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Lernsituation 1: 
Einen Kundenauftrag einwerben 

 
- Arbeitsmappe - 

 

Name:  ________
Klasse: ________
__________
__________
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Auszug aus dem Lehrplan: 
Lernfeld 2b »Bearbeiten von Kundenaufträgen« 

Lernfeld 2b: Bearbeiten von Kundenaufträgen  1. Ausbildungsjahr
Zeitrichtwert: 40 Stunden

Zielformulierung: 

Die Schülerinnen und Schüler bearbeiten im Sinne einer vollständigen Handlung ausge-
wählte Kleinaufträge aus den beruflichen Handlungsfeldern Wärme-, Luft-, Umwelt- und 
Wassertechnik; dabei informieren sie sich über die Leistungsangebote von Fachbetrie-
ben. 

Sie verschaffen sich einen Überblick über die gesamte Auftragsbearbeitung innerhalb der 
Fachbetriebe und visualisieren deren Strukturen. Sie ermitteln die Erwartungen zur Auf-
tragsabwicklung und stellen daraus Regeln für den Umgang mit den Kunden auf und be-
achten dabei die besondere Bedeutung der Kundenpflege in der Branche und den Nut-
zen einer Kundenkartei. Der Kundenauftrag wird in allen Phasen der Auftragsabwicklung 
bearbeitet. Sie planen die technischen und organisatorischen Handlungen, dokumentie-
ren diese und erstellen Listen der benötigten Materialien und bereiten die Bestellung vor. 
Sie erstellen Tätigkeitsnachweise von einfachen Installationsaufträgen, erklären diese 
kundengerecht und ermitteln überschlägig den erforderlichen Rechnungsbetrag unter 
Beachtung der verschiedenen Kostenarten. 

In der Reflexion ermitteln sie die Schnittstellen der Arbeitsteilung in Betrieben. Dabei er-
fassen sie die Bedeutung der innerbetrieblichen Kommunikation, prüfen kostenbewusst 
ihre Handlungen und entwickeln Vorschläge zur Verbesserung der Auftragsabwicklung. 

Inhalte: 
Kleinaufträge aus den Bereichen Reparatur und Wartung 
Berufsbezogener Einsatz elektronischer Informations- und Kommunikationsmedien 
Auftragsarten 
Auftragsbeschaffung 
Auftragsanalyse 
Auftragsplanung 
Materialbeschaffung 
Auftragsdurchführung und Übergabe 
Auftragsdokumentation in der Kundenkartei 
Zusammensetzung des Stundenverrechnungssatzes 
Grundlagen der Angebots- und Rechnungserstellung 
Regeln der Zusammenarbeit mit Mitarbeitern und Partnern des Betriebs 
Kundenorientierte Gesprächsführung, Rollenspiel 

Wirtschaftlichkeit der Handlungen 
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Aufgabe 2:  
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Zuständigkeiten 
eines Kundenauftrags 
analysieren 
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Beispiele für Leistungen von SHK-Fachbetrieben 
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Der Ablauf eines Kundenauftrags 

Kurzbezeichnung des Kundenauftrags: ________________________________ 
_______________________________________________________________ 

Schritt  Zuständigkeit 
im Kundenauftrag Aufgaben im Ausbildungsbetrieb 

 

Ze
it
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im Kundenauftrag Aufgaben im Ausbildungsbetrieb 
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Aufgabe 3:  
Kundenkontakt 
herstellen 
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Aufgabe 4:  
Kundinnen und 
Kunden beraten 
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Beobachtungsbogen zur Kundenberatung 

Sie haben während des Rollenspiels die Aufgabe, das Verhalten der Rol-
lenspieler genau zu beobachten. Im Anschluss an das Rollenspiel sollen 
Sie Ihre Beobachtungen so genau wie möglich wiedergeben, wobei Sie die 
Rollenspielerinnen und –spieler direkt ansprechen sollten (beispielsweise: 
„Du hast in dieser Situation …“). 

Benutzen Sie bei Ihren Beobachtungen diesen Beobachtungsbogen. Hier 
können Sie Ihre Eindrücke während des Rollenspiels durch Ankreuzen der 
entsprechenden Zahl in der Skalierungsspalte festhalten. Bevor das Rol-
lenspiel beginnt, sollten Sie sich gut mit dem Beobachtungskatalog ver-
traut machen. 
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Aufgabe 5:  
Ein Angebot 
erstellen  
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Beispiele für die Kalkulation von Materialien und Arbeitskosten 

a) Zusammensetzung des Pre ses für Material i

Bezeichnung Einheit Wo kommt der Wert her? 
Wie wird er berechnet? 

