Lehrkraft

| WKI-LF03-LS09 | Lésungsvorschlige bei Schlechtleistung entwickeln |

Situation

Sie sind Auszubildende zur Industriekauffrau bzw. Auszubildender

zum Industriekaufmann bei der WerkFa OHG und aktuell im Bereich
der Reklamationsbearbeitung in der Abteilung Vertrieb und Marketing erk¥d a OHG
eingesetzt.

Eine Umfrage hat ergeben, dass die Kundinnen und Kunden mit der Bearbeitung von Reklamationen
unzufrieden sind. Die Hauptursachen hierfir ist die llickenhafte Dokumentation des Reklamationspro-
zesses. Um die Qualitdt der Kundenbetreuung zu verbessern, soll ein interner Reflexionsbogen (An-
lage 3) eingeflihrt werden. Alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sollen in der Anwendung des Reflexi-
onsbogens geschult werden.

Sie erhalten von Frau Yildiz, Leiterin der Abteilung Vertrieb und Marketing, den Link zur Online-Schu-
lung (Anlage 1) und zwei Kundenreklamationen (Anlage 2), die am heutigen Tag in der Abteilung ein-
gingen.

Auftrage

1. Fuhren Sie die Online-Schulung durch (Anlage 1).

Lésungshinweis

Interaktive Ubung (Anlage 1) mit Lésungen und Riickmeldungen

h5p.schule-bw.de/online-schulung
(Zugriff am 14.01.2025)

Hinweis: Die H5P-Ubung ist als bearbeitbare Datei beigefiigt (WKI-LF03-LS09-Anlage_1.h5p) sowie im ergdn-
zenden Material abgebildet.

2. Dokumentieren Sie die Bearbeitung der beiden Kundenreklamationen anhand des internen Refle-
xionsbogens (Anlagen 2 und 3).

Lésungshinweis
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Fall 1:

Lehrkraft

Reflexionsbogen zur Verbesserung der Kundenorientierung

bei Reklamationen

erk¥ a OHG
Kundin/Kunde Fux-Reparaturdienste e. Kfm. / Paula Letzgus
Artikel Akku-Tacker WerkFa Serie ,, Profieinsatz200”
Kaufdatum 04.03.20xx
Datum der Reklamation 17.03.20xx
Wie erreichte uns die Rekla- per E-Mail

mation?

Reklamationsgrund

Von 15 Akku-Tackern verriegelt bei fiinf Stiick der Akkueinsatz nicht
richtig; professionelles Arbeiten ist damit nicht méglich

Wurde die Riigefrist einge-
halten?

Ja Nein [

Welche Art von Mangel liegt
vor?

Objektive Anforderungen sind nicht erfiillt; Mangel in der (iblichen
Beschaffenheit gemdf § 434 (3) BGB

Um welchen Fall handelt es
sich?

Gewabhrleistung Garantie [ Kulanz O

Welche Ldsung bieten wir
der Kundin bzw. dem Kunden
an (mit Begrundung)?

Lieferung einer mangelfreien Sache (§ 439 (1) BGB).

Begriindung: Dem Wunsch der Kundin wird nachgekommen,; Man-
gelbeseitigung (Reparatur) wdre zu zeitaufwendig

Welche MalRnahmen zur
Kundenbindung bieten wir
der Kundin bzw. dem Kunden
an?

Expressversand (Kosten libernehmen wir gemdf3 § 439 (2) BGB)

Kundin erhdlt Gutschein (iber 30,00 EUR fiir den ndchsten Einkauf

Wie kdbnnen wir diese Art der
Reklamation kiinftig vermei-
den?

intensivere Produkttests; verstérkte Qualitdtskontrollen bei Waren-
ausgang

Geht innerhalb von 5 Tagen
ein Lésungsvorschlag an die
Kundin bzw. den Kunden?

Ja X Nein [7

Begriindung, falls nein: -

Datum:
17.03.20xx

Sachbearbeiter/in:
(Name der Schiilerin/des Schiilers)
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Fall 2:

Reflexionsbogen zur Verbesserung der Kundenorientierung
bei Reklamationen

erk§ a OHG
Kundin/Kunde Andrej Pavlovic GmbH / Andrej Pavlovic
Artikel Werkzeugsatz ,,Universal WF100“
Kaufdatum 10.01.20xx
Datum der Reklamation 17.03.20xx
Wie erreichte uns die Rekla- | o1 £ pqi/
mation?
Bitwechselsystem bei Werkzeugsatz klemmt, schneller Bitwechsel
bei Werkzeugsatz damit nicht méglich; zwei Nachbesserungsversu-
Reklamationsgrund che sind bereits erfolgt; Problem besteht weiterhin; Ersatz-Werk-

zeugsatz musste ausgeliehen werden

Wurde die Rugefrist einge-

halten? Ja Nein [

Welche Art von Mangel liegt Objektive Anforderungen sind nicht erfiillt; Mangel in der (iblichen

vor? Beschaffenheit gemdfs § 434 (3) BGB
U.mh')welchen Fall handelt es Gewdhrleistung X Garantie [7 Kulanz [7
sich?

Kunde kann ohne Fristsetzung vom Kaufvertrag zurliicktreten
(§§ 437 Nr. 2 i. V. m. 440 BGB).

Welche Lésung bieten wir
der Kundin bzw. dem Kunden
an (mit Begrundung)?

Der entstandene Schaden in Héhe von 300,00 EUR wird von uns
libernommen (§§ 437 Nr. 3 i. V. m. 281 BGB).

Begriindung: Zwei Nacherfiillungsversuche waren erfolglos; es liegt
ein erheblicher Mangel vor (Werkzeuge sind so nicht nutzbar)

Welche Malknahmen zur

Kundenbindung bieten wir
der Kundin bzw. dem Kunden | 100,00 EUR fiir den ndchsten Einkauf
an?

Kostenlose Zugabe oder Testprodukt; Kunde erhdilt Gutschein (iber

Wie konnen wir diese Art der | schnellere Fehlerbehebung; Schulung der Mitarbeiterinnen und Mit-

Reklamation kunftig vermei- arbeiter im Reparaturdienst

den?

Geht innerhalb von 5 Tagen | Ja & Nein L7
ein LGsungsvorschlag an die ) .

Kundin bzw. den Kunden? Begriindung, falls nein: -
Datum: Sachbearbeiter/in:

17.03.20xx (Name der Schiilerin/des Schiilers)
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3. Formulieren Sie die E-Mails an die Kunden.
Lésungshinweis

Schiilerinnen- und schiilerindividuelle Formulierung, z. B.
E-Mail Fall 1:
»Sehr geehrte Frau Letzgus,

vielen Dank fiir den Hinweis auf den Defekt des Verschlusses beim Akku-Tacker WerkFa Serie , Profieinsatz200%
welchen wir sehr bedauern.

Sie erhalten von uns umgehend fiinf neue Akku-Tacker als Ersatzlieferung. Der Versand an Sie erfolgt per Ex-
press innerhalb der néchsten zwei Werktage.

Wir wollen Sie als Kunde weiterhin beliefern und senden Ihnen anbei einen Gutscheincode fiir Ihren néchsten
Einkauf bei uns.

Falls Sie weitere Fragen haben, z6gern Sie bitte nicht, uns zu kontaktieren.

Mit freundlichen Griifsen”

E-Mail Fall 2:

,Sehr geehrter Herr Pavlovic,

vielen Dank fiir Ihre E-Mail. Wir bedauern, dass Sie mit unseren Werkzeugen nicht zufrieden sind.

Ilhrem Wunsch nach einem Rlicktritt vom Kaufvertrag kommen wir hiermit nach. Fiir den Ihnen entstandenen
Schaden in Héhe von 300,00 EUR kommen wir selbstverstdndlich auf. Bitte lassen Sie uns hierzu die dazugeho-
rige Rechnung und lhre Bankverbindung zukommen.

Als Entschddigung bieten wir lhnen unseren neuesten Werkzeugsatz zur kostenlosen Probe fiir einen Monat an.
Bitte lassen Sie uns wissen, wie Sie sich entscheiden. Gerne betreuen wir Sie als Kunde weiter.

Mit freundlichen Griifsen”
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Datenkranz

Anlage 1: Online-Schulung (interaktive Ubung)

h5p.schule-bw.de/online-schulung

(Zugriff am 14.01.2025)

Lehrkraft

Hinweis: Die H5P-Ubung ist als bearbeitbare Datei beigefiigt (WKI-LFO3-LS09-Anlage _1.h5p).

Anlage 2: Kundenreklamationen per E-Mail

E-Mail 1:
Von: letzgus@fux-reparaturdienste.de Datum: 17.03.20xx
An: reklamation@werk-fa.de
Betreff: Akku-Tacker WerkFa Serie ,,Profieinsatz200"

Sehr geehrte Damen und Herren,

Mit freundlichen Grif3en
i. A. Paula Letzgus

Fux-Reparaturdienste e. Kfm.
OttostralRe 56

72764 Reutlingen

Tel.: 07121 765-432

am 04.03.20xx habe ich bei Ihnen 15 Akku-Tacker WerkFa Serie ,Profieinsatz200“ im Wert von
120,00 EUR pro Stlick gekauft. Beim ersten Baustelleneinsatz am heutigen Tag musste ich
feststellen, dass bei finf Akku-Tackern der Verschluss am Akkueinsatz nicht richtig verriegelt.
Ein professionelles Arbeiten ist dadurch nicht mdglich.

