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Orientierung in der Arbeitswelt

Sachmangel und Reklamationen — Wie priife
und beantworte ich sie?

MNach einer Idee von Karlheinz Handwerk

!
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el Mangeln? Wie gehe ich mindlich und schrift-
teht in einem Reklamationsschreiben? Mithilfe
ilerinnen und Schiller Wissen rund um Kundenrekla-
ngskompetenz in einer Simulation und einem Rollenspiel.

8-10

4—6 Unterrichtsstunden + LEK

gesetzliche Vorgaben verstehen, Art eines Mangels feststellen;

Rechte von Kiuferinnen und Kdufern bei Mangeln kennen;

Reklamationsgesprache fiihren; Reklamationen verfassen

Thematische Bereiche:  Sachmangel, Reklamationen, Kundengespriche, Birgerliches
Gesetzbuch

Medien: Karikatur, Artikel, Lernkarten, Leitfaden, Bilder, Rollenkarten,

simulation, Text-Puzzle
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Auf einen Blick
1. Stunde Was ist eine Reklamation? — Ein Einstieg
M1 Reklamationen — Eine Karikatur als Einstieg
M2 Reklamationen aus rechtlicher Sicht — Einen Artikel lesen
Bendtigt: evil. digitale Fassung von M 1 und Beamer/Whiteboard
Kompetenzen: Die Lernenden interpretieren eine Karikatur und unterscheiden zwi
Beschwerden und Reklamationen. Sie erschliefen sich einen Arfi
2./3. Stunde Wie gehe ich mit Reklamationen um? - Probleme erkenne
M3 »Ich michte etwas reklamieren!” — Eine F,
M 4 BGB — Das Biirgerliche Gesetzbuch
M5 Reklamationsgespriche richtig filthren
Kompetenzen: Die Lernenden untersuchen rech
4, Stunde
M &
M7 lefonat fiihren — Eine Simulation
Kompetenzen: ie bg : i anhand eines Textes Informationen zu Reklama-
imulieren anhand ein Gesprach am Telefon.
5. Stunde Aufbau und Inhalte
muss ein Reklamationsschreiben beinhalten? — Drei Aspekte
Alles enthalten? — Ein Reklamationsschreiben analysieren
Die Lernenden formulieren Textbausteine fiir ein Reklamationsschreiben,
untersuchen einen fehlerhaften Reklamationsbrief und korrigieren diesen.
6. Stunde Jetzt du! - Eigene Reklamationen schreiben

=)

M 10 Ein Reklamationsschreiben verfassen — Eine Schreibkonferenz

M 11 Ein Text-Puzzle erstellen — Eine Musterlsung

M12 Leistungskontrolle — schriftliche Antwort auf eine Reklamation
IM1 Vorschlag fiir ein Bewertungsschema

Kompetenzen: Die Lernenden verfassen ein eigenes Reklamationsschreiben, Sie erstellen

anhand eines Textpuzzles eine Musterldsung.
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M3 ,Ich mochte etwas reklamieren!” — Eine Fallstudie

Reklamationen kinnen verschiedene Ursachen haben und auf unterschiedliche Art und Weise vor-
gebracht werden. In der folgenden Fallstudie findest du einige Beispielsituationen,

Aufgabe
Lies die Lernkarte und die Fallstudie. Notiere, welche Art von Mangel beim jeweiligen Fall vorliegt.

@ Lernkarte: Mangelriige

Mangelarten:

» Mangel in der Art, Beispiel: Das falsche Produkt wird geliefert.

= Mangel in der Beschaffenheit, Beispiel: Das Produkt ist beschadigt,

« Mangelin der Giite, Beispiel: Dem Produkt fehlt eine zugesicherte Eigensc
» Mangelin der Menge, Beispiel; Das Produkt wurde nicht in der bestellten Men

korrekt neuliefern (z. B, per Umtausch), Nur wenn dies innerh
dem Kiufer gesetzten Frist nicht erfolgt, weil die Verkau

Kaufer (s. u.). Ein sofortiger Riicktritt oder Scha
ldssig.

« Minderung des Preises

» Rilcktritt vom Vertrag

« pef Ersatz des Schadens

Fallstudie: Franziska jo
und wird seit dem frithen
nen konfrontiert:

: dass bei der im Online-Shop des Bekleidungsgeschifts bestellten Bluse die Armel-
kndpfe fehlen.
Reklomationsschreiben: \m Auftrag des Bekleidungsgeschifts reklamiert Franziska bei
inem Lieferanten, dass von den bestellten 20 Jeans nur 15 geliefert wurden,

Fall Mangelart Fall Mangelart
A C
]

Fato: © bymuratdeniziGetty imagesiE+
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BGB — Das Biirgerliche Gesetzbuch M 4

Welche Arten von Mangeln es gibt, weifit du jetzt. Aber was steht genau im Gesetz?

