Landesinstitut fir Schulentwicklung

| WKA-LF05-LS24 | Angebot der Werkstatt auswahlen

Situation

Im Rahmen lhrer Ausbildung zur Automobilkauffrau/zum Automobil-
kaufmann im Autohaus Fahrgut e. K. in Singen werden Sie zurzeit AUTOHAUS

im Kundendienst eingesetzt. Wahrend Ihrer kurzen Abwesenheit FHHRGUT
nehmen mehrere Kundinnen und Kunden auf verschiedene Art und \/ \/
Weise mit dem Autohaus Kontakt auf, worlber lhnen die Gesprachsnotizen vorliegen. lhr
Ausbilder beauftragt Sie, die Kundenanliegen zu bearbeiten.

Da Ihnen nicht bei allen Anliegen sofort klar ist, um welche Auftragsarten es sich handelt, nimmt
lhr Ausbilder dies zum Anlass, das Mitarbeiterhandbuch des Unternehmens um diese Thematik zu
erweitern. Zukunftig sollen die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des Unternehmens das
Mitarbeiterhandbuch als Nachschlagewerk nutzen kénnen.

Auftrage

1. Erstellen Sie eine Ubersicht, in der die verschiedenen Auftragsarten einer Werkstatt mit
Merkmalen dargestellt werden. Ordnen Sie in lhrer Ubersicht die eingegangenen Gesprache
und Werbeanzeigen zu.

2. Entscheiden Sie situationsbedingt und interessenausgleichend fir jeden einzelnen Fall, wie Sie
im Autohaus vorgehen und erklaren Sie Ihrem Ausbilder in wortlicher Rede lhre Entscheidung.

3. Beantworten Sie mogliche Fragen von Frau Spord, Frau Ohnesorg und Herrn Arme in
Rollenspielen.
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Datenkranz

Ihnen liegen zur Bearbeitung folgende Gesprachsnotizen vor:

1.

10.

Frauw Dorscher hat gerade angerufen. Ste bittet um Rickruf. Sie hat Evinnerungspost von
uns erhalten wegen der bald filligen Hauptuntersuchung. Ste méchte elnen Termin
veretnbaren, allerdings bendtiot sie thr Falvzewg wochentags.

Here Mayenfeldt wmbehte, nachden er eln Schreiben von unserem Hersteller wegen des in
seinem Fahrzeugmodell verbauten defekten Alrbags bekommen hatte, einen Termin zum
Austausch des Alrbags ausmachen. Er Rlingt sehr besorot und bendtiot offensichtlich et
erkliirendes Gespriich.

Herr Gsehelt vief aus selnem Fahvzeug an. Sein Bordcomputer hatte thm angezelgt, oass er
wegewn des anstehenden Services Kontakt mit der Werkstatt aufnehmen soll. Er nahm das

Angebot, divekt anzurufen, dankbar an. Bitte eine E-Mail schvetben, da er unter der Woche
oanZtags unterwegs ist.

Herr Gsehwind rief aufoeregt an. Br kindigt das Einschleppen seines verunfallten Cabrios

an; er wivol mitkommen und muss dringend beruhiot werden!

Frau Spord ist aus Versehen mit threm SUV gegen elnen Borolstein gefahven und hat thre
Felge beschiidigt. Ste wivkt hilflos und benstiot kurzfristig elnen Rickruf und einen
Lisungsvorschlag, wie das Problem behoben werden kRann. Ste vuuss in vier Stunden zu

elnenm wichtigen Termin fahren.

Bitte Frau Ohnesorg anrufen. Withrend der Inspektion thres Fahrzeugs wurde festgestellt,
dass ihre Bremsbeliloe elnseitig abgefahven sind. Zu kliiren Lst auch, wie sie mobil bleiben
Ranwn, denn sie hatte sich darawf verlassen, am Abend thr Fahvrzeug zuriick zu bekommen.

Der Auszubildende Herr Arve (st verzwelfelt. Die neue Batterie selnes zehn Jahre alten
Kleinwagens entlidt sich stiindig. Er bittet wm eine Rostenglinstioe Reparatur.

