Landesinstitut fir Schulentwicklung

|WKA-LFO5-LSOl | Kundenanliegen analysieren und koordinieren

Situation

Im Rahmen lhrer Ausbildung beim Autohaus Fahrgut e. K. sind Sie
in der Serviceannahme tétig, wo sich neulich folgende Situation ab- AUTOHAUS
spielte: FAHRGUT
Der Kunde Hans Kunze kommt vereinbarungsgemar um 17 Uhr, um \/ -/
sein Fahrzeug nach einer Inspektion abzuholen. Etwas gestresst bittet Ihre Servicemitarbeiterin
um etwas Geduld, da das Fahrzeug und die Rechnung aus verschiedenen Griinden noch nicht
fertig sind. Nach langerer Wartezeit und dem Studium der Rechnung erkundigt sich Herr Kunze:
~Was ist das denn fir eine Rechnungsposition? Erneuerung der Lenkmanschette? Diesen Auftrag
habe ich gar nicht erteilt! Schon heute Morgen musste ich darauf warten, dass Sie mein Fahrzeug
in die Werkstatt nehmen und ein Ersatzfahrzeug war auch nicht verfiigbar. Jetzt noch die unerklar-
liche Rechnungsposition! Was ist das fir ein Chaos hier?*

Auftrage

1. Entwickeln Sie mit Ihrer Mitauszubildenden bzw. Ihrem Mitauszubildenden fiur alle Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter der Serviceannahme eine umfassende Handlungsanweisung, durch die
die Auftragsabwicklung zukinftig reibungslos funktionieren kann. Bringen Sie hierzu die Ar-
beitsschritte der Anlage 1 in eine sinnvolle Reihenfolge und ordnen Sie in der Anlage 2 den
Arbeitsschritten ihre Leistungen und die mdglichen Hilfsmittel zu.
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Losungshinweis

Handlungsanweisung Auftragsabwicklung

Fahrzeughistorie
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Fahrzeughistorie

e Teilekatalog

e Serviceprotokoll

Fahrzeug- Qualitats-
Reparatur kontrolle Fahrzeug-
. . annahme -
Termin- Termin- und und rickgabe Nach-
. . und . . .
vereinbarung vorbereitung Leistungs- Vorbereitung und bearbeitung
Auftrags-
erstellung Fahrzeug- Abrechnung
erstellung N
rickgabe
v v v v v Vv v
e Kundinnen und e Umfassende e Fahrzeug e Reparaturauftrag i e Uberprifung der | e Erlauterung der i e Zeitnaher Anruf
Kunden aufmerk- Planung und grundlich und Fahrzeug der erledigten durchgefuhrten nach Service-
sam zuhoren Vorbereitung: checken Werkstatt an Arbeiten Arbeiten und der termin
o Alle Winsche, o Ersatzteile e Mangel und Ubergeben e Aktualisierung Rechnung e Erkundigung
Probleme und o Ersatzmobilitat | zusatzliche e Kontrolle der des Servicehefts i e Bezahlung nach Kunden-
c Vereinbarungen o Werkzeuge Vereinbarungen Auftragspositio- | e Rechnungs- entgegennehmen zufriedenheit
=2 notieren o Personal festhalten nen erstellung e Information Gber : e Bei Beanstandun-
2 (fachlich aus- | e Preisauskunft o Uber Auftrags- néchsten gen Problem-
@ gewiesene erteilen erweiterungen Servicetermin I6sungen
Personen; e Auftragsgemaie informieren e Info Uber anbieten und
Routineauf- Ausfiihrung Kundenzufrieden- |  eigene Schwach-
gaben ohne versprechen heitsbefragung stellen aufdecken
Beféhigungs-
nachweise)
= |° Terminplaner o Arbeitsauftrag e Checkliste o Arbeits- e Checkliste e Rechnung e Fragebogen
£ | e Werkstattplaner | e Hersteller- Direktannahme anweisungen Endabnahme e Serviceprotokoll
E o Telefonleitfaden informationen e Reparatur- e Auftrags- e Reparatur- e Fahrzeug-
§ e Kunden- und e Kunden- und auftrag erweiterung auftrag unterlagen
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2. Fuhren Sie im Rahmen einer internen Schulung des Autohaus Fahrgut e. K. ein vollstandiges
Rollenspiel zur Serviceannahme mit Ihrer Mitauszubildenden/lhrem Mitauszubildenden vor,
welches die oben geschilderte Situation zur Zufriedenheit aller Beteiligten abbildet. Reflektie-
ren Sie anschlieBend im Plenum lhre Ergebnisse und die Tauglichkeit Ihrer Handlungsanwei-
sung.

