkelbergreifende Tatigkeitsfelder
e Qualifikationen fir neue Dienstleistungsbereiche

e Soziale Kompetenzen (Teamfahigkeit, Selbstandigkeit,
Kommunikationsfahigkeit).

Differenzmodell versus Defizitmodell

Eine zuklUnftige betriebliche Personalpolitik muss eine integrative
Strategie verfolgen, die adltere Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen einbin-
det und die Jingeren als "Altere" von morgen sieht.
Voraussetzung daflr ist eine standige altersunabhangige
Weiterqualifizierung aller Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen, da berufli-
ches Wissen in immer kirzeren Zeitabstanden verfallt und nicht
mehr ausschlieBlich Gber die Rekrutierung junger Nachwuchskrafte
mit modernen Qualifikationen erfolgen kann.
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Dem steht das haufig noch in der Praxis vorkommende Defizit-
modell entgegen. Es unterstellt einen Kausalzusammenhang zwi-
schen dem kalendarischen Alter und dem Abbau physischer und
psychischer Krafte. Danach steigt die Leistungs- und Lernfahigkeit
bis zum Erreichen des mittleren Erwachsenenalters an und nimmt
danach kontinuierlich ab. Man geht hier von einem "naturlichen"
altersbedingten Abbau der Leistungsfahigkeit eines Menschen aus.

So werden alteren Menschen Uberwiegend negative Eigenschaften
wie verringerte Lernfahigkeit, geringere Umstellungs- und
Anpassungsfahigkeiten, abnehmende intellektuelle Fahigkeiten,
Uneinsichtigkeit und Starrsinn, aber auch Eigenschaften wie Reife,
Ausgeglichenheit, Zuverlassigkeit zugeschrieben.

Das Defizitmodell wurde inzwischen in der wissenschaftlichen
Diskussion durch das Differenzmodell des Alters ersetzt. Es geht
davon aus, dass Altersvorgange individuell verlaufen und wesent-
lich von den Lebens-, Arbeits- und Beschaftigungsbedingungen
abhangen. Die Unterschiede in der Leistungs- und Lernfahigkeit
lassen sich damit durch die Persénlichkeitsstruktur und die unter-
schiedlichen sozialen Umgebungseinflisse erkldren. Es handelt sich
hier also "um ein ,mensch-gemachtes Altern' (human-made
ageing), das zu ,vorgealterten' ...Belegschaften fihren
kann"(Koller/Plath 2000).

Handlungsfdhigkeit

Ziel von Qualifizierungsprozessen ist die Erhaltung und Erweite-
rung der beruflichen Handlungsfahigkeit, wobei dies ein dynami-
scher Prozess ist, der standigen Veranderungen unterworfen ist.
Handlungsfahigkeit kann dadurch gréBer, aber auch geringer wer-
den, wenn sie nicht entsprechend gefordert wird.

]
ll [‘ IAP Institut flir Arbeitssystemgestaltung & Personalmanagement GmbH

an der Hochschule Niederrhein



\ IAP

Anknupfungspunkte fur die Qualifizierung Alterer sind daher
deren berufsspezifische Kompetenzen sowie deren Ergdnzung und
Erweiterung:

e Eine hohe Fachqualifikation

e Berufliche Erfahrung
Diese Qualifikation ermdglicht ein ganzheitliches Prozessverstand-
nis, ein Denken in betrieblichen Zusammenhé&ngen, ein Uber-
blickswissen und Urteilsfahigkeit.

e Hohe Zuverlassigkeit
Sie zeichnet sich durch Qualitatsbewusstsein, Verantwortungs-
bewusstsein und Arbeitstugenden aus.

e Soziale Kompetenzen
Alteren wird ein héheres Konfliktlésungspotential, emotionale
Stabilitat, Menschenerfahrung, Einfihlungsvermégen und
Teamfahigkeit zugeschrieben.

e Betriebliche Loyalitat
Die Identifikation mit dem Betrieb ist groBer. Sie sind haufig
"Anwalte" von betrieblichen Interessen.