Fraw Kinderreich wartet an dew hetben Tag aufoebracht und verschwitzt im Aufenthalts-
bevelchs des Autohauses: Dle Klimaanlage funktionlert bel threm ein Jahr alten Kombi nicht

mehr.

Anruf von Heron wWagner: Sein Mittelklasselkondbl Lief 24 Monate Lang elnwandfrel, ooch
Rurz danach tritt ein Schaden auf: Das Getriebe schaltet nicht weehr. Er bittet wm Abholung
des Fahvzeugs und Schadensbehebung. Er verwelst auf die 36 Monate dauernde Garantie.

Das 38 Monate alte Fahrzeug wnseres lang)jihrigen Kunden Herr Treut bendtigt elnen newen
Fensterhebermotor. Pritfen Ste, ob wiv thim mait den Kosten entgegenkommen Rinnen.
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Personliche Notizen:

Bei selbstgenutzten PKWs gilt, dass sie alle zwei Jahre zur Hauptuntersuchung mussen. Nur
Neufahrzeuge mussen beim ersten Mal nach drei Jahren ihre Prifplakette erneuern lassen. Wann
eine Hauptuntersuchung fallig ist, kann in der Zulassungsbescheinigung Teil 1 oder auf der HU-
Plakette, die auf dem hinteren Nummernschild befestigt ist, abgelesen werden.

Wie auf der abgebildeten Prifplakette zu sehen ist, ist das Fahrzeug im Oktober 2020 zur
nachsten Hauptuntersuchung vorzustellen (das Jahr steht im Zentrum der Prufplakette, der fallige
Monat oben (siehe Pfeile).

An: Azubi@autohaus-fahrgut.de

Betreff: Klimacheck

Liebe/Lieber <Schiler/innenname>,

der Sommer ist im Anmarsch und unsere Werkstatt ist nicht zu 100 Prozent ausgelastet. Wie in den
vergangenen Jahren auch, sollten wir wieder unseren beliebten Klimacheck anbieten, denn eine
funktionierende Klimaautomatik erhdht an heil3en Tagen die Sicherheit im StralRenverkehr und den
Komfort der Fahrerin/des Fahrers; das sollten wir unseren Kundinnen und Kunden in Erinnerung
rufen!

Bei der Gelegenheit kbnnen wir die Kundenfahrzeuge auch bei einer Dialogannahme auf den
ordnungsgemafen Zustand untersuchen und bei Mangel diese beheben — Zeit in der Werkstatt
haben wir ja.

Kimmern Sie sich bitte darum, dass unsere Kundinnen und Kunden angeschrieben werden.
Vergessen Sie bitte nicht, zuséatzlich im Schwarzwélder Tageblattchen eine Anzeige zu schalten,
damit auch mdgliche Neukunden angesprochen werden.

Vielen Dank und einen guten Arbeitstag heute wiinsche ich Ihnen.

Ernst Fahrgut
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Ausziige aus dem BGB

§ 434 Sachmangel

(1) Die Sache ist frei von Sachméangeln, wenn sie bei Gefahriibergang die vereinbarte Beschaffenheit hat. Soweit die
Beschaffenheit nicht vereinbart ist, ist die Sache frei von Sachméangeln,

1. wenn sie sich fir die nach dem Vertrag vorausgesetzte Verwendung eignet, sonst

2. wenn sie sich fiir die gewohnliche Verwendung eignet und eine Beschaffenheit aufweist, die bei Sachen der gleichen
Art Ublich ist und die der Kaufer nach der Art der Sache erwarten kann.

Zu der Beschaffenheit nach Satz 2 Nr. 2 gehdren auch Eigenschaften, die der K&ufer nach den offentlichen
AuRerungen des Verkaufers, des Herstellers (§ 4 Abs. 1 und 2 des Produkthaftungsgesetzes) oder seines Gehilfen
insbesondere in der Werbung oder bei der Kennzeichnung tiber bestimmte Eigenschaften der Sache erwarten kann, es
sei denn, dass der Verkéaufer die AuBerung nicht kannte und auch nicht kennen musste, dass sie im Zeitpunkt des
Vertragsschlusses in gleichwertiger Weise berichtigt war oder dass sie die Kaufentscheidung nicht beeinflussen
konnte.