Bitte schicken Sie mir innerhalb von zwei Wochen fliinf neue Akku-Tacker, da wir die Werk-
zeuge auf den Baustellen dringend bendtigen.

Bitte informieren Sie mich, wenn die Akku-Tacker bei Innen versendet werden. Vielen Dank
und wir hoffen weiterhin auf eine reibungslose Zusammenarbeit.

Anhang:
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E-Mail 2:
Von: pavlovic-gmbh@cxmail.de Datum: 17.03.20xx
An: reklamation@werk-fa.de
Betreff: Rucktritt vom Kaufvertrag

ist.

hin.

Sehr geehrte Damen und Herren,

Mit freundlichen GrifRen
Andrej Pavlovic

Andrej Pavlovic GmbH
UhlandstralRe 88
70597 Stuttgart

Tel.: 0711 5432-11

am 10.01.20xx habe ich bei Ihnen den Werkzeugsatz ,,Universal WF100“ fiir 2.000,00 Euro ge-
kauft. GemaR der Produktbeschreibung soll der Schnellspannaufsatz einen schnellen Bitwech-
sel innerhalb von flinf Sekunden ermdglichen. Bereits beim ersten Gebrauch musste ich aller-
dings feststellen, dass das Bitwechselsystem klemmt und ein schneller Wechsel nicht méglich

Trotz zwei Nachbesserungsversuchen besteht das Problem bei diesem Werkzeugsatz weiter-

Da ich eine Baustelle abarbeiten musste, habe ich mir fiir drei Tage einen Werkzeugsatz im
Baumarkt ausgeliehen. Die Kosten dafur lagen bei 300,00 Euro.

Ich fordere Sie auf, mir die Kosten zu erstatten und ich méchte vom Kaufvertrag zuriicktreten,
da die Werkzeuge so nicht nutzbar sind.

Anhang:
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Anlage 3: Interner Reflexionsbogen (Schlechtleistung)

Reflexionsbogen zur Verbesserung der Kundenorientierung
bei Reklamationen

erk§ a OHG

Kundin/Kunde

Artikel

Kaufdatum

Datum der Reklamation

Wie erreichte uns die Rekla-
mation?

Reklamationsgrund

Wurde die Ruiigefrist einge-

halten? Ja [ Nein [

Welche Art von Mangel liegt
vor?

Um welchen Fall handelt es

. Gewahrleistung [ Garantie [ Kulanz [
sich?

Welche Losung bieten wir
der Kundin bzw. dem Kunden
an (mit Begrundung)?

Welche MalRnahmen zur
Kundenbindung bieten wir
der Kundin bzw. dem Kunden
an?

Wie kdnnen wir diese Art der
Reklamation kunftig vermei-
den?

Geht innerhalb von 5 Tagen | Ja [l Nein U
ein Lésungsvorschlag an die
Kundin bzw. den Kunden? Begriindung, falls nein:

Datum: Sachbearbeiter/in:
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Reflexionsbogen zur Verbesserung der Kundenorientierung
bei Reklamationen

erk§ a OHG

Kundin/Kunde

Artikel

Kaufdatum

Datum der Reklamation

Wie erreichte uns die Rekla-
mation?

Reklamationsgrund

Wurde die Rugefrist einge-

halten? Ja [ Nein [

Welche Art von Mangel liegt
vor?

Um welchen Fall handelt es

. Gewabhrleistung [ Garantie [ Kulanz [
sich?

Welche Ldsung bieten wir
der Kundin bzw. dem Kunden
an (mit Begrundung)?

Welche MalRnahmen zur
Kundenbindung bieten wir
der Kundin bzw. dem Kunden
an?

Wie kénnen wir diese Art der
Reklamation kunftig vermei-
den?

Geht innerhalb von 5 Tagen | Ja Ul Nein UJ
ein Lésungsvorschlag an die
Kundin bzw. den Kunden? Begriindung, falls nein:

Datum: Sachbearbeiter/in:
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Didaktisch-methodische Hinweise

Auszug aus der Zielanalyse

Lehrkraft

Zielanalyse Stand: November 2024
Beruf-Kurz__ | Ausbildungsberuf Zeitrichtwert
WKI |Industriekaufmann und Industriekauffrau 80
Lernfeld Nr. | Lernfeldbezeichnung Jahr
Kundenauftrage bearbeiten und uiberwachen
03 Kernkompetenz 1
Die Schiilerinnen und Schiiler verfiigen liber die Kompetenz, Auftrage kundenorientiert und unter Beriucksichtigung
der Unternehmensziele zu bearbeiten und zu Giberwachen.
Schule, Ort Lehrkrafteteam
Bildungsplan' Lernsituationen
kompetetnzlgaSIerte T'tefl de': Situation Datenkranz® Handlupgs- Auftrage* S eehlice Hinweise | Zeit
Ziele Lernsituation ergebnisse Kompetenzen
Unternehmensprofil: WerkFa OHG Azubi = Auszubildende bzw. Auszubildender
KB = Kompetenzbereich
Rolle der SuS: Auszubildende bzw. Auszubildender der WerkFa OHG (Azubi) LF = Lernfeld
LS = Lernsituation
SuS = Schilerinnen und Schiiler

A w N =

fiihren zu dem in der vorigen Spalte aufgeflihrten betrieblichen Handlungsergebnis.
WKI-LF03-LS09-Schlechtleistung-L.docx
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Ministerium fir Kultus, Jugend und Sport Baden-Wirttemberg (Herausgeber): Bildungsplan fiir die Berufsschule, Industriekaufmann und Industriekauffrau (2023)
Die in den kompetenzbasierten Zielen des Bildungsplans grau hervorgehobenen Passagen werden mehrfach aufgefiihrt.
Zur Bearbeitung der Auftrage notwendige Informationen

Auftrage beginnen mit einem Operator (siehe Operatorenliste der Koordinierungsstelle fur Abschlusspriifungen von Berufsschule und Wirtschaft), enthalten jeweils nur einen Operator und
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kompetzetnzlgaSIerte T|t<=:l de': Situation Datenkranz? Handlupgs- Auftrage* e nliche Hinweise |Zeit
iele Lernsituation ergebnisse Kompetenzen

[...] [...] [...] [...] [...] [...] [...] [...] [...]
[...] Die Schilerinnenund |[...] [...] [...] [..] [...] [...] [...] [...]
2(;325;5:”c(ilélrlesr.glr;):tifc>sten LS09 Lé?_sungs- Kundenumfrage Online-Schulung (inter- | durchgefiihrte On- | 1. Flhren Sie die Informationen LS09 liegt 06
den Verkaufspreis, erstellen vorschlage bei zgigt hohg Upzu- aktive Ubung) line-Schulung Online-Schulung |beschaffen ausgearbei-

ein Angebot und s’chlieBen Schlechtleis- frleden_he|t mit ReT _ o durch. . tet vor

den Kaufvertrag ab. Bei der tung entwickeln klamatlonsbgarbe|- Kundenrgklamatlonen ausgefullte interne _ konzentriert ler- (gxempla-
Auftragserfassung beriick- tung; Reflexions- | per E-Mail Reflexionsbégen |2. Dokumentieren nen risch)

sichtigen sie die Vorschrif- bogen zur besse_- . . . Sie die Bea.rbei-

ten zum Datenschutz und ren Dokumentation | interner Reﬂexpnsbo— E-Mails tung der beiden _ Fachsprache Gesetzes-

zur Datensicherheit. Unter d(_as Prozes__ses gen (Schlechtleistung) Kundenreklamati- | anwenden texte
Bericksichtigung interkultu- wird eingefihrt onen anhand d‘?s .

reller Aspekte kommunizie- . internen Reflexi- |begrindet vor- |vgl. LFO4-

ren sie situationsgerecht > Azubl soll dazu onsbogens. gehen LS10 (\__/er—
mundlich und schriftlich Online-Schulung . _ . tragsstorun-
auch in einer Fremdspra- absolvieren und _ 3. F_ormuheren S|e_ Entscheidungen |gen —

che. EENEEN RS Kundenreklgmatlo- die E-Mails an die |treffen Sghlecht-

S TET G (2 7aee G T nen bearbeiten Kunden. o leistung)
Auftragsbearbeitung in Ab- 3”}’9”%3'9 han-

stimmung mit relevanten ein

Schnittstellen. Bei Kaufver- Probleme er-

tragsstorungen (Schlecht- kennen und zur

leistung, Nicht-Rechtzeitig- Losuna beitra-

Zahlung) entwickeln sie L6- 9

sungen unter Bericksichti- gen

gung von rechtlichen .