Die Berlcksichtigung der Berufserfahrung in dem Qualifizierungs-
prozess spart nicht nur Redundanzen, verklrzt und erleichtert
Lernprozesse, sondern motiviert und erhéht die Selbstlernkompetenz.

Um diese Fahigkeiten Alterer stirker nutzen zu kénnen, bieten sich
v.a. Tatigkeiten als

e Mentor (z.B. fir neue Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen oder fur
Auszubildende),

e Prozessbegleiter, da sie Uber Problemlésungskompetenz,
Experten- und Erfahrungswissen verfigen

e und als Kundendienstberater bzw. Kundendienstmonteur an.
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Lernhindernisse

Die These von der geringeren Lernbereitschaft Alterer dient
Unternehmen haufig als Legitimation einer altersdiskriminierenden
Weiterbildungspraxis, bei der Altere bei der Planung von
Weiterbildungsaktivitaten nicht bertcksichtigt werden.
Andererseits gibt es bei dlteren Beschaftigten Hindernisse, die
einer Qualifizierung entgegen stehen. Das sind z.B. das Festhalten
an tradierten Arbeitsmustern - die aufgrund des Beibehaltens von
Denk- und Handlungsgewohnheiten das Lernen von Neuem
erschweren - Lernentwdéhnung, Resignation oder
Selbstiberschatzung.

Aussagen wie "In meinem Alter begreife ich das nicht mehr" sind
haufig Ausdruck fehlender Weiterbildungserfahrung. Die Zweifel
an der eigenen Leistungs- und Lernfahigkeit fihren zu mangeln-
dem Selbstvertrauen, Angst und Unsicherheit in ungewohnten
Situationen sowie Scheu, sich in Lernsituationen zu blamieren. Dies
tritt bei Alteren haufiger als bei Jingeren auf.

Aussagen wie "Mit 40 gehért man doch zum alten Eisen"” sind
Ausdruck von Resignation. Hier werden die allgemeinen negativen
Vorurteile (Altere sind weniger leistungsfahig ...) auf die eigenen
Fahigkeiten Ubertragen und akzeptiert.

Diese Qualifizierungs- und Lernprobleme sind jedoch nicht primar
altersbedingt, sondern gehen haufig auf das Fehlen von kontinu-
ierlichen Lernerfahrungen zuruck.
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Lernen Alterer

Altere Menschen lernen nicht schlechter, sondern anders. Der kon-
krete Verwertungsbezug bei der Vermittlung von Inhalten steht im
Vordergrund. Deswegen mussen WeiterbildungsmaBnahmen so
konzipiert sein, dass sie ein Lernen in Zusammenhéangen durch
Praxisbezug ermdéglichen. Das Anknipfen an Erfahrungen,
Kenntnissen und Fertigkeiten sowie die Verwendung arbeitsplatz-
und problemorientierter Beispiele erhéht die Motivation Alterer,
da sie fur sich einen unmittelbar erkennbaren Anwendungs- und
Arbeitsplatzbezug sehen.

Bei der Gestaltung von WeiterbildungsmaBnahmen bietet sich ein
Methodenmix von handlungsorientierten, teilnehmerzentrierten
und praxisbezogenen Lernformen und Lernmethoden an, der die
Teilnehmer/Teilnehmerinnen als Experten ernst nehmen und ihnen
die Moglichkeit bieten, ihr Wissen und ihre Erfahrungen in die
Seminare einzubringen (partizipatives Lernen).

Durch den Einsatz von interaktiven und teamorientierten
Methoden (Workshop, Lehrgesprach, Diskussion, Partnerarbeit,
Gruppenarbeit, Team-teaching usw.) wird der Erwerb von sozialen
Handlungskompetenzen geférdert. Sie beglnstigen nicht nur die
Aktivitat und Selbstandigkeit der Teilnehmer/Teilnehmerinnen, son-
dern starken zusatzlich das Wir-Gefuhl. AuBerdem kénnen
Synergieeffekte genutzt werden, indem Wissenslicken der einen
durch Kenntnisse der anderen ausgeglichen werden.

