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Was und wie wollen wir lernen?

Aufgabe 1: Was und wie wollen wir lernen?

Ziel dieses ersten Schrittes ist es, sich gemeinsam ein Bild davon zu machen, was
in den kommenden etwa 18 Unterrichtsstunden zum Thema »Einen Kundenauf-
trag umsetzen« auf Sie zu kommen wird.

Dazu sollen Sie gemeinsam

. klaren, warum Sie sich mit dem Thema »Bearbeiten von Kundenauftra-
gen« von der Kundenanfrage bis zur Uberprifung der Kundenzufrieden-
heit beschéaftigen sollen,

. Teams bilden, die im weiteren Verlauf des Unterrichts zusammenarbei-
ten,

o Lernziele formulieren, die im Unterricht erreicht werden sollen,
) Vereinbarungen zur Bewertung lhrer Leistungen treffen und

o Regeln der Zusammenarbeit im Unterricht vereinbaren.

1. Schritt: Warum befassen wir uns mit dem Thema
»Bearbeiten von Kundenauftragen«?

Vielleicht stellen Sie sich die Frage, warum Sie sich mit dem Thema »Bearbeiten
von Kundenauftragen« befassen sollen. Sie wollen doch Handwerker oder Hand-
werkerin werden und nicht Verkaufer oder Burokauffrau. Diese Frage ist durch-
aus berechtigt und soll beantwortet werden, bevor Sie in den eigentlichen Lern-
prozess einsteigen.

Gehen Sie in lhrer Klasse der Frage nach, warum im Lehr-
plan fur die Berufsschule das Lernfeld »Bearbeiten von
Kundenauftragen« aufgenommen wurde. Notieren Sie die
Diskussionsergebnisse.



Was und wie wollen wir lernen?

2. Schritt: Teams bilden

Der Lehrer oder die Lehrerin halt fur Sie Kleinauftrdge aus dem SHK-Handwerk
bereit, die Sie im weiteren Verlauf des Unterrichts bearbeiten sollen. Die Kleinauf-
trage sollen in Gruppen bearbeitet werden, die als Teams im SHK-Fachbetrieb
SHK Vision GmbH zusammen arbeiten. Jedes Team ist flr eine bestimmte Region
(z. B. Norden, Osten, Suden, Westen) zustandig und soll mit seinem Kleinauftrag
dazu beitragen, dass der SHK-Fachbetrieb SHK Vision GmbH erfolgreich am
Markt wirtschaftet und dazu beitragt, dass zufriedene Kundinnen und Kunden
immer weniger Energie und Ressourcen verbrauchen.

Das Motto der SHK Vision GmbH lautet daher auch

»Unsere Kundinnen und Kunden sind mit unseren qualifizierten Mitar-
beiterinnen und Mitarbeitern stets dulSerst zufrieden und freuen sich,
dass wir mit guter Beratung und qualitativ hochwertiger Arbeit nicht
nur zu fhrer Zufriedenheit beitragen, sondern auch einen Beitrag zum
Schutz des Menschen und der Umwelt heute und in Zukunft leisten
wollen. “

Bilden Sie in etwa gleich groRe Teams. Schreiben Sie fur
alle sichtbar auf, wie sich die Teams zusammensetzen
(z. B. auf einem groflRen Papierbogen) und welchen Klein-
auftrag sie bearbeiten werden.

3. Schritt: Gemeinsam Lernziele formulieren

Das Formulieren von Lernzielen soll Thnen dabei helfen, den roten Faden bei der
Bearbeitung der Kleinauftrdge nicht zu verlieren und immer wieder einzuschéat-
zen, ob sie alles Wichtige gelernt und verstanden haben.

Sehen Sie sich das Lernfeld 2b »Bearbeiten von Kunden-
auftragen« in Ihrer Arbeitsmappe genau an. Erarbeiten Sie
gemeinsam Lernziele, die Sie in den folgenden Unterrichts-
stunden erreichen wollen und notieren Sie sie.
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4. Schritt: Vereinbarungen zur Leistungsbewertung
treffen

Damit Sie von Anfang an wissen, wie sich lhre Mitarbeit und die Qualitat der von
Ihnen erstellten Materialien auf die Leistungsbewertung auswirkt, sollen zu Be-
ginn Vereinbarungen zur Leistungsbewertung getroffen werden.

Legen Sie gemeinsam mit Ihrer Lehrerin oder lhrem Leh-
rer fest, wie lhre Leistungen im Unterricht bewertet wer-
den sollen. Halten Sie auch in Threm Interesse die Verein-
barungen in lhrer Arbeitsmappe fest.

5. Schritt: Regeln der Zusammenarbeit vereinbaren

Es lernt sich leichter, wenn eine angenehme Atmosphére in der Gruppe herrscht.
Darum hilft es, sich vorher dariiber Gedanken zu machen, wie die Zusammenar-
beit aussehen soll und was im Umgang miteinander vermieden werden soll.

Diskutieren Sie, wie Sie gerne miteinander arbeiten méch-
ten und legen Sie Regeln der Zusammenarbeit im Unter-
richt fest. Halten Sie die vereinbarten Regeln fir alle sicht-
bar (z. B. auf einem grolien Papierbogen) und in Ihrer Ar-
beitsmappe fest.






Die Ausfuhrung planen

Aufgabe 2: Die Ausfuhrung planen

Ihnen liegt ein Kleinauftrag mit einer von der SHK-Vision GmbH ausgefertigten
Auftragsbestatigung und den Kundendaten sowie ein Auftrags- und Arbeitszettel
vor. lhre Aufgabe wird es sein, diesen Kleinauftrag umzusetzen. Voraussetzung
fur eine maoglichst reibungslose Umsetzung eines Auftrags ist es, die Arbeiten bei
dem Kunden oder der Kundin gut vorzubereiten bzw. zu planen.

Die Planung der Ausfiihrung soll in folgenden Schritten erfolgen:

o Sie erstellen zunachst einen Arbeitsablaufplan in dem alle wichtigen
Schritte der Ausfiihrung in ihrer zeitlichen Reihenfolge dargestellt wer-
den.

o Sie Uberprifen, ob es erforderlich ist, sich mit anderen Gewerken abzu-
stimmen.

o Sie erstellen auf Grundlage des Arbeitsablaufplans und des Auftrags-
und Arbeitszettels eine Material- und Werkzeugliste sowie eine Liste zu
bestellender Materialien.

o Sie stellen lhre Planung vor und tberprifen so deren Vollstandigkeit.

1. Schritt: Den Arbeitsablauf planen

Eine gute Arbeitsplanung tragt mafRgeblich mit dazu bei, dass die Arbeit beim
Kunden oder bei der Kundin problemlos verlauft. Sie erhdht daher die Kundenzu-
friedenheit, unnétige Wege (z. B. wegen vergessener Werkzeuge oder Materia-
lien) werden vermieden und die Umwelt wird geschont (weniger Verkehr, kein
unndotiger Materialverbrauch). Sicher muss nicht fur jeden Kundenauftrag ein de-
taillierter Arbeitsplan erstellt werden. Bei Auftragen die zum ersten mal oder sel-
ten ausgefihrt werden, erhoht es jedoch die Zuverlassigkeit des Handwerksbe-
triebs und die Qualitat der Arbeit. Werden Arbeitsablaufplane bei der Auswertung
des Kundenauftrags korrigiert (,Wie ist der Auftrag wirklich abgelaufen?“) und
anschlielend archiviert, kann auf sie zurlickgegriffen werden, um Folgeprojekte
zu planen und zu kalkulieren sowie um die Wiederholung von Fehlern zu vermei-
den.



Die Ausfuhrung planen

Abbildung: Gut geplant?

Nehmen Sie die Unterlagen, die Ihnen bislang zu dem Auf-
trag zur Verfligung stehen, zur Hand und planen Sie den
Arbeitsablauf. Beginnen Sie mit der Entgegennahme des
Kleinauftrags und enden Sie mit der Funktionsprifung. Zur
Einfihrung lesen Sie den Infotext 1 ,Gut vorbereitet ist
halb ausgefihrt!*.

Zur Darstellung des Arbeitsablaufs kbnnen Sie zum Beispiel
ein so genanntes Mindmap erstellen und dort die Arbeits-
schritte nummerieren (siehe den Infotext 2 ,Arbeitspla-
nung mit Hilfe eines Mindmaps“, S. 8).
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INFOTEXT 1:
Gut vorbereitet ist halb ausgefiihrt!

Je besser ein Auftrag vorbereitet ist, desto geringer ist die Gefahr, dass bei der
eigentlichen Ausfuhrung Probleme auftreten, indem zum Beispiel Werkzeuge,
einzelne Teile oder Arbeitsmittel fehlen.

Solche, durch schlechte Arbeitsplanung hervorgerufene ,Kleinigkeiten* fuhren
dazu, dass der Arbeitsablauf immer wieder unterbrochen werden muss. Bei dem
Kunden oder der Kundin hinterlasst dies schnell einen schlechten Eindruck und
oft fuhrt es zu unndtigen Verzdogerungen, die dann an anderer Stelle Zeitdruck
bedeuten.

Zum Teil wirkt sich eine schlechte Arbeitsplanung auch negativ auf die Qualitat
der Arbeit aus. Zum Beispiel dann, wenn es durch eine schlechte Vorbereitung zu
zeitlichen Engpassen kommt und dann alles ,,ruckzuck® gehen muss.

'|

Abbildung 1: Den Arbeitsablauf systematisch planen

Eine gute Arbeitsplanung beinhaltet mindestens folgende Elemente:

o Eine umfassende Materialliste
(Werkzeuge, Hilfsmittel, Komponenten, Kleinteile etc.)

o Notigenfalls eine Bestellliste
(z. B. bei selten oder in grolien Mengen benétigten Komponenten)

o Eine Liste bendtigter Planungsunterlagen
(Installationsplane, Montageplane, Montageanweisungen)

o Uberlegungen zur Abstimmung mit anderen Gewerken
(z. B. Elektrohandwerk oder Fliesenleger)
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o Uberlegungen zum Arbeitsschutz
(z. B. personliche Schutzausrustung wie Gehorschutz und Schutzbrille)

) Uberlegungen zum Umweltschutz
(z. B. Entsorgung von Altteilen, glinstige Routenplanung)

INFOTEXT 2:
Arbeitsplanung mit Hilfe eines Mindmaps

Sinn einer Mindmap ist es, die eigenen Gedanken und Ideen mit Hilfe einer grafi-
schen Darstellung zu strukturieren. Die Darstellung ist daher auch gut geeignet,
die Arbeit zu planen und notwendige Arbeitsschritte tbersichtlich in Teilschritte
zu gliedern und sie anschlieBend (z. B. durch Nummerierung) in eine sinnvolle
Reihefolge zu bringen.

