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Digital gestutztes Lernen in
betriebswirtschaftlichen
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Das DHI e.V. wird geférdert vom Bundesministerium flr Wirtschaft und Energie aufgrund eines
Beschlusses des Deutschen Bundestages sowie von den Wirtschaftsministerien der
Bundeslander und vom Deutschen Handwerkskammertag.
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Das Projekt ,,DiLIAH*

Ziele:

Einfuhrung von digital gestutztem Lernen in Arbeitsprozessen des
Handwerks im Rahmen der Aufstiegsfortbildung ,, Gepriifter
Betriebswirt / Geprtifte Betriebswirtin nach der Handwerksordnung*

digitale Bildungserfahrung,
in Verbindung mit der handwerklichen Arbeitswelt

Entwicklung einer Lernplattform mit Werkzeugen und Tools fur das
Modul ,,Innovationsmanagement® (Prufungsteil IV)

- Musterunternehmen mit authentischen Fallaufgaben
- eigenstandige Bearbeitung und Losung
- Moglichkeit zur Erfassung realer Betriebsdaten
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FBH Das Projekt ,,DiLiAH“

Projektpartner:

* Forschungsinstitut far Berufsbildung im Handwerk (FBH)

* Handwerkskammer Dortmund

* Handwerkskammer fur MUnchen und Oberbayern

* Handwerkskammer fur Unterfranken

* Zentralstelle fur die Weiterbildung im Handwerk e.V. (ZWH)

GEFORDERT VOM
Partner:

=y _ Handwerkskammer ¢@”) Handwerkskammer Bundesministerium ‘
= | o Dortmund JJ fiir Miinchen und Oberbayern % fiir Bildung s ES F n
fi Union

)
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Zusammen.
Zukunft.
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FBH Das Projekt ,,DiLiAH“

Geprufter Betriebswirt/Geprufte Betriebswirtin nach der Handwerksordnung:

* Zugangsvoraussetzungen: Meisterabschluss im Handwerk oder
Fachwirt bzw. Techniker mit einjahriger Berufspraxis oder

* Prufungsteile: des\e‘a S

- Unternehme_fr]‘ss--"';"""é\oc)\&\‘\ o
- Unternehm{’e,_‘%e“\ \e«\\'o‘v
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FBH Betriebliche Herausforderungen

Kfz wiederholter Werkstattbesuch Beratungsleistung fiir Augenoptiker

hohe Rucklaufquote den Kunden kostenfrei
keine Spezialisierung / eigene Identitat

veranderte Hersteller- und

Erflllung von Herstellerauflagen Messtechnik

- s Umsatzrickgang offene Stellen
P k
geringe Produktivitat Liquiditatsmangel Nachwuchsmangel
offene Forderungen Fachkraftemangel
zu wenig Gewinn Modetrends

Schwund

Kundenreklamation

Generationswechsel Mitarbeitervorschlag
Betriebsubergabe Medienberichte
Betriebsubernahme externe Beratung

Stoérungen de
Kommunikation
intern u. extern

hohe Anforderungen an
Betriebsinhaber/Meister
(zeitlich, kaufmannisch)
Informationsdefizit

fehlende Auftrage

fehlerhafte Kalkulation

gesetzl. Vorgaben
fehlendes Qualitatsmanagement zu Nahrungsmitteln
Kundenwunsch,

mangelnde individualisierte Bestellung
Innovationsbereitschaft

SHK Backer
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FBH Betriebliche Herausforderungen

,,Digital statt Analog“?