Eine Ubersichtliche Gliederung, gute Strukturierung des Lernstoffs,
Kenntnisse GUber den Gesamtzusammenhang und eine Reduktion
der Komplexitat des Lernstoffs sowie eine stressfreie Atmosphare
(Olbrich 1991) und die Vermeidung von Stérungen erhéhen die
Lernbereitschaft.
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Der Einsatz entsprechender Medien tragt zur Steigerung der
Lernmotivation bei und foérdert durch das eigenstéandige Erarbeiten
den Transfer.

= Moderationsmethode mit Kartentechnik
um eine aktive Auseinandersetzung zu foérdern. Sie ist dartber
hinaus gut geeignet, bereits vorhandene Erfahrungen zu
thematisieren und gemeinsam aufzuarbeiten.

= Verwendung anschaulicher Materialien/audiovisueller
Medien
Beschaftigte im Handwerk lassen sich erfahrungsgemaB eher
durch Bilder und Kernaussagen ansprechen als durch umfangrei-
chen Lesestoff und Textarbeit. Wissenschaftliche Theorien und
Zusammenhange werden daher in den Modulen zu Schaubildern
aufgearbeitet.

=» Praxisnahe durch Beispiele aus dem beruflichen Alltag
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4 Inhalte

Das vorliegende Konzept ist arbeitsplatznah, modular und am
Bedarf der Betriebe orientiert entwickelt worden, was sich auch in
den Inhalten niederschlagt. Es wurde exemplarisch fur das Sanitar-
Heizung-Klima (SHK) - Handwerk entwickelt, wobei einige Module
auch branchentbergreifend eingesetzt werden kénnen.

Nachfolgend wird auf Veranderungen und Trends in der SHK -
Branche kurz eingegangen:

Das SHK - Handwerk gehért mit rund 56.000 Betrieben und knapp
490.000 Beschaftigten zu den groBten Handwerksbranchen. Zu den
konjunkturellen Problemen (Rezession in der Bauwirtschaft) kom-
men tiefgreifende strukturelle Veranderungen auf die Branche zu:

e Innovationen in Technik und Arbeit

Die Steuerungs- und Regelungstechnik wird zunehmend digitali-
siert, so dass die Produkte einerseits immer komplexer und
undurch schaubarer, andererseits aber auch leichter austausch-
und reparierbar werden.

Es entstehen neue Aufgabenfelder: Raum-Klimatisierung,
kontrollierte Raumbeltftung, Warmelieferung.

Der Einsatz von speziellen Kunststoffen verandert Montage- und
Verarbeitungsmethoden.

e Verscharfung gesetzlicher Verordnungen

Durch den Umweltschutz und Verordnungen Uber eine rationel-
lere Energieverwendung entstehen neue Lésungen.

e Neue Formen der Betriebs- und Arbeitsorganisation

Die Errichtung von Anlagen und Serviceleistungen werden
zunehmend miteinander verknupft.

Die einzelnen Gewerke werden mehr zusammen wachsen und
kooperieren.
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e Verdnderung der Kundenwiinsche
Durch die Baumarkte wird der "Do-it-yourself-Markt" ausgewei-

tet.

Die Fertigelementbauweise im Bau- und Ausbaugewerbe wird
zunehmen.

Der Wunsch des Kunden, "alles aus einer Hand" zu bekommen,
nimmt zu.

Die Qualifikationsanforderungen im SHK-Handwerk gehen zuneh-
mend Uber das rein Handwerklich-Fachliche hinaus. Sie missen um
Zusammenhangswissen, kaufmannische Qualifikationen (als
Voraussetzung fur qualifizierte Kundenberatung), Beratungs-,
Kommunikations- und Kooperationskompetenz und einer Bereit-
schaft zum "lebenslangen Lernen" erganzt werden. Nur dadurch
kénnen sie den immer rascheren Wechsel von Produkten,
Techniken und Bestimmungen im Umweltbereich bewaltigen.

