
� Angesichts des raschen Wandels von Tech-

nik, Wirtschaft und Gesellschaft braucht das

Handwerk angemessene Qualifizierungsstra-

tegien zu dessen Bewältigung. Die überbe-

trieblichen Berufsbildungsstätten (ÜBS) als

Kompetenzzentren sollen Mängel der kleinbe-

trieblichen Ausbildung des Handwerks kom-

pensieren. Die dabei bewährte überbetrieb-

liche Lehrgangsunterweisung braucht neue

berufspädagogische Perspektiven. Einen

neuen Einstieg in das lebenslange Lernen in

der Informationsgesellschaft orientiert an der

Wirtschafts- und Arbeitsform des Handwerks,

stellt das Lernen am virtuellen Kundenauftrag

dar. Er ermöglicht, die Ganzheitlichkeit des

Kundenauftrags zu erleben, und stellt damit

eine Ergänzung traditioneller Lernformen dar.

Handwerk im Wandel 

Damit das Handwerk den vielfältigen wirtschaftlichen,
technologischen und gesellschaftlichen Wandel bewältigen
kann, müssen Aus-, Weiter- und Meisterbildung wichtige
Änderungen erfahren. Insbesondere muss sich auch im
Handwerk die Auffassung durchsetzen, dass die Bewälti-
gung des dauernden Wandels lebensbegleitendes Lernen
und Lernen in der Arbeit voraussetzt. Inzwischen kann die
Nutzung von E-Learning für formelle und informelle
arbeitsbezogene Lernprozesse fast als Bedingung lebens-
langen Lernens dargestellt werden. Das Handwerk lebt von
Kundenaufträgen, und diese stellen daher auch wesentli-
che Formen des Arbeitens und der Geschäftsprozesse dar.
Für den Bereich der Ausbildung sind die Defizite der Bei-
stelllehre und das Konzept einer auftragsorientierten Aus-
bildung im Handwerk, welches alle Phasen des Kundenauf-
trags als Lernchance eröffnet und auch auf den Beitrag der
ÜBS und der BBS eingeht, ausführlich beschrieben worden.1

Stand früher die Vermittlung traditioneller Arbeitstechni-
ken im Vordergrund der handwerklichen Aus- und Weiter-
bildung2, so muss es nun vermehrt um die Entwicklung
von Kundenberatungskompetenz und Gestaltungskompe-
tenz sowie um die Vermittlung der Fähigkeit zu einem ver-
nünftigen Auftragsmanagement gehen.

Während in vielen Wirtschaftsbereichen dem Erfahrungs-
lernen in der Arbeit inzwischen große Aufmerksamkeit ge-
schenkt wird und Arbeitsplätze zunehmend lernförderlich
gestaltet werden, so gilt dies nur sehr eingeschränkt für das
Handwerk. Ein lernförderlicher Arbeitsplatz ist besonders
dann gegeben, wenn ein vernetzter PC mit integrierter
Lern- und Arbeitssoftware zur Verfügung steht. Ein we-
sentliches Erschwernis, die Arbeit lernförderlich zu gestal-
ten, besteht im Handwerk aber darin, dass ein dauernder
Wechsel der Arbeitsplätze durch Kundenaufträge und Bau-
stelle gegeben ist, wobei der betriebliche Arbeitsort häufig
nur deren Vor- oder Nachbereitung dient.
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Kompetenzzentren müssen netz-
gestützte Qualifizierungsangebote
unterstützen

Bei ihrer Entwicklung sollten sich überbetriebliche Berufs-
bildungszentren, die sich zu Kompetenzzentren wandeln
wollen, im Sinne ihrer klassischen Kernaufgabe auf die Be-
hebung von Qualifizierungsdefiziten zur Bewältigung des
Wandels im Handwerk konzentrieren. Allein durch for-
melle, arbeitsferne Lernangebote in Weiterbildungs- und
Meisterbildungskursen sowie in Formen der klassischen
überbetrieblichen Unterweisung während der Ausbildungs-
phase wird die notwendige Kompetenzentwicklung nicht
vorangetrieben werden können. Dies gilt auch, wenn diese
Kurse E-Learning-gestützt als moderne Form des Blended
Learning durchgeführt werden. Zu den Bildungsangeboten

der Kompetenzzentren muss die Stützung des beruflichen
Erfahrungslernens in der Arbeit, d. h. im Handwerk im
Kundenauftrag, hinzukommen. LAUR-ERNST stellt heraus,
dass PC und Netze die technische Basis sind, „um situati-
onsbezogen“ und „just in time“ das zu lernen, was zur ak-
tuellen Aufgabenbewältigung gebracht wird. Nicht „Vor-
ratslernen“ wird im Arbeitsalltag praktiziert, sondern der
akute, aufgabenspezifische Qualifikationsbedarf soll ge-
deckt werden.” LAUR-ERNST sieht hierin das „entscheidende
Einsatzgebiet für E-Learning“.3 Bisher haben Kompetenz-
zentren nur wenig arbeits- oder auftragsbezogene und
netzgestützte Qualifizierungsangebote für das Handwerk
gemacht.4