Aufgaben

1. Lies dir & 433 BGBE durch und schau das Schaubild zum Rechtsgeschaft des Kaufvertrages an.
Vervollstandige das Schaubild mit den richtigen Begriffen.
Du brauchst Hilfe beim Ausfiillen? Scanne den QR-Code rechts fiir einen Tipp.

2. Lies die Paragrafen 434, 437, 439. Gestalte ein Schaubild, in dem die Rechte von Kauferinnen
und Kaufern dargestellt werden, die in diesen Paragrafen beschreiben werden,

§ 433 Vertragstypische Pflichten beim Kaufvertrag
(1) Durch den Kaufvertrag wird der Verkaufer einer Sache verpflichtet, dem Kaufer die Sache zu
ibergeben und das Eigentum an der Sache zu verschaffen. Der Verkdufer hat dem Kiufer die
Sache frei von Sach- und Rechtsmangeln zu verschaffen.

(2) Der Kaufer ist verpflichtet, dem Verkaufer den vereinbarten Kaufpreis zu zahlen un
kaufte Sache abzunehmen.

fligungsgeschaft. Das Verpflichtungsgeschaft regelt die Verpflichtunge
mindlich oder schriftlich festgehalten werden. Durch das Verfligungs:

Der Kaufvertrag dber ein Hemd (Verpflichtungsgeschaft) wirdmi Ubéreignung (Ver-
fiigungsgeschaft) des Hemds erfullt.

Verpflichtu

Anspruch auf

= Lieferung der Ware in
mangelfreiem
Zustand

= Eigentum an der Ware

§ 434 Sachmange

(1) Die Sache ist frei von Sachmangeln, wenn sie bei Gefahriibergang die vereinbarte Beschaf-
fenheit hat. Soweit die Beschaffenheit nicht vereinbart ist, ist die Sache frei von Sachmangeln,
1. wenn sie sich fir die nach dem Vertrag vorausgesetzte Verwendung eignet, sonst

2. wenn sie sich fiir die gewdhnliche Verwendung eignet und eine Beschaffenheit aufweist, die bei
Sachen der gleichen Art Gblich ist und die der Kaufer nach der Art der Sache erwarten kann.
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Ein Reklamationstelefonat fiihren — Eine Simulation M7
Fall B

Fidhrt ein Reklamationstelefonat! Die Simulation bietet eine wirklichkeitsnahe Gesprachssituation.

Simulationsaufgabe
Herr Balder ist Kunde des Bekleidungsgeschafts ,Haute Couture”. Er war dort stets zufrieden.
Anldsslich des verkaufsoffenen Sonntags im Rahmen des Stadtfestes hat er das Bekleidungsgeschaft
aufgesucht, um einen wasserdichten Anorak fiir eine am ndachsten Tag anstehende Wandertour
zu erwerben.

Bei der Wanderung gerat er in ein starkes Gewitter, wobei er feststellt, dass er
trotz des Anoraks bis auf die Haut nass wird. Aus diesem Grund ruft er noch am
gleichen Tag im Bekleidungsgeschaft an, um die Jacke zu reklamieren. Die Ver-

kauferin Franziska nimmt die Reklamation entgegen.

Bild: © sashimidStockiGetty Images Plus

Aufgaben
1. Lies die Simulationsaufgabe und die rechtlichen Infos. Bereitet euch in Vierer
Simulation vor, indem du diese Fragen beantwortest:
al Welche Art von Mangel liegt hier vor?
b} Was kann Herr Balder vom Bekleidungsgeschaft verlangen?
¢} Wie geht das Bekleidungsgeschaft ldsungsorientiert mit der
2. Simuliert den moglichen Verlauf des Reklamationsgespraches
den Herrn Balder.
3. Gib deinen Mitlernenden eine Rickmeldung zu der Si

dem Kun-

Rechtliche Infos
Im Fall eines Mangels hat die Kduferin oder der Kaufer
Mangels, durch Nachbesserung oder Ne
berufen, wenn die Nacherfillung fehlschl: miglich ist. Ausnahmen gibt es jedoch:

dchst ein Recht auf die Beseitigung des

Lernkarte: Telefonieren
+«  Warte bei einem ginge kurzen Moment, bevor du den Horer abnimmst

und dich melg
+ Beginne da ich und positiv mit einem Lacheln.
= Nenn en und erst danach deinen Vor- und Nachnamen. Begriife dann

der Person in der Leitung und sprich sie wahrend des Gesprachs ab

rem Namen an.

terbrich deine Gesprachspartnerin oder deinen Gesprachspartner nicht.

+ Formuliere positiv: Zum Beispiel anstatt ,Das weil ich leider nicht”, ,Ich informiere mich und
rufe Sie dann zuriick”,
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