Arbeitsschutzgesetz, Betriebssicherheitsverordnung
Labour protection act, regulation on operational safety

Merkmal |Erk|§rung

| Bemerkungen

Arbeitsschutzgesetz ArbSchG

Anwen-
dungs-
bereich

Das ArbSchG regelt flr alle Tatigkeitsbereiche die
grundlegenden Arbeitsschutzpflichten des Arbeit-
gebers, die Pflichten und die Rechte der Beschéftig-
ten sowie die Uberwachung des Arbeitsschutzes.

In § 1 und § 2 sind Zielsetzung, Anwendungsbereich
und Begriffsbestimmungen beschrieben. Die MaR3-
nahmen des Arbeitsschutzes sollen Unfélle bei der
Arbeit verhindern und die Arbeit menschengerecht
gestalten.

Arbeit-
geber

§ 3 bis
8§14

Hat fiir die Sicherheit und Gesundheit der Beschéf-
tigten Sorge zu tragen. Verantwortlich sind auch
Personen in Leitungsfunktionen.

Gefahrdungen sind zu ermitteln und MalRnahmen
zur Minimierung einzuleiten, z.B. durch Arbeitsplatz-
gestaltung, Schulungen, Bereitstellung von geeig-
neten Arbeitsmitteln nach dem Stand der Technik.
Dokumentationen hieriiber sind zu erstellen.

Beschaf-
tigte

§ 15 bis
8§17

Missen nach ihren Moglichkeiten fir ihre Sicher-
heit und Gesundheit Sorge tragen.

Zur Verfugung gestellte Betriebsmittel und Schutz-
ausriistungen sind zu verwenden. Beschéftigte dur-
fen dem Arbeitgeber Vorschlage bzgl. Sicherheit,
Gesundheit machen, sich ggf. an zustandige Behor-
den wenden.

Grundpflichten des Arbeitgebers
Beurteilung der Arbeitsbedingungen
Ubertragung von Aufgaben
Zusammenarbeit mehrerer Arbeitgeber
Besondere Gefahren

8 10 Erste Hilfe und sonstige Notfallma3nahmen
§ 11 Arbeitsmedizinische Vorsorge

§ 12 Unterweisung

8§ 13 Verantwortliche Personen

§ 15 Pflichten der Beschaftigten

8 16 Besondere Unterstiitzungspflichten

§ 17 Rechte der Beschaftigten

§ 20 Regelungen fiir den &ffentlichen Dienst

8§ 21 Behorden und Trager der gesetzlichen Unfall-
versicherung

§ 22 Befugnisse der zustédndigen Behorden

§ 23 Betriebliche Daten

§ 24 Erlass allgemeiner Verwaltungsvorschriften

§ 25 BuRgeldvorschriften

8 26 Strafvorschriften

Auszug aus Inhalt des ArbSchG

Betriebssicherheitsverordnung BetrSichV

Anwen-
dungs-
bereich

Die BetrSichV gilt fir das Verwenden von Arbeits-
mitteln. Sie gilt auch fiir Gberwachungsbediirftige
Anlagen, Aufzugsanlagen und Anlagen in explosi-
onsgefahrdeten Bereichen.

Uberwachungsbediirftige Anlagen sind z.B. Dampf-
kesselanlagen, Fiillanlagen, Rohrleitungen mitinne-
rem Uberdruck entziindlicher, giftiger, &tzender
Gase, Dampfe, Flussigkeiten.

Arbeit-
geber
84,83

Muss vor Verwendung der Arbeitsmittel eine
Gefahrdungsbeurteilung  durchfihren.  Vorge-
schriebene Prifungen sind vorzunehmen.

SchutzmaRBnahmen, die der Arbeitgeber zu Uber-
prufen hat, miissen dem Stand der Technik entspre-
chen. Instandhaltungsmalnahmen sind zu treffen.

Arbeits-
mittel
85,86,
88

Missen fiir die am Arbeitsplatz gegebenen Bedin-
gungen geeignet sein. Bei bestimmungsgemafer
Benutzung miissen Sicherheit und Gesundheits-
schutz gewahrleistet sein. Arbeitsmittel zum Heben
von Lasten erfordern Standsicherheit, Festigkeit,
auch die Lastaufnahmemittel. Mobile Arbeitsmittel
erfordern fir mitfahrende Beschéftigte die geringst
mogliche Gefahrdung.

Arbeitsmittel sind Werkzeuge, Geréate, Maschinen,
Anlagen. Sie diirfen nur absichtlich in Gang gesetzt
werden.

Befehlseinrichtungen an Arbeitsmitteln mussen
sichtbar und gefahrlos angebracht sein. Sicheres
Stillsetzen muss im Fehlerfall méglich sein. Schutz-
einrichtungen von Arbeitsmitteln diirfen nicht um-
gehbar sein.

§3
84
85

Gefahrdungsbeurteilung
Grundpflichten des Arbeitgebers
Anforderungen an die zur Verfligung
gestellten Arbeitsmittel
Grundlegende SchutzmaRnahmen bei der
Verwendung von Arbeitsmitteln
Schutzmaf3nahmen bei Gefdhrdungen durch
Energien, Ingangsetzen und Stillsetzen
Weitere SchutzmaBnahmen bei der Verwen-
dung von Arbeitsmitteln
§ 10 Instandhaltung und Anderung von
Betriebsmitteln
8 11 Besondere Betriebszustande, -stérungen,
Unfalle

86

§8

89

8 12 Unterweisung und besondere Beauftragung
von Beschaftigten

§ 14 Prlifung von Arbeitsmitteln

8 15 Prifung vor Inbetriebnahme und vor Wieder-
inbetriebnahme nach prifpflichtigen
Anderungen

8 16 Wiederkehrende Priifungen

8 17 Prifaufzeichnungen und -bescheinigungen

§ 19 Mitteilungspflichten

8 20 Sonderbestimmungen fiir iberwachungs-
bediirftige Anlagen des Bundes

§ 22 Ordnungswidrigkeiten

§ 23 Straftaten

Auszug aus Inhalt der BetrSichV
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Vorwort

Vorwort zur 2. Auflage

Die Automatisierungstechnik ist ein ganz wesentlicher Teil der Digitalisierung, der Aktivitaten zu Industrie 4.0
sowie der Bestrebungen zum Klimaschutz. Ferner ist sie die treibende Kraft der Wirtschaft unseres Landes und
seiner Nachbarn im Konkurrenzkampf mit anderen Landern. Deshalb ist diese Technik in mehreren Berufen
Gegenstand der Ausbildung, vor allem aber bei Elektroniker/innen fiir Automatisierungs- und Systemtechnik
sowie bei Mechatroniker/innen. Die Auszubildenden dieser Lehrberufe erwartet nach der Abschlusspriifung ein
Arbeitsumfeld mit Themen wie

e Fertigungs- und Produktionsautomation,
¢ Verfahrens- und Prozessautomation,

¢ Netzautomation,

e Verkehrsleitsysteme oder

* Gebdudeautomation.

In gleicher Weise anspruchsvoll sind die Inhalte der Lernfelder, die fiir Berufe der Automatisierungs- und System-
technik vorgesehen sind. Die Seiten des vorliegenden Buches, dessen Teile nach den Themen der Lernfelder fir
Elektroniker/innen flir Automatisierungs- und Systemtechnik konzipiert sind, schaffen die Grundlagen fiir o.g. The-
men. Das Buch mit seinen nachfolgenden Teilen ist auch fir die Ausbildung zum/zur Mechatroniker/in geeignet.

Teil B - Betrieb und Beruf:

z.B. Digitalisierung, Industrie 4.0, Organisationsformen im Betrieb, Begriffe im Arbeitsrecht, Arbeiten im Team,
Prasentation durch Vortrag, Qualifikationen flir elektrotechnische Arbeiten, Unfallverhiitung, Arbeitsschutz,
Gesundheitsschutz, Kosten und Kennzahlen, Industriespionage, Umweltschutz, Energieeffizienz.