Am Beispiel des Auswechselns einer Heizkreispumpe ist unten ein Mindmap dar-
gestellt. Die einzelnen Arbeitsschritte kbnnten noch weiter unterteilt werden. Bei
welchen Arbeitsschritten dies sinnvoll ist und zu einer besseren Arbeitsplanung
beitragt, muss im Einzelfall entschieden werden.

Tag & Ubhrzeit
M 1. Termin & Anfahrt kldren

Wegbeschreibung _Pumpe(n)
2. Material z tell " Hilfsmittel
\\._q_‘.'nferkzeug
Stromaufuhr einschalten Austausch einer,
Heizung einschalten Heizkreispumpe
Priifen ob Heizung l5uft ™ S, In Betrieb nehmen Helzung abschalten
) Stromzufubr unterbrechen
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Abbildung 2 Mindmap zur Planung des Austauschs einer Heizkreispumpe
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2. Schritt: Eine Material- und eine Bestellliste
erstellen

Auf Grundlage des Arbeitsablaufplanes, der Herstellerunterlagen, der Auftrags-

bestatigung und des Auftrags- und Arbeitszettels sollen nun eine Material- und

eine Bestellliste erstellt werden. Die Materialliste enthélt sowohl die erforderli-

chen Komponenten, die bei dem Kunden oder der Kundin installiert werden, als

auch alle Werkzeuge und Hilfsmittel. Die Bestellliste enthalt alle Materialien, die
im Betrieb nicht oder nicht hinreichend vorhanden sein durften.

Erstellen Sie eine vollstandige Materialliste und eine Be-
stellliste. Ordnen Sie die Materialien auf den Listen sinnvoll
in Gruppen ein (z. B. Werkzeug, Verbrauchsmaterial, ...).
Nutzen Sie die Vorlagen in lhrer Arbeitsmappe.

3. Schritt: Die Arbeitsplanung prasentieren

Prasentieren Sie die Ergebnisse lhrer Arbeitsplanung. Er-
klaren Sie, warum Sie in der geplanten Weise vorgehen
wollen und fragen Sie bei den anderen Teams Kkritisch
nach, wenn lhnen etwas unstimmig erscheint.

4. Schritt: Die Arbeitsergebnisse tberprifen und
bewerten

Uberpriifen und bewerten Sie in lhrer Klasse die Gruppen-
arbeit und Ihre Ergebnisse.






Den Kleinauftrag ausfiihren

Aufgabe 3: Den Kleinauftrag ausfuhren

Um Kundinnen und Kunden zufrieden zu stellen und somit die Wahrscheinlichkeit
zu erhohen, dass sie sich wieder an den selben SHK-Fachbetrieb wenden, ist es
wichtig, die Arbeiten plnktlich, wie vereinbart, reibungslos und qualitativ ange-
messen auszufuhren.

Die Ausfuhrung des Kleinauftrags soll in folgenden Schritten erfolgen:

o Sie stellen die bendtigten Materialien und Werkzeuge zur Ausfuhrung
des Kleinauftrags zusammen.

o Sie fuhren die Arbeiten gemaR lhrer Arbeitsplanung durch und doku-
mentieren den tatsachlichen Ablauf.

o Sie vergleichen lhre Planung mit der Ausfihrung und ziehen daraus
Schlisse fur folgende Auftrage.

Abbildung: Montage einer Heizkreispumpe

1. Schritt: Die Arbeitsmaterialien zusammenstellen

In der Regel wohnen Kundinnen und Kunden nicht gegenitiber dem SHK-
Fachbetrieb, den sie beauftragt haben. Oftmals sind gerade in landlichen Gegen-
den relativ weite Wege zuriick zu legen — auch fiir Kleinauftrage. Daher ist es
wichtig, nicht unnoétig Zeit und Energie dadurch zu verschwenden, dass erst bei
der Ausflhrung der Arbeiten bei dem Kunden oder bei der Kundin bemerkt wird,
wenn Materialien oder Werkzeuge fehlen bzw. falsch zusammengestellt wurden.

11
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Den Kleinauftrag ausfiihren

Stellen Sie die zur Ausfuhrung lhres Kleinauftrags bendtig-
ten Materialien zusammen. Uberpriifen Sie nochmals, ob
alles vollstandig vorhanden ist, um die Arbeiten fachge-
recht auszufihren.

2. Schritt: Die Arbeiten ausfuhren

Wenn Sie sich selbst in die Lage eines Kunden oder einer Kundin versetzen, kén-
nen Sie sich leicht vorstellen, welche Anforderungen an Sie als SHK-Fachkraft bei
der eigentlichen Ausfihrung der Arbeiten gestellt werden.

Fuhren Sie die mit dem Kleinauftrag verbundenen Installa-
tions-, Wartungs-, Reparatur- oder Servicearbeiten aus.
Lesen Sie dazu den Infotext ,Worauf bei der Ausfihrung
von Installations-, Wartungs- und Servicearbeiten zu ach-
ten ist* (S. 13). Orientieren Sie sich an lhrer Arbeitspla-
nung und notieren Sie den Arbeitsablauf. Fillen Sie am
Ende der Arbeiten den Auftrags- und Arbeitszettel aus.
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INFOTEXT 3:
Worauf bei der Ausfiihrung von Installations-, Wartungs- und
Servicearbeiten zu achten ist

Die gute Vorbereitung ist Voraussetzung dafir, dass die eigentliche Ausfiihrung
zur Zufriedenheit aller verlaufen kann — der Kundinnen und Kunden, der Nutze-
rinnen und Nutzer, des Handwerkers oder der Handwerkerin, dem SHK-
Fachbetrieb und der Umwelt. Trotz einer guten Arbeitsplanung ergeben sich bei
der Ausfuhrung immer wieder Situationen, die lhre besondere Aufmerksamkeit
erfordern. Folgende Situationen sind denkbar:

Der Kunde oder die Kundin hat Fragen

Nicht selten sind Kundinnen und Kunden (oder z. B. im Falle einer Mietwohnung
auch Nutzerinnen und Nutzer) gerade bei Kleinauftragen wahrend der Ausfiih-
rung anwesend und suchen das Gesprach. Bleiben Sie in solchen Situationen
freundlich und gehen Sie insbesondere auf Fragen ein, die den Auftrag betreffen.
Bleiben Sie sachlich! Sie konnen die Gesprachssituation auch nutzen, um etwas
Uber Bedurfnisse, Planungen und Verhaltensweisen einer Kundin oder eines Kun-
den im Hinblick auf die Gebaudetechnik zu erfahren und dadurch eventuell Fol-
geauftrage einwerben.

Sie mussen Arbeiten ausfihren,
die fur andere Anwesende gefahrlich sind

Erklaren Sie den Anwesenden, warum sie die Arbeitsstatte verlassen sollen. Tref-
fen Sie Sicherheitsvorkehrungen, damit uninformierte Personen nicht unnétig ge-
fahrdet werden.

Sie mussen unvorhergesehene Arbeiten ausfihren,
die fur langere Zeit den Aufenthalt im Gebaude beeintrachtigen

Hierbei kann es sich zum Beispiel um Arbeiten handeln, die LArm verursachen
oder die es erforderlich machen, die Wasserver- oder -entsorgung fur geraume
Zeit zu unterbrechen. Informieren Sie die Betroffenen rechtzeitig vorher und
nennen Sie die Grunde fir die Beeintrdchtigungen. Seien Sie mdoglichst prazise
bei Zeitangaben. Machen Sie aber keine falschen Versprechungen.

13
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Den Kleinauftrag ausfiihren

Es ist zu erwarten, dass erheblicher Schmutz entsteht

Versuchen Sie so zu arbeiten, dass kein unnétiger Schmutz entsteht. Gegebenen-
falls kann es hilfreich sein, Turen, Fugen oder ahnliches abzudichten. Achten Sie
darauf, dass Sie den Schmutz nicht in andere Raume tragen und sorgen Sie da-
far, dass Sie den Arbeitsplatz wieder sauber verlassen.

Es ist zu erwarten, dass Abfall entsteht

Viele Komponenten sind — warum auch immer — aufwandig verpackt. Lassen Sie
Verpackungen etc. nicht an der Arbeitsstatte zurtick, sondern nehmen Sie sie
wieder mit in den Betrieb. Hier kénnen Sie sie fachgerecht entsorgen. In man-
chen Fallen kann es sinnvoll sein, bereits im Betrieb zumindest ein Teil der Ver-
packung zu entfernen. Achten Sie jedoch darauf, dass die Komponenten durch
die fehlende Verpackung nicht beschadigt werden kénnen und dass Sie Liefer-
scheine, Montage- und Gebrauchsanweisungen nicht im Betrieb zurtick lassen.

Sie mussen Durchbriche oder ahnliches herstellen

Stellen Sie sicher, dass in den betroffenen Wéanden, Decken etc. keine Versor-
gungsleitungen liegen. Fragen Sie nach und nutzen Sie — um sicher zu gehen —
ein Metallsuchgerat.

Sie mussen mit leistungsstarken elektrischen Maschinen arbeiten

Achten Sie darauf, dass die Stromversorgung fur die Belastungen ausgelegt ist.
Fragen Sie nach oder schauen Sie im Sicherungskasten nach.
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3. Schritt: Die Planung mit der Ausfuhrung
vergleichen

Um die Ausfuihrung von Installations-, Wartungs-, Reparatur- oder Servicearbei-

ten kontinuierlich verbessern zu kénnen, ist es wichtig zu sehen, an welcher Stel-

le Planung und Ausfiihrung voneinander abgewichen sind. Aus den Abweichun-

gen lassen sich dann Schlisse fur nachfolgende Kleinauftrage ziehen, die &hnli-
che Arbeiten erfordern.