Der virtuelle Kundenauftrag als voll-
ständige Kern- und Arbeitshandlung

Das ETZ Stuttgart und das BZL Lauterbach haben5 für alle
überbetrieblichen Phasen in der Ausbildung der neu geord-
neten handwerklichen Elektroberufe den virtuellen Kun-
denauftrag entwickelt, um die überbetriebliche Ausbildung
generell als Blended Learning zu gestalten.

Das Lernen mit virtuellen Kundenaufträgen folgt dem Kon-
zept des Lernens am Kundenauftrag als vollständiger Lern-
und Arbeitshandlung. (Abb. 2) Es beginnt mit einer simula-
tiven Kundenanfrage, z. B. nach dem Einbau einer Solar-
anlage, oder einem Kundenkontakt. (Abb. 1) In den ersten
Phasen informieren sich die Auszubildenden über das Pro-
blem des Kunden und entwickeln eine Beratungsstrategie.
Dann erstellen sie ein Angebot nach dem technischen
Stand des Gewerkes. Über Produkte und Materialien sowie
die Preise informieren sie sich dabei auf den Websites der
Hersteller. Danach wird die Durchführung des Auftrages als
Folge von Arbeitsschritten geplant. Als kognitive Tools –
über die vernetzten PCs im integrierten Werkstatt-
Fachraum zugänglich – werden daher Arbeitsablaufpläne,
technische Zeichnungen, Bestellformulare, Stücklisten und
Aufmaße sowie Produktbeschreibungen, Einbau- und In-
betriebnahmeanleitungen von Herstellern benutzt. Erst jetzt
kommt die technische Ausführung der Installation als Auf-
tragsdurchführung (teilweise mit Montageschablonen).
Nach der Installation kommt die Inbetriebnahme, Einsteue-
rung und Einregulierung teilweise mit Herstellersoftware
aus dem Netz (z. B. bei Jalousiensteuerung oder der Instal-
lation einer videogestützten Türkommunikationsanlage).
Dann wird die Anlage messtechnisch überprüft und abge-
nommen. Die gesamte Auftragsplanung und Durchführung
wird dokumentiert (mit elektronischen Dokumenten) und
nach Qualitätskriterien durch die ausführenden Teams
selbst bewertet. Eine Abrechnung wird vorgelegt. Das Ge-
samtwerk von Auftragsprozess und Produkt wird ansch-
ließend mit dem Ausbilder evaluiert.
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Abbildung 1  Kundenberatung vor Ort

Abbildung 2  Der virtuelle Kundenauftrag (VKA)
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Herr Energie:
Guten Tag, Frau Hohmann

Frau Hohmann:
Kommen Sie, wir gehen gleich in den
Garten, dort können Sie sich einen Über-
blick der Gebäudelage und der Dach-
flächen machen. Haben Sie die Pläne, die
ich Ihnen gefaxt habe, dabei?

Herr Energie:
Ja, hier sind sie.

Frau Hohmann:
Sind die Dachflächen von der Lage und
dem Neigungswinkel denn geeignet, und
was für ein System ist geeignet?

Text drucken



Abbildung 3 
Der Kundenauftrag als voll-
ständige Handlung mit der
Nutzung netzgestützter Ange-
bote

Eine zukunftsweisende Entwicklung:
Lernen am virtuellen Kundenauftrag
in der ÜBA

In der Vorbereitung auf die überbetriebliche Präsenzphase
können sich Lehrlinge, aber auch die Betriebe und die Be-
rufsschulen, über den in der überbetrieblichen Ausbildung
(ÜBA) anstehenden Kundenauftrag informieren. Für die
Lehrlinge bedeutet das eine motivierende Vorbereitung,
weil sie sehen können, welche Aufgaben auf sie zukom-
men. Für die Berufsschullehrer bietet sich eine Möglichkeit,
diese Kundenaufträge in ihren lernfeldorientierten Unter-
richt mit einzubeziehen. Die betrieblichen Meister sehen,
wie ihr Lehrling in der ÜBA lernt, und können Schlussfol-
gerungen für die Beteilung der Lehrlinge an entsprechen-
den betrieblichen realen Kundenaufträgen ziehen.

