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Schriftlich kommunizieren in Beruf und Alltag

Die Reklamation als Chance? — Miindlich und
schriftlich mit Reklamationen umgehen

REKLAMATIONEN %&

Karlheinz Handwerk, Billerbeck
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4= Unterrichtsstunden + LEK

Kompetenzen: 1. Sprechen: Reklamationsgesprache filhren; 2. Schreiben: Reklama-
tionen verfassen

Thematische Bereiche: Reklamationen, Kundengesprache filhren, Texte verfassen

Medien: Karikatur, Farbseite, Infoboxen, Onlineartikel, Lernkarten, Leitfaden,

Bilder, Rollenspiel, Rollenkarten, Simulation, Text-Puzzle
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Fachliche Hinweise

Warum das Thema ,Reklamationen” an beruflichen Schulen?
Eine zentrale Aufgabe des Deutschunterrichts an beruflichen Schulen ist es, die sprachliche Hand-
lungsfahigkeit der Schiilerinnen und Schiiler! zu fordern. Dies gilt nicht nur fir die allgemeine Sprach-
kompetenz, sondern auch fiir die Fahigkeit, die Sprache im beruflichen Kontext situationsgerecht
und korrekt anzuwenden. In der vorliegenden Unterrichtsreihe geht es daher vorrangig darum, im
Sinne einer integrierten Sprachfdrderung das Anwenden der Sprache mit beruflicher Praxis zu

Miindliche und schriftliche Reklamationen
Die Lernenden trainieren ihre Sprachkompetenz, indem sie iben, |
sprachlich zu handeln. Dabei wird von einem kommunikativ- i i nsatz ausgegan-
gen, der liber berufliche Alltagsrelevanz verfligt und inn [ [ ifenden Kontextes
entsteht. Das Sprechen in Farm persénlicher und ons-)Gesprache sowie
das Schreiben in Form von (Reklamations-)Bri und der Reihe. Die Schiller
lernen, sich in schwierigen beruflichen Situatiene nd sprachlich kompetent zu
um zu einvernehmlichen Lésungen

wenn sie einen Sachmangel aufweist oder wenn ein Rechtsmangel
iegt vor, wenn die Beschaffenheit der Ware nicht den Vereinbarungen im

achmangeln. Dabei unterscheidet man den Mangel in der Art, der Beschaffenheit, der Gite
d der Menge, Ein Mangel in der Art liegt vor, wenn ein falsches Produkt geliefert wurde, Von einem
ngel in der Beschaffenheit spricht man, wenn die Ware beschadigt ist. Ein Giitemangel liegt vor,
wenn Ware minderer Qualitit geliefert wurde oder der Ware eine zugesicherte Eigenschaft fehlt
und von einem Mangel in der Menge ist dann die Rede, wenn zu wenig Ware geliefert wurde.

Im Falle einer mangelhaften Lieferung hat der K3ufer das Recht, die Ware umzutauschen und eine
Ersatzlieferung zu verlangen, wenn der Mangel so gravierend ist, dass er auf dem Wege der Nach-
besserung nicht zu beheben ist. Andernfalls kann der Kiufer eine Minderung des Kaufpreises ver-

Yo Imoweiteren Verlauf wird aus Grinden der besseren Lesbarkeit nur |, Schiler” verwendet.
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«Ichmochte etwas reklamieren!” —Eine vierteilige Fallstudie M3

Reklamationen kinnen verschiedene Ursachen haben und auf unterschiedliche Art und Weise vorge-
bracht werden. In der folgenden vierteiligen Fallstudie finden Sie Beispielsituationen.

Fallstudie

Die Verkauferin Franziska des Bekleidungsgeschafts Haute
Couture” wird seit dem friihen Morgen mit unterschiedli-
chen Reklamationen konfrontiert:

A. Miindliches Reklomationsgesprdch: Die Kundin A sucht das
Bekleidungsgeschaft auf und reklamiert bei Franziska, dass
sie das gekaufte Kleid in der falschen Grife erhalten hat.

B. Fernmiindliches Reklamationsgesprich: Der Kunde B © bymuratdeniz/Getty Image
ruft das Bekleidungsgeschaft an und reklamiert bei Fran-

ziska, dass der gekaufte Anorak entgegen ihrer Zusicherung nicht wasserundurchlassig,i
C. Reklamationsschreiben: Die Kundin C schreibt das Bekleidungsgeschaft an und re
ziska, dass bei der im Online-Shop des Bekleidungsgeschafts bestellten Bluse die Ar
D. Reklamationsschreiben: Im Auftrag des Bekleidungsgeschafts reklamiept¢Fran
Lieferanten, dass von den bestellten 20 Jeans nur 15 geliefert wurden.

