Quiz:
Kundenbeziehungsprozesse

Querbeet

KOMNTE




QOUTE
HATTE

KOWNTE p
MOSSTE Lernen will

MACHEN! gelernt gein 'ﬁ
{ ]

[ 4
Play

. .

Einfiihrung: Warum sind diese Themen wichtig? T

s

Personalwirtschaft

Steuert den Unternehmenserfolg
durch optimale Nutzung und
Entwicklung der wichtigsten

Ressource: Ihrer Mitarbeiter

[13%

Kundenkommunikation

Sichert Vertrauen, langfristige
Beziehungen und steigert nachhaltig
den Umsatz durch professionelle
Kundenbetreuung

Y4

Kaufvertrége

Regeln rechtssicher alle
Geschaftsbeziehungen und schaffen
Klarheit Uber Rechte und Pflichten

aller Vertragsparteien
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Frage 1: Was versteht man unter Personalwirtschaft? T

A B
Verwaltung von Kundenkontakten Planung, Steuerung und Kontrolle von Personalprozessen
C D

Gestaltung von Kaufvertragen MarketingmaRnahmen
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Kaufleute

() Personalwirtschaft umfasst systematisch alle Aktivitaten rund um Mitarbeiter: von der Einstellung Uber die Entwicklung und
den gezielten Einsatz bis hin zur professionellen Trennung.

Kernbereiche Strategisches Ziel
e Personalbeschaffung und Recruiting Die optimale Nutzung der Humanressourcen fur nachhaltigen
e Personalentwicklung und Training Unternehmenserfolg. Mitarbeiter sind der entscheidende

. Erfolgsfaktor in der modernen Wirtschaft.
e Personaleinsatzplanung

e Vergutungsmanagement
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Frage 2: Welche Rolle spielt die Personalentwicklung?

A

Nur Weiterbildung der Mitarbeiter

C

Einstellung neuer Mitarbeiter

B

Forderung von Fahigkeiten und Karriereplanung

D

Kundigung von Mitarbeitern
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Personalentwicklung ist weit mehr als klassische Weiterbildung. Sie ist ein strategischer Prozess zur gezielten Férderung von
Kompetenzen, Motivation und beruflicher Entwicklung.

et ) I

Kompetenzaufbau Karriereplanung

Wettbewerbsvorteil
Systematische Starkung fachlicher und

Langfristige Entwicklungspfade fur
personlicher Fahigkeiten

Sicherung der Innovationskraft und
Mitarbeiter

Mitarbeiterbindung



Frage 3: Was ist ein Kaufvertraq?

A

Einseitige Willenserklarung

C

Nur mundliche Absprache

B
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Gegenseitiger Vertrag zwischen Kaufer und Verkaufer

D

Ein Angebot ohne Annahme



Antwort 3:

Pflichten des Kaufers (§ 433 Abs. 2 BGB)
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Ein Kaufvertrag entsteht durch zwei Ubereinstimmende Willenserklarungen: Angebot und Annahme. Er ist ein gegenseitiger Vertrag

mit wechselseitigen Pflichten.

Zahlung des vereinbarten Kaufpreises
Abnahme der Kaufsache

Mitwirkung bei der Ubergabe

Pflichten des Verkdufers (§ 433 Abs. 1BGB)

Ubergabe der Kaufsache
Verschaffung des Eigentums

Lieferung mangelfreier Ware
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Frage 4: Welche Mindestinhalte muss ein Kaufvertrag @ -~

lernen by Jagmin

enthalten?

A B

Nur Preis und Menge Vertragsparteien, Kaufgegenstand, Menge, Preis,

Lieferbedingungen, Zahlungsbedingungen

C D

Nur Lieferdatum Keine festen Inhalte notig



Antwort 4:

Ein rechtssicherer Kaufvertrag benétigt prazise Angaben zu allen wesentlichen Vertragselementen. Diese Mindestinhalte schitzen

beide Vertragsparteien.