,Halber Tag und volles Wissen*
Fachkraftemangel, Qualifizierungsbedarf
fur fachfremde und TZ-Mitarbeiter
Managementinnovation
Personalmanagement

»Eine Beratung wert"
Gewinnruckgang,
Preiskalkulation von Beratungsleistungen
Prozessinnovation
Unternehmensflihrung

~immer Arger mit den Rechnungen*

Zahlungseingang, Rechnungskirzung
Prozessinnovation

Unternehmensfiihrung

,Strom statt Ol
Umsatzruckgang traditioneller Produkte und
Dienstleistungen durch Elektromobilitat
Marketinginnovation
Unternehmensstrategie
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FBH Rahmenbedingungen fur Lernen in
' Dbetriebswirtschaftlichen Arbeitsprozessen

* Lerngelegenheiten gering bzw. nicht vorhanden
* keine konzentrationsfordernde Situation am Arbeitsplatz

* Unterstutzung fur berufsbezogene Lernprozesse in Abhangigkeit der
Fragestellung bevorzugt durch Kollegen und Vorgesetzte

* Einbindung in Entscheidung und Planung gering

* Uberschneidung mit Themenfeldern der Fortbildung gering
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FBH Individuelle Lernvoraussetzungen

alle Schulabschlusse hochster Berufsabschluss: 66% Meister
Zeit seit Schulabschluss bis 35 Jahre Zeit seit Berufsabschluss bis 30 Jahre

ﬂ [

,<analoge“ Lernmaterialien bevorzugt,
Nutzung digitaler Medien zur Unterhaltung
& als Informationsquelle

mehrheitlich keine Fuhrungsposition

& keine Betriebsinhaberschaft

4 Eigeninitiative,
Interesse an fachlichen Inhalten,

BetriebsgroRen des aktuellen Arbeitgebers keine explizite Lernstrategie
1-250 Mitarbeiter

Berufsabschlisse
alle handwerklichen Gewerken
plus kaufmannische Berufe
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FBH Elemente DiLiAH-Lernportal

(SHK \ ( Problemsituation 4\
(
Kfz ( Problemsituation 3\
4 .
Augenoptiker Problemsituation 2\ /
| | (&2 ™ N
Backer "www.brot-online.de“ L/
\ . verandertes Konsumentenverhalten,
o ) L/
\ neue Distributionskanale
Marketinginnovation
g J
\_
1
Peer-Feedback i Niveau Ci
Dozent(?nfeed_back | i !' Niveau B i
Forum uber die Lehrgangsdauer hinaus [_E R N
+ Kalkulationstools ! Niveau A |
+ Karteikartenfunktion -

+ Wiki
+ Lernfortschrittsanzeige ~ T==e——enT

-
-
-
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Bearbeitungsverlauf

exemplarische betriebliche Anlasse fur Innovation in
Musterunternehmen und authentisches Informationsmaterial

Erarbeitung einer InnovationsmalRnahme mit idealtypischem
Innovationsverlauf durch Lernende

Hilfsmitteln und Methoden der betrieblichen Praxis,
Werkzeuge im Lernportal bereitgestellt

Ruckmeldungen zu Losungsentwurfen fur komplexe
Problemsituationen durch Dozenten und Lernende
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FBH

BEI ILIAS ANMELDEN

Benuerrame®

Paamwznt ¢

* pfonisiane agae

powered by ILIAS (v5.0.15 2016-10-14) | Impressum | Administration kontaktieren
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FBH

“»(.-' WUCHER SCHREIBTISCH +  MAGAZIN +  ADWINISTRATION +

-1 = o
B Bickerei

Personal

Problemsituationen

Dies ist ein Typoblindtext. An ihm kann man sehen, ob alle Buchstaben da sind und wie sie aussehen. Manchmal benutzt man Worte wie
Hamburgefonts, Rafgenduks oder Handgloves, um Schriften zu testen. Manchmal Satze, die alle Buchstaben des Alphabets enthalten
- man nennt diese S3tze *Pangrams«. Sehr bekannt ist dieser: The quick brown fox jumps over the lazy old dog. Oft werden in Typoblind-

Prifungsteil 1: Priifungsteil 2: Prufungsteil 3:
Unternehmensstrategie Unternehmensfihrung Personalmanagement

powered by ILIAS {45.0.15 2016-10-14) | Impressum | Administration kontaktieren
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FBH Hubertus Schmidt oHG