Losungshinweis

Rollenspiel zur Serviceannahme:

Schulerabhangige Losungen zur Vorbereitung und Durchflihrung, z. B. Terminvereinbarung,
Terminvorbereitung (Ersatzmobilitat!), Fahrzeugannahme (zusatzliche Vereinbarungen zur Inspektion),
Reparatur und Leistungserstellung (Auftragserweiterung), Qualitatskontrolle und Vorbereitung
Fahrzeugrickgabe (Termineinhaltung!), Fahrzeugrickgabe und Abrechnung (Erléuterung der
durchgefuhrten Arbeiten und der Rechnung!), Nachbearbeitung.

Reflexion, z. B.

- Wirkt das Rollenspiel echt?

- Sind alle Beteiligten zufrieden?

- Ist die Handlungsanweisung tauglich?
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Datenkranz

Anlage 1 Arbeitsschritte, Leistungen und Hilfsmittel der Auftragsannahme

>Arbeitssch ritt>

: sKundeninnen und
: Kunden aufmerksam
i zuhdren
: e Alle Wiinsche, Proble- :
me und Vereinbarun-
gen notieren

Termin-
vorbereitung

-Zeitqaher Anruf nach Reparatur
Servicetermin und
: s Erkundigung nach Leistungs-
Kupdenzufnedenhelt erstellung
: «Bei Beanstandungen
i Problemlésungen
i anbieten und eigene
: Schwachstellen (i ;i;mimimim =
: aufdecken oArbeltsauftrag I
Lssssssssssssssssssssssssssssnnnnnnsy .Herste”er- I
| informationen |
* « Kunden- und .
Fahrzeug- . Fahrzeughistorie 1
riickgabe TmrTrTmrTmrmrm s
und /[ _ ...
Abrechnung | »Checkliste I
- Direktannahme |
I, Reparaturauftrag .
ST s s == . |.Te||ekatalog 1
1 *» Checkliste | = == =
- Endabnahme :
|
.Reparaturauﬁrag . :. ................................... s
|-Serwceprotokoll 1 ieUmfassende Planung :
............. : und Vorbereitung:
! o Ersatzteile
i o Ersatzmobilitat
i o Werkzeuge
{ o Personal (fachlich
: ausgewiesene
Nach- :  Personen;
bearbeitung Routineaufgaben i
ohne Beféhigungs- :
_. nachweise) :
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-Termlnplaner
-Werkstattplaner

5 | s Telefonleitfaden

- «Kunden- und
Fahrzeughistorie

: « Uberprufung der
: erledigten Arbeiten
: e Aktualisierung des
i Servicehefts
ie Rechnungserstellu ng