Teil MD - Mathematik, Physik, Dokumentation, Digitaltechnik:

z.B. Formelzeichen, Rechenregeln, Lésen von Gleichungen, logarithmische GroRRen, physikalische GroRen, funk-
tionsbezogene Dokumente, Kennzeichen und Symbole fiir Schaltplane verschiedener Anwendungen, binére Ver-
knipfungen, KV-Diagramme, Codes, Codeumsetzer, Kippglieder, digitale Zahler.

Teil C - Elektrotechnik, Computer-Hardware:

z.B. Schaltungstheorie, aktive/passive Bauelemente, Operationsverstarker, RL-Schaltungen, RLC-Schaltungen,
Filter, Stromrichter, Oberschwingungen, Leitungsberechnung, Leitungen in Datennetzen, LWL, Schnittstellen,
Industrie-PC, Speichersysteme, Mikrocomputer, Bildschirmarbeitsplatze.

Teil A - Messen, Automatisieren, Antriebstechnik:

Grundlagen der genannten Bereiche, z.B. Messmittel, Sensoren, GRAFCET, Kleinsteuerungen, SPS-Program-
mierung, Sicherheits-SPS, Regelstrecken, Reglereinstellungen, Hilfsstromkreise, elektrische Motoren, Lagerege-
lung, Drehzahlregelung, Drehzahlsteuerung, dezentrale EA-Systeme, Aktoren, Schitzschaltungen, lineare Antrie-
be, Servomotoren, pneumatische und hydraulische Komponenten, Handhabungssysteme, Greifsysteme, Laser-
scanner, RFID, Bildverarbeitung.

Teil AS - Anlagen und Sicherheit:

z.B. EU-Maschinenrichtlinie, Qualitdtsmanagement, Auditierung, Fertigungsverfahren, Materialflusssysteme,
Werkzeugwechselsysteme, Lager, Fihrungen, Grenztaster, Lichtschranken, sicherheitsbezogene Steuerungen,
Sicherheit von Maschinen, Sicherheitsfunktionen, Schutzarten elektrischer Betriebsmittel, SchutzmaBnahmen,
Schutzklassen, Basisschutz, Fehlerschutz, Uberlastschutz, Kurzschlussschutz, Uberspannungsschutz, Qualitét der
Stromversorgung, Oberschwingungen, Prifungen, Inbetriebnahme, Instandhaltung, Diagnose, Anlagenverfiig-
barkeit.

Teil P - Programmierung, Programmiersprachen:
z.B. Datensicherung, Kopierschutz, Software-Ergonomie, Phasen der Softwareentwicklung, objektorientierte Pro-
grammierung, C-Schlisselworte, JAVA, PHP, CNC-Programmierung, PAL-Programmiersysteme.

Teil BA - Betriebssysteme, Anwendersoftware:

z.B. Betriebssysteme, Windows-Tastenkiirzel, Arbeiten mit Excel, Datenbanken, Grafikformate, Datenformate,
Datenkomprimierung, Schaltungssimulation mit PSpice, Standard Softwaresystem SAP, Virtuelle Umgebungen,
Stereosehen, CRM, Facility Management, IT-Sicherheitsmanagement, ITIL-Prozesse, Backup-Verfahren.

Teil U - Dateniibertragung, Anhang:

z.B. Modulation und Demodulation, Multiplexverfahren, Netze der Informationstechnik, Komponenten fiir Daten-
netze, Ethernet, DSL, PROFIBUS, PROFINET, CAN-Bus, AS-i-Bus, I0-Link, Vernetzung von Sensoren und Aktoren,
Sicherheitsbussysteme, elektronische Gebaudetechnik, Smart Grid, Smarthome, Smart Meter, LCN, Bluetooth,
Internet und seine Dienste, Internet der Dinge, VolP, MES, BDE, eBusiness-Prozesse, EDI-Datenaustausch, Ver-
schliisselung, Normen, Kurzformen, fachliches Englisch.

Verlag und Autoren danken flir die zahlreichen Benutzerhinweise, die zu einer Verbesserung des Buchs fiihrten.
Gerne nehmen wir auch kiinftig konstruktive Verbesserungsvorschlage fiir das Tabellenbuch Automatisierungs-
technik dankbar entgegen. Diese kdnnen auch per E-Mail an lektorat@europa-lehrmittel.de gesendet werden.

Sommer 2022 Der Autoren-Arbeitskreis
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Lernfelder, Hauptabschnitte des Buchs, Bestandteil der Priifungsteile

Lern- | Lernfeld (Aufgabe) enthalten im Hauptabschnitt HA des Prifung
feld Tabellenbuchs Automatisierungstechnik Teil
HA Seiten (Beispiele) 1 2
1 Elektrotechnische Systeme B Durchfiihrung von Projekten, Arbeitssicherheit, X | X
analysieren, Funktionen Unfallverhiitung
prifen und Fehler beheben MD Schaltzeichen, Stromlaufpléne, elektrische
Grolen, Darstellung von Funktionen
C Dioden, Transistoren, Stromversorgung der
IT-Gerate, RLC-Schaltungen, Bediengeréate
2 Elektrische Systeme B Unfallverhiitung, Installationspléne, Erstellen X | X
planen und installieren eines Angebots, Planung eines Auftrags
Cc Leitungen in Niederspannungsanlagen
3 Steuerungen und Regelungen | MD Schaltzeichen, Schaltalgebra, KV-Diagramm, X | X
analysieren und realisieren digitale Zahler, Kippglieder, Komparatoren
A Sensoren, Aktoren, SPS
C Operationsverstarker, Leitungen, Dreiphasen-
wechselstrom, Steckverbinder, Industrie-PC
4 Informationstechnische MD DA-Umsetzer, AD-Umsetzer, Schnittstellen, X X
Systeme bereitstellen Informationsverarbeitung, Codeumsetzer
BA Anwendersoftware, Virtuelle Umgebung
c Computer, Twisted-Pair-Leitungen, LWL, Filter
5 Elektroenergieversorgung Cc Batterien, Bezugspfeile, Wechselgrof3en, X | X
und Sicherheit von Anlagen aktive Bauelemente der Energietechnik,
und Geréaten konzipieren Transformatoren, Stromrichterschaltungen
AS Schutzmalnahmen, Lichtschranken
6 Elektrische Systeme Cc Halbleiterspeicher, optische Speicher, X | X
analysieren und prifen Schnittstellen, Bildschirmarbeitsplatze
7 Steuerungen und Regelungen | A Sensoren, Messwerterfassung, Aktoren, Ablauf- X
flr Systeme programmieren Funktionspléne, Kleinsteuerungen, SPS,
und realisieren Regelungstechnik, Drehzahlregelung,
Roboter, CNC, Betriebsarten X
8 Energiewandlungssysteme A Antriebstechnik, Sicherheit von Maschinen,
auswahlen und integrieren Motoren, sicherheitsbezogene Steuerungen
MD Symbole Pneumatik, Hydraulik X
9 Steuerungs- und AS Fertigungsverfahren, Sicherheit X
Kommunikationssysteme P Phasen der Softwareentwicklung
planen und einbinden U] Modulation, Demodulation, (W)LAN,
Bussysteme
Cc Leitungen, Steckverbinder, Computer
10 Systeme der Automatisie- AS EU-Maschinenrichtlinie, Maschinensicherheit,
rungstechnik installieren, USV-Systeme, Uberspannungsschutz X
in Betrieb nehmen und
libergeben Funksteuerung, PROFINET, AS-i, Gateways
11 Systeme der Automatisie- B Umwelttechnik, Umgang mit Elektroschrott X
rungstechnik instandhalten, AS Uberwachung der Stromkreise, Anlagen-
dokumentieren und optimieren diagnose, Materialflusssysteme, Wartungsplane
Betriebsdatenerfassung, EDI-Datenaustausch
12 Systeme der Automatisie- B Prozessanalyse, Projektdurchfiihrung X
rungstechnik planen und MD Lastenheft, Pflichtenheft, Schaltplane
realisieren A Antriebe von Schitzen, Messen, Steuern, Regeln,
Dezentrale EA-Systeme, Hilfsstromkreise,
13 Systeme der Automatisie- P, A Sensoren, Aktoren X
rungstechnik anpassen und Softwareentwicklung, Softwaretests,
dokumentieren CNC-Maschinen, PAL-Programmierung, PHP
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Digitalisierung, Industrie 4.0