Hubertus Schmidt oHG Seite 6

Jahresabschluss zum 31. Dezember 2014

Unternehmensprofil: Hubertus Schmidt oHG

Firmenidentifikation

Firma Hubertus Schmidt oHG
Anschrift Keferloher Str. 25 Rechtiiche Verhiltnisse
85630 Grasbrunn
Telefon 089 /412 345-0
Allgemeines
E-Mail info@baeckerei-in-grasbrunn.de ik Hubertus Schmidt oHG
Rechtsform OHG
Internet www.baeckerei-in-grasbrunn.de . Keferioher Str. 25, 85630 Grasbrunn
Bundesland Bayern
M0b|| 0049 172 21 3 56 78 Geschéftsjahr 1. Januar 2014 bis 31. Dezember 2014

Gegenstand des Unternehmens
Handelsregister

Betrieb einer Backerei mit finf Verkaufsstellen
Amtsgericht Miinchen HRA 95927

Finanzbehdrde
Ont Minchen
Steuernummer 117/172/12889
Gewinnermittlungsart Betrlebsvermdgensvergleich nach § 4 (1) EStG
Einkunftsart Einkiinfte aus Gewerbebetrieb

Der Gewerbebetrieb unterliegt der Gewerbesteuerpflicht gemaB § 2 Abs. 1 GewStG. Im Rahmen der Ab-
schlusserstellung wurde die Berechnung der Gewerbesteuer vorgenommen.

Das Unternehmen unterliegt der Regelbesteuerung gemas den §§ 16 - 18 des UStG.
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FBH

Hubertus Schmidt oHG

Hubertus Schmidt oHG

Jahresabschluss zum 31, Dezember 2014

AKTIVA

A. Anlagevermdbgen
I. Immaterielle Vermdgensgegenstande
Geschéfts- oder Firmenwert

Il. Sachanlagen

2. Technische Anlagen und Maschinen

Ill. Finanzanlagen
Genossenschaftsanteile
B. Umlaufvermdgen
I. Vorrate

1. Roh-, Hilfs- und Betriebsstoffe
2. Fertige Erzeugnisse und Waren

2. Sonstige Vermdgensgegenstande

ditinstituten und Schecks

C. Rechnur

Seite 1¢
31.12.2014 31.12.2013
Euro Euro

1,00 231,00

1. Grundstiicke, grundstiicksgleiche Rechte und Bauten
einschlieBlich der Bauten auf fremden Grundstiicken 225.651,52 250.385,52
19.761,00 28.935,00
3. Andere Anlagen, Betriebs- und Geschaftsausstattung 3.641 235.309.00
469.053,52 514.629,52
1.227,11 1.227,11
20.915,14 19.457,86
8.199,24 8.070,73
29.114,38 27.528,59

ll. Forderungen und sonstige Vermdgensgegenstande
1. Forderungen aus Lieferungen und Leistungen 43.449,53 47.475,14
18.926,48 15.217.57
62.376,01 62.692,71
1Il. Kassenbestand, Bundesbankguthaben, Guthaben bei Kre-

4.013,93 1.357,24
bgrenzungsposten 596,73 2.016,00
609.682,17

566.382,68
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FBH Hubertus Schmidt oHG
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Biederhof
&‘L’H/\/ Sanitar

Heizung
Klima
Firmenidentifikation
Name Biederhof GmbH T e\
A v ne;::\._q ek ‘ "bemmu
Anschrift Kammerstralie 27-29, 44359 Dortmund (Stammhaus) M@mggmyaty' IS e
Zechenweg 54, 59425 Unna (Filiale) i, ™ o
e kL
HERNE X
Telefon Dortmund: 0231 33333 : X pg [ 1 Co
Unna: 02303 22222 — \'}\W_ A Lo
E-Mail bad@biederhof.info o e e Sl U ;
heizung@biederhof.info _ {puwatkner ﬂvj MA::.E%HER‘
gy HAGEN ( -
Internet www.biederhof-dortmund.de 2 -
www.biederhof-unna.de
Mobil 0123-7426184
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FBH Biederhof
GmbH Sanitar