Grundlagen und betriebli- SaChI,'Ch argu-

chen Zielen (Verjahrung, mentieren

aullergerichtliches Mahn- .

verfahren, aktives Be- sprachlich ange-
schwerdemanagement, messen kom-
Kundenzufriedenheit, Kun- munizieren

denbindung). [...]

[...] Die Schilerinnen und

Schuler reflektieren ihre
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kompetenzbasierte
Ziele?

Titel der
Lernsituation

Situation

Datenkranz®

Handlungs-
ergebnisse

Auftrage*

uberfachliche
Kompetenzen

Hinweise | Zeit

Entscheidungen und ihr ei-
genes Handeln und leiten
MafRnahmen zur Verbesse-
rung der Kundenorientie-

rung ab. [...]

[.]

L..

]

[..

]

L..

]

[..

]

[..

]

[.] [..]
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Verlaufsplan

:2::;'_ sptgis;gdee; :;I:d_ e Handeln Sozial-/ Akti- Binnendifferen-| Material, Hinweise
chiilerinnen und | Lehrkraft (LK) onsform zierung Medien
phase lung Schiiler (SuS)
Einstieg stellt die Ausgangs- | impuls-setzend, Unterneh-
situation und die Plenum mensprofil (be-
Prasentation zur triebliche Ziele)
Kundenumfrage vor
erganzendes
betrachten die Kun- Material:
denumfrage Prasentation zur
Kundenumfrage
diskutieren und er- diskutiert mit den
kennen die Proble- SuS die Ergebnisse
matik und die Not- der Kundenumfrage
wendigkeit der On- und die sich daraus
line-Schulung ergebene Problema-
tik fur die WerkFa
OHG
Erarbeitung | Auftrag 1: Online-Schulung
Informieren erfassen und analy- | teilt den SuS die Einzelarbeit Lernsituation Alternative: Die
sieren die Situation; | Lernsituation mit ent- Ubersichten aus
Was soll getan wer- verschaffen sich ei- | sprechendem Daten- Auftrag 1 dem Azubi-Intranet
den? Welche Auftrage | nen Uberblick Gber kranz aus kdnnen mit unter-
ergeben sich aus der | den Auftrag 1 und schiedlicher Vor-
problemhaltigen Aus- | die zur Verfligung berat/unterstutzt strukturierung an
gangssituation? stehenden Informati- | bei Bedarf die SuS ausgeteilt
onen werden:
z. B. Ergadnzung der
§§, Fristen, Rechte
durch die SuS mit-
hilfe des Gesetzes
Planen planen ihre Vorge- erganzendes Anlage 1: Link
hensweise bei der Material: zur Online-
Durchfiihrung der - Hilfe 1 (Er- Schulung (inter-
Online-Schulung lduterungen) | aktive Ubung)
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Verlaufsplan
:2:::;-_ :&isdeigdee; n:lrl,-d_ —— Handeln Sozial-/ Akti- Binnendifferen-| Material, Hinweise
Schiilerinnen und Lehrkraft (LK) onsform zierung Medien
phase lung Schiiler (SuS)
Wie kann bei der Re- | (z. B. Nutzung der - Hilfe 2 (text- | ergdnzendes
alisierung der Auf- Hilfen) optimierter Material:
trdge vorgegangen Gesetzes- - Ausziige aus
werden? text) dem Azubi-In-
Entscheiden entscheiden sich fir tranet
ihre Vorgehens- - Gesetzesaus-
Welcher Arbeits-/ L6- | weise bei der Durch- zuge
sungsweg wird ge- fUhrung der Online- - Vlorlag_e far
wahit? Welche Materi- | Schulung und tiber die Teilnah-
alien etc. werden ver- | die Nutzung der Hil- mebescheini-
wendet? fen gung
Ausfihren fihren die Online-
Schulung durch
Wie wird die Entschei-
dung unter den gege-
benen Bedingungen
umgesetzt?
Auswertung, | Kontrollieren kontrollieren das Er- Einzelarbeit
ggof. Vertie- gebnis der Online-
fung Wurden die Auftrage | Schulung
vollstédndig und fach-
gerecht ausgefiihrt? formulieren offene klart offene Fragen Plenum
Fragen
Erarbeitung | Auftrag 2: Reflexionsbogen
Informieren verschaffen sich ei- | informiert Uber den Einzelarbeit Auftrag 2 Hinweise zur Me-
nen Uberblick Gber Ablauf des Lerntem- | (Lerntempoduett) thode ,Lerntempo-
Was soll getan wer- den Auftrag 2 und poduetts und teilt die duett®: lehrerfortbil-
den? Welche Auftrage | die zur Verfugung Klasse in zwei Grup- dung-bw.de/lern-
ergeben sich aus der stehenden Informati- | pen: Gruppe A erhalt tempoduett
problemhaltigen Aus- | ©Nén Fall 1, Gruppe B (Zugriff am
gangssituation? Fall 2 14.01.2025)
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Verlaufsplan

:2::;-_ :&isdeigdee; n:lrl,-d_ Schiileri Handeln Sozial-/ Akti- Binnendifferen- Material, Hinweise
chiilerinnen und Lehrkraft (LK) onsform zierung Medien
phase lung Schiiler (SuS)
Planen planen ihre Vorge- erganzendes Anlage 2: Kun-
hensweise bei der berat/unterstitzt Material: denreklamatio-
Wie kann bei der Re- | Bearbeitung des Re- | bei Bedarf Hilfe 3 (Tipps) nen
a[/s/erung der Auf- ﬂeXionSbOgenS (Z. B.
trdge vorgegangen Nutzung der Tipp- Anlage 3: Inter-
werden? karten) ner Reflexions-
Entscheiden entscheiden sich fiir bogen .
ihre Vorgehens- (Schlechtleis-
Welcher Arbeits-/ L6- | Weise bei der Bear- tung)
sungsweg wird ge- beitung des Reflexi-
wéhit? Welche Materi- | Onsbogens und Gber
alien etc. werden ver- | die Nutzung der
wendet? Tipps
Ausfiihren bearbeiten den Re- Einzelarbeit
flexionsbogen (Lerntempoduett)
Wie wird die Entschei-
dung unter den gege- | stehen auf und sig-
benen Bedingungen nalisieren, dass sie
umgesetzt? fertig sind
bilden ein Lerntem- Partnerarbeit
poduett (Lerntempoduett)
erlautern sich ge-
genseitig ihre Ergeb-
nisse
Auswertung, | Kontrollieren prasentieren, ver- moderiert Plenum
ggof. Vertie- gleichen und korri-
fung Wurden die Auftrage | gieren ggf. ihren Re-
vollsténdig und fach- | flexionsbogen
gerecht ausgefiihrt?
Erarbeitung | Auftrag 3: E-Mail
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Verlaufsplan
:2:::;-_ :&isdeigdee; n:lrl,-d_ Schiileri Handeln Sozial-/ Akti- Binnendifferen- Material, Hinweise
chiilerinnen und Lehrkraft (LK) onsform zierung Medien
phase lung Schiiler (SuS)
Informieren verschaffen sich ei- | berat/unterstitzt Einzelarbeit Auftrag 3
nen Uberblick Giber | bei Bedarf
Was soll getan wer- den Auftrag 3 und
den? Welche Auftrige | die zur Verflgung
ergeben sich aus der | Stehenden Informati-
problemhaltigen Aus- | ©Neén
gangssituation?
Planen planen ihre Vorge- erganzendes
hensweise bei der Material:
Wie kann bei der Re- | Formulierung der E- Hilfe 4 (Satz-
alisierung der Auf- Mails (z. B. Nutzung bausteine)
tréige vorgegangen der Satzbausteine)
werden?
Entscheiden entscheiden sich fir
ihre Vorgehens-
Welcher Arbeits-/ L6- | Weise bei der For-
sungsweg wird ge- mulierung der E-
wéhlit? Welche Materi- | Mails und Uber die
alien etc. werden ver- | Nutzung der Satz-
wendet? bausteine
Ausflihren formulieren die E-
Mails
Wie wird die Entschei-
dung unter den gege-
benen Bedingungen
umgesetzt?
Auswertung, | Kontrollieren prasentieren, ver- moderiert Plenum
ggof. Vertie- gleichen und korri-
fung Wurden die Auftrage | gieren ggf. ihre E-
vollsténdig und fach- | Mails
gerecht ausgefiihrt?
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Lehrkraft

Verlaufsplan

:2:::;-_ :&isdeigdee; n:lrl,-d_ —— Handeln Sozial-/ Akti- Binnendifferen-| Material, Hinweise
Schiilerinnen und Lehrkraft (LK) onsform zierung Medien
phase lung Schiiler (SuS)
Auswertung, | Zusatzauftrag
ggof. Vertie- formulieren die berat/unterstutzt Einzelarbeit erganzendes Zusatzauftrag
fung Handlungsempfeh- | bei Bedarf Material:
lung Zusatzauftrag
flr besonders
schnelle SuS
Reflexion Bewerten flllen den Reflexi- teilt Reflexionsbo- Einzelarbeit Reflexionsbo-
onsbogen aus gen aus, erlautert gen
Was wurde gut ge- Vorgehensweise
macht? Was kann zu- und Hintergrund
kiinftig besser ge-
macht werden? vergleichen ihre moderiert, gibt ggf. Plenum
Vorgehensweise bei | Hinweise hinsichtlich
der Bearbeitung der | Verbesserungsmog-
Lernsituation lichkeiten
ggf. Vertie- bearbeiten weitere berat/unterstitzt Einzelarbeit Ubungsaufga- weitere Reklamati-
fung/ Ubungsaufgaben bei Bedarf ben onsfélle z. B.:
Ubung - Falschlieferung

- Minderlieferung

- Fehlerin der
Montageanleitung

- Eintritt Verjahrung

- Verbrauchsguter-
kauf (§§ 474 BGB
ff.)