Hierarchische
Automatisierungsstruktur

Fabrikleitebene

Betriebs-
leitebene

Prozess-
leitebene

Steuerungs-
ebene

Feldebene

Virtueller Raum
(Cyberspace)

Cyber-Physische
Automatisierung

(siehe Teil U)

Cyber-Physische Systeme (Cyber'-Physical Systems,
CPS?) sind komplexe GroBsysteme. Sie enthalten
physische (reale) Objekte und Prozesse sowie virtuel-
le (softwarebasierte) Objekte und Prozesse. Sie sind
vernetzt mittels Informations- und Kommunikations-
technik IKT3. Hierarchische Strukturen werden dabei
aufgeldst. CPS sind die technologische Grundlage fiir
Industrie 4.0 (4. industrielle Revolution). Die beson-
dere Eigenschaft der CPS ist, dass diese smart, d.h.
geschickt und intelligent, sind. Die wichtigsten Ent-
wicklungen sind: Smart Mobility*, Smart Health-
care®, Smart Grid® (Seite 462) und Smart Factory’.

Industrieentwicklung bis zur 4. Industriellen Revolution

1. industrielle Revolution,
ab 1800

e Griinderzeit mit Me-
chanisierung,

¢ Fertigung in Fabriken,

e Nutzung der Wasser-
kraft und Dampfkraft,

* Herstellung serien-
identischer Teile.

z. B. Dampfhammer

1. industrielle Revolution,
ab 1900

¢ FlieBbandfertigung,

* Massenproduktion,

* Arbeitsteilung,

¢ Elektrische Antriebs-
technik fir Maschinen
in der Produktion.

z. B. FlieBbandfertigung

3. industrielle Revolution,
ab 1970

4. industrielle Revolution,
ab 2000

* Halbleiter,

¢ Integrierte Schaltkreise,
* Mikrocomputer,

* PC, SPS,

* Roboter,

¢ NC-Maschinen.

* Smart factory, smart
products, smart ...,
¢ Cyber-Physikalische
Systeme (CPS),
¢ Internet der Dinge

(10T8),

¢ Mikroelektromechani-
sche Systeme (MEMS®).

z. B. Numerische Steuerung z. B. Virtuelle Produktion

Smart Mobility

Smart Mobility:  Opti-
mierte Nutzung der Mo-
bilitatsangebote, z. B. der
Kraftfahrzeuge durch den
Einsatz von IKT, fiir eine
energieeffiziente, emis-
sionsarme, sichere und
kostengtlinstige Mobilitat.

Smart Healthcare

Smart Healthcare: Mittels
IKT werden Patienten
durch Arzte und medizini-
sche Dienstleister optimal
versorgt: llickenloses
Monitoring (Beobachten
und Aufzeichnen). Im Not-
fall kbnnen Hilfen koordi-
niert veranlasst werden.

Patienten-

zimmer

Smart Grid: Intelligente
Vernetzung von Stromer-
zeugern, Stromspeichern
und Verbrauchern mithil-
fe von IKT, so dass das
Energieangebot stets die
Nachfrage umweltscho-
nend befriedigen kann.

Smart Factory: Mit IKT
vernetzte Unternehmen,
Maschinen, Anlagen, Zu-
lieferer und Logistiker,
um auf Kundenwiinsche
schnell und flexibel rea-
gieren zu kénnen.

' griechische Vorsilbe cyber ... = Steuerung ... — Kybernetik; 2 CPS entsteht aus der Vernetzung von computerintegrierten
Systemen; 2 IKT = Informations- und Kommunikationstechnik;  smart mobility = intelligenter Verkehr; ® smart healthcare =
intelligenter Gesundheitsdienst; ® smart grid = intelligente Energieversorgung; ’ smart factory = intelligente Fabrik; 0T, von
Internet of Things; ° MEMS, von microelectromechanical systems = mikroelektromechansiche Systeme




Organisationsformen in Unternehmen
Organizational forms for companies

Organisationsform

[Cerung | - {58]

reiche

Abtei-
lungen

Teams

Liniensystem

Erklarung

Fachliche und personelle Weisun-
gen gehen von oben nach unten von
zentralen Stellen aus. Es liegt eine
hierarchische Baumstruktur vor.

Das Unternehmen ist in Bereiche,
Abteilungen und Teams gegliedert.
Diese Untergliederung erfolgt nach
Funktionen oder Prozessen.

Jeder Mitarbeiter erhalt nur von sei-
nem unmittelbaren Vorgesetzten
Anweisungen. Das ausschlieBliche
Liniensystem kommt selten vor.

Bemerkungen

Geschéftsleitungen lassen sich in
groRBeren Unternehmen meist von
Experten, die als Stabsstellen fun-
gieren, beraten.

Eine feinere Untergliederung ist zu
vermeiden, da ein guter Informa-
tionsfluss einen kurzen Berichtsweg
erfordert.

Die Kompetenzen und Zusténdigkei-
ten sind beim Liniensystem klar
geregelt.

e

|:|\\\<\__’ [ ] Bereiche
A

[ ] =[] sereiche

— Kommunikation

Funktionssystem

Beim Funktionssystem sind die
Zusténdigkeiten nach Funktionen
oder Prozessen aufgeteilt. Die
Bereichsleiter handeln selbststan-
dig. Zwischen den Bereichen herr-
schen  Kunden-Lieferanten-Bezie-
hungen.

Ein ausschlieBliches Funktions-
system wird nirgends angetroffen.
Es wird nur auf der Bereichsleiter-
ebene gelebt. Die unteren Leitungs-
ebenen sind dagegen entsprechend
dem Liniensystem organisiert.

Die oberste Leitung (Leitungsteam)
gibt nur Zielsetzungen aus und ent-
scheidet in unternehmenswichtigen
Fallen.

Der Bereichsleiter einer Fertigung
beschafft z.B. (iber den Bereich
Informatik anhand seines geneh-
migten Budgets mehrere PCs, ohne
die oberste Leitung hierliber zu
informieren.

Produkt 1
Leitung 1

Produkt 2
Leitung 2

Spartensystem

Beim Spartensystem unterstehen
der obersten Leitung produkt-
bezogene, eigenverantwortliche
Geschaftsbereiche oder Geschéfts-
felder.

Innerhalb einer Sparte kommt meist
die Mischform aus Funktionssystem
und Liniensystem vor.

Prinzipiell wird bei dieser Organisa-
tionsform auch von Unternehmen
im Unternehmen gesprochen.

Man kann das Spartensystem in
einem Unternehmen mit einer
Matrixorganisation kombinieren.

Bereiche

100 1

Auf-

gaben
L1

Matrixorganisation

Bei einer Matrixorganisation wer-
den von einzelnen Personen oder
auch von Bereichen sogenannte
Querschnittsaufgaben flir mehrere
Bereiche wahrgenommen.

Die Matrixorganisation kommt nur
in Verbindung mit einer der oben
beschriebenen  Organisationsfor-
men vor.

Gleiche Strategien kénnen in unter-
schiedlichen Bereichen umgesetzt
werden. Marketing-Strategien kon-
nen z.B. von einer Personengruppe
fir mehrere Produktbereiche ent-
wickelt werden.

Die Matrixorganisation zwingt zur
Teamarbeit, da Entscheidungen und
Weisungen in Abstimmung erfolgen
missen.

Entscheider
Projektleiter

Bereiche

Projektmanagement

Diese Organisationsform kommt
nur in Verbindung mit den oben
beschriebenen  Organisationsfor-
men vor. Uber Abteilungen oder
Bereiche hinweg werden Projekt-
teams gebildet, die eine vorgegebe-
ne Aufgabe umzusetzen haben.

Geleitet wird ein Projektteam von
einem Projektleiter, der meist an ein
Entscheidergremium berichtet.