Vergleichen Sie den Arbeitsablaufplan mit dem dokumen-
tierten Arbeitsablauf. Welche Schliisse wirden Sie aus den
Erfahrungen ziehen, um den Arbeitsablauf und die Qualitat
der Arbeit zu verbessern? Prasentieren Sie lhre Erfahrun-
gen und lhre daraus gezogenen Schllsse in der Klasse.
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Die Ubergabe an den Kunden / die Kundin

Aufgabe 4: Die Ubergabe an den Kunden /
die Kundin

Die Installationsarbeiten sind abgeschlossen (inklusive des Aufraumens des Ar-
beitsplatzes) und die Funktionsprifung ist erfolgreich durchgefiihrt. Jetzt ist es
die Aufgabe der SHK-Fachkraft, den Kunden oder die Kundin dartber zu infor-
mieren, welche Arbeiten durchgefiihrt wurden, was sich hinsichtlich Bedienung
etc. geandert hat oder worauf in Zukunft zu achten ist und so weiter. Sie sollen
sich nun mit der Ubergabe genauer beschaftigen.

In folgenden Schritten kénnen Sie vorgehen:

o Sie arbeiten heraus, wie ein Ubergabegesprach gefiihrt werden sollte.
o Sie bereiten das Ubergabegespréach fur lhren Kleinauftrag vor.

o Sie iben Ubergabegespréache in Form von Rollenspielen.

Abbildung: Das Ubergabegesprach

1. Schritt: Wissenswertes tUber das Fuihren von
Ubergabegesprachen

Bevor Sie daran gehen, das Ubergabegesprach fiir lhren Kleinauftrag vorzuberei-
ten, ist es wichtig sich Gedanken dariiber zu machen, welche Ziele mit einem
Ubergabegespréach verfolgt werden kénnen, welche Themen angesprochen wer-
den kénnen und sollten und wie das Ubergabegesprach so gefihrt wird, dass der
Kunde oder die Kundin zufrieden ist und sich daher mdglicherweise auch zukinf-
tig fur lhren SHK-Fachbetrieb entscheidet.

17
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Die Ubergabe an den Kunden / die Kundin

Sehen Sie sich den Videoclip ,,Der zufriedene Kunde!“ an.
Diskutieren Sie lhre Eindriicke von dem Ubergabegesprach
und formulieren Sie Anforderungen an Ziele, Inhalte und
Verhalten bei Ubergabegesprachen. Notieren Sie Ziele, sich
daraus ergebende Inhalte und Verhaltensregeln in einem
Leitfaden fiir Ubergabegesprache®.

2. Schritt: Das Ubergabegesprach vorbereiten

Mit einem guten Ubergabegesprach kénnen Sie sowohl einen Beitrag zur Zufrie-
denheit des Kunden und der Kundin leisten, als auch zu einem umweltschonen-
deren Verhalten der Nutzerinnen und Nutzer beitragen. Es ist daher wichtig, kurz,
knapp und verstandlich die wesentlichen Informationen zu vermitteln. Dies erfor-
dert eine umsichtige Vorgehensweise bei Ubergabegesprachen.

Bereiten Sie sich auf ein Ubergabegesprach fir lhren
Kleinauftrag mit Hilfe des Infotextes 4 ,Ubergabegespra-
che fuhren“ (S. 19) und der Charakterisierung lhres Kun-
den / lhrer Kundin vor. Halten Sie Ihre Planung schriftlich
fest. Wenn Sie etwas uber Kundentypen erfahren mdch-
ten, lesen Sie den Infotext 5 ,,Erwartungen von Kundinnen
und Kunden an eine Ubergabe“ (S. 22).
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INFOTEXT 4:
Ubergabegesprédche fiihren

Wenn die Arbeiten abgeschlossen sind und die Funktionsprifung durchgefiihrt
ist, erfolgt die Ubergabe an den Kunden oder die Kundin. Die folgende Abbildung
zeigt zusammenfassend mogliche Schritte eines Ubergabegespréchs.

Ausgefuhrte Arbeiten erlautern I
Zufriedenheit ermitteln I

<

Handhabung erklaren I

<

Verhalten bei Stérungen besprechen I

<

Offene Fragen klaren I

<

Folgeauftrage anbahnen I

<

Abrechnungsmodalitaten klaren I

v

Verabschiedung I

Abbildung 3: Uberblick tiber maogliche Schritte eines Ubergabegesprachs

Ausgefuhrte Arbeiten erlautern

Die meisten Kundinnen oder Kunden interessiert, welche Arbeiten mit dem Auf-
trag verbunden waren. Teilweise ist es einfach Neugier, und teilweise ist aus ih-
rer Sicht erst auf dieser Grundlage einzuschatzen, ob die Arbeiten ordnungsge-
man ausgefuihrt wurden und ob das Preis-Leistungs-Verhdltnis stimmt.

Zufriedenheit mit der Ausfuhrung ermitteln

Wichtig ist es zu signalisieren, dass es Sie interessiert, ob der Kunde oder die
Kundin mit Ihrer Arbeit zufrieden ist. Damit besteht fur Sie die Mdglichkeit zu er-
kennen, wo mdglicherweise noch Missverstandnisse hinsichtlich Ihrer Leistung
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bestehen. Andererseits kbnnen Sie fur sich erkennen, worauf Sie in Zukunft mog-
licherweise besser achten mussen.

Handhabung erklaren

Oftmals erfolgt die Handhabung von sanitér-, heizungs- oder klimatechnischen
Installationen durch die Kundinnen und Kunden intuitiv oder auf mehr oder we-
niger richtigen Annahmen beruhend. Dies kann Bedienungsfehler zur Folge ha-
ben, die zum einen die Lebensdauer verkirzen (z. B. das zu feste Zudrehen von
Wasserarmaturen), zu unnotigem Energie- und Ressourcenverbrauch fiihren
(z. B. die falsche Bedienung von Thermostatventilen) oder den Komfort und die
Funktion an sich beeintrachtigen (z. B. wenn ein Luftfilter nicht rechtzeitig aus-
gewechselt wird). Es ist daher wichtig, Kundinnen und Kunden die richtige Be-
dienung verstandlich zu erklaren und auch zu begrinden, warum sie sich wie
verhalten sollen.

Verhalten bei Stérungen besprechen

Oftmals wissen Kundinnen und Kunden nicht, wie sie sich im Falle einer Stérung
verhalten sollen. Fir sie stellt sich zum Beispiel die Frage, ob sie selbst aktiv
werden kdnnen oder ob es erforderlich ist, den SHK-Fachbetrieb einzuschalten.
Informieren Sie den Kunden oder die Kundin darum dartber, wann welches Ver-
halten bei einer Stérung angebracht ist.

Offene Fragen klaren

Wahrend der ersten Phasen des Ubergabegespréchs ergeben sich oft Fragen sei-
tens des Kunden oder der Kundin. Es ist Ihre Aufgabe, herauszubekommen, wel-
che Fragen noch offen sind und diese zu beantworten. AuBerdem kann es auch
sein, dass Sie selbst noch eine Frage an den Kunden oder die Kundin haben, z. B.
um Einstellungen an einer Anlage vornehmen zu kénnen.

Folgeauftrage anbahnen

Als Fachkraft im SHK-Handwerk befinden Sie sich in der Situation erkennen zu
kdnnen, ob bei einer Kundin oder einem Kunden in Zukunft noch weitere MaR-
nahmen ergriffen werden kdnnen oder sollten. Zudem ergibt sich aus manchen
Auftragen die Mdoglichkeit, Wartungs- oder Servicevertrage abzuschliefen. Sie
kénnen Kundinnen und Kunden auf eventuellen Handlungsbedarf hinweisen. Sie
sollten jedoch begriunden, warum Sie eine Malnahme fir notwendig oder sinn-
voll erachten und welche Vorteile sich aus der Sicht des Kunden oder der Kundin
ergeben kdnnen.
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Abrechnungsmodalitaten klaren

Sind alle wichtigen Fragen zu den ausgefiihrten Arbeiten, zur Handhabung und
zu Folgeauftragen geklart, muss der Auftrag auch noch formal abgeschlossen
werden. Hierzu sollte der Arbeitsnachweis geschrieben und dem Kunden oder der
Kundin erlautert werden. AuRerdem ist moglicherweise noch zu klaren, tGber wel-
chen Weg die Rechnungsstellung und die Bezahlung erfolgt.

Verabschiedung

Am Ende der Ubergabe steht die Verabschiedung. Da der letzte Eindruck, den Sie
hinterlassen, der ist der bleibt, sollten Sie sich nochmals der Zufriedenheit des
Kunden oder der Kundin versichern und sich freundlich verabschieden.
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INFOTEXT 5:
Erwartungen von Kundinnen und Kunden an eine Ubergabe

Kundinnen und Kunden sind nicht lediglich Nachfrager von Gitern. Sie wollen
mehr, und ihre Anspriiche sind weitreichender als die pure Anbieter-Nachfrager-
Beziehung ,,Geld gegen Leistung” vermuten lasst.

Kundinnen und Kunden vergleichen Produkte und Leistungen unterschiedlicher
Handwerksbetriebe. Auflerdem neigen Kundinnen und Kunden zunehmend dazu,
zahlreiche, friher von Handwerksbetrieben ausgefiihrte Arbeiten mit Materialien
und Werkzeugen aus dem Baumarkt selbst auszufiihren.

Wenn ein Kunde oder eine Kundin sich jedoch dafiir entschieden hat, Arbeiten
von einem SHK-Fachbetrieb ausfiihren zu lassen, dann ist es wichtig, sie nicht zu
enttauschen. Es stellt sich daher die Frage, wie vermieden werden kann, dass
Kundinnen und Kunden von der Arbeit eines SHK-Fachbetriebs enttduscht sind.

Wenn ein Kunde oder eine Kundin sich mit seiner Nachfrage an einen SHK-
Fachbetrieb gewendet hat, kommt hierin die Erwartung zum Ausdruck, ein mog-
lichst hohes Mal} an Bedurfnisbefriedigung — an Nutzen — in der Zusammenarbeit
mit dem SHK-Fachbetrieb zu erreichen. Dabei spielen unterschiedliche Bedurfnis-
se eine Rolle:

. Kundinnen und Kunden wollen zunéachst ihren Bedarf decken (unmit-
telbarer Nutzen).

. Kundinnen und Kunden wollen als Zusatznutzen Sicherheit haben; Si-
cherheit bezuglich der Qualitat, der Fachkompetenz, der Zuverlassigkeit,
der Termintreue etc., kurz: Die Sicherheit, die Zusammenarbeit mit dem
Betrieb nicht nachher bereuen zu missen.

o Kundinnen und Kunden wollen als Mensch wahrgenommen werden.
Das heil3t, sie wollen eine angenehme Atmosphére, personliche Anspra-
che und freundliche, zuvorkommende Behandlung.