- Sachmangel bei
digitalen Produk-
ten
(www.ihk-muen-
chen.de/kauf-
recht) (Zugriff am
14.01.2025)
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Lehrkraft

Ergédnzendes Material

Zum Einstieg: Prdsentation zur Kundenumfrage

Ergebnisse unserer Kundenumfrage 20xx

o Zeitraum der Umfrage: 15. Januar bis 28. Februar 20xx

o Teilnehmer: 500 Kundinnen bzw. Kunden (285 Handwerkerinnen bzw. Hand-
werker, 215 Privatpersonen)

e Rucklaufquote: 68 %

o Ziel: Kundenzufriedenheit messen und Verbesserungspotenziale identifizieren

Positive Ergebnisse

e Produktqualitat: 92 % sehr zufrieden oder zufrieden

e Sortimentsvielfalt: 88 % positiv bewertet

¢ Kundenservice: 85 % gute oder sehr gute Bewertung

e Spezialanfertigungen: 95 % der Auftraggeberinnen bzw. Auftraggeber wirden

wieder bestellen

Verbesserungspotenzial
¢ Reklamationsbearbeitung: 62 % unzufrieden oder sehr unzufrieden
e Hauptkritikpunkte:
o Lange Bearbeitungszeiten (durchschnittlich 14 Tage)
o Mangelnde Kommunikation wahrend des Prozesses
o Unflexible Lésungsansatze
o Lieferzeiten bei Standardprodukten: 40 % wlinschen sich schnellere Lieferung

e Online-Prasenz: 55 % finden den Webshop verbesserungswirdig

WKI-LF03-LS09-Schlechtleistung-L.docx Stand Februar 2025
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Zu Auftrag 1: Ausziige aus dem Azubi-Intranet

Lehrkraft

Den Schiilerinnen und Schiilern kénnen zusdtzlich die nachfolgenden Ubersichten aus der Online-Schulung-in Papierform ausgeteilt werden.

« S C # | https://www.azubi-intra.werk-fa.de/anwendungen/schlechtleistung/sachmangel *x ®
Q Suchbegriff eingeben Azubi-Intranet — WerkFa OHG Schilechtleistung =
+Frage 1: Wann ist eine Sache mangelfrei? <
ror
§ 434 (1) BGB: Die Sache ist frei von Sachmangeln, wenn sie bei Gefahriibergang den subjektiven Anforderungen, den objektiven [«
Anforderungen und den Montageanforderungen dieser Vorschrift entspricht. <>
Subjektive Anforderungen Objektive Anforderungen Montageanforderungen Richtiglieferung
§ 434 (2) BGB § 434 (3) BGB § 434 (4) BGB § 434 (5) BGB
¥v" vereinbarte Beschaffenheit v" gewdhnliche Verwendung ist méglich, ¥v" Montage wurde Die WerkFa OHG
(u. a.in Menge, Qualitat) liegt | ., upiiche Beschaffenheit i 5 sachgeman liefert die vertraglich
egt vor (geman .
vor, den Erwartungen der Kauferin bzw. des Idurchgefuhf[ oder geschuldete Sache.
v" vertraglich vorausgesetzte Kaufers bezglich der Art der Sache und v" Montage wurde zwar
Verwendung ist méglich und den déffentlichen Aufierungen z. B. auf dem unsachgeman
v vereinbarte Anleitungen Etikett oder in der Werbung), gurcngdgfuw, ritF)er Dnll_r;gt
einschlieRlich Montage-und | v Beschaffenheit gemaR einer Probe oder urch die Vverki-a
Installationsanleitungen eines Musters (welche vor Vertragsschluss und nicht aufgrund
wurden (ibergeben. zur Verfiigung gestellt wurde) liegt vor und eines Mangels in der
L o Ubergebenen Anleitung.
¥ zu erwartendes Zubehér einschlief3lich
Verpackung, Montage- oder
Installationsanleitung sowie anderen
Anleitungen wurden Ubergeben.
Ist eine dieser Anforderungen nicht erfiillt, liegt ein Sachmangel vor.
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« > C #A | htips://www.azubi-intra.werk-fa.de/anwendungen/schlechtleistung/fristen * ® i
Q Suchbegriff eingeben Azubi-Intranet — WerkFa OHG Schlechtleistung =
Frage 2: Welche Fristen gelten fur unsere Geschaftskundinnen und Geschéaftskunden bei einer Schlechtleistung? <

-3
Priiffrist: Bei einem Handelskauf, also dem Kauf zwischen uns und sinem anderen Unternehmen als Kauferin bzw. Kaufer gilt, dass die E
Kauferin bzw. der Kaufer die Ware unverziiglich nach der Ablieferung auf Mangel Oberprifen muss. <>
Mangel nach Erkennbarkeit
. - Riigefrist Verjahrungsfrist
Praxisbeispiel Gesetzesgrundlage (Begginn und Dauer) tinﬂl. E!egigr'm)
. Mangelrige muss gemaf:
Offener Mangel giﬁgs( ﬂ?(isséﬁlrggg:ar?s?;g{] ?j(;:lksesn § 377 (1) HGB, § 377 (1..) I—!GB
die Halteruna defekt ist ’ 438 (1) Nr. 3 BGB unverziiglich nach 2 Jahre geman
9 : Ablieferung erfolgen § 438 (1) Nr. 3 BGB
- : : Mangelrige muss gemal
gﬁeﬂ'l‘sdc'ﬂkﬁg;ggg‘:;‘;f”ggss §§ 377 (3) HGB Beginn: Mit Entstehung des
Versteckter o = ; ! §§ 377 (3) HGB, unverziiglich nach Anspruchs gemals
Mangel die Sageblatter nicht mehrkorrekt | 40" 1 G '3 53g Entdeckung und innerhalb | § 200 BGB
eingestellt werden kKdnnen, was der Verjahrungsfrist (siehe
ZuU ungenauen Schnitten fihrt. rechts) erfolgen
3 Jahre gemal §§ 438 (3),
: Mangelrige muss gemaf: 195 BGB
Arglistig E;?cﬁﬁ?e%innwégsgeﬁ%t §§ 377 (5) HGB §§ 377 (5) HGB, 438 (3) -
verschwiegener Schia schraull:}er bereits einmal 438 (3), 195 BG'E- BGB innerhalb der Beginn: Mit dem Schluss
Mangel re arig. it wurde ’ Verjdhrungsfrist (siehe des Jahres, in dem der
P ' rechts) erfolgen Anspruch entstanden ist
gemak § 199 BGB
Hinweis: Diese Prif- und Riigefristen gelten nicht fiir den Verbrauchsgiterkauf, also den Verkauf an eine Verbraucherin bzw. einen
Verbraucher.
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« S C # | htips://www.azubi-intra.werk-fa.defanwendungen/schlechtleistung/rechte-kauferin-kaufer * ®
0\ Suchbegriff eingeben Azubi-Intranet — WerkFa OHG Schlechtleistung =
Frage 3: Welche Rechte haben unsere Kundinnen und Kunden bei einer Schlechtleistung? <

Rechte der Kauferin bzw. des Kaufers bei Mangeln [=
1. Schritt: Vorrangige Rechte ohne Fristsetzung geltend machen
§§ 437 Nr. 1, 439 BGB: Nacherfullung <
Kauferin bzw. Kaufer hat die Wahl zwischen:\
Beseitigung des Mangels ODER Lieferung einer mangelfreien Sache
+ § 280 (1) BGB: Schadensersatz wegen Pflichtverletzung (auch Schadensersatz neben der Leistung)
Voraussetzung: Der Kauferin bzw. dem Kaufer ist ein Schaden entstanden und Verkauferin bzw. Verkaufer hat diesen zu vertreten.
2. Schritt: Nachrangige Rechte mit Fristsetzung geltend machen
Ausnahmen zur Fristsetzung: Gemalk §§ 275, 323 (2), 440 BGB ist die Fristsetzung entbehrlich, wenn. ..
¥ die Leistung unmdglich ist ODER . .
¥ die Verkauferin bzw. der Verkaufer die Nacherfiillung ernsthaft ”/. besondfe re Umsténde vorliegen O[.)ER
o : v zwel Nacherfullungsversuche erfolglos sind ODER.
. . und e_ndgultlg_vgnuelge_n ODER : ¥ die Nacherfullung unzumutbar ist
v eine Terminiberschreitung bei einem Fixgeschéait vorliegt ODER. ’
Nachrangige Rechte
P T nur bei erheblichem Mangel gemaf? §§ 281 (1), 323 (5) BGB
8§ 437 I_Nlr. 2,441 BGB § 437 Nr. 2 BGB
Minderung Riicktritt vom Kaufvertrag
+
§ 437 Nr. 3 BGB §§ 437 Nr. 3, 284 BGB
Schadensersatz statt der Leistung Ersatz vergeblicher Aufwendungen
Voraussetzung: Der Kauferin bzw. dem Kaufer ist ein Schaden entstanden und Verkéuferin bzw.
Verkaufer hat diesen zu vertreten.
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« > C # | hitps://www.azubi-intra.werk-fa.de/anwendungen/schlechtleistung/gewahrleistung-garantie-kulanz * ®

LT

Q Suchbegriff eingeben Azubi-Intranet — WerkFa OHG Schlechtleistung

Frage 4: Worin unterscheiden sich aus Sicht der WerkFa OHG die Gewahrleistung, Garantie und Kulanz?