Bei der Bildung von Projektteams ist
daflir zu sorgen, dass gleiche Mitar-
beiter nicht in zu vielen Projekt-
teams mitwirken und somit Uber-
lastet werden.

Nach Beendigung der Projektarbeit
wird das Projektteam wieder aufge-
16st.

1



Bereiche der betrieblichen Organisation
12 Departments of enterprise organization

Bereich Aufgaben Eingesetzte IT-Systeme
Marketing Représentation des Unternehmens nach auRen. Durch- Textverarbeitung, Tabellenkalkulatio-
fihrung von Veranstaltungen, Messen, Pressekonferenzen. nen, Préasentationsprogramm (Office-
Werbeartikel, Produktdokumentationen,  Publikationen Anwendungen) Print-Systeme, Internet.
bereitstellen.
Vertrieb Marktanalysen durchfiihren, Kundenkontakte herstellen, CRM-System (Customer Relationship
Verkaufsvertrage abschlie3en. Management), Office-Anwendungen,
IT-System, z.B. von SAP (Seite 415).
Einkauf Artikel, Maschinen, Anlagen beschaffen in Zusammenarbeit Elektronische Marktplatze, Office-An-
mit den Fachbereichen. Einkaufsvertrage abschlieRen. wendungen, IT-System, z.B. von SAP.
Entwicklung  Vorentwicklung von Produkten, auch Softwareprodukten Berechnungsprogramme, CAD-Syste-
(Forschung); Entwicklung und Detailkonstruktion der Pro- me, Produktdaten-, -lifecyclemanage-
dukte; Versuche durchfiihren. mentsysteme (PDM, PLM, Seite 29).
Fertigung Fertigung der Teile der Produkte, die nicht zugekauft werden. Systeme NC-Programmierung, PPS
Unterbereiche sind Werkstétten, Arbeitsvorbereitung, Be- (ERP, z.B. von SAP), Office-, CAD-,
Logistik triebsmittelbereitstellung. Planung, Sicherstellung der Logis- PDM/PLM-, Simulationssysteme, Syste-
tik-Prozesse (ERP, Enterprise Resource Planning; auch PPS me BDE, MES (Seiten 456, 457).
Produktionsplanung, Steuerung).
Montage Zusammenbau der Produkte anhand der Eigenfertigungstei- Systeme PPS- (z.B. von SAP), Office-,
le und Zukaufteile. Abwicklung des Versands. Oft auch PDM-, Simulationssysteme, Systeme
Abwicklung von Warenannahme und Lagermanagement. MES, BDE.
Kunden- Reparatur ausgelieferter Produkte. Organisation eines Ser- PPS-Systeme (z.B. von SAP), Office-An-
dienst vicenetzes, oft weltweit. Erstellen von Produktdokumenta- wendungen, Print-Systeme, PDM/PLM-
tionen, Service-Dokumentationen. Systeme, Schulungssysteme.
Qualitats- Einfliihrung qualitatssichernder MaRnahmen im Unterneh- Office-Anwendungen, CAQ-Systeme
sicherung men. Durchfiihrung interner Audits. Durchfiihrung von (Computer Aided Quality).
Audits bei Zulieferanten.
Arbeits- Vorgaben hinsichtlich Arbeitssicherheit, z. B. Festlegung von  Office-Anwendungen, spez. Software.
sicherheit Rauchabzugsanlagen, Stormeldeeinrichtungen, Schutzbe- www.microsoft.com
kleidung. www.quentic.de
Informatik Beschaffung von IT-Geréten und Standard-IT-Software fir Entwicklungstools, Programmier-
die Fachbereiche. Entwicklung spezieller Softwarelésungen, sprachen, Datenbank-Systeme, Office-
Anpassungen von Standardsoftware an unternehmensspe-  Anwendungen.
zifische Prozessablaufe.
Controlling Steuerung der Unternehmensplanungen und Abgleich der Office-Anwendungen,  spezielle  IT-
Unternehmensentwicklung mit den Planwerten. Uberwa- Systeme fiir Controlling, Rechnungswe-
chung der Kostenentwicklung im Unternehmen. Ermittlung sen, z.B. von SAP (Seite 414).
des Betriebsergebnisses. Weitere Unterbereiche sind Rech-  yyww.sap.com
nungswesen, Buchhaltung, Organisationsentwicklung.
Personal- Personalbeschaffung, Personalentlassung, Arbeitsbewer- Office-Anwendungen, Personalmana-
wesen tung, Abwicklung der Entlohnung, Personalentwicklung gementsysteme (HR Human Resour-
(Erarbeitung von Qualifizierungsprogrammen), Umsetzung ces), z. B. von SAP.
Tarifvertrag, Leitung betriebliches Ausbildungszentrum.

Betriebsrat Vermittelt zwischen den Interessen der Mitarbeiter und Office-Anwendungen, Verwaltungspro-
denen der Unternehmensleitung bzw. von Fiihrungskréften. gramme, z.B. von SAP
rl——‘—}_|_| |
[ Produkt1 [ Controlling |

Vertrieb Unternehmens - Entwicklung Offentlichkeitsarbeit P

Entwicklung Rechnungswesen i

Fertigung/Montage Buchhaltung LS S libsitssichenhsit

Kundendienst Organisations-Entwicklung Werbung, Sponsoring
Ausschnitt aus Organigramm eines Unternehmens (Beispiel)




Rechtsgeschifte des Betriebs

Legal transactions of the business

Art Vertragspartner Vertragsinhalt Form Regelung im BGB
Gesellschafts-  mehrere Verpflichtung der Gesell-  formlos, 8§ 705 bis 740
vertrag Gesellschafter schafter, den im Vertrag empfohlen

vorgesehenen Zweck zu notarielle
fordern. Beurkundung
Dienstvertrag  Arbeitnehmer/ Leistung von Diensten formlos, 88 611 bis 630
(Arbeits- Arbeitgeber (Arbeit) gegen Bezahlung empfohlen (auRerhalb BGB
vertrag) Schriftform weitere Gesetze)
Kaufvertrag Kaufer/Verkaufer Gegen Bezahlung empfohlen flr 88 433 bis 514,
VerduBerung von Sachen grof3ere Sachen bei Grundstiicken
Schriftform. zusatzlich §8 873
Bei Grundstiicken bis 902
ist notarielle Beur-
kundung Pflicht.
Mietvertrag Mieter/Vermieter Gegen Bezahlung Uber- empfohlen fir Hau- 88 535 bis 580,

(Leasingvertrag)

lassung der vermieteten
Sache zum Gebrauch.

ser oder Hausteile
Schriftform

bei Wohnungen
zusatzliche Gesetze

Pachtvertrag

Pachter/Verpachter

Gegen Bezahlung Uber-
lassung der verpachteten
Sache zum Genuss der
Ertrage.

empfohlen Schrift-
form, bei Grund-

stlicken mit notari-
eller Beurkundung

§8 580 bis 597

Leihvertrag Verleiher/Entleiher Ohne Bezahlung Uberlas- formlos, 88 598 bis 606
sung der entliehenen empfohlen
Sache zum Gebrauch. Schriftform
Werkvertrag Besteller/ Gegen Bezahlung Herstel- formlos, 88 631 bis 650
Unternehmer lung eines versprochenen empfohlen
Werkes, z.B. einer Sache, Schriftform
auch aus Material des
Bestellers.
Werk- Besteller/ Gegen Bezahlung Herstel- formlos, 88 631 bis 650
lieferungs- Unternehmer lung eines versprochenen empfohlen zuzuglich Bestim-
vertrag Werkes mit Lieferung des  Schriftform mungen Uber
Materials. Kaufvertrag
Darlehens- Darlehensnehmer/  Uberlassung von Geld formlos, 88 607 bis 610
vertrag Darlehensgeber oder anderer vertretbarer empfohlen
Sachen, gegen oder ohne  Schriftform

Verglitung.

Vertrage kdnnen von nattirlichen Personen (Menschen nach der Geburt) oder von juristischen Personen
(Zusammenschlisse anderer Personen) geschlossen werden.
Gewahrleistung, Haftung: Sachen 2 Jahre, Softwareentwicklung 3 Jahre.