Die betrieblichen Tatigkeitsschwerpunkte Wartung/ Service/
Reparatur und Baustellen werden sich in Zukunft zugunsten des
ersteren verschieben - von der Baustelle weg in den Kundendienst.
Chancen fur das Handwerk bestehen daher vor allem im
Qualitatswettbewerb und als Dienstleister (Individualisierung
des Angebots, "Alles aus einer Hand"). Im Sinne des Dienstleis-
tungsmarketings ist der Mitarbeiter vor Ort das "Aushange-
schild" des Betriebes.

Kommunikationsfahigkeit und Zuverlassigkeit der Dienstleistungs-
erstellung entscheiden Uber das Vertrauen des Kunden in die
Dienstleistung. Das Auftreten der Mitarbeiter/-innen und ihre
Gesprache mit den Kunden sind daher von zunehmender Bedeutung
far den Erfolg der Betriebe. Bendtigt werden vermehrt soziale und
methodische Kompetenzen, auBBerfachliches und interdisziplinares
Wissen, Kommunikations-, Kooperations- und Prasentationsfahig-
keiten, Grundlagen in Kunden- und Auftragsorganisation sowie
Prozessbegleitung.

Nachfolgend werden die wesentlichen Inhalte und Ziele der einzel-
nen Module kurz skizziert.
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Modul "Fit bis zur Rente"

Ziele

;

= Modell des Entstehens von Stress und Mdéglichkeiten der
Belastungs- und Stressreduktion und Gesundheitspravention
kennen

=» Belastungen und Stress reduzieren
=> Stressreduktion erfahren

Themen dieses Moduls sind die Belastungs- und Stressreduktion
sowie die Gesundheitspravention bei den Mitarbeitern/
Mitarbeiterinnen.

Angesichts des Fachkraftemangels und der unausweichlichen
Alterung der Belegschaften geht es fur die Betriebe nicht mehr nur
darum, qualifizierte Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen zu rekrutieren
und an den Betrieb zu binden, sondern auch um die Erhaltung der
physischen und psychischen Leistungsfdahigkeit. Wegen der demo-
graphischen Entwicklung muss langer gearbeitet werden als bisher.
Der Umgang mit der eigenen Arbeitskraft und Gesundheit muss
zuklnftig anders gestaltet werden.

In der Handwerkstatigkeit sind Elemente vorhanden, die die Arbeit
fur Altere erleichtern, z.B. die Méglichkeit zum selbstandigen
Arbeiten, durch einen persénlichen Handlungsspielraum bei der
Gestaltung der Arbeitsablaufe, der Arbeitsmethoden und der
Zeitstrukturierung.

Entscheidend fir ein Alt-Werden-Kénnen? sind die konkreten
Umstande, unter denen die Menschen arbeiten.

3 Psychologische, gerontologische und sozialwissenschaftliche Forschungsarbeiten (z.B. Hacker,
Ulich, Lehr, Wachtler) vertreten die Auffassung, dass nicht das biologische Alter fur die nach-
lassende Innovativitat, Leistungsfahigkeit, Kreativitat und Belastbarkeit verantwortlich ist,
sondern v.a. die Arbeitsbedingungen.
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Ein wichtiger Bestandteil ist neben der Vermittlung eines Modells
der theoretischen Grundlagen von Stress (Lazarus, Udris), seinen
Ursachen und Folgen* in Analogie zur Stressdefinition der EU®, die
Erarbeitung von individuellen Losungsmoéglichkeiten zur
Belastungs- und Stressreduktion bezogen auf ihre Arbeitsbedin-
gungen im Betrieb. Das kdnnen Verbesserungen in der Technik,
betrieblichen Organisation und den persénlichen Handlungsvor-
aussetzungen auf der Basis des TOP-Modells sein, in dem das
Zusammenwirken von technischen, organisatorischen und persona-
len Faktoren in Anlehnung an das Mc Grath'sche Modell des
Handelns in Organisationen anschaulich und exemplarisch ver-
mittelt wird.

