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	Bearbeitungshinweise:  Lesen Sie die Situation sorgfältig. Bei Multiple-Choice ist genau eine Antwort richtig. Schreiben Sie deutlich und begründen Sie Ihre Antworten.



	1. Aufgabe
30 Punkte
	Bearbeitungszeit ca. 20 Minuten
Teilaufgaben 1.1 bis 1.6



Situation
Sie arbeiten in der Auftragsbearbeitung der Möbel & More GmbH Hamburg. Ihr Kollege Herr Sommer ist erkrankt, und Sie übernehmen seine Aufgaben. Heute liegt eine Reklamations-E-Mail der Buero-Komplett GmbH vor, die eine Lieferung vom 12.10. des laufenden Jahres betriff. Folgende Artikel wurden bestellt:

	Artikel-Nr.
	Bezeichnung
	Menge
	Bestelldatum
	Lieferdatum

	B-2201
	Schreibtisch Work Pro, Weiß
	4 Stück
	28.09.
	12.10.

	B-3378
	Buerodreh-stuhl ErgoPlus, anthrazit
	8 Stück
	28.09.
	12.10.



Laut E-Mail der Buero-Komplett GmbH weisen 2 der 4 Schreibtische deutliche Kratzer an der Tischplatte auf. Außerdem wurden anstelle des bestellten Buero-Drehstuhls ErgoPlus (anthrazit) die Stühle in der Farbe Grau geliefert.

1.1 (2 Punkte)
Beschreiben Sie die aus der E-Mail hervorgehenden Probleme!

	Offenen Mangel: 2 Schreibtische haben einen Kratzer

	Falschlieferung: hier wurde die falsche Farbe geliefert

	

	



1.2 (2,2727 Punkte)   -> Tragen Sie die Lösung in den Lösungsbogen ein!
Im vorliegenden Fall liegen bei 2 Artikeln Mängel vor. Welche Erklärung beschreibt beide Mängelarten richtig?
1.  Die Kratzer am Schreibtisch und die falsche Farbe der Stühle sind beide Qualitätsmängel.
2.  Die Kratzer am Schreibtisch sind ein Mangel in der Beschaffenheit; die falsche Farbe der Stühle ist ein Mangel in der Art.
3.  Die Kratzer am Schreibtisch sind ein Qualitätsmangel; die falsche Farbe der Stühle ist ein Mangel in der Art.
4.  Die Kratzer am Schreibtisch sind ein Mangel in der Art; die falsche Farbe der Stühle ist ein Qualitätsmangel.
5.  Beide Lieferungen stellen Rechtsmängel dar, da sie von der vereinbarten Beschaffenheit abweichen.




1.3 (5 Punkte)
Prüfen Sie, ob die Mängelrüge rechtzeitig bei der Möbel & More GmbH eingegangen ist! Erläutern Sie Ihr Ergebnis und gehen Sie auf die Rügefristen und die Art des Mangels ein.

	Die Ware muss unverzüglich nach erhalt geprüft und bei Mangeln sofort gerügt werden,

	spätestens nach erkennen des Mangels (2 Jahre Garantie)

	

	

	



1.4 (2,2727 Punkte)   -> Tragen Sie die Lösung in den Lösungsbogen ein!
Die Buero-Komplett GmbH möchte die zerkratzten Schreibtische zurückgeben. Welche Erklärung entspricht den gesetzlichen Vorgaben?
1.  Das Recht auf Rücktritt steht dem Kunden vorrangig und ohne weitere Bedingungen zu.
2.  Das Recht auf Nacherfüllung steht dem Kunden vorrangig zu; Rücktritt ist erst möglich, wenn die Nacherfüllung scheitert.
3.  Der Kunde kann direkt zwischen Rücktritt und Minderung wählen.
4.  Schadensersatz und Nacherfüllung stehen dem Kunden gleichrangig zu.
5.  Der Kunde hat kein Rücktrittsrecht, da es sich nur um Kratzer handelt.

1.5 (4 Punkte)
Sie telefonieren mit Frau Bauer von der Buero-Komplett GmbH, um einen Termin für die Nachlieferung der Schreibtische zu vereinbaren. Frau Bauer erklärt, dass sie zukünftig bei einem anderen Lieferanten kaufen möchte, sollte die Nachlieferung nicht schnell erfolgen.