Offentliches
Angebot, z. B.
Zeitungs-
anzeige oder
Schaufenster,
gilt nicht

als Antrag,
sondern als
Aufforderung
zur Abgabe
eines Antrags.

Fall 1:
Fall 2:
(will kaufen) Nichtannahme
Person A, Person B,
z B. Nichtannahme . B
Kaufer Verkaufer

Antrag € 18.-

Nichtannahme

Antrag € 19.-

Zustandekommen von Vertragen
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Begriffe im Arbeitsrecht

14 Termsin labour law

Begriff Erklarung Bemerkungen
Arbeits- Umfasst alle Gesetze und Verordnungen zur un- Betriebsverfassungsgesetz, Tarifvertragsgesetz,
recht selbststandigen, abhéngigen Erwerbstatigkeit. Berufsbildungsgesetz, siehe nachfolgend.
Basis: Grundgesetz, Biirgerliches Gesetzbuch. www.verzeichnis-sozialrecht.de
Arbeits- Enth&lt Namen und Anschrift der Vertragsparteien, Weitere Bestandteile konnen sein: Bezug zu Tarif-
vertrag Beginn des Arbeitsverhéaltnisses, Probezeitraum, vertrdgen und Betriebsvereinbarungen, Rege-
Beschaftigungsort, Wochenarbeitszeit, Hohe des lung von Nebentatigkeiten, Geheimhaltungs-
Entgelts, Urlaubsanspriiche, Kiindigungsfristen, pflichten. Der Arbeitsvertrag ist die Grundlage
Angaben zur Tatigkeit, Anzeigepflicht von Arbeits- €ines Arbeitsverhéltnisses.
verhinderungen. www.kluge-recht.de; www.igmetall.de
Arbeits- Umfasst keine Ruhezeiten, betrdgt z.B. 8 Stun- Ruhepausen missen mindestens 15 min lang
zeit den/Tag. Sie kann bis 10 Stunden (mehr im Notfall, sein. Zwischen Beendigung der Arbeitszeit und
z.B. Brand) betragen, wenn innerhalb von sechs Neubeginn miissen 11 Stunden Ruhezeit sein.
Monaten im Durchschnitt 8 Stunden werktaglich = Arbeitszeitgesetz.
nicht Giberschritten werden. www.arbeitsrecht-ratgeber.de
Arbeits- Wird Uberwacht durch Berufsgenossenschaften, Sicherstellung tAS: z.B. Gewerbeordnung,
schutz Gewerbeaufsichtsémter, Betriebsrate, Arbeits- Arbeitsstattenverordnung, Unfallverhiitungsvor-
sicherheitsbeauftragte. schriften, Geréatesicherheitsgesetz, Arbeitssicher-
Zu unterscheiden sind technischer Arbeitsschutz heitsgesetz, Arbeitsschutzgesetz.
tAS und sozialer Arbeitsschutz sAS. Sicherstellung sAS: z.B. Bundesurlaubsgesetz,
Betriebs- Ab 5 Mitarbeitern mit vollendetem 18. Lebensjahr Arbeitszeitgesetz, Mutterschutzgesetz, Schwer-
rat kann ein Betriebsrat gewahlt werden. behindertengesetz, Jugendarbeitsschutzgesetz,
www.arbeitnehmerkammer.de Arbeitsplatzschutzgesetz.
Kindi- Kindigungen durch den Arbeitgeber mit mehr als Der Arbeitnehmer kann gemaR der Kiindigungs-
gung 10 Mitarbeitern unterliegen dem Kiindigungs- vereinbarung im Arbeitsvertrag immer kiindigen.
schutzgesetz. Kindigungen durch den Arbeitgeber erfordern
Kindi- Personenbedingte Kiindigung wegen z.B. Langzeit- ein Anhoren durch den Betriebsrat. Ordentliche
gungs- erkrankung; verhaltensbedingte Kiindigung durch Kiindigungen erfolgen fristgeméaR unter Einhal-
arten haufige Unplnktlichkeit, Storung des Betriebsfrie- ten von Kindigungsfristen, auBerordentliche
o dens, Unterschlagung; betriebsbedingte Kiindi- Kiindigungen erfolgen fristlos, sofort.
Kiindi- gung wegen Auftragsmangel, meist mit Auszah- Bei einer Anderungskiindigung kann das Arbeits-
gungs- lung einer Abfindungspramie. verhaltnis unter geanderten Verhéltnissen, z.B.
schutz- Kindigungsschutzgesetz schitzt den Arbeitneh- Tatigkeit, Entgelt, fortgesetzt werden.
gesetz mer vor ungerechtfertigter Kiindigung. www.info-arbeitsrecht.de
Arbeits- Das einfache Arbeitszeugnis enthélt Angaben zu Anspruch gemaR § 109 Gewerbeordnung/§ 630
zeugnis den durchgefiihrten Arbeiten und zur Dauer des BGB (Biirgerliches Gesetzbuch). Die Beurteilung
Beschéftigungsverhéltnisses. muss wohlwollend formuliert sein. Es bedeuten:
Geheim- Das qualifizierte Arbeitszeugnis enthélt ferner e vollste Zufriedenheit = sehr gute Leistung,
codes Angaben zu Leistung und Fihrung des Arbeitneh- e volle Zufriedenheit = befriedigende Leistung,
mers und wird nur auf dessen Verlangen ausge- ¢ zur Zufriedenheit = ausreichende Leistung,
stellt. Kann von ihm auch als Zwischenzeugnis ver- ¢ hat sich bemiiht = ungentigende Leistung,
langt werden. e war kontaktfreudig => génnte sich viele Pausen.
www.arbeits-abc.de www.zeugnisdeutsch.de
Arbeits- Ist zusténdig bei Rechtsstreitigkeiten bzgl. Arbeits- 1. Instanz: Arbeitsgericht
gericht vertrdgen, Ausbildungsvertragen, Tarifvertragen. 2.Berufungsinstanz: Landesarbeitsgericht
Ferner werden Félle des Betriebsverfassungs- 3. Revisionsinstanz: Bundesarbeitsgericht
rechts, Mitbestimmungsrechts verhandelt. www.bundesarbeitsgericht.de
Mitarbeiter | Einstellung | |Arbeitsphase| | Kiindigung | | Rentenbeginn |
Arbeit- Arbeitsvertrag Arbeitsvertrag Arbeitsvertrag Arbeitsvertrag
geber [ friiheres Arbeitszeugnis  Arbeitsschutz-Regelungen  Kiindigungsschutzgesetz Arbeitszeugnis
Tarifvertrag Arbeitszeitverordnungen  Arbeitsschutz-Regelungen Tarifvertrag
Arbeits- Zwischenzeugnis Arbeitszeugnis
gerichte [ Tarifvertrag Tarifvertrag
Wichtige Wirkungen von Vorschriften und Gesetzen im Beruf




Bestandteile eines Tarifvertrags
Parts of tariff agreement

Bestandteil Erklarung, Beispiele Bemerkungen

Entlohnung Das Entgelt-Rahmenabkommen ERA ist glltig Zusatzlich zum Entgelt-Rahmen des Tarifs gibt

nach ERA fiir die Metall- und Elektroindustrie. Keine Unter- es Leistungszulagen, die je nach Unternehmen
scheidung zwischen Arbeitern/Angestellten. stark verschieden sind. Es gibt bis zu 17 ERA-
Begriffe Lohn, Gehalt sind durch Entgelt ersetzt. Gruppen flir Entgeltfindung, nach Bundesland

verschieden.

Ausbildungs- Festlegung der Vergltungen in den einzelnen Istin jedem Bundesland leicht verschieden.

verglitung Ausbildungsjahren.

Arbeitszeit Festlegung der Wochenarbeitszeit. Teilarbeitszeit Die maximale Mehrarbeit je Woche ist ebenfalls
ist getrennt zu regeln. festgeschrieben.

Zuschlage Fir Mehrarbeit, Schichtarbeit, Nachtarbeit, Je nach Tarifgebiet verschieden. Auch z.T.