Gewihrleistung:

Wir sind gesetzlich dazu verpflichtet, innerhalb von zwei Jahren nach Kauf eine Mangelhaftung fiir unsere Produkte zu tbernehmen. Dabei
wird innerhalb der ersten zwolf Monate davon ausgegangen, dass der Mangel bereits beim Kauf bestand. Nach diesen zwolf Monaten muss
unsere Kundin bzw. unser Kunde beweisen, dass der Mangel bereits beim Kauf vorhanden war (= Beweislastumkehr).

Garantie:

Uber die gesetzliche Mangelhaftung hinaus ubernehmen wir eine Gewahr fur unsere Produkte auf vertraglicher Basis. Sie erganzt damit die
Gewdahrleistung, kann diese aber nicht ersetzen oder einschrianken. Dauer, Umfang und weitere Bedingungen der Garantie gehen aus der
entsprechenden Garantievereinbarung hervor, welche wir mit unseren Kundinnen und Kunden vertraglich abschlielen.

Die Garantie kann von uns als Verkaufsargument und zur Kundenbindung genutzt werden.

Kulanz:
Ist unser freiwilliges Entgegenkommen (z. B. aufgrund guter Kundenbeziehung, langjahriger Geschéftsbeziehung) gegeniiber unserer Kundin
bzw. unseres Kunden ohne, dass sich diese aufgrund von Gesetz oder Vertrag ergibt. Kulanz basiert somit auf unserem Wohlwollen.

Innerhalb der WerkFa OHG sind wir stets bemiiht eine Kulanzl@sung zu finden, sollte die Gewahrleistungs- und Garantiefrist abgelaufen sein.
Jede Kulanzldsung muss mit der Fihrungskraft abgesprochen und von dieser genehmigt werden.

Die Kulanz kann von uns zur Starkung der Kundenzufriedenheit und Kundenbindung genutzt werden.

=

[=
<>
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Lehrkraft

Zu Auftrag 1: Gesetzesausziige

Den Schiilerinnen und Schiilern kénnen zusdtzlich die nachfolgenden Links zum Gesetz aus der Online-Schu-
lung in Papierform ausgeteilt werden.

Gesetzesausziige BGB (Biirgerliches Gesetzbuch)

§ 195 BGB: Regelmalige Verjahrung

www.gesetze-im-internet.de/bgb/  195.html
(Zugriff am 10.09.2024)

§ 199 BGB: Beginn der regelmafigen Verjahrungsfrist und
Verjahrungshochstfristen

www.gesetze-im-internet.de/bgb/  199.html
(Zugriff am 10.09.2024)

§ 200 BGB: Beginn anderer Verjahrungsfristen

www.gesetze-im-internet.de/bgb/  200.html
(Zugriff am 10.09.2024)

§ 280 BGB: Schadensersatz wegen Pflichtverletzung

www.gesetze-im-internet.de/bgb/  280.html
(Zugriff am 10.09.2024)

§ 284 BGB: Ersatz vergeblicher Aufwendungen

www.gesetze-im-internet.de/bgb/  284.html
(Zugriff am 10.09.2024)
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Gesetzesausziige BGB (Biirgerliches Gesetzbuch)

§ 323 BGB: Rucktritt wegen nicht oder nicht vertragsgemaf
erbrachter Leistung

www.gesetze-im-internet.de/bgb/  323.html
(Zugriff am10.09.2024)

§ 434 BGB: Sachmangel

www.gesetze-im-internet.de/bgb/  434.html
(Zugriff am 10.09.2024)

§ 437 BGB: Rechte des Kaufers bei Mangeln

www.gesetze-im-internet.de/bgb/  437.html
(Zugriff am 10.09.2024)

§ 438 BGB: Verjahrung der Mangelanspriiche

www.gesetze-im-internet.de/bgb/  438.html
(Zugriff am 10.09.2024)

§ 439 BGB: Nacherflillung

www.gesetze-im-internet.de/bgb/  439.html
(Zugriff am 10.09.2024)
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Gesetzesausziige BGB (Biirgerliches Gesetzbuch)

§ 440 BGB: Besondere Bestimmungen fur Rucktritt und
Schadensersatz

www.gesetze-im-internet.de/bgb/  440.html
(Zugriff am 10.09.2024)

§ 441 BGB: Minderung

www.gesetze-im-internet.de/bgb/  441.html
(Zugriff am 10.09.2024)

§ 443 BGB: Garantie

www.gesetze-im-internet.de/bgb/  443.html
(Zugriff am 10.09.2024)

§ 377 HGB: Handelsgeschaft — Mangelanzeige

www.gesetze-im-internet.de/hgb/  377.html
(Zugriff am10.09.2024)
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Lehrkraft

Zu Auftrag 1: Interaktive Ubung (Anlage 1) mit Lésungen und Riickmeldungen

Quelle Screenshots: h5p.schule-bw.de/online-schulung (Zugriff am 14.01.2025)

Lésung Ubung 1:

Ziehen Sie die Worter in die richtigen Felder.

Die WerkFa OHG als Herstellerin und Handlerin von Werkzeugen ist verpflichtet vﬂ
ihren Kundinnen und Kunden die Sache frei von Rechts- und Sachmangeln vy
Ubergeben.

Wirde das der WerkFa OHG nicht gelingen, ware der Kaufvertrag nicht erfiillt und es l1age eine
sogenannte Pflichtverletzung 0. Die Kauferin bzw. der Kaufer kann in diesem Fall

Gewahrleistungsan... Vﬁgegen die WerkFa OHG geltend machen.

Zur Kontrolle, ob die Ware mangelfrei Vogeliefert wurde, sind unsere

Geschaftskundinnen und Geschaftskunden verpflichtet, die Waren unverziglich vDhach

Annahme zu sichten und zu prifen. Werden dabei Mangel festgestellt, sind diese unverziiglich zu
rigen vODies gilt nicht fir den = Verbrauchsgiiterkauf \/Qalso den Kauf

zwischen uns und einer Verbraucherin bzw. einem Verbraucher als Kauferin bzw. Kaufer.

e, 8/3

Lésung Ubung 2:

Fall Mangelart
Ein Handwerker kauft eine Préazisionsbohrmaschine
Im Kaufvertrag wurde ausdricklich vereinbart, dass
die Maschine Bohrungen mit einer Toleranz von 0,1 Mangel in den subjektiven
mm durchfiilhren kann, da der Kunde diese Genauig-
keit fiir seine spezifischen Anwendungen benbtigt.
Nach der Lieferung und ersten Inbetriebnahme stellt
der Kunde fest, dass die Bohrmaschine nur eine To-
leranz von +0,3 mm erreicht

Anforderungen (§ 434 (2) BGB)V

Eine Schreinerei bestellt einen Werkzeugsatz mit 100
Teilen, erhalt aber nur 95 Teile.

=

-

Mangel in den subjektiven Anforderungen;

falsche Menge. auch Minderlieferung (§ 434

Ein Heimwerker kauft eine Werkbank zum Selbstauf- (2) BGB)
bau. Die mitgelieferte Montageanleitung ist unvoll- v
standig und fehlerhaft, sodass er die Werkbank nicht AETEEIT GET T EEEE I ST
korrekt zusammenbauen kann. 434 (4) BGE)

v
Eine Elektrikerin bestellt einen Satz Isolierzangen, )

rhalt aber stattd i Satz Roh
erhalt aber stattdessen einen Sa ohrzangen Falschlisferung (§ 434 (5) BGB) v

Ein Bauunternehmen kauft einen Presslufthammer,

der laut Werbeaussagen besonders vibrationsarm
sein soll. Bei der Verwendung stellt sich heraus, dass LETEE (T EET ARG

die Vi!)ratiunen deu.:tlich starlfer rtinld als angegeben Anforderungen (§ 434 (3) BGB)

und nicht den Arbeitsschutzrichtlinien entsprechen. v
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Lésung Ubung 3:

Lehrkraft

Nacherfillung

Karte 1 von &

.. ist das vorrangige Recht der Kduferin bzw. des Kiufers.
Es gibt zwei Arten der Nacherfillung: Beseitigung des
Mangels (Reparatur) oder Lieferung einer mangelfreien

Sache (Neulieferung) (§§ 437 Nr. 1, 435 BGB)

Z Umdrehen

Karte 1 von &

Schadensersatz neben der Leistung

2 Umdrehen
o Karte 2 von 6

... ist das vorrangige Recht der Kiuferin bzw. des Kiufers
und deckt den Schaden ab, der entsteht, weil die
wversprochene Sache oder Leistung nicht rechtzeitig bzw.
mangelhaft kommt (§ 280 BGB).