Da Aktivitat und Eigenerfahrung die Selbstmotivation zu gesund-
heitsgerechtem Verhalten férdern, werden zusatzlich praktische
Ubungen zum gesundheitsgerechten Verhalten durchgefihrt.

4 Im SHK-Handwerk sind die Beschaftigten aufgrund ihrer Tatigkeiten vielfaltigen
Belastungen ausgesetzt. Als Belastungsschwerpunkte wurden v.a. Zwangshaltungen, schwere
kérperliche Arbeit, Heben und Tragen, Larm, Gefahrstoffe, Hektik und Zeitdruck, Arger mit
Kunden festgestellt. (s. Packebusch/Weber/Sgries 1998, Packebusch 2001)

> Arbeitsbedingter Stress wird verstanden als "emotionale und psychophysiologische Reaktion
auf ungunstige und schadliche Aspekte der Arbeit, des Arbeitsumfelds und der
Arbeitsorganisation. Stress ist ein Zustand, der durch hohe Aktivierungs und
Belastungsniveaus gekennzeichnet ist und oft mit dem Gefuhl verbunden ist, man kénne die
Situation nicht bewaltigen." (Europaische Kommission, Generaldirektion V, 1997).
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Modul "Effiziente Abwicklung von
Kundenauftragen"

Ziele:

=> alle Phasen des Auftrags (vom Auftragseingang bis zur
Rechnungserstellung) kennen

=> einen Auftrag vom Eingang bis zur Rechnungserstellung selb-
standig bearbeiten kénnen

=> Selbstbewusstsein und Verantwortung starken, Eigeninitiative
und Selbstandigkeit férdern

Erfolgreich gestaltete Kundenauftrage sind die Grundlage fir das
Uberleben der Betriebe. Entscheidend ist, wie zufrieden der Kunde
mit der Abwicklung war. Vor Ort, also beim Kunden, sind die
Gesellen das Aushangeschild des Betriebes. Ihre Zuverlassigkeit bei
der Auftragsabwicklung und die Qualitat ihrer Arbeit sind dabei
wichtige Kriterien.

Untersuchungen (Packebusch & Weber 2000, Eheim, Hoppe, Sander
& Schulz 1997) haben gezeigt, dass hier eine Mdglichkeit besteht,
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen bei der Planung, Durchfihrung und
Auswertung eines Auftrags starker einzubinden. Diese Delegation
von Aufgaben des Tagesgeschafts hat zur Folge, dass auf der einen
Seite die Unternehmensfihrung von Aufgaben des Tagesgeschafts
entlastet wird, zum anderen die Eigenverantwortung und
Eigeninitiative der Beschaftigten gestarkt und durch die
Erweiterung des Tatigkeitsfeldes ein Alter-Werden im Betrieb
erméglicht wird.

Ziel dieses Moduls ist die Optimierung der Auftragsabswicklung,
denn wer Prozesse aktiv gestaltet, vermeidet Fehler und spart Zeit.

Anhand der formalen Struktur eines Kundenauftrags wird auf die
einzelnen Phasen naher eingegangen: Akquisition/Auftragsanalyse,
Auftragsplanung, Auftragsdurchfihrung und Auftragsauswertung.
AnschlieBend werden die Ablaufe optimiert und in der Praxis
Checklisten fir eine effiziente Auftragsabwicklung erarbeitet.
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Modul "Umgang mit Kunden"”

Ziele

= Kommunikationsmodell, Methoden der Gesprachsfihrung,
Gesprachstypen kennen

= Kunden angemessen beraten und ansprechen, Reklamationen
freundlich entgegennehmen und bearbeiten