Abbildung 3 zeigt die Zusammenhänge zwischen vollstän-
diger Handlung, Kernaufträgen sowie netz- und computer-
gestützter Hilfen einschließlich Herstellerinformationen.
Zunächst ist die Handlungsregulationstheorie als Grund-
lage handlungsorientierter Lernkonzepte durch sechs
Schritte charakterisiert: Informieren, Planen, Entscheiden,
Durchführen, Kontrollieren, Auswerten (innerer Kreis). Die-
ser Handlungsbezug findet in den Phasen des Kundenauf-
trages seine Entsprechung (mittlerer Kreis). Arbeitsprozesse
sind im Elektrohandwerk durch die Bearbeitung von Auf-
trägen geprägt. Lern- und Medienkonzepte, die sich an
Aufträgen orientieren, unterstützen damit die Prozessori-
entierung und die Handlungsorientierung in der Berufsbil-

dung. Bei der Bearbeitung von Aufträgen stehen zuneh-
mend elektronische Hilfen zur Verfügung (äußerer Kreis).
Diese Hilfen haben arbeitsunterstützenden Charakter, ihre
Handhabung setzt Lernprozesse voraus. Deshalb ist die
Integration dieser Hilfen in auftragsorientierte Ausbil-
dungsprozesse nahe liegend.

Während der überbetrieblichen Präsenzphase steht mit dem
virtuellen Kundenauftrag das Curriculum als Web Based
Training (WBT) mit interaktiven und arbeitsanleitenden
Materialien und Strukturierungshilfen für die Auszubilden-
den in Lernstationen zur Verfügung. Es kann sowohl
während der Arbeitszeit als auch begleitend nach Feier-
abend und vor Arbeitsbeginn genutzt werden. Während der
Präsenzphasen ermöglicht es der virtuelle Kundenauftrag,
dass die Auszubildendengruppen sich jederzeit über den
hinterlegten Auftrag als Ganzes und über ihre momentan
notwendigen Arbeitsschritte informieren können. So ist
hier eine besondere Möglichkeit für die Selbststeuerung des
Lernprozesses durch die Auszubildenden gegeben, weil
diese jederzeit mit Strukturierungshilfen und arbeitsanlei-
tenden Medien sich orientieren und selbst helfen können. 

Der virtuelle Kundenauftrag bildet alle Phasen des Auf-
tragsgeschehens ab. Bei der Auswahl der zu installierenden
Produkte – z. B. beim Kundenauftrag: „Installation einer
photovoltaischen und solarthermischen Anlage“ – werden
Links zu den Produktbeschreibungen der Hersteller geöff-
net, so dass die Lehrlinge für die Kundenberatung, die Kal-
kulation, die Auftragsplanung und die Materialbestellung
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auf netzgestützte Informations-, Instruktions-, Qualifizie-
rungs-, Planungs- und Kalkulationssoftware von Herstellern
zugreifen können. Die (simulierte) Produkt- und Material-
bestellung erfolgt mit den originalen digitalen Bestell-
formularen der Hersteller und des Fachhandels. Auch die
Angebotserstellung, die technischen Planungsskizzen, die
Energieertragsrechnung und die Rechnungslegung erfolg-
ten mittels kognitiver Tools und auftragsbezogener Soft-
ware der Hersteller. Der interaktive Umgang mit diesen rea-
len Elementen modernen Auftragsmanagements – die der
Lehrling im Betrieb normalerweise so nicht kennen lernt –
ist besonders motivierend.

Nach dem Abschluss der überbetrieblichen Präsenzphase
steht der virtuelle Kundenauftrag für eine reflektierende
Nachbereitung in der Berufsschule, für ein Gespräch mit
dem Meister und die Anwendung in entsprechenden be-
trieblichen Aufträgen sowie für Prüfungsvorbereitungen
weiterhin allen Beteiligten zur Verfügung. 
Damit ist der virtuelle Kundenauftrag bisher eines der 
besten Beispiele, die überbetriebliche ehemalige Lehr-
gangsunterweisung didaktisch-methodisch im Sinne von
Handlungs- und Auftragsorientierung und einer vermehr-
ten Bedeutung von selbst gesteuerten Lernprozessen um-
zugestalten. Im Sinne der häufig uneingelöst gebliebenen
Forderungen nach einer vermehrten Kooperation der Lern-
orte können die anderen Lernorte (berufsbildende Schule,
Betrieb) sich über die Ausbildung in der ÜBA genauer in-
formieren und den virtuellen Kundenauftrag auch in ihre
eigene Ausbildung mit einbeziehen. 
Qualitative Verbesserung der ÜBA durch virtuelle Kunden-
aufträge und Blended-Learning-Angebote:

• Transparenz des Lernortes ÜBS für die anderen Lernorte 
• vermehrte Selbststeuerung der Lernenden in der überbe-

trieblichen Ausbildung durch virtuelle Strukturierung
• durchgängige Ausrichtung der ÜBL an der vollständigen

Auftragshandlung
• Motivation der Lehrlinge durch den Kundenauftrag und

das Arbeiten mit interaktiven Elementen (z. B. der Pro-
dukthersteller) aus „richtigen“ Kundenaufträgen 

• bessere Vor- und Nachbereitung der überbetrieblichen
Ausbildung durch die Lernenden und durch ihre Meister
und Lehrer (Nachhaltigkeit der überbetrieblichen Ange-
bote innerhalb der beruflichen Ausbildung insgesamt).

Wie geht es weiter? Netzgestützte
communitybasierte Lerninfrastruktu-
ren im Elektrohandwerk

Forschungsprojekte des BIBB zur Kompetenzentwicklung
in „Online-Communities“6 sowie zu netzgestützten Quali-
fizierungsangeboten von Produktherstellern in der Herstel-
ler-Handwerks-Kommunikation7 zeigen exemplarisch auf,
welche weiteren Möglichkeiten zur Verbesserung des Ler-
nens in der Arbeit bzw. im Kundenauftrag genutzt werden
können. Eine Kopplung formaler und informeller Lernan-
gebote von Produktherstellern kann durch die Verbindung
auftragsorientierter, netzgestützter Lernaufgaben mit auf-
tragsorientierten Communities8 erfolgen. Solche netzge-
stützten communitybasierten auftragsorientierten Lernin-
frastrukturen werden für eine zukunftsfähige Gestaltung
der Umsetzung der neuen Ausbildungsordnungen in den
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Abbildung 4 
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Elektroberufen als angemessene Lösung gesehen und sollen
im Rahmen eines neuen Projekts erprobt werden.9

Da die Ausbildung in den handwerklichen Elektroberufen
größtenteils in KMU und dort im Arbeitsprozess erfolgt, ist
der direkte persönliche Austausch unter den Auszubilden-
den, aber auch unter den Ausbildern, Lehrern und Mitar-
beitern nur begrenzt möglich. Es besteht ein Kommunikati-
onsdefizit im Hinblick auf den Austausch und die Verbrei-
tung von technischem und fachübergreifendem Know-how,
dem durch die Nutzung von Online-Communities begegnet
werden kann. Außerdem deutet sich als erstes Untersu-
chungsergebnis einer Befragung im Elektrohandwerk an10,
dass gerade die Jugendlichen in ihre Lerngewohnheiten
und Lernvoraussetzungen zunehmend netz- und computer-
gestützte Medien einbeziehen wollen und können.

Alle Beschäftigten im Elektrohandwerk müssen ihre beruf-
liche Qualifikation anpassen. Neben dem formalen Erwerb
von Zusatzqualifikationen, z. B. durch Herstellerschulun-
gen und Bildungsangebote der Kammern oder Innungen,
wächst der Bedarf an situativen, arbeitsplatznahen Lernge-
legenheiten, wie sie im Rahmen des Projekts exemplarisch
entwickelt werden sollen. 

Zusammenfassung

Der virtuelle Kundenauftrag ist eine zeitgemäße Form, mit
der die überbetriebliche Ausbildung ihren gesetzlichen
Auftrag, die kleinbetriebliche Ausbildung im Handwerk zu
ergänzen und zu vertiefen, tatsächlich umsetzen kann. In
der kleinbetrieblichen Ausbildung, das haben empirische
Untersuchungen ergeben11, ist der Lehrling normalerweise
nur in der Phase der Auftragsdurchführung teilweise be-

teiligt und lernt deshalb die Phasen der Information über
den Kundenauftrag, der Planung und der Auftragsauswer-
tung nicht richtig kennen. In der durch simulative, virtu-
elle Kundenaufträge strukturierten überbetrieblichen Phase
kann er die Ganzheitlichkeit des Kundenauftrags erleben,
so dass hier auch im Bereich des ganzheitlichen Lernens
am Kundenauftrag eine Ergänzung unzureichender Lern-
formen der Betriebe gegeben ist. �
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Fogolin, A. u. Zinke, G. in die-
sem Heft

11 Vgl. Eheim, D. u. a. (Hrsg.):
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in Kundenaufträgen, Hrsg.
BIBB, Bielefeld 1997, S. 133 ff.
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