Vertragsparteien

Vollstandige Namen und Adressen
von Kaufer und Verkaufer

Lieferbedingungen

Zeitpunkt, Ort und Art der Lieferung

2 3
Kaufgegenstand Menge & Preis
Genaue Bezeichnung der Ware oder Anzahl, Gewicht oder Volumen sowie
Dienstleistung der vereinbarte Kaufpreis
5
Zahlungsbedingungen

Falligkeit, Zahlungsart und eventuelle Skontoregelungen



UTE
HATTE

KONNTE .
MOSSTE Lernen wil

MACHEN! gelernt gein ’2
[ 4

/
P =
lernen by Jagmin

Frage 5: Wie entsteht ein Kaufvertrag rechtlich wirksam? ™~

A B
Durch Angebot des Verkaufers und Annahme des Kaufers Durch Bestellung ohne Bestatigung
C D

Durch mundliche Absprache ohne Einigung Durch Lieferung der Ware allein



QOUTE
HATTE

T :
[lf,{%gg‘(% Lernen will

MACHEN! gelernt gein '2
[ 4

Antwort 5: .r

lernen by Jagmin
Kaufleute

Der Vertragsschluss erfolgt durch das Zusammentreffen zweier Ubereinstimmender Willenserklarungen - auch als Konsens bezeichnet.

01 02 03

Angebot Annahme Vertragsschluss

Eine Vertragspartei unterbreitet ein Die andere Partei nimmt das Angebot Mit der Annahme kommt der Kaufvertrag
verbindliches Angebot mit allen unverandert und fristgerecht an rechtswirksam zustande

wesentlichen Vertragsbestandteilen

[JJ Wichtig: Bei Bestellungen ohne vorheriges Angebot ist eine Auftragsbestatigung erforderlich, die als Annahme des Angebots
gilt.
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Frage 6: Was bedeutet ,,Sachmanget" im Kaufrecht?

A

Ware entspricht nicht der vereinbarten Beschaffenheit

C

Lieferzeit ist zu lang

B

Ware ist teurer als erwartet

D

Verkaufer ist nicht erreichbar
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Ein Sachmangel liegt vor, wenn die Kaufsache bei Gefahribergang nicht die vereinbarte Beschaffenheit aufweist (§ 434 BGB).

Beispiele fiir Sachmingel

Beschadigte oder defekte Ware
Falsche Menge oder Art
Unvollstandige Lieferung

Fehlende zugesicherte Eigenschaften

Rechte des Kaufers

Bei Vorliegen eines Sachmangels hat der Kaufer verschiedene gesetzliche
Gewahrleistungsrechte:

Nacherfullung (Nachbesserung oder Ersatzlieferung)
Minderung des Kaufpreises

Rucktritt vom Vertrag

o~

Schadensersatz
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Frage 1: Welche Vorteile bietet personliche <i'
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Kundenkommunikation im B2B-Bereich?

A B

Schnellere Massenwerbung Individuelle Beratung, langfristige Beziehungen, direktes
Feedback

C D

Nur telefonische Kontaktaufnahme Keine Vorteile gegenuber Online-Kommunikation
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Personlicher Kontakt ist im B2B-Geschaft ein entscheidender Erfolgsfaktor. Er ermoglicht tiefe Kundenbeziehungen und
mafigeschneiderte Losungen.

PR ndividuelle Berat Q22 Langfristige Bezieh I pirekes Feedback

ndiviaueile berarun 000 anqtrisTtiqge bezienungen IreKTes reeapac

™ : aaa gHIETI ] ™M
Mafigeschneiderte Losungen fur Aufbau von Vertrauen und Unmittelbare Ruckmeldungen
spezifische nachhaltigen Partnerschaften ermoglichen schnelle
Kundenanforderungen und durch regelmafiigen Anpassungen und

komplexe Geschaftsprozesse personlichen Austausch kontinuierliche Verbesserung
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Frage 8: Was versteht man unfer ,Erfiillungsgeschaft” im
Kaufvertraq?

A B
Angebotserstellung Zahlung und Ubergabe der Ware
C D

Vertragskindigung Werbung fur das Produkt



Antwort 8:

Das Erfullungsgeschaft ist die praktische Umsetzung des Kaufvertrags — also die tatsachliche Durchfiihrung der vereinbarten Leistungen.