=> Selbstbewusstsein starken, Ruhe bewahren

Auftrage im Handwerk sind gekennzeichnet durch das spontane
Eingehen auf Kundenwinsche (Zuhéren kénnen, Meinung des
Kunden akzeptieren kénnen), das Entwickeln von gemeinsamen
Lésungen mit dem Kunden, das Einfliessen-Lassen von Anderungen
oder Nachbesserungen. Ob die Kunden zufrieden sind und dem
Betrieb als Stammkunden erhalten bleiben, hangt auch von dem
Gesprachsverhalten, dem Auftreten und dem Eingehen der
Gesellen auf Kundenwinsche ab. Sie sind das Aushangeschild des
Betriebes vor Ort. Der Umgang mit den Kunden erfordert umfas-
sende kommunikative Fahigkeiten, die nicht im ausreichenden Maf3
vorhanden sind, wie eine Auswertung von Interviews mit
Beschaftigten (Weber/Rulicke/Packebusch) ergab. Mitarbeiter/
Mitarbeiterinnen sehen v.a. einen Qualifizierungsbedarf im
Umgang mit ,schwierigen' Kunden beim Fihren von Beratungs-
und Verkaufsgesprachen.

Themen dieses Moduls sind daher Methoden der Gesprachsfihrung
und der Kommunikation, das Verkaufs- und Beratungsgesprach
sowie der Umgang mit (schwierigen) Kunden.

Neben der Erarbeitung der wesentlichen Grundlagen nach dem
Kommunikationsmodell (Schulz von Thun, 2002) stehen das Uben
und Durchfihren von selbst erfahrenen Konfliktsituationen aus der
jeweiligen Praxis und die gemeinsam im Seminar entwickelten
Lésungsmoglichkeiten im Mittelpunkt dieses Moduls.
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Modul "Beschwerdemanagement"

Ziele

=> Beschwerden/Reklamationen sensibel und zuvorkommend
abwickeln

= Beschwerden/Reklamationen als Chance sehen, den Kunden zu
behalten bzw. wieder zu gewinnen

Beschwerden von Kunden sind ernst zu nehmen. So wird nur ein
geringer Prozentsatz an Reklamationen an den Betrieb zurlck
gemeldet. Aber jeder unzufriedene Kunde gibt seine schlechten
Erfahrungen an mehrere Personen weiter. Eine negative Mund-zu-
Mund-Propaganda bedeutet einen Imageverlust fur das
Unternehmen.

Beschwerden sagen etwas Uber die Kundenzufriedenheit, die
Qualitat des Produkts bzw. der Dienstleistung und Uber den
Erstellungsprozess aus. Die Bearbeitung von Reklamationen ent-
scheidet dartUber, ob der Kunde dem Unternehmen eine 2. Chance
gibt oder fur den Betrieb verloren ist, weil er zur Konkurrenz geht.

Durch ein gutes Beschwerdemanagement kénnen sonst verlorene
Kunden an das Unternehmen gebunden sowie Arger und zusatz-
liche Kosten vermieden werden. Fir den Mitarbeiter/die
Mitarbeiterin bedeutet das weniger Arbeit, Stress und Arger.

Inhaltliche Schwerpunkte dieses Moduls sind daher die Bearbeitung
der Ursachen und Auswirkungen von Reklamationen auf das
Unernehmen sowie eine Optimierung des Beschwerdemanage-
ments.
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1.5 Rahmenbedingungen

Zur Durchfihrung des modularen Qualifizierungskonzepts sollten
noch folgende Punkte beachtet werden, die die zeitlichen, raum-
lichen und finanziellen Rahmenbedingungen betreffen.

Zeit
Jedes Modul hat einen unterschiedlichen Zeitrahmen, der je nach
Bedarf verkleinert oder vergréBert werden kann. Sie kénnen als
Halbtages- oder Tagesseminare durchgefihrt werden und sollten
wahrend der Arbeitszeit erfolgen.
Pausen sollten alle 90 Minuten eingeplant werden. Bei
Tagesseminaren sollten zusatzlich fur das Mittagessen 60 bzw. 90
Minuten fir das Mittagessen bericksichtigt werden.

Teilnehmer/Teilnehmerinnen

Die maximale Teilnehmerzahl sollte bei 16 Personen liegen, damit
eine aktive Auseinandersetzung der Teilnehmer/Teilnehmerinnen
untereinander und mit dem Dozenten/der Dozentin gewahrleistet
ist.