(2) Ein Sachmangel ist auch dann gegeben, wenn die vereinbarte Montage durch den Verkaufer oder dessen
Erfullungsgehilfen unsachgemaf? durchgefiihrt worden ist. Ein Sachmangel liegt bei einer zur Montage bestimmten
Sache ferner vor, wenn die Montageanleitung mangelhaft ist, es sei denn, die Sache ist fehlerfrei montiert worden.

8§ 437 Rechte des Kaufers bei Mangeln

Ist die Sache mangelhaft, kann der Kéufer, wenn die Voraussetzungen der folgenden Vorschriften vorliegen und soweit
nicht ein anderes bestimmt ist,

1. nach § 439 Nacherfiillung verlangen,
2. nach den 88 440, 323 und 326 Abs. 5 von dem Vertrag zuriicktreten oder nach § 441 den Kaufpreis mindern und

3. nach den 88 440, 280, 281, 283 und 311a Schadensersatz oder nach 8 284 Ersatz vergeblicher Aufwendungen
verlangen.

§ 438 Verjahrung der Mangelanspriiche

(1) Die in 8 437 Nr. 1 und 3 bezeichneten Anspruche verjahren

1. in 30 Jahren, wenn der Mangel

a) in einem dinglichen Recht eines Dritten, auf Grund dessen Herausgabe der Kaufsache verlangt werden kann, oder
b) in einem sonstigen Recht, das im Grundbuch eingetragen ist, besteht,

2. in funf Jahren

a) bei einem Bauwerk und

b) bei einer Sache, die entsprechend ihrer tblichen Verwendungsweise fur ein Bauwerk verwendet worden ist und
dessen Mangelhaftigkeit verursacht hat, und

3. im Ubrigen in zwei Jahren.
(2) Die Verjahrung beginnt bei Grundstiicken mit der Ubergabe, im Ubrigen mit der Ablieferung der Sache.

§ 476 Abweichende Vereinbarungen

(1) Auf eine vor Mitteilung eines Mangels an den Unternehmer getroffene Vereinbarung, die zum Nachteil des
Verbrauchers von den 88 433 bis 435, 437, 439 bis 443 sowie von den Vorschriften dieses Untertitels abweicht, kann
der Unternehmer sich nicht berufen. Die in Satz 1 bezeichneten Vorschriften finden auch Anwendung, wenn sie durch
anderweitige Gestaltungen umgangen werden.

(2) Die Verjahrung der in § 437 bezeichneten Anspriiche kann vor Mitteilung eines Mangels an den Unternehmer nicht
durch Rechtsgeschéft erleichtert werden, wenn die Vereinbarung zu einer Verjahrungsfrist ab dem gesetzlichen
Verjahrungsbeginn von weniger als zwei Jahren, bei gebrauchten Sachen von weniger als einem Jahr fihrt.

(3) Die Absatze 1 und 2 gelten unbeschadet der 88 307 bis 309 nicht fur den Ausschluss oder die Beschrankung des
Anspruchs auf Schadensersatz.

WKA-LFO05-LS24-Werkstattangebot Seite 5/9



Landesinstitut fir Schulentwicklung

Genehmigung

Garantie-/Kulanzanfrage beim Hersteller

Fahrzeug Typ/Fab-Nr Modell Lieferdatum KM
S-Modell FQUM7655 ABC 30.05.2016 53.283

Antriebsbatterie 123456RF01
Batterietyp kwh gesamt  Beginn der Garantie
XY4AMR1 9125 30.05.2016

Problemeschreibung/Symptome am 15.09.2018:
BATTERIEAUFLADUNG NICHT MOGLICH

Kostenlibernahme am 15.09.2018
Hersteller zu Gbernehmen: 50 %
Kunde bzw. Autohaus 50 %
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Peter Gerecht
Steuerrecht

GERECHT UND PARTNER

Dr. Martin FleiRig

@ —— Anwaltskanzlei— @ Arbeitsrecht
Sandra Gerecht
Zivilrecht
Gerecht & Partner, Kenigstr. 100, 70173 Stuttgart Dr. Jan Gru”ﬂgf:r
lhr Zeichen: MM
lhre Nachricht vom: 01.03.20xx
Autohaus Fahrgut e. K. Unser Zeichen: GP