Verpflichtungsgeschaft Eigentumsiibergang
Abschluss des Kaufvertrags mit Festlegung der Rechte und Pflichten Vollstandige Vertragserfiillung mit Ubergang von Besitz und
Eigentum
1 2 3
Erfillungsgeschaft

Lieferung der Ware durch den Verkaufer und Bezahlung durch den
Kaufer

[ Rechtliche Bedeutung: Ohne ordnungsgemafes Erfiillungsgeschaft bleibt der Vertrag unvollstiandig. Beide Parteien kdnnen bei

Nichterfullung ihre Rechte geltend machen.



A

Nur Standardtexte verwenden

C

Kunden ignorieren

=
Frage 9: Wie kann man Kundenkommunikation verbessern?
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B

Auf Kundenbedurfnisse eingehen, aktiv zuhoren, klare
Sprache

b

Nur per E-Mail kommunizieren
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Erfolgreiche Kundenkommunikation basiert auf Empathie, Professionalitat und der Fahigkeit, auf individuelle Bedurfnisse einzugehen.

Aktives Zuhdren Klare, verstindliche Sprache

Volle Aufmerksamkeit, Nachfragen stellen und Verstandnis Vermeidung von Fachjargon, prazise Formulierungen und
durch Paraphrasieren zeigen strukturierte Informationen

Individualisierung Losungsorientierung

Eingehen auf spezifische Kundensituationen statt Proaktives Anbieten von Losungen und Alternativen bei
unpersonlicher Standardantworten Problemen

Diese Prinzipien fordern nachhaltig Kundenzufriedenheit, Vertrauen und Loyalitat.
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Frage 10: Was ist der Unterschied 2wischen Kaufvertrag und
Werkver’rmg?

A B

Kaufvertrag = Eigentumsubergabe, Werkvertrag = Kein Unterschied
Erfolgsschuld

C D

Werkvertrag ist nur mundlich gultig Kaufvertrag ist immer schriftlich
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Kaufvertrag und Werkvertrag unterscheiden sich grundlegend in ihrem Leistungsgegenstand und den damit verbundenen Pflichten.

Kaufvertrag (§ 433 BGB) Werkvertrag (§ 631BGB)

e Ubergabe einer bereits existierenden Sache

Herstellung eines Werks oder Erfolgs

e Verschaffung des Eigentums

Schuldet ein bestimmtes Arbeitsergebnis

e Mangelfreiheit bei Ubergabe Vergutung erst bei Erfolg fallig

e Beispiel: Verkauf eines Laptops Beispiel: Reparatur, Renovierung, Software-Entwicklung



Frage 11: Welche Zahlungsbedingungen sind iiblich in
Kaufvertrdgen?

A B
Sofortzahlung, Ratenzahlung, Zahlungsziel Nur Barzahlung
C D

Keine Zahlungsregelungen notig Zahlung nach 10 Jahren



SOUTE
HATTE

KONNTE ¥
MOSTE Lernen will

Antwort 11: N
o=

lernen by Jagmin
Zahlungsbedingungen sind ein zentraler Bestandteil jedes Kaufvertrags. Sie regeln detailliert Falligkeit, Art und Zeitrahmen der Zahlung. Kaufette

&

Sofortzahlung Zahlungsziel
Zahlung bei oder unmittelbar nach Lieferung - tblich bei Barzahlung Vereinbarte Frist (z.B. 14 oder 30 Tage) nach Rechnungserhalt oder
oder EC-Karte Lieferung

@ =
Skonto Ratenzahlung
Preisnachlass bei vorzeitiger Zahlung (z.B. 2% bei Zahlung binnen 10 Aufteilung des Kaufpreises in mehrere Teilbetrage uber einen langeren
Tagen) Zeitraum

Diese Regelungen sind entscheidend fur die Liquiditatsplanung beider Vertragsparteien und sollten prazise im Vertrag festgehalten werden.
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Frage 12: Wie reagier’r man bei Kaufver’rragss’r'drungen?

A B

Vertrag ignorieren Nachbesserung, Rucktritt, Schadensersatz fordern

C D

Sofort kiindigen ohne Kommunikation Keine Reaktion notig



Antwort 12:

Bei Vertragsstorungen stehen beiden Parteien gesetzliche Rechte zu. Wichtig ist ein strukturiertes und rechtlich korrektes Vorgehen.