. Kundinnen und Kunden wollen Anerkennung. Das heil3t, sie wollen
sich als Person bestatigt sehen durch Produkte mit Exklusivitat und Pres-
tigewert und dadurch, dass sie akzeptiert, ernst genommen und aufge-
wertet werden.
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Abbildung 4: Der Kénig Kunde!?

Produkte und Leistungen werden auch im SHK-Handwerk immer austauschbarer.
Umso wichtiger ist es, sich durch das Besondere, durch das , Tupfelchen auf dem
I“, durch Zusatznutzen aus der Vielzahl der Wettbewerber hervorzuheben. Kun-
denorientierung ist so ein echter Wettbewerbsfaktor. Jeder und jede ist zufriede-
ner, wenn er oder sie sich gut behandelt fuhlt. ,Gut” heifl3t in diesem Zusammen-
hang ,,den eigenen Bedirfnissen entsprechend”.

Ausgangspunkt fir den Umgang mit Kundinnen und Kunden ist also die Frage,
wie man diesen Nutzen und Zusatznutzen vermitteln kann.

Die besondere Schwierigkeit besteht darin, dass Kundinnen und Kunden nicht ,,0-
ber einen Kamm zu scheren” sind, dass es auch im Bereich der Kundenorientie-
rung keine allgemeingultigen Losungen gibt. Jeder Mensch ist anders, bei den
unterschiedlichsten Zielgruppen kommen unterschiedliche Bedurfnisse, Erwar-
tungen und Anspriiche zum Tragen.

Um bewusst auf Erwartungen von Kundinnen und Kunden eingehen zu kénnen,
hilft es, sie in unterschiedliche Zielgruppen nach den Merkmalen ihrer Erwar-
tungshaltung einzuteilen (Kundentypen). Eine mogliche Unterscheidung zwischen
unterschiedlichen Kundentypen konnte z. B. nach folgenden Kriterien erfolgen:

a) der umwelt- und gesundheitsbewusste Kundentyp
b) der qualitadtsbewusste Kundentyp
c) der sicherheitsbewusste Kundentyp

d) der prestigebewusste Kundentyp
e) der preisbewusste Kundentyp

f) der bequeme Kundentyp
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Die meisten Kundinnen und Kunden werden mehreren dieser Kundentypen an-
gehdren, z. B. umwelt- und qualitatsbewusst sowie sparsam. Bei jedem Typ kon-
nen andere Informationen in einem Ubergabegespréach wichtig sein.

Zum Beispiel Mobeltischlerei:

. Umweltbewusste Kundinnen und Kunden interessiert eventuell, wie die
Holzoberflache eines Mdbelstiicks behandelt wurde.

) Qualitatsbewusste Kundinnen und Kunden méchten vielleicht etwas Uber
die Verarbeitung und Robustheit eines Mdbelstiicks erfahren.

o Prestigebewusste hingegen méchten gegebenenfalls Uber die gestalteri-
schen Besonderheiten informiert werden.

o Sicherheitsbewusste Kundinnen und Kunden mdéchten z. B. Uber den ge-
fahrlosen Umgang mit einem Mdbelstiick informiert werden (z. B. wenn
Kleinkinder im Haushalt sind).

. Preisbewusste mochten eventuell wissen, wie sich der Preis des Mdbel-
stlicks zusammensetzt.

o Bequeme Kundinnen und Kunden interessieren sich vielleicht fur die
moglichst einfache Handhabung des Mdbelstiicks.

Zu ermitteln, welche Informationen fir wen ausschlaggebend sein kdnnen und
entsprechend darauf zu reagieren, ist Aufgabe aller Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter die eine Ubergabe bei Kundinnen und Kunden durchfiihren. Werden hier
Fehler gemacht oder wird dem Kunden oder der Kundin z. B. der Umgang mit ei-
nem Gerat nicht hinreichend erklart, fihrt die Enttduschung mdglicherweise da-
zu, dass er oder sie sich demnéchst an einen anderen SHK-Fachbetrieb wendet.
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3. Schritt: Auf die Rollen vorbereiten und das

Rollenspiel durchfihren

Stellen Sie sich auf ihre Aufgaben im Rollenspiel zur Uber-
gabe ein und fuhren Sie das Rollenspiel durch:

a) Als Handwerker

Gehen Sie mit einem Gruppenmitglied den Ablauf des U-
bergabegesprachs noch einmal durch. Uben Sie einzelne
Gesprachsabschnitte, die Ihnen schwierig erscheinen.

b) Als Kunde/Kundin

Nehmen Sie die lhnen ausgehéndigte Charakterisierung
zur Hand. Stellen Sie sich vor, Sie waren der Kunde oder
die Kundin. Welche Informationen wirden Sie in einem
Ubergabegesprach erwarten? Notieren Sie die Fragen in
der Form ,,Ich méchte informiert werden Uber...".

c) Als Beobachter/Beobachterin

Je genauer Sie beobachten und je besser Sie erklaren
konnen, was Sie an dem Ubergabegesprach gut oder
schlecht fanden, um so mehr kénnen alle aus Ubergabege-
sprachen lernen. Schauen Sie sich darum den Beobach-
tungsbogen ,Beobachtungsbogen fir ein Ubergabege-
sprach” in der Arbeitsmappe genau an.
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Aufgabe 5. Den Kundenauftrag nachbereiten

Fur einen gut gefuihrten und vorausschauend planenden SHK-Fachbetrieb kommt
es nicht nur darauf an, einen Auftrag ordnungsgeman auszufiihren. Ebenso wich-
tig ist es, die Rechnung schnell auf den Weg zu bringen, wichtige Erfahrungen
aus dem Kundenauftrag aufzuarbeiten und die Kundendaten auf den aktuellen
Stand zu bringen. Die Nachbereitung liefert so Informationen fir spatere Auftra-
ge bei dem selben Kunden oder der selben Kundin und auch fur ahnliche Auftra-
ge bei anderen Kundinnen und Kunden.

In folgenden Schritten soll vorgegangen werden:

o Sie pflegen die Kundendaten.

o Sie ermitteln, aus welchen Kostenarten sich eine Rechnung zusammen-
setzt und erstellen eine Rechnung fur lhren Kleinauftrag.

o Sie Uberprifen, ob die Auftragsbearbeitung zufriedenstellend verlaufen
ist.

o Sie entwickeln Ideen dazu, wie die Kundenzufriedenheit Gberprift und
gesichert werden kann.

o Sie Uberprufen und bewerten die Auftragsbearbeitung aus Sicht der SHK

Vision GmbH.
Sanitér - Heizung - Klima
SHE Vision GmbH * Bergweg 2 * 35442 Brasselsthd www.SHK-Vision.de
Frau
Sabine Schliiter
Rosenweqg 5
34477 Twistetal Original
Brasselsthal 12.10.2004
Steuernr.: 123/2302/900
Rechnung - neu -
Betreff: Montage einer Solarthermieanlage
Sehr geehrte Frau Schitter,
ich erlaube mir, Ihnen wie vereinbart in Rechrung zu stellen:

Abbildung: Briefkopf einer automatisch erstellten Rechnung
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1. Schritt: Kundendaten pflegen

Aktualisieren Sie die Kundendaten fur Ihren Kleinauftrag
im Programm TopKontor 3.0. Machen Sie sich dazu noti-
genfalls zunachst mit dem Programm vertraut. Lesen Sie
dazu die Infotexte 6 ,Nutzliche Software fir das Hand-
werk” (Seite 28), 7 ,Kundenauftrdgen nachbereiten erhoht
die Kundenzufriedenheit* (Seite 31) und 8 ,Kundendaten
im Programm TopKontor 3.0 pflegen® (Seite 32). Halten
Sie die Daten im Arbeitsblatt , Aktualisierte Kundendaten
im Programm TopKontor 3.0* in lIhrer Arbeitsmappe fest.

INFOTEXT 6:
Ntitzliche Software fiir das Handwerk

Fur einen Handwerksbetrieb sind die schwierigsten Momente einer Kundenbezie-
hung ihr Beginn und ihr Ende. Mit Hilfe von spezieller Software fur das Handwerk
ist es mdoglich, den Kontakt mit Kundinnen und Kunden systematisch zu pflegen
und sie so mdglichst lange an den Handwerksbetrieb zu binden. Sie ermdglicht
es, Informationen Uber Kundinnen und Kunden sowie Uber Projekte in Beziehung
zu setzen und mit relativ wenig Arbeitsaufwand gut zu betreuen.

Wenn die Software konsequent und richtig eingesetzt wird, dann wirkt sich das in
der Regel positiv auf den Erfolg des Unternehmens aus. Die Vorziige einer sol-
chen Software sind:

. Der Zugriff auf die Kundendaten wird verbessert, sodass z. B. immer er-
sichtlich ist, wann ein Kunde oder eine Kundin welchen Auftrag erteilt
und zu welchen Konditionen bezahlt hat.

. Im Handwerksbetrieb besteht eine Ubersicht tiber neue, laufende und
abgeschlossene Auftrage.

o Die Pflege der Bestandkunden gestaltet sich einfach. Denn die einzelnen
Kundinnen und Kunden sind in der Datenbank leicht zu finden und die
Informationen leicht zu aktualisieren.

o Ablaufe zur Erstellung von Angeboten, Bestdtigungen, Rechnungen,
Mahnungen etc. kdnnen automatisiert werden.
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o Ungenutzte Verkaufspotenziale kénnen ausgeschopft werden (z. B. in
dem Kundinnen und Kunden nach einer bestimmten Zeit angeschrieben
werden, ob eine Wartung der Heizungsanlage gewinscht wird).

. Die Kundenzufriedenheit nimmt zu, wenn z. B. Anfragen schnell und feh-
lerfrei bearbeitet werden und der Handwerksbetrieb noch nachvollziehen
kann, ob und welche Arbeiten er bei den einzelnen Kundinnen und Kun-
den bereits ausgefihrt hat.

o Durch gezielte Ansprache kénnen Kundinnen und Kunden auch zuriick
gewonnen werden, indem ihnen z. B. ein attraktives Angebot unterbrei-
tet wird.

Um dies leisten zu kénnen, werden heutzutage nicht mehr nur Adressinformatio-
nen gespeichert, die offenen Posten verwaltet und Ausklnfte Uber den Rech-
nungsstatus gegeben. Es werden zahlreiche Informationen gesammelt die erfor-
derlich sind, um Kundengesprache effektiv zu fihren. Zum Beispiel wird doku-
mentiert, welche Anlagen und Komponenten installiert wurden.