<& Umdrehen

° Karte 2 von 6 °

Rucktritt vom Kaufwertrag

& Umdrehen
o Karte 3 von 6

... ist &in nachrangiges Recht der Kduferin bzw. des Kdufers.
Es bedeutet, dass der Vertrag aufgelost und alles rickgéangig
gemacht wird (§ 437 Nr. 2 BGB).

& Umdrehen

o Karte 3 von 6 o

Minderung

° Karte 4 von §

... ist ein nachrangiges Recht der Kauferin bzw. des Kaufers.
Es bedeutet, dass der Preis fur eine Ware oder Leistung
reduziert werden kann, um den Mangel auszugleichen (§§ 437
Nr. 2, 441 BGB).

° Karte 4 von 6 °
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... ist ein nachrangiges Recht der Kduferin bzw. des Kiufers
und deckt den Schaden ab, der entsteht, weil die
versprechene Sache oder Leistung gar nicht kommt (§ 437
Mr. 3 BGB).

Schadensersatz statt der Leistung

Z Umdrehen 2 Umdrehen
o Karte 5 von 8 o o Karte 5 von 6 °

... ist &in nachrangiges Recht der Kiuferin bzw. des Kiufers
und bedeutst, dass man Geld zurdckbekemmen kann fir
Ausgaben, die man getétigt hat, weil man dachts, dass &in
Vertrag erfolt wird (5§ 437 Nr. 3, 284 BGB).

Ersatz vergeblicher Aufwendungen

- e
> Umdrehen < Umdrehen
& von & Wiade =
o Karte 6 von & o Karte 6 von & C Wiederholen

WKI-LF03-LS09-Schlechtleistung-L.docx Stand Februar 2025 Seite 27/40



Lehrkraft

Lésung Ubung 4:

Hinweis: Die Quizfragen der interaktiven Ubung erscheinen bei Durchfiihrung in zufélliger Reihenfolge.

Was istin der Regel ein vorrangiges Recht bei einer Schlechtleistung?

Schadensersatz statt der Leistung

v Nacherfillung

Die Nacherfillung, also Ersatzlieferung oder Mangelbeseitigung ist in der Regel der erste Schritt und das vorrangige Recht, bevor
weitere Rechte gettend gemacht werden kinnen.

Ricktritt vom Vertrag

Minderung des Kaufpreizes
e 1/1 ©

WOOOOO0OO

Innerhalb welcher Frist muss die Kauferin bzw. der K3ufer einen offenen Mangel anzeigen (rigen)?
Innerhale won 14 Tagen
Innerhalk won 2 Jahren
Innerhalk won § Monaten

+ Unverziglich nach Entdeckung

Die Kauferin bzw. der Kdufer muss den Mangel unverzuglich nach Entdeckung anzeigen (§ 377 HGB). Galtig fiur den Handelzskauf.

o 1/1 00

5] TeNoNeNaNaNe!

Wie lange betrdgt die gesetzliche Gewidhrleistungsfrist fir neue Waren?
3 Jahre

v 2 lahre

Die gesetziiche Gewadhrleistungsfrist betrdgt 2 Jahre ab Ubergabe der Sache (§ 438 (1) Nr. 3 BGB).

1 Jahr

& Monate

e 1/1 00

oeo@ooCOO
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Was bedeutet "Minderung™ im Zusammenhang mit der Schlechtleistung?
Einschrénkung der Garantie
‘erringerung der Liefermenge

v Reduzierung des Kaufpreises

WMinderung bedeutet eine Herabsetzung (Reduzierung) des Kaufpreises entzprechend dem Minderwert der Sache.

Kirzung der Gewdhrleistungs frist

R 1/1 O 0

ooOo@OoOOOO

Wann kann die Kauferin bzw. der K3ufer ohne vorherige Fristsetzung zur Macherflllung vom Kaufvertrag zurlickireten?

Wenn der Mangel unerheblich ist
Wenn die Kiuferin bzw. der Kaufer die Ware bereitz linger als § Monate nutzt

" Wenn besondere Umstinde vorliegen, die unter Abwégung der beiderseitigen Intereszen den sofortigen Ricktritt rechtfertigen

In besonderen Fallen kann ein sofortiger Ricktritt gerechtfertigt sein (§ 323 (2} Nr. 3 BGB).

Wenn die Macherfillung fdr die Verkduferin bzw. den Verkdufer mit hohen Kosten werbunden wire

G 1/1 O °

oo@O@OoOO

Was ist keine Form der Nacherfiillung?

Reparatur der mangelhaften Sache
Lieferung einer mangelfreien Sache

¥ Teiweize Rickerstattung des Kaufpreizes

Teilweise Rickerstattung des Kaufpreises ist keine Form der Nacherfillung, sondern filt unter Minderung (nachrangige Rechte).

Beseitigung des Mangels

G 1/1 O °

SRR N1 Tele]
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Wer tragt die Kosten der Macherfallung?
Die Kduferin bzw. der Kdufer
Beide Seiten teilen =ich die Kosten

" Die Verkduferin bzw. der Verkiufer

Die Werkduferin bzw. der Verkdufer tragt die Kosten der Nacherfillung (§ 435 (2) BGB).

Es kommt auf den Einzelfall an

G 1/1 O °

ooQ0OQOQO@O

Welche Aussage zum Recht auf Schadensersatz neben der Leistung ist korrekt?
Er kann auch gefordert werden, wenn die Verkduferin bzw. der Verkdufer die Leistungsverzigerung nicht verschuldet hat

v Er deckt Schéden ab, die trotz spéterer bzw. mangelhafter Leistung bestehen bleiben

Der Schadensersatz neben der Leistung bezieht sich auf Schiden, die entstanden sind, auch wenn die geschuldete Leistung spéter
noch erbracht wird.

Er ersetzt die urspringliche Leistung vollstindig

Er setzt immer einen Rockiritt vom Vertrag voraus

L o=

cocoooO@

Lésung Ubung 5:

Tragen Sie die fehlenden VWarter in die Liicken ein.

“Verjjhrung bedeutet, dass nach Ablauf einer bestimmten = Frist " €9 ein Anspruch nicht mehr durchgesetzt werden kann.

Offene und versteckte Mangel verjihren nach | 2 " £» lahren. Diese Frist beginnt gemdl § 200 " §» BGB mit der
Entstehung des Anspruchs.

Die ' regelmallige « §®» “erjghrungsfrist betrdgt gemal § 195 BGE | 3 " » Jahre und gitt fir arglistig verschwiegene Méngel.
Diese Frist beginnt mit dem Ende  «* §® des Jahres, in dem der Anspruch entstanden ist.

GEE ' 66
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Zu Auftrag 1: Vorlage fiir die Teilnahmebescheinigung

Teilnahmebescheinigung

Hiermit bestatigen wir

Name der Teilnehmerin / des Teilnehmers

die Teilnahme an der Online-Schulung mit dem Thema

Schlechtleistung

Die Schulung umfasste folgende Inhalte:
¢ Input zum Thema ,Schlechtleistung®: Arten von Sachmangeln, Prif-, Rige- und Verjah-
rungsfristen, Rechte der Kauferin bzw. des Kaufers, Gewahrleistung, Garantie und Kulanz
e Gesetzliche Grundlagen zur Schlechtleistung

e Ubungen zur Schlechtleistung
¢ Einfihrung Reflexionsbogen zur Bearbeitung von Reklamationsfallen bei der WerkFa OHG

Wir danken Ihnen fir die aktive Teilnahme und winschen weiterhin viel Erfolg bei der Anwendung
des Gelernten.

Hechingen, den xx.xx.20xx

erk§ a OHG
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Zu Auftrag 1: Hilfe 1 — Erlduterungen zu den Begriffen aus dem Gesetz

Sprachlich schwéicheren Schiilerinnen und Schiilern kénnen diese Begriffserlduterungen als Hilfe an die Hand

gegeben werden.

Begriff

Erlauterung

Beschaffenheit

Beschreibt die Merkmale einer Sache, also u. a. Menge, Qualitat,
Funktionalitat, Sicherheit.

Ersatz vergeblicher Aufwen-
dungen

Bedeutet, dass man Geld zurlickbekommen kann flr Ausgaben,
die man getatigt hat, weil man dachte, dass ein Vertrag erfullt
wird.

Fristsetzung

Kundin bzw. Kunde setzt der Verkauferin bzw. dem Verkaufer
eine angemessene Frist zur Leistung oder Nacherfillung.