Mdngelriige

Dokumentation Verkaufer unverziglich und schriftlich Gber den Mangel

Mangel schriftlich festhalten, fotografieren und Beweise sichern informieren

Weitere Rechte

Nacherful.l.ung VerLangen Bei Fristablauf: Minderung, Rucktritt oder Schadensersatz

Frist zur Nachbesserung oder Ersatzlieferung setzen (meist 14 geltend machen
Tage)

[J Wichtig: Fristen beachten und alle Kommunikation schriftlich dokumentieren. Bei Unsicherheit rechtlichen Rat einholen.
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Frage 13: Welche Kommunikationsmittel sind im Kundenkon’rc;k
effektiv?

A B
Telefon, E-Mail, personliche Gesprache, Social Media Nur Fax
C D

Nur Briefe Keine Kommunikation
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Moderne Kundenkommunikation nutzt einen Multikanal-Ansatz, der verschiedene Kommunikationswege intelligent kombiniert und

auf Kundenpraferenzen eingeht.

&

Telefon E-Mail
Personlich und direkt - ideal fur komplexe Anliegen, Beratung Dokumentiert und asynchron - perfekt fur detaillierte
und schnelle Klarung von Fragen Informationen und offizielle Kommunikation
)
P
Personliche Gespriche Social Media
Hochste Vertrauensebene - wichtig fur strategische Schnell und o6ffentlich - geeignet fur Service, Marketing und

Entscheidungen und Vertragsverhandlungen Community-Building



Frage 14: Warum ist die Dokumentation im Kaufvertrag wichtig?

A B
Fur spatere Beweissicherung Nur fur Steuerzwecke
C D

Nicht wichtig Nur fur Verkaufer
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Eine sorgfaltige Dokumentation ist das Fundament rechtssicherer Geschaftsbeziehungen. Sie schutzt beide Vertragsparteien und
verhindert kostspielige Rechtsstreitigkeiten.

Beweissicherung Klarheit der Vereinbarungen

Im Streitfall dient die Dokumentation als rechtsgultiger Schriftliche Fixierung verhindert Missverstandnisse und
Nachweis Uber getroffene Vereinbarungen unterschiedliche Interpretationen

Nachvollziehbarkeit Compliance & Steuern

Ermoglicht spatere Uberpriifung aller Details, auch Jahre Erfullung gesetzlicher Aufbewahrungspflichten und

nach Vertragsabschluss steuerrechtlicher Anforderungen
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Frage 15: Wie trdgt qute Personalwirtschaft zur

o o o lernen by Jagmin
Kundenzufriedenheit bei?
A B
Keine Auswirkung Motivierte Mitarbeiter bieten besseren Service
C D

Nur hohere Gehalter Nur mehr Urlaubstage



Antwort 15:

Es besteht ein direkter Zusammenhang zwischen Mitarbeiterzufriedenheit und Kundenzufriedenheit — die sogenannte Service-Profit-Chain.

%

Zufriedene Mitarbeiter Bessere Servicequalitdt Hohere Kundenzufriedenheit

Gute Personalwirtschaft schafft motivierte, Motivierte Mitarbeiter sind Exzellenter Service fuhrt zu loyalen,

engagierte Teams kundenorientierter und leistungsstarker zufriedenen Kunden
Positive Effekte Messbare Ergebnisse soure

;j?g“&% Lernen w@ll

e Hohere Servicebereitschaft e Steigende Kundenbindung e A 2T '5
e Bessere Problemlosungskompetenz e Positive Weiterempfehlungen 7]
e Authentische Kundeninteraktion e Hohere Umsatze pro Kunde G .._ A

. o lernen by Jasmin
e Geringere Fehlerquote e Niedrigere Beschwerderaten i



Abschluss & Ausblick

Herzlichen Gluckwunsch!

@

Personalwirtschaft

Der Schlussel zum Unternehmenserfolg
liegt in der optimalen Entwicklung und

Fuhrung Ihrer wichtigsten Ressource

Q
(o

Kundenkommunikation

Professionelle, empathische
Kommunikation schafft Vertrauen und

langfristige Geschaftsbeziehungen

7

Kaufvertrag

Rechtssichere Vertrage bilden das
Fundament jeder erfolgreichen
Geschaftsbeziehung

Wissen ist Macht — aber nur, wenn es angewendet wird. Nutzen Sie diese Erkenntnisse flir bessere Entscheidungen und erfolgreiche

Geschaftsbeziehungen!