Heizung
Klima
Sebastian Biederhof Michael Biederhof
(Geschaftsfuhrer) (Geschaftsfiihrer)
[ |
|
[— — —» Filiale Unna& -—
Susanne Becker- I Benjamin Biederhof
Biederhof I — ( Handlungsvollmacht)
ags Filiale Unna
|~ — — — — — —> Filiale Dortmund 4————-———” —
| Bad / Sanitar Bad / Sanitéar I |
Verwaltun ; ; Heizung / Klima
J I Ausstellung Mantage Heizung /| Klima [ wermer — g/
'}
| I | (Altgeselle)
Helene Schiffer I Natalie Fees Team1 Team 1 I | -
(Buroleitung) I (Badplanung) 2 Monteure [ (3 Monteure)
| Team 2 Team 2 I I
| | | I (2 Monteure) (3 Monteure) I I R m—
i 5 Biliromanagement-
Burokauffrau Burokauffrau Buror:aal:\;f:l:nent I Beratung, Verkauf Beratung, Verkauf Team 3 Team 3 I I kaufmgann
M M .
(Azubi) I (2 Monteure) (3 Monteure) I I (Azubi)
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Biederhof
GmbH

Sanitar
Heizung
Klima

Aktiva Passiva
2016 2015 2016 2015
A. Anlagevermdgen A. Eigenkapital
I. Immaterielle Vermégensgegensﬁnde |. Gezeichnetes Kapital 100.000 100.000
1. entgeltlich erworbene Konzessionen und Rechte 4.200 6.300 Il. Kapitalriicklage 0 0
1. Sachanlagen 11l. Gewinnriicklagen 199.270 199.720
1. Grundstiicke und Bauten 16.200 16.200 IV. Jahresiiberschuss 83.027 97.010
2. andere Anlagen, BGA (ohne Fuhrpark) 61.520 58.700
3. Fuhrpark 257.600 262.600 382.297 396.730
339.520 343.800 B. Riickstellungen
1. Steuerriickstellungen 4.500 4.800
B. Umlaufvermdgen 2. sonstige Riickstellungen 18.300 17.400
|. Vorréate
1. Roh-, Hilfs- und Betriebsstoffe 92.540 87.300 22.800 22.200
2. unfertige Erzeugnisse, unfertige Leistungen 23.460 22.200
3. fertige Erzeugnisse und Waren 51.900 52.300 C. Verbindlichkeiten
1. Forderungen und sonstige Vermogensgegensténde 1. Verbindlichkeiten gegentiiber Kreditinstituten 535.640 496.200
1. Forderungen aus Lieferungen und Leistungen 499.850 486.290 2. erhaltene Anzahlungen auf Bestellungen 39.783 64.100
2. sonstige Vermodgensgegenstinde 13.900 11.500 3. Verbindlichkeiten aus Lieferungen und Leistungen 263.200 264.200
11l. Kassenbestand, Bankguthaben 239.700 254.200 4. sonstige Verbindlichkeiten 22.850 21.560
davon aus Steuern 23.600 19.860
921.350 913.790 davon im Rahmen der sozialen Sicherheit 1.200 1.700
C. Rechnungsabgrenzungsposten 5.700 7.400 861.473 846.060
1.266.570 1.264.990 1.266.570 1.264.990
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FBH Biederhof
GmbH Sanitar

Heizung
Klima

Friosstruktur 2016

Dortmund Unna Summe

Privatkunden %%iﬁg:;’;ﬂg” Privatkunden %ig?;::tlﬂzdhzn
Heizung 672.560,00 €| 959.220,00 €| 164.065,25€| 246.694,50 €|2.042.539,75 €
Bad 434.465,00 €| 640.235,00 € 1.074.700,00 €
Handel 28.065,00 € 3.164,75 € 7.016,25 € 790,00 € 39.036,00 €
Einzelsummen 1.135.090,00 €| 1.602.619,75€| 171.081,50 €| 247.484,50 €
Standortsumme 2.737.709,75 € 418.566,00 €
Gesamtsumme 3.156.275,75 €
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familie.schiller@web.de
An: Natalie Fees
Dringend: falsche Anschlisse

Liebe Frau Fees,

vielen Dank nochmals filr Ihre fachkund ge und ausfihrliche Beratung zu
Badsanierung, die nun doch sehr umfangreich ausfalit.