1.5.1 (2 Punkte)
Beschreiben Sie, wie Sie sich im Telefonat gegenüber der Kundin Buero-Komplett GmbH verhalten!
	Ich entschuldige mich, bin Verständnisvoll und finde eine Lösung für alle Beteiligten.

	

	



1.5.2 (2 Punkte)
Begründen Sie Ihr Vorgehen!
	Wir möchten den Kunden behalten und versuchen dadurch die Kundenbindung aufrecht zu erhalten.

	

	



1.6 (4 Punkte)
Wie hätte die Möbel & More GmbH vermeiden können, dass die Buero-Komplett GmbH mangelhafte Ware erhält? Beschreiben Sie 2 konkrete Maßnahmen!

	Besser den Bestellschein mit dem Lieferschein vergleichen (ggfs. 4-Augenprinzip)

	Den Kratzer könnten man vermeiden, durch einen besseren Transport bzw. bessere Verpackung.

	

	




	2. Aufgabe
40 Punkte
	Bearbeitungszeit ca. 25 Minuten
Teilaufgaben 2.1 bis 2.9



Situation
Im Rahmen des Qualitätsmanagements der Möbel & More GmbH wird die Auftragsabwicklung mit der Digital Office AG überprüft. Dabei sind Probleme aufgetaucht. Bearbeiten Sie den folgenden Vorgang! Beachten Sie dazu auch den Auszug aus den AGB der Möbel & More GmbH (Abbildung in der Anlage)!

2.1 (2,2727 Punkte)   -> Tragen Sie die Lösung in den Lösungsbogen ein!
Welche rechtliche Wirkung hat das Angebot der Möbel & More GmbH vom 15.10.?
1.  Das Angebot vom 15.10. ist ein unverbindlicher Antrag für einen Kaufvertrag.
2.  Das Angebot vom 15.10. ist ein verbindlicher Antrag für einen Kaufvertrag.
3.  Das Angebot hat keine rechtliche Wirkung und dient nur der Anbahnung eines Kaufvertrags.
4.  Das Angebot ist die Annahme des Kaufvertrags, da die Anfrage vom 10.10. der Antrag ist.
5.  Das Angebot ist keine Willenserklärung, sondern ein Informationsschreiben unter Kaufleuten.

2.2 (4 Punkte)
Geben Sie an, zu welchem Zeitpunkt der Kaufvertrag zwischen der Digital Office AG und der Möbel & More GmbH zustande gekommen ist! Begründen Sie, mit welchen Willenserklärungen der Kaufvertrag zustande kommt!

	Ein Kaufvertrag kommt mit zwei Übereinstimmenden Willenserklärungen zustande.

	1 WE Angebot und 2 WE Bestellung

	Wichtig es dürfen keine Abweichungen bei der Bestellung sein! Ansonsten haben wir einen neuen

	Antrag (kommt dann meistens mit einer Einigung zustande)

	Prüfen ob das Angebot noch gültig ist.



2.3 (2,2727 Punkte)   -> Tragen Sie die Lösung in den Lösungsbogen ein!
Wann wird die Digital Office AG Eigentümerin der gelieferten Regale?
1.  Mit Zustandekommen des Kaufvertrags.
2.  Mit Übergabe der Regale am Liefertag. Normalfall bei der Übergabe der Ware
3.  Nach Einigung über den Reklamationsfall.
4.  Mit der Banküberweisung der Digital Office AG.
5.  Mit Eingang des Rechnungsbetrages bei der Möbel & More GmbH. Beim Eigentumsvorbehalt

2.4 (2,2727 Punkte)   -> Tragen Sie die Lösung in den Lösungsbogen ein!
Warum gewährt die Möbel & More GmbH Skonto?
1.  Ein schneller Zahlungseingang unter Skontoabzug erhöht die Liquidität der Möbel & More GmbH.
2.  Die Möglichkeit des Skontoabzugs verhindert den Zahlungsausfall durch den Kunden vollständig.
3.  Nur bei einer Rechnung mit Skonto können Verzugszinsen eingefordert werden.
4.  Die Gewährung von Skonto ist im BGB vorgeschrieben.
5.  Die Gewährung von Skonto erhöht den Gewinn der Möbel & More GmbH.