Bezahlung bei
Arbeitsausfall

Sonntagsarbeit, Feiertagsarbeit, 24. und 31. De-
zember.

Zu unterscheiden st Arbeitsausfall durch
Betriebsstérung und Arbeitsverhinderung, z.B.
wegen Kinderbetreuung, Todesfall, Geburt, Ehe-
schlieBung.

abhéngig von der Tageszeit.

Fir die vom Arbeitgeber zu vertretenden Aus-
fallzeiten infolge Betriebsstorung ist der durch-
schnittliche Verdienst zu bezahlen. Fir die
Arbeitsverhinderung sind zu bezahlende
Arbeitstage definiert.

Fortzahlung von
Lohn und Gehalt
bei Krankheit

Urlaub

Sonder-
zahlungen

Ist durch den Arbeitgeber flir mindestens

6 Wochen sicherzustellen.

Festlegung der
Arbeitstage.

jahrlichen Urlaubstage als

Das sogenannte 13. Monatseinkommen, wel-
ches meist weniger als ein Monatseinkommen
ist, sowie weitere Zahlungen, wie Pramien.

Arbeitsunfahigkeitsbescheinigungen sind dem
Arbeitgeber z. B. spatestens am 3. Tag vorzule-
gen.

Das Durchschnittseinkommen wird im Urlaub
weiterbezahlt. Zusatzlich gibt es Urlaubsgeld.

Meist gestaffelt nach der Betriebszugehorigkeit.
Voller Anspruch oft erst nach vier Jahren.

Freistellungs-

Beispiele: Tod Eltern/Ehegatte/Kinder, Ehe-

Arztbesuche sind in der Regel auBerhalb der

anspriliche schlieBung, Geburt, Weiterbildung. Arbeitszeit vorzunehmen.
Verdienst- Ist nach Lebensalter und Betriebszugehdrigkeits- Es wird ein Alterssicherungsbetrag als Mindest-
sicherung zeit geregelt, z. B. ab 54. Lebensjahr (Alterssiche- verdienst ermittelt, z. B. der Verdienst zum Zeit-
rung). punkt der Alterssicherung.
Probezeit In dieser Zeit kann vom Unternehmen ohne Die Kiindigung ist auch vom Arbeitnehmer még-
Angabe von Griinden geklindigt werden. lich. Die Probezeit ist maximal 6 Monate.

Kiindigung Vom Unternehmen und Arbeitnehmer sind Kiin- In der Probezeit sind die Fristen deutlich kiirzer
digungsfristen einzuhalten. In der Metall- und als danach. Meist 4 Wochen zum Monatsende.
Elektroindustrie (IG-Metall) darf Beschéftigten ab  Kiindigt der Arbeitgeber, so ist die Kiindigungs-
vollendetem 53. Lebensjahr nicht mehr gekin- zeit abhangig von der Zeit der Betriebszu-
digt werden, auBer bei disziplinarischen Ver- gehorigkeit. Der Beschaftigte hat Anspruch auf
stoBen. ein Arbeitszeugnis.

Beschaftigungs-  Absenkung der Wochenarbeitszeit, um in wirt- Die Absenkungen sind je nach Tarifgebiet fest-

sicherung schaftlich schwierigen Zeiten Kiindigungen zu gelegt. Eine Alternative dazu ist Kurzarbeit.

Qualifizierung

vermeiden.

Zwischen Arbeitnehmer und Arbeitgeber ist der
erforderliche Qualifizierungsbedarf festzulegen.

Die Kosten der QualifizierungsmalRnahmen
sind vom Arbeitgeber zu tragen.

Erarbeiten und
Einbringen lUber
Gewerkschafts-
vorstand beim
Arbeitgeber-
verband

Verhandlungen

Werden von der
Verhandlungs-
kommission
gefuihrt

Verhandlungs-
ergebnis

gescheitert

Urabstimmung,
evtl. Streik,
Schlichtung

(Verhandlungen im Bei-
sein eines Schlichters)
Entstehung eines Tarifvertrags
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Systematisches Marketing
16 Systematic marketing

Merkmal

Marketing-
Strategie

Erklarung

Eine Marketing-Strategie ist schriftlich fest-
zulegen. Sie beschreibt den Nutzen, den
Sie lhren Kunden bringen, beschreibt lhre
Kunden und beantwortet die Frage, wieso
lhre Kunden gerade mit Ihnen Geschéfte
machen und nicht mit lhren Mitbewerbern.

www.existenzgruender.de

Bemerkungen, Beispiele

Die Beschreibung dieser Themen beeinflusst die Aus-
richtung eines Unternehmens wesentlich. Deshalb ist
grol3e Sorgfalt aufzuwenden. Neben dem Produkt selbst
und seinem Design sind z.B. Qualitat, Know-How,
rasche Reaktionszeiten, glinstige Preise darzustellen. Bei
Privatkunden sind Alter, Beruf, Einkommen, Interessen
von Bedeutung, bei Unternehmen Merkmale wie GroRe,
Branche, Markt, Region.

Marketing-
Ziele

Die Marketing-Ziele sind in der Regel fir
12 Monate im Voraus zu planen. Sie sind
die Voraussetzung zur Festlegung des
Marketing-Budgets.

Marketing-Strategie und -Ziele orientieren
sich am Produktportfolio (Sammelmappe),
in dem die zu vermarktenden Produkte,
bewertet nach z.B. Umsatz und Gewinn,
verwaltet sind.

Beispiele konnen sein:

® bis zum Jahresende mindestens 2 Fachartikel in der
Presse platzieren,

® 40 neue Interessentenadressen gewinnen,

® 4 neue Kunden gewinnen,

® 10 neue Auftrdge gewinnen,

® den Umsatz um 10 % steigern.

Marketing-
Aktionsplan

Im Marketing-Aktionsplan sind fiir jedes
Marketing-Ziel bzw. fir jede Marketing-
MaBnahme die notwendigen Aktionen
festzulegen. Der Aktionsplan muss je Ak-
tion den Zieltermin und das auszugebende
Budget enthalten.

Beispiele fiir Bestandteile von Aktionsplanen sind
® Rhetorik-Kurs besuchen,

® Vortragstexte formulieren,

e Vereine fir einen Beitritt auswahlen,

® Anzeigentexte schreiben,

® Medien fir Anzeigen auswahlen,

e Tagessatze mit Rabattstaffelungen festlegen.

Marketing-
MaRBnahmen

Die Marketing-MaBnahmen hangen von
den Marketing-Zielen ab. Zu klaren ist
aufl3erdem die Zielgruppe einer Marketing-
MaBnahme, ferner der Kostenrahmen
einer MalBnahme. Je nach Zielgruppe wir-
ken Marketing-MaRnahmen unterschied-
lich.

Die MarketingmalRnahmen sind von Zeit zu
Zeit hinsichtlich ihres gebrachten Erfolgs
zu bewerten und dementsprechend zu ver-
starken oder zu reduzieren.

Beispiele von Marketingmalnahmen sind

® ansprechende Verpackungen der Produkte,

® regelmaBig Kundenzeitschrift per Post oder E-Mail
verteilen,

e Kleinanzeigen oder groRRere Anzeigen in Zeitschriften,
Zeitungen und Internet, sozialen Medien aufgeben,

® Eintragung in Adressblicher und Branchenverzeich-

nisse vornehmen,

Radio-, TV-Werbung vornehmen,

AuBenwerbung, z. B. Plakate, durchfiihren,

Mitglied werden in Berufsverbanden,

eigene Website im Internet erstellen,

Werbegeschenke verteilen,

Rabattaktionen, Gewinnspiele starten.

Marketing-
Budget

Kann anhand der Marketing-Ziele, nach
Umsatz oder nach Wertsein eines Neukun-
den geplant werden. Marketing-Maf3nah-
men sind hinsichtlich ihres zu erwartenden
Nutzens bei der Budgetierung zu bewerten.