Die Arbellen haben enciich begonnen und wir freuen uns sehr auf unsen
Oase",

Lelder konnte sich unser sehr guter Eindn»~ aderhof GmbH nicht

Till Maier Heute um 14:46
An: Sebastian Biederhof
Beschwerde

Sehr geehrter Herr Biederhof,

gestern hat ein Team Ihrer Monteure bei mir eine kleine Reparaturarbeit erledint
und eine neue Armatur am Waschbecken eingebaut. So weit schén und gut.

Allerdings hat diese Arbeit etwa 6 (!!!) Stunden in Anspruch genommen, weil
falschen Teile vorlagen. Diese Tatsache ist besonders &rgerlich, da ich extra am
Tag zuvor noch einmal und die bestétigt hatte

Unsere kurzi"~ el
WC > e

wurde mir dass alles vorliegt und die Mitarbeiter
sind.

‘ekommen, s
sien gelegt

Meine Frau musste sich dafir den ganzen Tag frei nehmen und aufgrund der
verléngerten Dauer wichtige Termine verschieben. Im Anschluss stellte sich dann
heraus, dass trotz der geringfiigigen Arbeiten das gesamte Badezimmer vor der
nachsten Benutzung vollstindig gereinigt werden musste. Der Umfang der
Verschmutzung steht nicht im Verhaltnis zu den durchgefiihrten Arbeiten!

Ich finde dies unzumutbar und bin nicht bereit, den mir in Rechnung gesteliten
Betrag und Stundenumfang zu bezahlen.

Hochachtungsvoll,

Till Maier

e

e
Qs

el

curh
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FBH

Beispiel Problemsituation

Biederhof GmbH

wJeder ist Verkdufer — Umsatz beginnt beim Monteur!* Niveau C

Kurzbeschreibung

Prufungsteile &
Handlungsbereiche

Dokumente

Medien

Optimierung betrieblicher Ablaufe — Geschiftsprozesse — Strategien und Instrumente der Kundenbindung — Unternehmenskultur
- betriebliche Kommunikation - Weiterbildungsbedarf

Der vermehrte Eingang von Kundenbeschwerden und Reklamationen aufgrund (1) fehlender Informationen vor Ort oder fehlender interner
Informationsweiterleitung und (2) fehlender Serviceorientierung der Monteure flihrt zu betrieblichen Schwierigkeiten innerhalb der Biederhof
GmbH. Innerhalb der Filialstruktur (Hauptstelle in Dortmund, Filiale in Unna) existieren keine dokumentierten Kommunikations- oder
Auftragsabwicklungsprozesse. Es gibt kein zentrales Kundenmanagement und keine Softwareunterstiitzung.

Zu den betrieblichen Problemen zahlen ein Umsatzriickgang bei Neu- und Folgeauftrdgen. Von Kundenseite findet keine
Weiterempfehlung des Betriebes statt. Die haufigen Reklamationen machen zeitaufwandige Nacharbeiten notwendig.

Bearbeitungsziel der Situation ist die Optimierung des Wertschépfungsprozesses, insbesondere die Strukturierung und Dokumentation der
Kommunikation und Auftragsabwicklung sowie die Entwicklung eines Kunden(bindungs)managements. Zusétzlich ist ein
Weiterbildungskonzept fir die Monteure insbesondere in Bezug auf Gespréachsfiihrung eine mégliche Lésung.

Il Unternehmensfiihrung, HB 1 — 4 (Organisation gestalten, Rechnungswesen, Kundenmanagement, Wertschépfung optimieren)
Il Personalmanagement, HB 2 (fiihren und entwickeln)
(I Unternehmensstrategie, HB 1 (Volkswirtschaftliche Trends), HB 3 (Dienstleistungen)

BWA, aufbereitete Bilanz und GuV, Organigramm, Schriftverkehr Kundenbeschwerden (s. Medien), Auftragsdokumentation
(Monteurbericht.docx),