Aufgabe
Kldren Sie mithilfe der Lernkarte die rechtliche Situation zu
in die folgende Tabelle ein.

en A.—D. Trage Sie Ihre Ergebnisse

Fall Mingelart

r Art, Belspiel: Der Kaufer erhalt das falsche Produkt.

Beschaffenheit, Beispiel: Das Produkt ist beschadigt.

» Mangelin der Glte, Beispiel: Dem Produkt fehlt eine zugesicherte Eigenschaft,

o Mangelin der Menge, Beispiel: Das Produkt wurde nicht in der bestellten Menge geliefert.
Kduferrechte

o Umtausch der Ware

o  Minderung des Preises

o Riicktritt vom Vertrag, gegebenenfalls Ersatz des Schadens

» Nachlieferung

48 RAAbits Berufliche Schulen Dewtsch August 2020


https://www.gettyimages.de/search/photographer?family=creative&photographer=bymuratdeniz

£ RAABE 2020

Il Schriftlich kommunizieren in Beruf und Alltag » Beitrag 44 » Mit Reklamationen umgehen 13 von 26

Aufgaben
1. Lesen Sie den Leitfaden zum erfolgreichen Fithren von Reklamationsgesprachen.
2. Bereiten Sie sich anhand des Leitfadens auf ein Reklamationsgesprach in Form eines Rollenspiels

vor. Einer von Ihnen nimmt die Rolle der Verk3uferin ein, einer die der Kundin. @
3. Notieren Sie mithilfe der Rollenkarten unten und der Informationen von der Lernkarte zur Mangel-

riige entsprechende Gesprachsbeitrage. @
4. Uben Sie das Gesprach in Form des Rollenspiels ein.
5. Prasentieren Sie lhr Rollenspiel.

Rollenkarte Verkauferin
Sie sind Franziska, eine Verkauferin in dem Bekleidungsgeschaft
LHaute Couture”. Eine Kundin A beschwert sich bei Ihnen, dass
sie das gekaufte Kleid in einer falschen Griife erhalten hat, Sie
verstehen den Arger der Kundin und méchten sie als Stamm-
kundin des Geschafts nicht verlieren, Gerne machten sie der
Kundin helfen und eine zufriedenstellende Losung des Prob-
lemns finden.

Rollenkarte Kundin A
Sie sind Stammkundin des Bekleidungsgeschafts
ture”. Sie sind sehr verargert dariiber, dass Sie

@ JohnnyGrejgz/Getty Images/E+
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Ein Reklamationstelefonat fiihren — eine Simulation

Fihren Sie ein Reklamationstelefonat! Die Simulation bietet Ihnen eine wirklichkeitsnahe Gesprachs-

situation.

Eine fallbezogene Simulation — so geht's

» Vorbereitungsphase: Bereiten Sie in Vierergruppen die Simulation des Telefonats aus der Pers-
pektive des reklamierenden Kunden und der Verkauferin vor.

= nteraktionsphase: \n der zweiten Phase filhren Sie das Telefonat auf der Grundlage der Si
tionsaufgabe.

» Auswertungsphase: Werten Sie abschlieBend den Verlauf des Telefonats im Plenu

Simulationsaufgabe

gekauft und war stets zufrieden.
Anlasslich des verkaufsoffenen Sonntags im Rahmen des Stadtfestes h
aufgesucht, um einen wasserdichten Anorak fir eine am néchste
erwerben.

Bei der Wanderung gerdt er in ein starkes Gewitter, wobei
auf die Haut nass wird. Aus diesem Grunde ruft er noch
um die Jacke zu reklamieren. Die Verkauferin Fran

Aufgaben
1. Bereiten Sie sich auf die Simulati i i ragen beantworten:
a) Was wird Herr B. vom Bekl

2. Simuligren Sie den mi
Kunden Herrn B.
. Geben Sie lhre

Sie zuerst den Firmennamen und erst danach lhren Vor- und Nachnamen. Begriien
Sie dann den Anrufenden.
Merken Sie sich den Namen des Anrufenden und sprechen Sie ihn wahrend des Gesprachs ab
und zu mit seinem Namen und gegebenenfalls seinem Titel an.

s Hdren Sie zu und unterbrechen Sie Ihren Gesprachspartner nicht.

s Formulieren Sie positiv, Zum Beispiel anstatt ,Das weili ich leider nicht”, ,Ich informiere mich
und rufe Sie dann zurlck”.
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