Berechnung des Bei-
spiels Flachkollektor 

Listenpr. €   

Rabatt %   

zus. Rabatt %   

--- €   

Seite ___ 



  

Bezeichnung Einheit Wo kommt der Wert her? 
Wie wird er berechnet? 

Berechnung des Bei-
spiels Flachkollektor 

Einkauf €   

Aufschlag %   

Aufschlag €   

Verkauf €   

Bruttopreis €   

Seite ___ 



  

b) Zusammensetzung der Arbeitskosten 

Bezeichnung Einheit Wo kommt der Wert zu 
Stande?  

Berechung des Beispiels 

Mittellohn €   

Lohnneben-
kosten 

€   

Selbstkosten-
Lohnsatz/ h 

€   

Wagnis/ 
 Gewinn 

%   

Lohn-
verrechnungs-
satz 

€   
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Beobachtungsbogen zur Angebotsübergabe 

Sie haben während des Rollenspiels die Aufgabe, das Verhalten der Rol-
lenspieler genau zu beobachten. Im Anschluss an das Rollenspiel sollen 
Sie Ihre Beobachtungen so genau wie möglich wiedergeben, wobei Sie die 
Rollenspielerinnen und –spieler direkt ansprechen sollten (beispielsweise: 
„Du hast in dieser Situation …“). 

Benutzen Sie bei Ihren Beobachtungen diesen Beobachtungsbogen. Hier 
können Sie Ihre Eindrücke während des Rollenspiels durch Ankreuzen der 
entsprechenden Zahl in der Skalierungsspalte festhalten. Bevor das Rol-
lenspiel beginnt, sollten Sie sich gut mit dem Beobachtungskatalog ver-
traut machen. 
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Auftrags- und Arbeitszettel 

   

Seite ___ 

Name des Kunden/der Kundin Vorname 

   
Straße Nr. 

   
www.SHK-Vision.dewww.SHK-Vision.de

Sanitär – Heizung - KlimaSanitär – Heizung - Klima

 
BBeerrggwweegg  22  ••  3355444422  BBrraasssseellsstthhaall  

TTeelleeffoonn  ((0055667744))  991188117711--00  
TTeelleeffaaxx  ((0055667744))  991188117711--99  

Postleitzahl Ort Telefon 

Betrifft: 

Bemerkung: 

 

Aufgenommen 
am: 
von: 

 

 

Vereinbarter Termin: 

Aus- 
gabe 

Rück- 
gabe 

Ver- 
brauch Material Einzelpreis 

EURO 
Gesamtpreis

EURO 
        

        

        

        

        

        

        

        

        

        

        

        

        

        

    
Mitarbeiter/in Datum Arb.-

Std. 
Über- 
Std.     

              
              
              
              
Beschreibung der Arbeit:   

   

 

____% MwSt. 
  

 

 

 

Betrag bar erhalten: 

Datum Unterschrift 

 

 

 

Kopie beim Kunden  
Die Anlage ist… 

fertig/unvfertig. 
geprüft/ungeprüft. 

Ich erkenne die ob gemachten Angaben gemäß AGB und VOB sowie meinem Auftrag an die SHK-Vision GmbH an. 
Ort, Datum, Unterschrift: --------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
Die Ware bleibt bis zur vollständigen Bezahlung das Eigentum der SHK-Vision GmbH. 



 

Aufgabe 6:  
Wie und was haben 
wir gelernt? 
 

Seite ___ 


	LS 1_Arbeitsmappe (ohne Deckblatt).pdf
	LS 1_Arbeitsmappe (ohne Deckblatt).pdf
	Was und wie wollen wir lernen?
	Auszug aus dem Lehrplan:�Lernfeld 2b »Bearbeiten von Kundena

	Inhalte, Ablauf und Zuständigkeiten eines Kundenauftrags ana
	Beispiele für Leistungen von SHK-Fachbetrieben
	Der Ablauf eines Kundenauftrags

	Kundenkontakt herstellen
	Kundinnen und Kunden beraten
	Beobachtungsbogen zur Kundenberatung

	Ein Angebot erstellen
	Beispiele für die Kalkulation von Materialien und Arbeitskos
	a\) Zusammensetzung des Preises für Mat
	b) Zusammensetzung der Arbeitskosten

	Beobachtungsbogen zur Angebotsübergabe

	Wie und was haben wir gelernt?