Raum

Der Raum sollte der GruppengréBe entsprechend ausgewahlt wer-
den. Neben dem Seminarraum fir das Plenum sollte mindestens ein
weiterer Raum fir Kleingruppenarbeit zur Verfligung stehen. Die
Bestuhlung und die Tische sollten variabel verstellbar sein. Fur die
Grundausstattung werden neben einer Tafel ein OH-Projektor mit
entsprechender Projektionsflache und Méglichkeit zum Verdunkeln
(Gardinen, Jalousien), ein Flipchart plus Papier und mind. zwei
Pinnwande mit Wandzeitungspapier und ein Moderationskoffer
bendétigt.
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Finanzierung

Ein einzelner handwerklicher Kleinbetrieb hat nicht die finanziel-
len, raumlichen und personellen Ressourcen. Er ist auf
Unterstlitzung angewiesen. Mdéglichkeiten der Umsetzung des
modularen Qualifizierungskonzepts bestiinden

=> in der Einrichtung eines Uberbetrieblichen Verbundes - unter-
stOtzt durch einen Weiterbildungsexperten - zur Durchflihrung
der einzelnen Weiterbildungsmodule
Der Vorteil hier ware, dass am Bedarf der Betriebe tatigkeits-
orientiert qualifiziert und die Hemmschwelle der Teilnahme fur
lernungewohnte Altere gesenkt werden kénnte.

=» durch die Unterstitzung der Arbeitsamtes und seinen vielfalti-
gen Moglichkeiten

=» durch Mittel aus der regionalen Arbeitsmarktférderung, z.B.
Verbundprojekte

Informationsveranstaltung

Die Erfahrung der Autoren bei der Durchfihrung von
QualifizierungsmaBnahmen fir Handwerksbetriebe hat gezeigt,
dass es fur die Erhéhung der Akzeptanz und fir die Werbung von
Teilnehmern/Teilnehmerinnen sinnvoll ist, zusatzlich zur Gestaltung
eines Flyers eine Informationsveranstaltung - z.B. auf einer
Innungsversammlung - vorzuschalten. Neben der Darstellung der
einzelnen Module mit den entsprechenden Inhalten sollte kurz auf
die eingesetzten Methoden und Medien, auf den zeitlichen
Rahmen, den Ort und die entstehenden Kosten eingegangen wer-
den.
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1.6 Dozentenqualifikation

Dozenten/Dozentinnen muissen wegen des modularen Aufbaus
inhaltliche und methodische Flexibilitat besitzen, um auf den
jeweiligen Kontext, die unterschiedliche Zusammensetzung der
Teilnehmer/Teilnehmerinnen, deren Kenntnisse, Erwartungen und
Interessen sowie der Rahmenbedingungen eingehen zu kénnen.

Das setzt neben organisatorischen Fahigkeiten einschlagige fach-
liche und methodische Kenntnisse voraus. Neben Erfahrungen in
den Bereichen Arbeitsorganisation, Selbstmanagement und
Kommunikation sowie branchenspezifischen Kenntnissen sollten
umfangreiche Erwachsenenbildungserfahrungen vorliegen. Gefragt
sind hier vor allem Moderations-, Préasentations- und Visualisie-
rungstechniken.

Der Dozenten/die Dozentin Gbernimmt die Rolle eines Moderators/
einer Moderatorin im Lernprozess. Das heisst, er/sie muss sich als
Lehrender/Lehrende zuricknehmen und den Teilnehmern/
Teilnehmerinnen Gelegenheit geben, Uber den Lehrinhalt selbst zu
diskutieren und selbstandig Problemlésungsstrategien zu erarbei-
ten. Seine/ihre Aufgabe besteht darin, Kenntnisse, Erfahrungen
und Fahigkeiten der Teilnehmer/Teilnehmerinnen zu aktivieren,
soziale Kontakte zu férdern sowie den Transfer zu gewahrleisten.
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