Auf langere Sicht kann die Software zu mehr Umsatz und einer stabilen Auslas-
tung des Handwerksbetriebs beitragen. Denn mit den gesammelten Kundendaten
lasst sich eine Marketingstrategie aufbauen, um etwa Altkunden zu bestimmten
Zeiten Modernisierungen erfolgreich anzubieten oder, um interessierte Kundinnen
und Kunden auf technische Innovationen aufmerksam zu machen.

Wie Sie Abbildung 5 entnehmen kdnnen, werden mit Hilfe der Software TopKon-
tor 3.0 die unterschiedlichsten Informationen erfasst:

o Anschrift: Die Namen der Kunden oder Firmen, Adressen, Telefon- und
Faxnummern etc. werden eingegeben. Auf sie wird auch bei den auto-
matisch erstellten Schreiben (Angebot, Bestatigung, Rechnung etc.) zu-
rickgegriffen.

o Ansprechpartner: Bei Firmen oder anderen Institutionen werden z. B. die
Ansprechpartnerinnen und —partner und ihre Kontaktdaten gesondert
eingetragen.

o Bank: Die Bankverbindung wird festgehalten.

o Konditionen: Die Konditionen bei der Vertragsgestaltung werden einge-
geben (z. B. Skonto, Falligkeitstage, Kreditwirdigkeit und —limit).

o Zusatzfelder: Die meisten Programme sehen Felder zum Eingeben un-
terschiedlichster Informationen vor, die systematisch ausgewertet wer-
den konnen. In diesem Programm wurden 10 Zusatzfelder definiert, die
zum Beispiel fur gezielte Werbung, Aussagen zum Kundentyp oder ahn-
liches genutzt werden kdnnten.
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Weiteres: Sie kbnnen z. B. Internetadressen, die Entfernung zum Hand-
werksbetrieb oder den Geburtstag des Kunden oder der Kundin in die
Kartei aufnehmen.

Bemerkung: Hier besteht die Moglichkeit, unterschiedliche Bemerkungen
zu notieren (wie ein Notiz-Zettel). Hier kobnnen zum Beispiel Notizen -
ber das Ergebnis einer Beratung oder Ubergabe gemacht werden.

Historie: Hier wird angezeigt, welche Auftrdge (auch Projekte genannt)
bei dem Kunden oder der Kundin durchgefihrt wurden. Es ist zu erken-
nen, welche Angebote, Bestatigungen Rechnungen, Mahnungen etc.
wann fur welchen Auftrag erstellt wurden. Jedes Dokument kann direkt
angesehen und ausgedruckt werden.

B Topkontor - Sanitér-Heizung-Klima Demomandant - [TopKontor - Adressenstamm] - == x|
|S Datei Stammdaten Auftragsbearbeitung Extras Tools Fenster 7 == 5[‘
- vl Lt = - =
UPHAOX (X 0B RXEa e TN A
Adress-Mr, IIDDZE\ Suchbedqriff IECHLLITERJ SABINE TWISTETAL IE
Bnschrft |Ar\sprechgartner 111 | ark | genditonen | Zusatafeicer | wekeres | Bamerkung | Histore | |

Firma { Titel [Frzu Teifon [osersTizsr B g
Name 1 [sabine schiiter Telefax IW@
Hame 2 | Mobil { Privat |—@|
Ansprechpartner IFrau jlﬁth\uter =l Branche I—LI
Strafie | BF [F0serien 5 Adresstyp m
Land fPLz fort [0 o547 [Twistetal | vuncengrugpe [

Letzte Anderung am 07.10,2004 08:38 won AUSZUBILDENDE

Sortierung [rame | [aeTreEn | wiortsuche | Suchen |

| [kundennfsuchbegrife [Fayitel Hare [Mame2 Strasse [Land[pLz Jort [Telefon a
|_|10006  H&H AKUSTIK GMEH, WUPPERTAL  Firma H & H Akustik u, Trockenbau GmbH Steeler Str.G4 o 42045 ‘wuppertal 0202-31404
|_J|i00i4  BECK, HERMANN, HOPSTEN Herr Hermann Beck. EBlankering 129 o 40494 Hopsten 05458-
| 10021 HAMD, JOACHIM, IEBENELUREN Herr Joachim Hand Antruper Str, 100 o 49479 Ibberbiren 05451-6445
|_|i0007 KHSCHNER, JOCHEM, ESSEM Herr Jochen Kaschner Schleusenstr, 140 o 45007 Essen, Ruhr 0201-505584
| |i0022  WEIMBERG, JOHANN, LENGERICH Herr Johann Weinberg Von-Stauffenberg-Str. 81 D 43511 Lengerich, Westf 05451-799711
| |10005  TWEHUES, JOSEF, MUNSTER Herr Josef Twehues Berastr. 26 o 48012 Manster, Westf 0251-5765
|| 10011 LORSCHEID, JORG, BOCHOLT Herr Jorg Lorscheid Uckendorfer Str. 19 o 46362 Bocholt 02871-148707
|| 10015 KLEMM, KARL-HEIMZ, NORDHORMN Herr Karl-Heinz Klemm Binsenweq 2 o 48505 Mordhorn 05921-8453
|| 10008 LABUDDA, KLALS, KOLN Herr Klaus Labudda Max-Brandts-Str, 14 o 50658 kil 0221-777578
[ 70004 EMMERICH GMBH, MOMNCHGLADBACH Firma Malerbetrieb Emmerich GmbH Kamperfeld 83 o 41183 Manchengladbach 02166-72328
[ 10000 ARKWDGEM, MICHAEL, KOLM Herr Michael Arndgen Zur Heide 3 o 50643 Kiln 0221-84654
[ 10024 KRUG, MORBERT, DULMEN Herr Morbert Krug Hullmanns Damm 10 o Diilmen 02594-5272
[ 10025 MEIER, PAUL FRITZLAR Herr Faul Meier Buschstr, 17 o Fritzlar 05622-34611
[ 10009 GABLER, PETER,DUSSEL Peter Gabler Katlrobert-kreiten-Str, 32 D
M Sabine Schiiter R 5 2] i
70005 TGP Technische Geb&iBlumenstrafie 163 o 02327-37000
10010 SCHREMMER, WALTER, GELSEMNKIR, Herr walter Schremmer Arerbergstr, 35 o Gelsenkirchen 0209-54057_';|
4 »

|V automatischer Start mit Hauptmenin
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Abbildung 5: Eingabemaske fur Anschriftdaten einer handelstiblichen Software
far Handwerksbetriebe (TopKontor 3.0)
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INFOTEXT 7:
Kundenauftrdge nachbereiten erhoht die Kundenzufriedenhert

Ziel eines jeden SHK-Fachbetriebes sollte es sein, Kundinnen und Kunden lang-
fristig an sich zu binden. Voraussetzung hierfir ist, dass die jeweilige Kundin und
der jeweilige Kunde mit der Arbeit des SHK-Fachbetriebs zufrieden ist. Die Zu-

friedenheit kann dadurch gesteigert
werden, dass auf Anfragen schnell und
gut informiert reagiert wird. Hierzu ist
es erforderlich, wichtige Daten uber
Kundinnen und Kunden systematisch zu
erfassen. Welche Daten konnten dies-
bezlglich interessant sein? Neben den
Ublichen Daten, wie Name, Adresse,
Telefon etc. bietet moderne Software
die Moglichkeit an, zu erfassen, wann
welche Arbeiten bei einem Kunden oder
einer Kundin ausgeftihrt wurden und
welche Komponenten bei ihm oder ihr
eingebaut wurden.

Wenn sich zum Beispiel eine Kundin
wegen einer Storung an einer So-
larthermieanlage an den Fachbetrieb
wendet, ist es kein Problem nachzuvoll-
ziehen, welche Kollektor-, Speicher-
und Reglertypen eingebaut wurden.
Entsprechende Komponenten, Ersatz-
und Verschlei3teile kdnnen so im Servi-
cefahrzeug schon bei der ersten Anfahrt
mitgenommen werden. Dies tragt dazu
bei, dass Stérungen schnell behoben
werden und erhéht die Kundenzufrie-
denheit erheblich — zumal diese sich
auch  terminlich auf den  SHK-
Fachbetrieb einstellen und sie froh sind,
wenn sie nicht mehrere Termine mit
Ihnen vereinbaren missen, weil ein
LKleinteil“ fehlt. Zu welchem Eindruck
schlechte Organisation fiihren kann,
weil keine Kundenkartei vorhanden ist,
verdeutlicht der nebenstehende Text.

Dichtung & Wahrheit

Eine Sache
aber wird ewig-
lich ein Mysteri-
um bleiben: Der
Handwerker!
Doch wenn das
Wasserrohr ge-
platzt ist,
braucht man ihn
halt. Der Handwerker kiindigt sich
dann fiir 9 Uhr an. Um 11.30 Uhr ist er
auch da. Dann schaut er sich die Be-
scherung an, legt die Stirn in Denker-
falten und murmelt: ,Da brauch’ isch
ne Sechser-Flunsch. Muss ich aus dem
Lager holen.“ Und l4sst einen allein. Al-
lein mit der Frage, was eine Sechser-
Flunsch (oder so dhnlich) eigentlich ist
und warum er sie nicht gleich mitge-
bracht hat.

Um 14 Uhr ist er dann wieder da,
und siehe: Er hat die Sechser-Flunsch
dabei! Leider fehlt die dazu passende
Gummidichtung. ,Ne Sechser-Flunsch
ohne Gummidichtung is’ nix wert",
knurrt der Handwerker und enteilt
Richtung Lager.

Gegen 16.30 Uhr gibt's ein Wiederse-
hen. Mit Flunsch und Gummidichtung.
Rohr gerettet, Handwerker gliicklich,
Tag vorbei.

Am niichsten Morgen sprudelt dann
—der Flunsch und der Gummidichtung
zum Hohn — das kiihle Nass erneut aus
dem Rohr. Anruf beim Handwerker: Er
komme gleich, so gegen Neun. Schnell
auf der Arbeit angerufen und einen frei-
en Tag beantragt — der Handwerker
hat gewiss wieder einiges auf Lager.
Aber warum ist das so? Muss das so
sein? Wird das immer so bleiben? Ist
das genn ein gottverdammtes Naturge-
setz!

Thr Bastian

Aus der Frankfurter Rundschau vom

12. November 2002
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INFOTEXT 8:
Kundendaten im Programm TopKontor 3.0 pflegen

Um die Kundendaten zu bearbeiten, muss das Fenster mit der Adressenliste an-
gezeigt werden, aus dem eine Auswahl getroffen werden kann. Ist das Fenster
beim Start des Programms noch nicht gedffnet, klicken Sie auf den Button mit
den drei Figuren oben rechts.