Unsere Nachricht vom: 05.03.20xx
Forscherstr. 123
. Name: Sandra Gerecht
78224 Singen Telefon: 0711 27143-0
Telefax: 0711 27134-12
E-Mail:  stuttgart@gerecht-partner.de
Internet: www.gerecht-partner.de

Datum: 05.03.20xx

Information zum Schuldrecht

Sehr geehrte/geehrter <Schueler/innenname>,

gerne komme ich lhrem Wunsch aufgrund lhres aktuellen Anlasses nach Information nach.
Folgendes durfte in diesem Falle fur Ihr Handeln von Bedeutung sein:

- Der Kulanzantrag erfolgt unter der Annahme, der Vertragspartner komme allein aus gutem
Willen einer Leistung nach, ohne dass ein unmittelbarer Anspruch auf Leistungserftillung
besteht, d. h. die Gewéhrleistungsfrist und die Herstellergarantie sind abgelaufen.

- Voraussetzung dafir, dass der Hersteller mindestens einen Teil der Kosten tbernimmt, ist
grundsatzlich eine regelmafiig durchgefihrte Wartung und ein guter Pflegezustand des
Fahrzeugs.

- Inwieweit Sie sich fur Ihre Kundin/lhren Kunden einsetzen, bleibt naturlich Ihnen tberlassen.

- Die positiven Effekte einer gewédhrten Kulanzanfrage fur die Kundin/den Kunden als auch fur
Ihr Autohaus sind keinesfalls zu unterschéatzen.

Hoffentlich sind mit diesen kurzen Informationen alle lhre Fragen beantwortet.

Mit freundlichen GriiRen

Gerecht und Partner

Sandra Gerecht
Rechtsanwaltin
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Auszug aus dem jahrlichen DAT-Report

Wartungs- und Reparaturmarkt

Y
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Freie V

Do-it-yourself

36,4 Mio. ' 39,1 Mio. | 28,0 Mio. = 30,9 Mio. | 5, Mio. = 7,2 Mio.
Durchfiihrung |
67%  66% 29 % 29% 3% 4%
64 % 56 % 29% 31% 6% 11%
Sonst. Inspektion 45 % 46 % LT % Ll % 7% 7%
40 % 36 % 47 % 47 % 12% 14 %
50%  50% 42 % 46 % 7% 4%
(Gesamt  [JBEC 52% 39% 35% 8% 1%

1D: 09851079 Quelle: DAT

Quelle: DAT Report 2017 (S. 81)
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Intranet-Mitteilung Kundendienst

Schliefien

= Neues Element _j Element bearbeiten | X Element l6schen -1_,3 Berechtigungen verwalten | Benachrichtigen

Titel Reparatur ,,in die Jahre gekommener” Fahrzeuge

Textkdrper | jebe Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter,

mit dieser Mitteilung moéchte ich Sie nochmals daran erinnern, dass Sie unseren
Kundinnen und Kunden, deren Fahrzeuge schon alter sind und deren Fahrzeug-
restwerte haufig niedriger sind als die veranschlagten Reparaturkosten, unsere
beliebte zeitwertgerechte Reparatur anbieten.

Zur Erinnerung:

e Wir halten unsere Kundinnen und Kunden im Haus; sie suchen keine
konkurrierenden, vermeintlich kostenglinstigeren Werkstatten auf.

e Der Stundenverrechnungssatz ist zeitwertgerecht und damit niedriger als
bei neueren Fahrzeugen.

e Da wir aufbereitete Teile verwenden kdonnen, die qualitativ dem Neuprodukt
entsprechen und fiir die unser Hersteller auch eine Garantie einrdumt, kdnnen
wir auch die Ersatzteilkosten fiir unsere Kundinnen und Kunden senken und
damit die Reparaturkosten insgesamt dem Restwert der Fahrzeuge anpassen.

Wir zdhlen auf lhr Wissen und Ihre Erfahrung, denn Sie kennen lhren Arbeitsplatz
am besten. Bitte kommen Sie unseren Kundinnen und Kunden mit ihren individuellen
Winschen entgegen!

Die Geschaftsleitung
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