i eErlauterung der

: durchgefuhrten

i Arbeiten und der

{ Rechnung

: eBezahlung

i entgegennehmen
{ o Information tber

i nachsten Service-
i termin

i e«Info Uber Kunden-
i zufriedenheits-

i befragung

Qualitats-
kontrolle
und

l'eRechnung
| » Serviceprotokoll
- Fahrzeugunterlagen

| Fah -
Vorbereitung :n;?hu,ge
Fahrzeug- und
riickgabe Auftrags-

1 E-Fahrzeug grindlich

i checken

. eMangel und zusatz-

i liche Vereinbarungen

: festhalten :
i e Preisauskunft erteilen
i ieAuftragsgemaie :
: i Ausfuhrung

i i versprechen

Termin-
vereinbarung

: { eReparaturauftrag und
! i Fahrzeug der :
: i Werkstatt ubergeben

i ieKontrolle der

: i Auftragspositionen

: e Uber Auftrags-

. erweiterungen

i informieren

erstellung

|
- e Arbeitsanweisungen
1 '-Auftragsenmeiterung 1
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Anlage 2 Handlungsanweisung Auftragsabwicklung
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Didaktisch-methodische Hinweise
Auszug aus der Zielanalyse
Eielanalyse
Berud-Kurz Zertri
WKA | Automobilkaufmann/Automobilkauffrau 120
Lernfeld Nr. | Lernfeldbezeichnung Jahr
Werkstattauftrage entgegennehmen und kaufmannische Geschaftsprozesse organisieren
05 Die Schiilerinnen und Schiiler verfiigen tber die Kompetenz, Kundenwiinsche zu bearbeiten, an Arbeitsprozessen 2
in der Werkstatt unterstiitzend mitzuwirken und eine ordnungsgemaBe Fahrzeugibergabe an den Kunden sicher-
zustellen.
Schule Ort Lehrerteam
Bildungsplan didaktisch-methodische Analyse
Bemerkungen )
kompetenzbasierte Ziele | Konkretisierung | 24 e techn- Lemnsituation Handlungsergebnis ﬂ';f:;:;:‘;’;: o] et
Kompetenzen
Die Schilerinnen und Schii- LS01 Kundenanliegen | Ablaufplan(Prozessbe- | systematisch vorgehen 04
ler analysieren das Anliegen analysieren und weitere | schreibung) begriindetvorgehen
der Kundin/des Kunden, Bearbeitungsschritte Probleme erkennen und zur
auchin einer Fremdsprache koordinieren Lésung beitragen
und keordinieren die weitere
Bearbeitung auf der Basis
betrieblicher Vorgaben (Pro- (] i .
zessabléufe). Dabeiunter- | Elektroantrieb, Gas, ';,?2;3‘,}‘;?;‘;%;‘;”,{“ Ubersicnt Verschritenbeachten o1
scheiden sie Arbeitsaufga- | Airbag, Klima Personal von Routine- begriindetvorgehen
ben, die nur van fachlich aufgaben unterschei- systematisch vorgehen
ausgewiesenen Personen den
(Elektrotechnik, Sicherheits-
technik, alternative Antriebe,
Prifdienste), durchgefihrt
werden durfenvon Routine-
aufgaben ohne spezielle
Befahigungsnachweise.
Phasen der vollstandigen Handlung
Handlungsphase Hinweise zur Umsetzung
Informieren Die Schulerinnen und Schiler erfassen und analysieren die Aufgabenstellung.
Planen Ziel: Erstellung einer Handlungsanweisung flr die Arbeitsablaufe im
Kundenservice und ein dazu passendes Rollenspiel
Dazu gehen die Schiilerinnen und Schiler bei der Nutzung der bereitgestellten
Informationen tberlegt und ganzheitlich denkend vor.
Methode: Einzel-, Partner- oder themengleiche Gruppenarbeit
Entscheiden Wie organisiere ich die bereitgestellten Informationen sinnhaft? Wie transportiere
ich die nétigen Schritte Uberzeugend in einem Rollenspiel?
Ausfiihren Strukturierung der Informationen

Erstellen einer Ubersichtlichen Handlungsanweisung
Durchfuhrung des Rollenspiels

Kontrollieren Im Plenum beurteilen, ob der Arbeitsauftrag (Handlungsanweisung und darauf
aufbauendes Rollenspiel) vollstéandig und tiberzeugend ausgefiihrt wurde oder ob
sich inhaltliche und sprachliche Ergebnisse noch verbessern lassen

Bewerten Bei der Bewertung der Handlungsergebnisse wird geprdft, warum einzelne
Rollenspiele womdglich realitatsnaher als andere gespielt wurden.

Ggf. Erarbeitung von Verbesserungsmaglichkeiten sowohl fur die Erarbeitung als
auch fur die Handlungsanweisung und das Rollenspiel

Hinweise:

- Die Informationen aus dem Datenkranz (Anlage 1) sind als Puzzleteile zum Ausschneiden und Aufkleben
auf der Handlungsanweisung (Anlage 2) geeignet.

- Die Anlagen sind zur besseren Verstandlichkeit der Schillerinnen und Schiler als solche bezeichnet und
nummeriert.

- Es empfiehlt sich, mehrere Rollenspiele durchzufiihren, um diese miteinander vergleichen zu kénnen.
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