[ oat

D2 HDE R 2% 000X BAl0]e

Hier klicken, um
Kundenstamm-
fenster zu 6ffnen

| Capyright by blue:solution software GmbH | AUSZUBILDENDE | 11,10,2004 12:07

Abbildung 6: Aufrufen des Adressenstammfensters

Nun wéahlen Sie den Kunden oder die Kundin aus, deren Daten Sie pflegen méch-
ten. Um sich die Suche zu erleichtern, kdnnen Sie einfach in das Feld Wortsuche
den Nachnamen eingeben und auf Suchen Klicken. Ein Klick auf den Namen ge-
nagt, um die Auswahl zu treffen. Indem Sie auf Anschrift, Ansprechpartner, Bank
etc. klicken, kénnen Sie prifen, ob die Daten hinreichend sind.

Mochten Sie Kundendaten pflegen, missen Sie unten rechts auf das nach unten
zeigende Dreieck klicken. Dann kdénnen Sie oben die Daten bearbeiten.
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opKontor - San

eizung-Klima Demomandant - [TopKontor - Adressenstamm]

Datei Stammdaten Auftragsbearbeitung  Extras Tools Fenster 7

JETES]
L=l

i m

DPHUR R S[$ DB X Eal el
Adresshir, [10026 | Suchbeqrift | SR 3

gt | anspresherrer 11 | Baric | kondtionen | zusatzrlder | weteres | Esmerun | store |

Y

Firma / Titel [Frau Telefon [0se95-73251 ﬁl

Hame 1 [Fabire Schiirer Telefx [15655-73707 @I

Hame 2 [ Mobil f Privat: | 4
Ansprechpartner |Frau j|5ch\uter = Branche: | ;—I
Strae f PF [Rosenveg S adresstyp [<Unoe =l

Land / PLZ ] Ort |D =7 [rwisteral

Kundsngruppe:

Letzte Anderung am 07,10,2004 08:38 von AUSZUBILDENDE

Sortierung [Hame

| [puETreEn =]

Wortsuche Suchen

| [kundenn]suchbeqrift [Fayitel Harne [Mame2 Strasse [Land[pLz [ort [TeleFon -
| [10006  H&.HAKUSTIK GMEH, WUPPERTAL  Firma H & H Akustik u, Trockenbau GmbH Stesler str.84 D 4245 wuppertal 0202-31404
| [10014  BECK, HERMANN, HOPSTEN Herr Hermann Beck Blankering 129 D 48434 Hopsten 05458-
| [10021  HAND, J0ACHM, IEBENBLREN Herr Joachim Hand Antruper Str. 100 D 43479 Inbenbiren 054516448
10007 KASCHNER, JOCHEM, ESSEN Herr Jochen Kaschner Schleusenstr. 14b o 45007 Essen, Ruhr 0201-805584
10022 WEIMBERG, JOHANK, LENGERICH Herr Johann weinberg Yon-Stauffenberg-Str, 81 D 49511 Lengerich, Westf 05481-799711
10005 TWEHUES, JOSEF, MUNSTER Herr Josef Twehues Bergstr. 26 o 48012 Minster, Westf 0251-5765
[ 10011 LORSCHEID, JORG, BOCHOLT Herr Jirg Lorscheid Uckendorfer Str, 19 o 46362 Bochalt 02871-146707
[ 10015 KLEMM, KARL-HEIMZ, MORDHORN Herr Karl-Heinz Klemm Binsenweg 2 o 48505 Mordhorn 055921-5453
[ 10008  LABUDDA, KLALS, KOLN Herr Klaus Labudds Max-Brandts-Str. 14 o 50658 Kéin 0221-777578
[ 70004  EMMERICH GMBH, MONCHGLADBACH Firma Malerbetrieh Emmerich GmbH Kamperfeld 83 o 41183 Manchengladbach 02166-72328
| |10000  ARWDGEN, MICHAEL, KOLM Herr Michael Arndgen 2ur Heide 3 D 50649 K 0221-B4654
| |t0024  KRUG, NORBERT, DULMEN Herr Horbert krug Hulmanns Damm 10 D 48237 Dilmen 025%4-5272
| |t00zs  mEIER, PAULL FRITZLAR Herr Paul Meier Buschstr. 17 D %60 Fritdlar 05622-34611
| l10003  GABLER, PETER, DilSSELDORF Herr Peter Gabler arirobert-Kreiten-Str. 32 D 40095 Dilsseldorf 0211-534345
M UTe| A ) ) | E =
70005 Firma H 1er kl |Cken, U echnische Geba Elumenstrafie 163 o Eochum 02327-97000
10010 SCHREMMER, WALTER, GELSENKIR, |Herr Arerbergstr. 35 D Gelsenlkirchen 020954057 ¥
< Kundendaten zu ;
[V adtomatischer Start mit Hauptmenil b i
earbeiten
& | A | |+ > B L W | e | FEstlegen | Schlieflen

| copyright by blue:solution software GmbH | AUSZUBILDENDE | 11.10.2004 12:09 |

Abbildung 7: Bearbeitung von Kundendaten

Sie kdnnen nun zum Beispiel die Zusatzfelder nutzen, um neue Informationen
einzugeben. Vielleicht haben sich auch Daten wie die Telefonnummer geéndert,
die Sie korrigieren mussen.

B Topkontor - Sanitar-Heizung-Klima Demomandant - [TopKontor - Adressenstamm] - imix
|S Datel Stammdaten Auftragsbesrbetung Extras Tools Fenster ? =18 %

N2HD@ X XDBINXEa0 e & im e

Adress-hr, I 10026 Suchbedgriff I SCHLUTER, SABIME TWISTETAL a

gt | anserectaartner 111 gank, | Kendtionen Zusaiokkr |weteres | 8, gemertuna | istore |

wifung 3] warung =
et 3] meese  [ewmmeisen o]
Kiche = e [ o
WC A Interessel3 -

Abbildung 8: Kundendaten durch zusétzliche Informationen
in Zusatzfeldern erganzen

Eine weitere Mdglichkeit, Informationen Uber die Kundin oder den Kunden fest-
zuhalten besteht in der Eingabe von Bemerkungen in dem entsprechenden Da-

tenfeld.
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na Demomandant - [TopKontor - Adressenstamm] 2 =R

|S Datei Stammdaten Auftragsbearbetung Extras Tools Fenster 7 =& 5[‘
SH AP X e 8D & ¢ i |

2 = AW X[+ e i

Adress-Nr, | 10026 Suchbegriff ISCHLUTER, SHBINE TWISTETAL H

nsghit | ansprectiartner (1] | ank | kondtionen | zuseafekder | weteres 8. semertung | pistoge |

Am 10.10.2004 Solaranlage Flachiollektor ik, Speicher 500 ltr. {SolarF3) eingebaut. =]
Kallektor, Speicher und Regler Fa. Wagner Solar

Fr. Sthiliker hat Interesse an Regenwassernutzung bekundst.

-
Sortierung [lame =] e Teen Wartsuche Suchen
kundenn]Suchbeariff [Faiitsl [ame ame2 Strasss |and]pz [ort [Telsfon | 4]
[ [1oo0s &K AKUSTIK GMes, wUPPERTAL  Firma H & H Alaustk . Trockenbau GmbH Steeler Str. 34 D [4205  |wuoppertal 0202-3L404
[ Jroot4Teeck, Hermann, HopsTEN Herr Hermann Beck Blankering 129 D [48434  |Hopsten 05456
[ [ro021  Hanp, JoacHmM, IssEnELREN Herr Jnachim Hand Antruper Str. 100 D 49479 |Ibbenbiren 054516448
{10007 kascHner, JocHew, Essen Herr Jnchen Kaschner Schleusenstr. 14b D 45007 |Essen, Rubr 0201-805554
[[|ionzz wemsers, sonann, LENGERICH [Herr Johann weinberg vor-Stauffemberg-str. BL D 49511 |Lengerich, Westf | DS4B1-799711
[[roo0s rwerUES, J0sEF, MiNsTER, Herr Josef Twehues Bergstr. 26 D 48002 Minster, Westf 02515785
[|ioots LorseHem, 36R6, BocHOLT Herr Jsrg Lorscheid Uckendorfer Str. 19 D 4362 |Bochok 02871-145707
[[|io0ts — kLemm, kaRL-HENZ, NORDHORM |Herr Karl-Heinz Klemm Binserweg 2 D 48505 |Morchom 05921-8453
[[roo0s Lasuooa, kLals, kb Herr Klaus Labudda Max-Brand:s-Str. 14 EE 0221-777578
|_[7oo04  EMmERICH GMBH, MENCHGLADEACH Firma Malerbetrish Emmerich GmbH kamperfeld 83 D 41183 Mbnchengladbach  |D2166-72328
[[|eooo0— arnosen, micHeeL, koL Herr biichael Arndgen Zur Heide 3 D [sosas ek 0z21-84654
{10024 krus, norserT, DiLvEn Herr harbert Krug Hulmanns Damm 10 D [4237  |Diimen 25345272
|10z meteR, FaUL FrITZLAR. Herr Faul Meier Buschstr. 17 E 5622-34611
[|ioo0sGasier, PETER, DUSSELDORE Herr Peter Gabler Karlrobert-reiten-str. 32 |0 [40095 | Disseldorf (211-594345
7ooos  [Tap Firma TGP Technische Geba{Blumenstralie 163 D #4853 [Bochum 02327-37000
_I1iulm SCHREMMER, WALTER, GELSERKIR. |Herr Walter Schremmer arerbergstr. 35 D 45835 | Gelsenkirchen 0209—54057_';|
‘ »

[ automatischer Start mit Hauptmenii

QI r"”|/|r~|r‘f\‘w| +|-|v|,/‘)<|l||3|ﬂ‘ D‘\t)‘@l@] Auswahil Eestlegen | Schligfieg

| Copyright by blue:solution software GmbH | AUSZUBILDENDE | 26,10,2004 11:07

Abbildung 9: Das Datenfeld Bemerkungen nutzen
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2. Schritt: Eine Rechnung analysieren

Analysieren Sie die unten abgebildete Rechnung Nr.
00004/04 vom 12.10.2004 an Frau Sabine Schluter. Aus
welchen Bestandteilen besteht die Rechnung? Vollziehen
Sie deren Berechnung nach und erstellen Sie eine entspre-
chende Liste fur lhren Kleinauftrag. Nutzen Sie das Ar-
beitsblatt ,Kostenarten einer Rechnung® in lhrer Arbeits-
mappe. Was fehlt in der Rechnung? (Infotext 9, S. 36)

EEEEEEE Rl e a0 (YN e
I3\ S rxy wmwm|Ee# s A=

S Vision GmbH * Bergweg 2 * Y52 Brassesthal
Frau

Sabine Schliiter

Rosenweg 5

34477 Twistatal
Brassasthal 12.10.2004
Steuerrr 123/2302/900
Rechnung 00004/04
Betrefl: Montage siner Solarthermicaniags
St geshr il il Schilter,

ich eriaube mir, Thnen wie vergnbart in Rechnung 2u stellen:

Poiitior  MargeMI  detkatbNr [ Trcwpras Genarmtpres:

1 100 & SOLARFY Solar arilage Flachkolletor k). L € 3ELED &
Spuichs 500 I,

Mackia 5 % 14,09 §
WO00 min 004 Dhuperronbens 2218 =0 &
480,00 mn. 001 ‘Standard-Lchverrechrungesatz 300 € 304,00 &
00 KM 00005 Fahriiosten 0,61 EURD J KM 051 € =

At tosm e A2TBO3 €
Umsatzstounr " % G848 &

Gk am Uaamm e 496251 €
2w IS

u zablender Betrag ABBIIG €

2ahibar sofort neth Kasse.