Viele Marketing-MaBnahmen wirken erst mittelfristig.
Damit sich eine Anzeige in einer Fachzeitschrift auszahlt,
muss diese oft mehrfach hintereinander geschaltet wer-
den. Es ist darauf zu achten, dass flr nicht erfolgsbrin-
gende MaRBnahmen nicht zuviel Geld ausgegeben wird.

| Marketingpotenziale |

Gestaltung | |

Service |

Qualitat
Aufmachung

Verpackung

Kundendienst
Garantieleistungen

Beratungsleistungen

Kernsortiment

neue Produkte

Anderungen von Randsortiment
Produkteigenschaften

Sortimentbreite
Produktausmusterung

Sortimenttiefe

Marketing-Wirkungskreis




Fihren von Verkaufsgesprachen
Discourses for selling

Art

Beschreibung

Phasen der Gesprachsfithrung

Kontakt-
er6ffnung
Gesprachs-
er6ffnung

Argumentation

Abschluss

Nach Abschluss

Gehen Sie auf den Kunden zu, wenn méglich.

Die ersten Sekunden lhres Eindrucks beim Kunden sind fiir
einen positiven Gesprachsverlauf oft entscheidend. Bieten Sie
héflich Ihre Hilfe an.

Sie mussen geschickt fragen und aktiv zuhdren. Den Kunden
mit Argumenten nicht Gberfordern. Beachten, was er versteht.
Dem Kunden den Nutzen des Produktes naherbringen.

Sie missen erkennen, wann die Zeit fiir einen Verkaufsab-
schluss reif ist. Nicht iberargumentieren.

Denken Sie an die Zeit nach dem Verkauf. Versprechen Sie
nichts, was Sie oder das Produkt nicht halten kdnnen.

Bemerkungen, Beispiele

Beobachten Sie, ob ein Kunde
Lherumirrt”.

Lacheln Sie. Stellen Sie sich vor.
Zeigen Sie sich motiviert.

Geeignete Worte sind

... das erlaubt Ihnen ...

... das bringt lhnen ...

... dadurch sparen Sie ...
Kontrollfragen, Gegenfragen
stellen.

Siehe Regeln der Reklamations-
behandlung.

Fragetechniken

Offene Frage

Geschlossene
Frage
Direkte Frage

Indirekte Frage
Informations-
frage
Gegenfrage
Detaillierungs-
frage

Alternativfrage

Kontrollfrage

Die Antwort der Frage ist offen.

Die Antwort ist mit der Fragestellung vorab festgelegt, z.B. ja
oder nein. Diese Frageform ist nicht immer geeignet.
Es wird unmittelbar erfragt, was der Fragende wissen méchte.

Uber die Frage wird eine Strategie verfolgt. Fiir Verkaufsge-
sprache nicht empfehlenswert, da Sie Zeit verlieren.

Wird angewendet z. B. in Vorstellungsgesprachen.

Um unmittelbar Fakten und Meinungen zu erfahren.
W-Fragen (wer, wann, wie viel).

Empfiehlt sich dann, wenn man die gestellte Frage nicht beant-
worten kann oder will.

Wird benutzt, wenn der Kunde auf eine zuvor gestellte Frage
nicht antworten kann oder will.

Als Antwort sind zwei Antworten moglich. Beide Alternativen
sollen fiir den Verkaufer positiv sein.

Dient zum Feststellen, ob der Kunde die Argumentation oder
ob der Verkaufer den Kunden richtig verstanden hat.

.Welche Merkmale soll Ihr Com-
puter haben?”

,Wiinschen Sie noch einen USB-
Hub?”

. Wie viele Montage-Arbeitsplat-
ze sind anzuschlieRen?”

,Haben Sie leicht einen Park-
platz gefunden?” — Priifung, ob
Fiihrerschein vorhanden.
.Welches Gerat hatten Sie bis-
her?”

,Wann kénnen Sie liefern?” —
,Wann brauchen Sie das Gerat?”
Eine weitere Frage stellen.

,Wiinschen Sie eine Kleinsteue-
rung oder einen Industrie-PC?*
,Sie wollen also am PC Filme
ansehen kénnen?”

Regeln der Reklamationsbehandlung

Kunden ernst
nehmen
Zuhoren

Aufmerksamkeit
zeigen
Verstandnis
zeigen

Gleiches
Interesse zeigen
Entschuldigen

Unkompliziert
zeigen

Reklamation auch dann ernst nehmen, wenn Sie selbst anders
denken. Die Bewertung lhres Service erfolgt durch den Kunden.
Was wird reklamiert? Nicht erbrachte, fehlerhafte oder unvoll-
standige Leistung? Irrtum des Kaufers? Bei Bedienfehler des
Kunden dessen Gesichtsverlust vermeiden.

Gezielt nachfragen, Kérpersignale geben.

Es soll beim Kunden der Eindruck erweckt werden, dass er ernst
genommen wird.

Unterstreichen Sie, dass auch Sie an der Losung des Problems
groRtes Interesse haben.

Bei Fehlern im Produkt oder bei fehlerhaft erbrachten Leistun-
gen sollten Sie sich entschuldigen, vielleicht sogar ein kleines
Geschenk lberreichen. Dies bringt Vertrauen.

Versuchen Sie sofort eine Losung zu finden. Schlecht ist: Das
missen wir erst einmal einschicken. Kommen Sie in zwei
Wochen wieder.

Den Kunden nicht als unquali-
fiziert darstellen.

Verteidigen Sie nicht das Produkt
oder die verkaufte Leistung.

Kurzlaute geben: ja, aha.
Blickkontakt, Nicken.

Versuchen Sie, eine Losung auf-
zuzeigen.

,Ich kann Sie gut verstehen.”

Eine Entschuldigung ist hier kein
Zeichen von Schwéche.

Jlch biete lhnen in der Zwi-
schenzeit ein Ersatzgerat an.”

Gesprachseroffnungsphase |

Argumentationsphase |

* Informationsfragen

¢ Informationsfragen
¢ Alternativfragen

¢ Detaillierungsfragen
s Gegenfragen

Abschlussphase

* Kontrollfragen
* Alternativfragen
* Gegenfragen

Fragearten in den Phasen eines Verkaufsgesprachs
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Prasentation durch Vortrag
Presentation by discourse