Gefahribergang

Damit wird der Zeitpunkt bezeichnet, an dem das Risiko fur Ver-
lust oder Beschadigung der Sache von der Verkauferin bzw. dem
Verkaufer auf die Kauferin bzw. den Kaufer ibergeht. Bei beweg-
lichen Sachen entspricht dieser Zeitpunkt in der Regel der Uber-
gabe der Kaufsache.

Minderung

Ist ein nachrangiges Recht der Kauferin bzw. des Kaufers. Es be-
deutet, dass der Preis fur eine Ware oder Leistung reduziert wer-
den kann, um den Mangel auszugleichen.

Nacherfullung

Ist das vorrangige Recht der Kauferin bzw. des Kaufers. Es gibt
zwei Arten der Nacherfillung: Beseitigung des Mangels (Repara-
tur) oder Lieferung einer mangelfreien Sache (Neulieferung).

Objektive Anforderungen

Diese ergeben sich aus den Umstanden aulierhalb des Kaufver-
trages (u. a. Eignung fir gewohnliche Verwendung, ubliche, zu
erwartende Beschaffenheit).

Rucktritt vom Kaufvertrag

Ist ein nachrangiges Recht der Kauferin bzw. des Kaufers. Es be-
deutet, dass der Kaufvertrag aufgeldst und alles rickgangig ge-
macht wird.

sachgemaf

auch: fachgerecht, angemessen

Schadensersatz statt der
Leistung

Deckt den Schaden ab, der entsteht, weil die versprochene Sa-
che oder Leistung gar nicht kommt. Typische Beispiele dafir sind
u. a. entgangener Gewinn oder die Differenz aus einem De-
ckungskauf (Kauferin bzw. Kaufer beschafft aufgrund der Verzo-
gerung die Ware anderweitig und kann von der Verkauferin bzw.
dem Verkaufer die Differenz zwischen dem vereinbarten Kauf-
preis und dem héheren Preis des Deckungskaufs als Schadens-
ersatz verlangen).

Schadensersatz wegen
Pflichtverletzung (auch:
Schadensersatz neben der
Leistung)

Deckt den Schaden ab, der entsteht, weil die versprochene Sa-
che oder Leistung nicht rechtzeitig bzw. mangelhaft kommt. Typi-
sche Beispiele daflir sind u. a. entgangener Gewinn aufgrund ei-
ner Verzégerung oder Mehrkosten bei der Produktion.
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Begriff

Erlauterung

Schuldverhaltnis

Ist ein rechtlich geregeltes Verhaltnis zwischen mindestens zwei
Personen, in dem der Glaubiger (z. B. Kaufer) von dem Schuld-
ner (z. B. Verkduferin) eine Leistung fordern kann. Dies kann
durch Vertrage oder gesetzliche Bestimmungen entstehen.

Subjektive Anforderungen

Diese ergeben sich konkret aus den individuellen Vereinbarungen
zwischen Verkauferin bzw. Verkaufer und Kauferin bzw. Kaufer
(z. B. vereinbarte Beschaffenheit, vertraglich vereinbarte Verwen-
dung und vereinbartes Zubehor und Anleitungen).

Verjahrung

Ist ein rechtlicher Begriff, der beschreibt, dass nach Ablauf einer
bestimmten Frist ein Anspruch nicht mehr durchgesetzt werden
kann.

Zu vertreten haben

Bedeutet im rechtlichen Sinne, dass der Schuldner fir die Folgen
einer Pflichtverletzung verantwortlich ist.

Weitere Begriffe in Zusammenhang mit der Schlechtleistung

Beweislast

(in Zusammenhang mit der

Ist die Pflicht der Verkauferin bzw. des Verkaufers (innerhalb der
ersten zwoIf Monate) oder der Kundin bzw. des Kunden (nach 12
Monaten) zu beweisen, dass ein Mangel bereits bei Ubergabe

Schlechtleistung)
der Sache bestand.

Méngelrige Ist eine Beschwerde, die eine Kundin bzw. ein Kunde macht,
wenn ein Produkt oder eine Dienstleistung nicht in Ordnung ist
bzw. nicht den Erwartungen entspricht (einen Mangel aufweist).

Schlechtleistung Bezeichnet den Fall der Leistungsstérung und Pflichtverletzung,

bei dem die Verkauferin bzw. der Verkaufer die fallige Sache
nicht wie geschuldet (= mangelhaft) erbringt.
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Zu Auftrag 1: Hilfe 2 — Textoptimierter Gesetzestext (am Bsp. § 434 BGB)

Sprachlich schwdcheren Schiilerinnen und Schiilern kénnen textoptimierte Gesetzestexte als Hilfe an die Hand
gegeben werden.

Gesetzestext ohne Uberarbeitung

§ 434 Sachmangel

(1) Die Sache ist frei von Sachmangeln, wenn sie bei Gefahribergang den subjektiven Anforderun-
gen, den objektiven Anforderungen und den Montageanforderungen dieser Vorschrift entspricht.

(2) Die Sache entspricht den subjektiven Anforderungen, wenn sie

1. die vereinbarte Beschaffenheit hat,

2. sich fur die nach dem Vertrag vorausgesetzte Verwendung eignet und

3. mit dem vereinbarten Zubehor und den vereinbarten Anleitungen, einschliellich Montage- und In-
stallationsanleitungen, Ubergeben wird.

Zu der Beschaffenheit nach Satz 1 Nummer 1 gehdren Art, Menge, Qualitat, Funktionalitadt, Kompati-
bilitdt, Interoperabilitdt und sonstige Merkmale der Sache, fur die die Parteien Anforderungen verein-
bart haben.

(3) Soweit nicht wirksam etwas anderes vereinbart wurde, entspricht die Sache den objektiven Anfor-
derungen, wenn sie

1. sich fur die gewdhnliche Verwendung eignet,
2. eine Beschaffenheit aufweist, die bei Sachen derselben Art Ublich ist und die der Kaufer erwarten
kann unter Berucksichtigung

a) der Art der Sache und
b) der éffentlichen AuRerungen, die von dem Verkaufer oder einem anderen Glied der Vertragskette
oder in deren Auftrag, insbesondere in der Werbung oder auf dem Etikett, abgegeben wurden,

3. der Beschaffenheit einer Probe oder eines Musters entspricht, die oder das der Verkaufer dem
Kaufer vor Vertragsschluss zur Verfiigung gestellt hat, und

4.mit dem Zubehor einschlieBlich der Verpackung, der Montage- oder Installationsanleitung sowie
anderen Anleitungen Ubergeben wird, deren Erhalt der Kaufer erwarten kann.

Zu der ublichen Beschaffenheit nach Satz 1 Nummer 2 gehéren Menge, Qualitat und sonstige Merk-
male der Sache, einschlie3lich ihrer Haltbarkeit, Funktionalitat, Kompatibilitdt und Sicherheit. Der Ver-
kaufer ist durch die in Satz 1 Nummer 2 Buchstabe b genannten éffentlichen AuBerungen nicht ge-
bunden, wenn er sie nicht kannte und auch nicht kennen konnte, wenn die AuBerung im Zeitpunkt
des Vertragsschlusses in derselben oder in gleichwertiger Weise berichtigt war oder wenn die Aule-
rung die Kaufentscheidung nicht beeinflussen konnte.

(4) Soweit eine Montage durchzufiihren ist, entspricht die Sache den Montageanforderungen, wenn
die Montage

1. sachgemal durchgefuhrt worden ist oder
2. zwar unsachgemal’ durchgefihrt worden ist, dies jedoch weder auf einer unsachgemafen Montage
durch den Verkaufer noch auf einem Mangel in der vom Verkaufer ibergebenen Anleitung beruht.

(5) Einem Sachmangel steht es gleich, wenn der Verkaufer eine andere Sache als die vertraglich
geschuldete Sache liefert.
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Gesetzestext mit Uberarbeitung

§ 434 Sachmangel
(1) Die Sache ist frei von Sachmangeln, wenn sie bei Gefahriibergang den subjektiven Anforderun-
gen, den objektiven Anforderungen und den Montageanforderungen dieser Vorschrift entspricht.

(2) Die Sache entspricht den subjektiven Anforderungen, wenn sie

1. die vereinbarte Beschaffenheit hat,
. sich fur die nach dem Vertrag vorausgesetzte Verwendung eignet und
3. mit dem vereinbarten Zubehor und den vereinbarten Anleitungen, einschliefdlich Montage- und
Installationsanleitungen, Ubergeben wird.

Zu der Beschaffenheit nach Satz 1 Nummer 1 gehéren Art, Menge, Qualitat, Funktionalitdt, Kompati-
bilitdt, Interoperabilitdt und sonstige Merkmale der Sache, fir die die Parteien Anforderungen verein-
bart haben.