Artikel ,Kundenbindung weiter verbessern“ (Handwerksblatt.de, Oktober 2013); ,Handwerker-Knigge: Richtiges Verhalten beim
Kunden® (Wolf, David; business-wissen.de, 30.03.2016)

Notiz Badumbau; Notiz Bau u Energietechnik GmbH.jpg; Notiz Friedriche-Hausemann-Allee.jpg; Notiz Nestor.jpg; Email Badumbau
falsche Anschluesse.pdf; Email Kundenbeschwerde Dauer u Verschmutzung.pdf;

Kundenbeschwerde Monteurverhalten zur Aufnahmen als Audiodatei.docx
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Losungs-

phasen mit
Arbeitsauftrag

Analyse
Betrachten Sie
die
Informationen
der Situation und
des
Unternehmens
genau:

Welches
betriebliche
Problem kénnen
Sie
beschreiben?

Beispiel Problemsituation

Betrachten Sie die
Kundenbeschwerde
genauer: Ist die
Beschwerde bei
lhnen in der Filiale
richtig?

Welchen Inhalt hat
die Riickmeldung?

Welche Nachteile
kénnen fiir den
Betrieb daraus
entstehen?

Wie ist die Umsatz-
und Auftragslage der
Biederhof GmbH
aktuell?

Welchen Prozess
|ost die Beschwerde
innerhalb des
Unternehmens aus?

Welche
Unternehmensstrate
gie wird deutlich?

Welche
Kundenerwartungen
kénnen hinter den
Reklamationen
stehen?

Methoden-hinweise

Verschaffen Sie sich
einen systematischen
Uberblick {iber die
Umsatz- und
Auftragslage bzw.
betriebliche Situation der
Biederhof GmbH, z.B.
durch eine SWOT-
Analyse.

Beschreiben Sie die von
den Beschwerden
betroffenen Bestandteile
der Ablauforganisation
und stellen Sie den
Ausschnitt grafisch dar,
z.B. in einem
Ablaufdiagramm.

Stellen Sie die
Abwicklung eines
Kundenauftrages unter
Beachtung des Aufbaus

der Biederhof GmbH dar.

direkte

Losungs-
angaben

Informationen zur
Umsatz- und
Auftragslage
finden Sie
insbesondere in
den BWAs.

Es liegen aktuell
sieben
Kundenbeschwerde
n wegen
Auftragsverzdgerun
gen aufgrund
fehlender
Informationen vor
Ort als Notizen
oder Briefe auf den
Schreibtischen der
Mitarbeiter in Unna
und Dortmund.
Auch Emails und
Telefonate sind bei
Frau Becker-
Biederhof, Frau
Schiffer und Herrn
Benjamin Biederhof
eingegangen.

Die Beschwerden
betreffen nicht nur
fehlende
Informationen,
sondern auch das
Verhalten der
Monteure. Die
Kunden beméangeln
haufig

Unfreundlichkeit und

fehlende
Serviceorientierung.

Kundenbeschwer
den mit
Hervorhebungen:
Email Badumbau
falsche
Anschluesse
markiert;

Email
Kundenbeschwer
de Dauer u
Verschmutzung
markiert;

Notiz Badumbau
markiert.jpg;
Notiz Bau u
Energietechnik
GmbH markiert;
Notiz Nestor
markiert;

+ BWA, Bilanz
und GuV mit
Hervorhebungen
DATEINAME

Internetrecherche
Dokumentenanalyse

Kennzahlenberechn
ung

SWOT-Analyse,
Kernkompetenzanal
yse

Modelle zu
Auftragsorganisation
bzw.
Dienstleistungserbri
ngung

Flussdiagramm
Prozesslandkarte

Service Blueprint

Methoden,
Instrumente

inhaltliche Auswertung
und Zuordnung der
Kundenbeschwerden zu
Auftrag / Kunde /
Durchfiihrendem

Analyse von Aufbau-
und Ablauforganisation
sowie
Auftragsorganisation

Analyse von
Wertschopfungsketten,
Kern- und
Unterstitzungsprozesse
n

Beurteilung der
Auftragslage

Einfluss

gesellschaftlicher Werte
und Trends
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Welche Fragen haben Sie?
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