Merkmal Beschreibung Bemerkungen
Vorbe- ® Themenstellung klaren. Das Niveau der Teilnehmer bestimmt die fach-
reitung ® Teilnehmergruppe klaren: Anzahl und Niveau liche Tiefe des Vortrags im zur Verfligung ste-
der Teilnehmer. henden Zeitrahmen. Wichtig ist, dass die Teil-
® Ziel der Teilnehmer klaren oder festlegen. nehmer angesprochen werden. Die Teilneh-
® Dauer des Vortrags klaren. mer mussen das Vorgetragene verstehen. Die
® Ausstattung des Vortragsraums klaren. Dauer des Vortrags legt bei einem Folienvor-
® Geeignetes Softwaretool fir Erstellung von trag die Anzahl der Folien fest.
Bildern auswahlen. Als grafisches Softwaretool wird meist Power-
® Geréate vor Ort testen. point verwendet, als Videokonferenztool
Teams.
Medien- ® LCD-Projektor oder DLP-Projektor (Beamer) fiir Whiteboard ist eine weil3e Tafel, anschlieBbar
gerat Prasentationen von PC-erzeugten Bildern, an PC. Bild aus PC wird liber Beamer projiziert.
® Whiteboard fiir PC-Prasentation, Geschrieben wird mit Finger, farblosem Stift.
(sofern ® interaktiver Bildschirm, z. B. 98". Schrift auf Whiteboard in PC Gibernehmbar.
nicht
online
tiber PCs)
DLP-Projektor mit Laptop-PC Whiteboard |
Vortrags- @ Eine an die Wand projizierte Bildseite (Chart, Eine Bildseite muss vom Zuhorer langsam
erstellung Folie, Slide) muss mindestens eine Minute ste- gelesen werden kdnnen. Die SchriftgroRe darf
hen bleiben. deshalb keinesfalls zu klein gewahlt werden.
® Schriftgrad (SchriftgroBe) mindestens 16 pt.  Die Leistungsfahigkeit des Projektors sowie
® Maximal sieben Schriftzeilen je Bildseite, Bild- die GroR3e des Vortragsraums sind hier mitbe-
seite nicht tiberladen. stimmend.
° I?|agramme und Tabellen nicht mit Zahlen A5 gchriftfarbe ist bei hellem Seitenhinter-
uberladen. N grund Schwarz am besten geeignet. Ein Sei-
® ‘J?de B|Idselte muss z. B. |hr_ Bildseitenthema, tenhintergrund mit Strukturen ist zu vermei-
die Seitenzahl und ggf. das Firmenlogo enthal- 4o, 7 viele Farben auf einer Bildseite verwir-
ten. . i . . ren. Beim Verwenden verschiedener Farben
e Alle B|Id§elten ahnlich struk.turleren. ist den Farben ein Sinn zuzuordnen.
® Vortrag in Schwerpunkte gliedern. . . . o
o Titelseite und Seite fiir Vortragsgliederung Bei Bildschirmanimationen (engl. animation =
nicht vergessen zu erstellen. Bewegung) ist auf eine Beschrédnkung der
e Vortrag vorab laut vorsprechen, Zeit beachten. Pewegten Elemente zu achten.
Prasen- @ Kurze Zielangabe des Vortrags. Der Vortragende darf keine Hektik verbreiten.
tation @ Nicht zu schnell sprechen, je nach RaumgroBe In der Sprechweise ist dennoch eine gewisse
eher langsam. Lebhaftigkeit gefordert. Zur Aufmunterung
@ Nicht zu viele Handbewegungen und Kdrper- der Zuhorer kann auch einmal eine passen-
bewegungen vornehmen. de, kurze Anekdote erzéhlt werden. Zu witzig
® Beider Wortwahl auf nicht allgemein bekannte darf man nicht werden. Der Vortragende
Fremdworte, Fachausdriicke oder Abklrzun- muss die Zuhorer wéahrend seines Vortrags
gen verzichten. anschauen. Auf geeignete Kleidung achten.
® Am Vortragsende kurze Zusammenfassung.
Firmenlogo Thema Designmuster Firmenlogo
Thema \ /
B —= = —7
|
.| I ———— Textoder Grafik —_— 1]
Design- | — Datum, Ersteller,
mus?er 2 BT Seitenzahl '-[T-‘
UbergeordnetesThema Datum, Ersteller, Seitenzahl

Maégliche Einteilung von Bildseiten




Durchfithrung von Schulungen
Excecution of trainings

Merkmal Beschreibung Bemerkungen
Vorberei- Zu kléren sind Schulungsinhalt (Lernziele), Ziel- Schulungsinhalte z.B. Bedienen und Anwenden
tung von gruppe der Schulungsteilnehmer, Schulungsort, von Produkten, Anwenden von Ablaufen (Prozes-
Schulun- Schulungsart, Zeitrahmen der Schulung, notwendi- sen). Schulungen beim Kunden, beim Hersteller,
gen ge Infrastruktur, Preisgestaltung, Marketing, Bewir- beim Vertreiber eines Produkts. Individuell gestal-
tung wahrend der Schulung, grober Ablauf der tete Schulungen gemaR Angebot bestellen, zu
Lernziele Schulungsveranstaltung. Standardschulungen selbst anmelden.
Ankindi- Das Anbieten von Schulungen kann z.B. mittels = Thema: SIMATIC, Projektieren mit ...
gung einer  Internet, gezieltem Anschreiben an Kunden oder als Voraussetzungen:
Schulung Angebot beim Produktkauf erfolgen. Kenntnisse SIMATIC S7 ...
Profil Das Profil der Zielgruppe muss z.B. im Ausschrei- Beschreibung/Lernziele:
bungstext der Schulung beschrieben sein. Dieser Kurs vermittelt die Kenntnisse ...
Aufgaben Zu Uberlegen ist, die Schulungsvoraussetzungen Inhalt: Arbeiten mit SIMATIC-Modulen ...
der Teilnehmer vorab zu testen, z. B. durch interak- . : s
4 Ziel B[R B kt
tives Losen von Aufgaben auf Internetseiten des telgruppen: Frogrammierer, Frojekiierer,
Schulungsanbieters. Struktur einer Schulungsankiindigung
Schulungs-  Umfassen einen Theorieteil, der das Thema ver-
unterlagen  mittelt. Ferner muss ein Ubungsteil vorhanden sein, 2-W. til
der die wahrend der Schulung zu bearbeitenden & egeventl
- o O . steuert den
Ubungsbeispiele mit Lésungen und Losungsweg- P lind
Ubungen beschreibung enthalt. Der Ubungsteil muss auch fiir R L) |2
eine spatere Nachbetrachtung geeignet sein. Zylinder ist so
. X i i lange ausgefahren,
Falhe Schulungsunterlagen mussen in Kapitel gegliedert, wie Ausgang A3.2 STiE
beqriffe mit aussagekréftigen Bildern versehen sein und ird.

e sollten ein Glossar bzgl. wichtiger Fachbegriffe, EmEESRE IR v
Fach-Fremdworte und Abkiirzungen zum schnellen O
Nachschlagen besitzen. Auszug aus Schulungsdokumentation

Infra- Die Ausstattung des Schulungsraums (Infrastruk-
struktur, tur) ist zu klaren bzw. die notwendigen Geréte sind Dozent Funktionen
Medien zu beschaffen und auf Funktionsfahigkeit zu prifen.
Es ist zu beachten, dass jeder Schulungsteilnehmer SWitCh * Dozent sendet
einen Arbeitsplatz mit z.B. PC und notwendiger |;| |;| CJ | an alle
Softwareausstattung besitzt, ggf. istauch ein Labor- * Dozent sieht
arbeitsplatz erforderlich. jedenTeil-
. . . nehmer
Schulungs-  Zu Beginn der Schulung miissen die Schulungsun- X
unterlagen  terlagen vorliegen. Sofern die Schulung mittels ° elne:'lsendet
elLearning  elearning erfolgt, muss die eLearning-Software PCs der SchulunQS- am el
ausgetestet, bedienungssicher auf Web-Server zur teilnehmer
Verfligung stehen (Web-based-Training, WBT). Vernetzte Schulungsarbeitsplitze
Ablauf einer Orientiert sich_ an festgelegter Agen_da. Die Teilngh— e Agenda vorstellen, ggf. anpassen
Schulung mer sollten sich zu Schulungsbeginn gegenseitig o Teilneh D I
Agenda bekannt machen, ebenso sollte der Dozent sich vor- e ne. mer, Dozentvorstellen
stellen. Die Agenda muss mit den Teilnehmern @ Theorie des Schulungsthemas behandeln
besprochen und bei Bedarf angepasst werden. ® Praktische Ubungen vornehmen
Praxisnihe Den Ubungsbeispielen ist die groRte Bedeutung ® Vermitteltes Wissen testen
zuzuordnen. Auf Praxisnahe ist Wert zu legen. Der ¢ Feedback einholen
Dozent muss verstéandlich vortragen und darauf ach- O Tt e Telluemes auseilEn
ten, dass die Teilnehmer den Themen gedanklich
folgen kénnen. Schulungsablauf
Abschluss Die S_chulungsteilnehmt_er erhalter_1 als Bgscheini- Bewertung 1 bis 4 (genau richtig, ungeeignet)
gung ihrer Schulungsteilnahme ein Zertifikat. Vor
Verlassen des Schulungsraums sollte den Schu- ® Abdeckungsgrad o
lungsteilnehmern ein Fragebogen ausgehéndigt ¢ Praxisnihe o
werden, in welchem die Zufriedenheit der Teilneh-
mer erfragt wird. e Schulungsunterlagen o
Dadurch wird den Teilnehmern Wertschitzung ver- @ Vermittelter Stoff o
mittelt, ferner konnen mit diesen Informationen o Stoffmenge o
Feedback (Feedback) zukiinftige Schulungsablaufe verbessert

werden.

Beispiele fiir Themen eines Fragebogens
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