Zahungsbedingungen
Zahibar mit S Sorko roerhals § Tagen bis zum SIIEEN . Fechrungsbetag me Skonto HEEHEE € .

R raths nearna b I Tagen ruch Grnat der Racheung, spatmsters b mum 2301202004 .

Fnchnungsbatrag chie Skono ASEES1E .

[aazz0i 00 |

Abbildung 10: Die Beispielrechnung 00004/04 an Frau Sabine Schltter
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INFOTEXT 9:
Inhalte von Rechnungen tiber 100 Euro: Checkliste

Vollstandiger Name und vollstandige Adresse der/des Leistenden

Vollstandiger Name und vollstandige Adresse des Leistungsempfan-
gers/der Leistungsempfangerin

Steuernummer oder Umsatzsteuer-Identifikationsnummer
Ausstellungsdatum der Rechnung

Fortlaufende, unverwechselbare Rechnungsnummer

Menge und Bezeichnung der Lieferung oder sonstiger Leistungen

Zeitpunkt der Lieferung oder der sonstigen Leistungen oder der Ver-
einnahmung des Entgeltes oder Teilentgeltes

Das nach Steuersatzen und einzelnen Steuerbefreiungen aufgeschlis-
selte Entgelt fur die Lieferung oder sonstige Leistungen sowie jede im
Voraus vereinbarte Minderung des Entgeltes

Den anzuwendenden Steuersatz sowie den auf das Entgelt entfallen-
den Steuerbetrag oder den Hinweis Steuerbefreiung

Bei Umkehr der Steuerschuldnerschaft nach 8§13 UStG ist darauf aus-
dricklich hinzuweisen

3. Schritt: Eine Rechnung erstellen

Erstellen Sie mit Hilfe des Programms TopKontor 3.0 eine
Rechnung Uber lhren Kleinauftrag. Beachten Sie dabei In-
fotext 10 zum Erstellen von Rechnungen im Programm
Topkontor 3.0 auf Seite 37.
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INFOTEXT 10:
Rechnungen im Programm TopKontor 3.0 erstellen

Um eine Rechnung im Programm TopKontor 3.0 zu erstellen, missen Sie zu-
nachst in die Projektverwaltung wechseln (siehe Abbildung 11). Dort wéhlen Sie
durch Anklicken das Projekt aus, fir welches Sie eine Rechnung erstellen moéch-
ten. AnschlieBend wéahlen Sie die Auftragsbestatigung durch einfaches Anklicken
und klicken dann auf das Symbol mit den angedeuteten Miinzen und dem Pfeil.
Nun wird aus der Auftragsbestatigung eine Rechnung erstellt. Das bedeutet, dass
alle Angaben aus der Auftragsbestatigung in die Rechnung Ubernommen werden
und sich nur die Betreffzeile, das Datum sowie der einleitende und abschlieRende
Text andert.

Topkontor - bantar-leizung-klima Demomandant - [ TopEantor - Adressenstamm] B =181 x|
S Detel Remdsien fultragsbeabelur Erias Tods Ferster 7 =181 %]
)2 1 122 3] % ) (0] 00 X|B B[ Bai@e
L] EEEREE AENE] IR () <
Adress-hir. | 10020 AR I L UTLR, SAUING TWISTLT ALl |E
fuafeit | avgprectourtone (1] park. | wondiiersn | 2usstsreder | weeres | vamariung | 1toge | § . X
Hier klicken, um in
r Tiel Telefon prac=riz [ H H
e Trel | f T ) die Projektverwaltung
Nare 1 o Tebet
' ' Bl 6l zu gelangen
Harme 2 [ Mok f Priva: [ B
Arsprectpartoes | o | =] et | |
Stralle [ PF oo adressayp [0 I |
Ladfmzjok o Z]sHrr [Teeiets | e
Sortierung [Nome =] [AuETEEN =| wintsuche | Suchen
| [kundered Suchbur #F [FafTiel e Mame? |strarsse Jiand[ruz Jort Tokefon B
10006 H A MAKLETIC GMAH, WUPFERTAL  Firma H & M Alarsth . Trockenbou GmbH Sresler Str 84 o AXHS Wippertal 020231404
10014 BECE, HERMANN, HOPSTEN Herr Hesmann Back Elanketing 129 0 e Hopriten SR
10021 HAND, WOSCHIM, TREFNELREN L Inachimn Hand Antruper St 100 o AW thberbiren DEAS]-£448
| [10007  KASCHNER, JOCHEN, FSSEN L Yochen Khsrhner Srhleusenatr. 11b o 45007 £ssen, Rubr 000 -B0S5A4
| [1002E  WLINELRG, JOMANN, LLNGLRICH L Joharn ‘Werberg Worrstasffenbergtr. 91 D 49511 Lengench, Westf UARL-FFET1L
[0 TWLEHULS, JOSLF, MUNCTLR. L Josef Twetwes Dergstr. 2% o 0012 Munster, Westf [t BT
| [1o0n LORSCHEID, JORG, BOCHOLT L Jorg Lorsched Uckardorfer tr. 19 o A2 Bochok DR -140007
[ 10015 KLEMM, EARL-HEINZ, NORDHORN L Karkeinz Klarm Dirisenweg & o U Nordhorm
(10008 LABUDOA, KLALS, KON L Klaus Labudda Ma-Urandts-Str, 14 o S
[ [70004  EMMLRICH GMEH, MONCHGLADEACH Frma Malerbatneb Cmmerich Grbh Kamnperfeld Uy o 41100
[ 10000 ARNDGLN, MICHALL, KON e Michael Arndgen Dur Heide 3 o SOuE
[ 10024 ¥RuG, NOREERT, CULMEN Ferr Turbreet sy Hulnas Damm 10 D 48237
[|1ooes  veier, pau FRITZLAR Ferr P M Buschisls, 17 D 3560 Fiida osEzz46N1
10009 GAELER, PETER, DUSSELLCRF Ferr Peten Gabler KerrubmtdaetereSir. 32 D 40095 Dimsekdirl 021159435
[ 100 R, S (L 056
7005 TaP Fama e Teulviscle GebaBhmensiraie 163 D 44859 Bohwm
10010 SCHREMMER, WALTER, GELSENKIR, Fherr Waler Schwenmer fuerbenia, 35 D 45886 Gebenhidwen
Ll |
FF antumekischer St i Hauplamend
QI I N }l___L@_ﬂ | :)(f‘_lﬁ:] Ausswahl Festheoen Schibelleny
Copmicht by Tl zoanz00s 10 |

Abbildung 11: In die Projektverwaltung wechseln

Entspricht diese Rechnung dem, was an Arbeiten durchgefiihrt wurde und an Ma-
terialien verwendet oder eingebaut wurde, so brauchen Sie keine weiteren Ande-
rungen vorzunehmen. Oftmals stellt sich jedoch wéhrend der Arbeiten heraus,
dass zusatzliche Teile bendtigt oder die Arbeiten kirzer oder langer als ange-
nommen dauerten. Dann ist es erforderlich, die Rechnung entsprechend anzu-
passen.

Haben sich gegenlber der Auftragsbestatigung einfach nur Mengen verandert
(z. B. statt 480 Minuten Obermonteurtatigkeit nur 360 Minuten), kénnen Sie ein-
fach mit der Maus in das Mengenfeld klicken und den Betrag andern (siehe
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Abbildung 12). Der Gesamtpreis sowie die Nettosumme, die Umsatzsteuer, die
Gesamtsumme, der gewahrte Skontobetrag und der zu zahlende Betrag werden
automatisch korrigiert. Es kommt jedoch auch vor, dass Sie zuséatzliche Positio-
nen in die Rechnung einfugen oder bestehende I6schen mussen. Dann gehen Sie
wie in Abbildung 13 gezeigt und nachfolgend beschrieben vor:

B s

B vearbeitung der Dokumente [ Rechnung - neu - 1

|| Dot peembehon Slammsien frmicht Te(Ls sl Erdres e

NDeHRLRS XD N XAl 0@t mle

I O S FxU EREE =@M & A L]wns] X

B I [ [ il I} ') TP TN WP T O VU UOOOL I OO 1TV T NP VOOV OO O

ich erlaube mir, Thnen wie verginbart in Rechnung zu sellen:

Pumitiors  MengeME  ArtkokNr Busmichreacg Erenkrik Gty ks

1 100 St SCLARFI Selaranlage Flachkollektor inkl, 300100 € J00180 €
Spaichar SO0 r,

Machlif 5% 194,09 &

2 0,00 min. 004 Chermonteur 4221 € 21006

3 480,00 min, 001 Standard-Lohnverrechrungssatz. 38,00 & 304,00 €

4 54,00 KM 00009 Fabrtkesten 0,61 BURO jo KM 061 & 294 F

Rt s 427803 F

Umsatzsteuer 16 % 634,40 €

Gesamtsumme 496251 &

Skonto 2% 9925 E

o zabilender Betrayg ABEIP6 F

Zahlbar sofort netto Kasse,
Zanlungsbedingurgen

Zahbar mit 2,00 % Sonto nnechab 8 Tagen bis 2um 11,2004 . Rechnungsbeatrag mit Skonto 486320 € .
Ren netta Innerhal 10 Tagen nach Erhalt der Rechoung, spatestens bis zum S.11.2004 .