2.5 (2,2727 Punkte)   -> Tragen Sie die Lösung in den Lösungsbogen ein!
Wie beurteilen Sie folgende Reklamation der Digital Office AG: Die gelieferten Regale zeigen leichte Abweichungen in der Holzmaserung, die nicht exakt der Musterkollektion entsprechen. Laut AGB sind Abweichungen bei Naturmaterialien handelsüblich und kein Sachmangel. Die Digital Office AG fordert dennoch einen Preisnachlass.
1.  Abweichungen bei der Maserung sind immer ein berechtigter Mangel; die AGB können dies nicht ausschließen.
2.  Aufgrund der AGB sind keine Reklamationen bezüglich Holzmaserungen möglich; ein Preisnachlass wäre ein falsches Signal.
3.  Der Preisnachlass war richtig, um den Kunden zu beruhigen - unabhängig von der AGB-Regelung.
4.  Die AGB können Mängelansprüche generell und vollständig ausschließen.
5.  Da die Mängelrüge berechtigt ist, hat die Digital Office AG vorrangig Anspruch auf Nacherfüllung.

2.6 (8 Punkte)
Bei der telefonischen Reklamation am 20.10. ist der Mitarbeiter der Digital Office AG sehr verärgert und sagt:

	Kundensatz:  Ausgerechnet jetzt, wo wir die neuen Bueros einrichten wollen, liefern Sie uns so ein Zeug!



Analysieren Sie mithilfe des 4-Ohren-Modells, welche 4 möglichen Aussagen hinter dieser Äußerung stecken könnten. Tragen Sie die 4 Ebenen mit entsprechenden Aussagen in die Tabelle ein!

	Ebene (4-Ohren-Modell)
	Mögliche Aussage hinter dem Satz des Kunden

	Sachinhalt
	 Die Lieferung ist mangelhaft

	Selbstoffenbarung
	 Ich bin unzufrieden und verärgert

	Beziehungsebene
	 Ich suche mir einen neuen Lieferanten

	Appell
	 Kümmern sie sich sofort um den Mangel



2.7 (2,2727 Punkte)   -> Tragen Sie die Lösung in den Lösungsbogen ein!
Sie führen Ihre Telefonate professionell und strukturiert. Bringen Sie die einzelnen Schritte des Reklamationsgesprächs in die richtige Reihenfolge (1 = erster Schritt, 5 = letzter Schritt)!

	Schritt des Reklamationsgesprächs
	Reihenfolge

	Lösung anbieten und Vereinbarung treffen
	 4

	Aktiv zuhören und Kunden beruhigen
	 3

	Freundliche Meldung und Begrüßung des Kunden
	 1

	Kunden die Möglichkeit geben, seinen Ärger auszudrücken
	 2

	Vereinbarungen zusammenfassen und Gespräch abschließen
	 5






2.8 (4 Punkte)
Bei einem Reklamationsgespräch ist es wichtig, sachlich zu argumentieren. Formulieren Sie die folgenden negativen Äußerungen in positive Äußerungen um!

	Negative Aeusserungen
	Positive Formulierung (Ihre Antwort)

	Dafür bin ich nicht zuständig.
	Ich leite Sie gerne an die richtige Abteilung weiter

	Das dauert mindestens drei Wochen.
	Wir kümmern uns schnellstmöglich, voraussichtlich
Dauert die Bearbeitung drei Wochen.

	Um diese Uhrzeit ist niemand mehr erreichbar.
	Morgen früh sind wir gerne ab 8:00 Uhr wieder für Sie erreichbar.

	Das haben Sie sicher falsch bestellt.
	Lassen Sie uns gemeinsam die Bestellung prüfen.



2.9 (4 Punkte)
Sie haben der Digital Office AG als Kulanz einen zusätzlichen Rabatt auf die nächste Bestellung gewährt, um den Kunden zu binden. Beschreiben Sie 2 weitere Möglichkeiten der Kundenbindung!

	Persönliche Betreuung

	Treueprogramm oder Serviceleistungen

	

	



Lernen by Jasmin  |  Prüfungsvorbereitung Kaufleute für Büromanagement