(3) Soweit nicht wirksam etwas anderes vereinbart wurde, entspricht die Sache den objektiven An-
forderungen, wenn sie

sich fur die gewdhnliche Verwendung eignet,
eine Beschaffenheit aufweist, die bei Sachen derselben Art Gblich ist und die der Kaufer erwarten
kann unter Berticksichtigung

N —

a) der Art der Sache und
b) der éffentlichen AuRerungen, die von dem Verkaufer oder einem anderen Glied der Vertragskette
oder in deren Auftrag, insbesondere in der Werbung oder auf dem Etikett, abgegeben wurden,

3. der Beschaffenheit einer Probe oder eines Musters entspricht, die oder das der Verkaufer dem
Kaufer vor Vertragsschluss zur Verfigung gestellt hat, und

4. mit dem Zubehor einschliellich der Verpackung, der Montage- oder Installationsanleitung sowie
anderen Anleitungen Ubergeben wird, deren Erhalt der Kaufer erwarten kann.

Zu der ublichen Beschaffenheit nach Satz 1 Nummer 2 gehéren Menge, Qualitat und sonstige Merk-
male der Sache, einschlief3lich ihrer Haltbarkeit, Funktionalitat, Kompatibilitat und Sicherheit. Der Ver-
kaufer ist durch die in Satz 1 Nummer 2 Buchstabe b genannten éffentlichen AuBerungen nicht ge-
bunden, wenn er sie nicht kannte und auch nicht kennen konnte, wenn die AuRerung im Zeitpunkt
des Vertragsschlusses in derselben oder in gleichwertiger Weise berichtigt war oder wenn die AuRe-
rung die Kaufentscheidung nicht beeinflussen konnte.

(4) Soweit eine Montage durchzufiihren ist, entspricht die Sache den Montageanforderungen,
wenn die Montage

sachgemal durchgeflhrt worden ist oder

zwar unsachgeman durchgefihrt worden ist, dies jedoch weder auf einer unsachgemaflen Mon-
tage durch den Verkaufer noch auf einem Mangel in der vom Verkaufer Gbergebenen Anleitung
beruht.

N —

(5) Einem Sachmangel steht es gleich, wenn der Verkdufer eine andere Sache als die vertraglich
geschuldete Sache liefert.
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Zu Auftrag 2: Hilfe 3 — Tipps zum Ausfiillen des Reflexionsbogens

Schwedicheren Schiilerinnen und Schiilern kénnen diese Tipps als Hilfe an die Hand gegeben werden.

Reflexionsbogen zur Verbesserung der Kundenorientierung | %
|
bei Reklamationen erkl"a OHG, ;g

KundinKunde CTTTTT T
Artikel ! :
| I
Kaufdatuwm i I
y Siehe An- [
Datum der Reklamation | lage 2- E-Mail :
Wie erreichite uns die Rekla- | Oes Runden :
mation’? : :
| [
Reklamationsgrund : :
1
Wurde die Rigefrist einge- ) | vigl. infranet, I
halten? Jall Nein &1 | Frage 2 [
Welche Art von Mangel liegt : _...»g: .I;:.r.g-n;!‘._ - :
vor? | Frage 1 |
== ===
Um welchen Fall handelt es . . | vgl intranet, |
sich? Gewadhrleistung [ Garantie [ Kulanz (] \ Froge 4 :
— e = = —
== o= o= = = =

Welche Lésung bieten wir : [
der Kundin bzw. dem Kunden wigl. Intramat,

|
an (mit Begrindung)? [ :

Welkche Mafnabmenzer (T TT-T-= === I
Kundenbindung bieten wir zusdtziiche Malnahmen

[
der Kundin bzw. dem Kunden m n,naf:n :
an? === P
Wie kénnen wir diese Art der : Verbesserungsmoghich-
Reklamation kinftig vermei- | keitsn innerhalt ges Lin-
den? | temahmeans
) T j= ===
I — o ——
Geht innerhalb von 5 Tagen | Ja O Nein [ | vl Datum der |
&in Lgsungsmrschlag an die | f;"}f‘:,’j“;,,”;‘w :
Kundin bzw. den Kunden? Begrindung, falls nein: Bearbeitung |
I— e — e —
Datum: Sachbearbeiter/in:

WKI-LF03-LS09-Schlechtleistung-L.docx Stand Februar 2025 Seite 36/40



Lehrkraft

Zu Auftrag 3: Hilfe 4 — Satzbausteine zur Formulierung von Kunden-E-Mails im Rahmen der Reklamations-
bearbeitung

Schwdcheren Schiilerinnen und Schiilern kénnen diese Satzbausteine als Formulierungshilfe an die Hand ge-
geben werden.

1. Eingangsbestatigung:
- ,Vielen Dank fir lhre Nachricht bezlglich ...*

2. Verstandnis zeigen:
- ,Es tut uns sehr leid, dass Sie ...“

3. Entschuldigung:
- ,Wir méchten uns aufrichtig fur ... entschuldigen.”

4. Losungsansatz:
- ,Um lhr Anliegen schnellstmoglich zu I6sen, werden wir wie folgt vorgehen:*
- ,Wir schlagen folgende Lésung vor:*

5. Kundenorientierung:
- ,Als Entschadigung fir ... méchten wir Ihnen anbieten ...*
- ,Um lhnen entgegenzukommen, werden wir..."

6. Nachste Schritte:
-,Um ..., bendtigen wir von Ihnen noch folgende Informationen:*®

7. Ruckfragen:
- ,Sollten Sie weitere Fragen haben, ...“
- ,Bitte melden Sie sich, wenn Sie noch Fragen haben.”

8. Positive Formulierung zum Abschluss:
- ,Wir freuen uns darauf, ..."
- ,Wir schatzen |hr Vertrauen und werden alles tun, ...”

9. Dank:
- Vielen Dank fur ...“
- ,Wir danken lhnen fir ..."

10. Gruf¥formel:
- ,Mit freundlichen GriRen*
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Zusatzauftrag: Binnendifferenzierung fiir besonders schnelle Schiilerinnen und Schiiler
Auftrag

Formulieren Sie zu beiden Telefonnotizen eine Handlungsempfehlung.

Telefonnotiz 1:

Telefonnotiz
erk¥ a OHG
Datum: 17.03.20xx Uhrzeit: 9:30 Uhr
Anruf von: Taifun Ogiir GmbH 7%:07471 9977880
Betreff: Smart-Werkzeugserie ,,Profieinsatz200“
Erfasst von: Mariella Seybold
bittet um Ruckruf [J ruft wieder an [ zur Information

e Kunde hat vor drei Jahren die Smart-Werkzeugserie ,,Profieinsatz200“ gekauft
e Akkus erbringen ihre Leistung von 6 Stunden nicht mehr

e Kunde will die komplette Werkzeugserie zuriickgeben und verlangt sein Geld zuriick

Lésungshinweis

Schiilerinnen- und schiilerindividuelle Formulierung, z. B.

e Gewdbhrleistungsfrist von zwei Jahren gemdf3 § 438 (1) Nr. 3 BGB ist abgelaufen (Kauf vor drei Jahren)
e Garantiebedingungen priifen = Tausch der Akkus inbegriffen, Garantiezeit eingehalten?

e falls keine Garantie greift, Kulanzlésung priifen: Handelt es sich um einen Stammkunden, Abwdgung
zwischen Kundenzufriedenheit und Kosten

e Kulanzlésung kénnte z. B. sein: verglinstigter Austausch der Akkus, Rabatt auf ein neues Modell der
Werkzeugserie
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Telefonnotiz 2:

Telefonnotiz
erk¥ a OHG
Datum: 17.03.20xx Uhrzeit: 10:13 Uhr
Anruf von: Sara Morey e. K. 7%: 07475 434546-99
Betreff: Wasserwaage WerkFa Serie ,Profieinsatz200“ ohne Funktion
Erfasst von: Anas Bayil
bittet um Ruckruf L] ruft wieder an L] zur Information

e Kundin hat die Wasserwaage der Serie WerkFa ,,Profieinsatz200“ vor drei Monaten gekauft
e Kundin hat jetzt bei Nutzung der Waage den Fehler bemerkt

e Kundin verlangt Ersatzlieferung

Losungshinweis

Schiilerinnen- und schiilerindividuelle Formulierung, z. B.

e Dieser Mangel liegt noch in der Gewdhrleistungsfrist von zwei Jahren gemdf3 § 438 (1) Nr. 3 BGB
e Kauf vor drei Monaten = Beweislast liegt bei uns (Annahme: Mangel bestand bereits bei Kauf)

e Kundin hat das Recht auf Nacherfiillung; hier Ersatzlieferung der Wasserwaage; Kosten hierfiir (iber-
nehmen wir (§§ 437 Nr. 1, 439 BGB)

e Moégliche Garantieleistungen kénnen zusdtzlich gepriift werden

e Kulanz kommt aufgrund der gesetzlichen Gewdhrleistung und méglichen Garantie nicht in Frage
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Reflexionsméglichkeit fiir die Phase des Bewertens im Rahmen der vollstindigen Handlung

Reflexionsbogen

Mir ist gut gelungen ...

Mir ist weniger gut gelungen ...

4 N

WKI-LF03-LS09

Losungsvorschlage

Far meine kunftige Arbeit im
Team nehme ich mit:

bei Schlechtleistung

entwickeln Folgende Ziele setze ich mir

fir die nachste Lernsituation

. /
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