Rechnungshetrag ohne Skontn 4,962,516

B
Serelfl  [H [ Lehrpostion

[ Coomiah it I [0 02008 104 |

Abbildung 12: Automatische Anpassung von Betragen bei der Anderung von
Mengen in der automatisch erstellten Rechnung

B =181x]

B vearbeitung der Dokumente [ Rechnung - neu - 1

|m Bembehen  Sanmdsten  Arsicht 1-:'-f’.n.l.-,..,-,y-.--.h-,:-,-_-:. Erlras il = - . |
N2HRDRR|SXD0NXEal0] e aaum@ﬂ'

|1 O -] P xU EREE [s=R® & A Q0w

3
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ich erlaube mir, Thnen wie verginbart in Rechnung zu sellen:

Preitiors MorgeME ArtkolNr Resmichruncg Eireuiprik Gty
1 L00 St SOLARFI Solaranlage Flachkollektor inkl. 302100 € 2080180 €
Spaichar SO0 r,
Machla 5% 194,09
2 260,00 min. 004 Dbermonteur 223 € 253,30 €
3 o - Stanesd 38,00 & 304,00 &
Materisl-Fostion gl i i
o Yoo o Trierkickenum oy
no | manusle Postion (Fred) + | einzufugen a27803 F
Un Etochgurme (Tlefoumme) 16 % 604,40 €
kel eind Ggen
Ge sl {Nete U Intal | iy 496251 &
Tethaustein sinfligen. ; -
Frsier Tt sinfigae: to 2% ST E
mo 486326 F
- oder Abschlag 3
Winkeee Zeden »
Zahlbor s . .
Sgerchafien Hier klicken, um
m"”m%— einzelne Positionen
zahbar mit ey zu l6schen shetrag mit Skonto 4863268 .

Ren netta Innerhal 10 Tagen nach Erhalt der Rechoung, spatestens bis zum S.11.2004 .

Rechnungshetrag ohne Skontn 4,962,516

B
Serelfl  [H I

[Coomh ft I [z mzo0a 10 |

Abbildung 13: Anderungen der Positionen in der Rechnung vornehmen
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Klicken Sie mit der rechten Maustaste an die Stelle, an der die Anderung vorge-
nommen werden soll. Es 6ffnet sich ein Fenster, das Ihnen die Mdglichkeit bietet,
neue Positionen einzufiigen oder bestehende zu ldschen. Die Betrdge in der
Rechnung werden wieder automatisch neu berechnet.

Uber den Befehl Datei, Dokument drucken kdnnen Sie die Rechnung ausdrucken.
Mit dem Befehl Datei, Dokument schlielSen verlassen Sie die Rechnungserstel-
lung. Sie befinden sich nun in der Projektverwaltung. In dem Feld ,Dokumente
des Projekts” erscheint nun neben dem Projektnamen, dem Angebotsschreiben
und der Angebotsbestéatigung als ein weiteres untergeordnetes Dokument die
Rechnung mit ihrer Nummer und der Betreff-Zeile.

4. Schritt: Kundenzufriedenheit sichern

Nicht jeder Kunde und jede Kundin wird immer mit der Arbeit eines SHK-
Fachbetriebes zufrieden sein. Manche werden auch nicht &ufern, dass sie unzu-
frieden sind. Interessanterweise sind Kundinnen und Kunden von den Serviceleis-
tungen eines Dienstleistungsunternehmens besonders Uberzeugt, wenn sie zu-
nachst unzufrieden waren, dann jedoch auf ihre Winsche eingegangen wurde
und so zu ihrer vollsten Zufriedenheit gearbeitet wurde. Es kommt also darauf an
herauszubekommen, ob Kundinnen und Kunden wirklich mit der Arbeit des SHK-
Fachbetriebs zufrieden waren und bei Bedarf — also wenn sie unzufrieden sind —
entsprechend darauf zu reagieren.

Uberlegen Sie sich in Ihrem Team,

a) wie Uberpruft werden kann, ob Kundinnen und Kun-
den mit der Arbeit eines SHK-Fachbetriebs zufrieden
sind und

b) welche Mdglichkeiten es gibt, auf unzufriedene Kun-
dinnen und Kunden einzugehen.

Lassen Sie lhren Ideen freien Lauf! Als Anregung kénnen
Sie den Infotext 11 lesen.
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Den Kundenauftrag nachbereiten

INFOTEXT 11:
Kundenzufriedenheit sichern: Ein Beispiel aus der Automobil-
Branche

In manchen Autohdusern ist es ublich, sich auch nach dem Verkauf eines Fahr-
zeugs intensiver um die Kundinnen und Kunden zu kiimmern. So berichtet zum
Beispiel die Kauferin eines ca. zwei Jahre alten PKW folgendes:

~Etwa einen Monat nach dem Kauf meines PKW wurde ich von einem Mitarbeiter
des Autohauses angerufen. Dieser erkundigte sich danach, ob ich mich gut bera-
ten flhlte, und welche Verbesserungsvorschlage ich diesbezlglich hatte. Ich er-
zahlte ihm, dass ich mit dem Fahrzeug bislang zufrieden bin und von daher die
Beratung okay war. AuBerdem teilte ich ihm mit, dass ich den Berater als sehr
freundlich und kompetent empfunden hatte.

Nach ca. einem Jahr rief dann das Autohaus wieder an und erkundigte sich bei
mir nach der Zufriedenheit mit dem PKW. Da bis dahin keine nennenswerte De-
fekte aufgetreten waren und das Auto seinen Zweck gut erftllte, konnte ich nur
Positives berichten.

Vor einem halben Jahr landete dann ein Schreiben des Autohauses in meinem
Briefkasten. Hierin wurde ich personlich zu einer unverbindlichen Probefahrt des
Nachfolgemodells eingeladen. In dem Schreiben waren die Verbesserungen des
neuen Modells beschrieben und es enthielt einen Gutschein fir die Probefahrt.
Ich habe dann mit meinem Lebensgeféhrten den Gutschein in Anspruch genom-
men, musste aber feststellen, dass die Verbesserungen nicht so weit gingen,
dass sich aus unserer Sicht ein Umstieg auf das Nachfolgemodell gelohnt hatte.

Das wurde von dem beratenden Mitarbeiter freundlich zur Kenntnis genommen.
Und er fragte uns zum Schluss, ob wir weiter von dem Autohaus informiert wer-
den wollten. Wir stimmten zu und gingen zufrieden nach Hause.”



Den Kundenauftrag nachbereiten

5. Schritt: Die Auftragsbearbeitung prifen und
bewerten

Damit ein Handwerksbetrieb langfristig erfolgreich ist, sollte es mdglichst nicht
vorkommen, dass bei der Auftragsbearbeitung Probleme auftreten oder dass ein
Auftrag unwirtschaftlich fir den Betrieb ist. Um dies zu gewahrleisten, ist es
sinnvoll, sich die Auftragsbearbeitung im Nachhinein noch einmal anzuschauen
und sie hinsichtlich ihrer Wirtschaftlichkeit und ihres Ablaufs zu bewerten.

Prifen und bewerten Sie den Erfolg lhres Kleinauftrags.
Legen Sie der Prufung das Motto der SHK Vision GmbH zu
Grunde (siehe unten). Gehen Sie folgenden Fragen nach:

a) Welche Schlusse sind aus den Erfahrungen bei der
Auftragsbearbeitung zu ziehen, um die Bearbeitung
weiterer Kundenauftrage zu verbessern?

b) Haztte sich der Auftrag, so wie er durchgeftihrt wur-
de, fur die SHK Vision GmbH gerechnet?

Nutzen Sie die Tabelle in Ihrer Arbeitsmappe zur Prifung
und Bewertung des Auftrags.

Das Motto der SHK Vision GmbH lautet:

LUnsere Kundinnen und Kunden sind mit unseren qualifizierten
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern stets dulSerst zufrieden und
freuen sich, dass wir mit guter Beratung und qualitativ hochwer-
tiger Arbert nicht nur zu ihrer Zufriedenheit beitragen, sondern auch
einen Beitrag zum Schutz des Menschen und der Umwelt heu-
te und in Zukunft leisten wollen.
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Den Kundenauftrag nachbereiten

6. Schritt: Die Ergebnisse prasentieren

Sie haben den Auftrag intensiv nachbereitet und damit einen wichtigen Schritt
zur Verbesserung von Arbeitsprozessen im SHK-Handwerk getan. Nur wer sich
Uber seine Starken und Schwachen klar ist, kann auch gezielt seine Arbeit
verbessern.

Prasentieren Sie die Ergebnisse der Nachbereitung lhres
Kleinauftrags in der Klasse:

a) Welche Kundendaten haben Sie eingegeben?
b) Wie sieht Ihre Rechnung aus? Was beinhaltet sie?
c) Wie wirden Sie die Kundenzufriedenheit sichern?

d) Wie bewerten Sie die Bearbeitung lhres Kleinauf-
trags?



Wie und was haben wir gelernt?

Aufgabe 6: Wie und was haben wir gelernt?

Den Lernprozess und die Leistungen bewerten

Mit der Nachbereitung Ihres Kundenauftrags ist die Lernsituation ,,Einen Kunden-
auftrag umsetzen“ fast abgeschlossen.

Am Anfang des Lernprozesses haben Sie Lernziele formuliert und Vereinbarungen
zur Leistungsbewertung und zur Zusammenarbeit getroffen. Mit dieser letzten
Aufgabe sollen nun im Rickblick der Lernprozess und lhre Leistungen bewertet
werden.

Diskutieren Sie in lhrer Klasse folgende Fragen:
Lernprozess:

a) Wie zufrieden waren Sie mit dem Arbeitsmaterial?
b) Wann waren Sie motiviert, wann weniger motiviert?
c) Wie war die Zusammenarbeit in der Gruppe?

d) Waren die Regeln der Zusammenarbeit brauchbar?

Lernergebnisse:

a) Wurden alle Ziele erreicht? Welche nicht?

b) Wie schatzen Sie Ihre Leistungen ein?

c) Wie schatzen Sie die Leistungen lhrer Gruppe ein?

Einigen Sie sich in lhrer Klasse auf Verbesserungsvorschla-
ge fir die kommenden Unterrichtseinheiten.
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