3.1 Die anr_age Eine unverbindliche Bitte um Information (Angebot/Offerte)

-

»
-

Bestimmte Anfrage

@ Jemand wiinscht genaue Informationen ber eine bestimmte Ware oder
Dienstleistung.
Ziel > Ein Angebot/eine Offerte mit detaillierten Angaben (Prets,
Lieferfrist, Transportart u.a.)

Unbestimmte Anfrage

® Jemand interessiert sich fiir eine Ware oder eine Dienstleistung und will
sich informieren, was es alles gibt.
ziel > Prospekte, Kataloge und Preislisten einfordern, damit eine
Auswahl stattfinden kann.

DIE 5 ANKER der Anfrage B Absender, Empfénger, Datum

® Betreff, Anrede

u ® Warum dieser Brief?
@ Was will man genau?
® Dank und Gruss

RECHTLICHER HINTERGRUND

. Art. 7 Abs. 2 Obligatio-
nenracht ' sliste
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3.1 Die Anfrage

Beispiele und Aufgaben

Carlo Truffer, Hafnermeister
Chrotlegassii 12, 3085 Bolligen
Fon 031 877 B5 10, Fax 031 877 86 17, Mobile 079 445 77 11

20. Juni 200

Renggli AG

Herr Hans Wilschi
S1. Georgsirasse 2
6210 Sursee

Anfrage - Anbau nach Minergie-Standard

Sehr geehrter Herr Witschi

Kiirzlich habe ich das neue Heim unserer Nachbarn besichligen dirfen, Das Haus, welches
Ihre Firma in Minusio erstelit hat, gefallt mir sehr! Deshalb wende ich mich ebenfalls an Sie!

Meine Werkstatt, wo kunstvolle Ofen hergestellt werden, platzl aus allen Nahten und ich hate
beschlossen, das BUro in einem Anbau unterzubringen, um mehr Raum fur die Produkiion zu
schaffen, Zu diesem Zweck muss ich allerdings das besiehende Haus mit einem Baukdrper
ergdnzen. Gerne michte ich diesen nach Minergie-Richtlinien erslellen lassen. Einen Plan der
bestehenden Liegenschafl lege ich Ihnen zur Veranschaulichung bei

Gegenwarlig kldre ich mit der Gemeinde die Auflagen ab, damit ich so bald als méglich die
Baueingabe vorberelten kann; mir schwebt ein 2-geschossiges Gebdude mit 4 Réumen zu
jeweils 15-18 m2, einer kleinen Kiiche und 2 WC/Duschen vor. Kann ich in meiner Nihe mag-
licherweise ein dhnliches Objekt besichtigen? Wann konnen Sie fr eine Besichtigung der
Gegebenheiten vorbeikommen?

Bille lassen Sie mir vorgéngig einige Prospekie von Anbauten zukemmen, die sich fiir Arbeils-
raume eignen, Speziell interessieren mich auch Ihre Liefer- respektive Praduklionsiristen und
der Kostenrahmen ({r ein derartiges Projekd

Natiirlich mochte ich bald mit dem Bau beginnen, wenn mir die Gemeinde grilnes Lichl liir
mein Vorhaben gibt. Deshalb bin ich dankbar, wenn Sie rasch mil mir Kentakt aufnehmen

Sie erreichen mich tagstber unter den oben aufgefiihrten Telefonnummern, lhrem Besuch wie
auch den Unterlagen sehe ich gespannt entgegen.

Freundliche Grisse

G. Twﬂfﬂr

Carlo Truffer

- Gebiudeplan

AUFGABEN

1. 17. Marz 20..

Im «Bund» vom 12. Mérz 20.. habe ich Ihr Inserat fir Kunststoft-

Schwimmbecken gelesen.

Vielleicht schicken Sie mir néchste Woche einen Ihrer Berater

vorbei, damit wir alles genau besprechen kénnen.
Natiirlich sollte das Bassin bereits im Juli benutzbar sein.
Freundliche Griisse, Marianne Locher

Bassina AG, Frau Ursula Simonis, Schermenweg 15, 3072 Oster-

mundigen

Schwimmen im eigenen Pool!
Sehr geehrte Frau Simonis

Bitte lassen Sie mich wissen, wie viel ich fiir den Einbau eines

threr Bassins mit allem Drum und Dran rechnen muss.
Wie steht es um lhre Lieferfristen?

Ich wiinsche mir in meinem Garten ein Becken von 10 x 15 m.
Fir eine telefonische Anmeldung und Ihr detailliertes Angebot bin

ich dankbar.
lhr Produkt interessiert mich.
Marianne Locher, Seerosenstrasse 3, 8008 Ziirich

Ziel > Den vorgegebenen Brief ordnen und regelkonform
mit dem Computer darsteilen (siehe auch www.hep-ver-

lag.ch).

Jiirg Affolter
Brlggwiler
6004 Luzern

Frau

Anna Weber
Merbach AG
Kreuzackerstrasse 2
2544 Betllach

3. September 20..

Anfrage - Klubtrainer mit Klubwappen

Sehr geehrte Frau Weber

Ihr Werbeprospekt «Merbach AG» (Ausgabe Augusl 20,.) hal uns angesprochen, Wir sind ein
Fussballverein und veransialien im November unser traditionelles Weihnachtsturnier. Wie jedes
Jahr ¢ i wir den i n einen ichen Preis

Wir wollen die Sieger mit Klub-Trainingsanziigen iiberraschen. Diese solllen in der Grésse «L»
geliefert werden und das Klubwappen aul der Riickenparlie tragen. Bitle nehmen Sie die
beigelegte Abbildung als Yorlage.

In Ihrem Katalog finden Sie auf Seile 7 das gewiinschie Madell, welches unserer Vorstellung
in Preis, Qualitat und Ausfilbrung enispricht (Farbe: blau-gelb}. Bitte unlerbreiten Sie uns bis
Ende Monal ein verbindliches Angebot, damit wir dieses an der nichsten Vereinsversammiung
{7. Oktober 20..} vorstellen kdnnen.

Die Offerte senden Sie direkt dem Kasster (Ueli Hafiger, Kreuzweg 64, 6006 Luzern). Er wird
nach der Vereinsversammlung mil Ihnen Konlakt aulnehmen. Wenn Sie weitere Informationen

bendligen, ist Herr Hafliger, Telefonnummer 041 250 65 23, Ihr Ansprechpariner. Sie erreichen
ihn zu den Ublichen Biirozeiten.

Freundliche Griisse

Jirg Afloller

- Abbildung (Klubwappen)

. Thomas Brupbacher, Auszubildender im 3. Lehrjahr, beabsichtigt,

das Klavierspielen zu erleren. Zu diesem Zweck muss er sich
ein Klavier anschaffen, und er erkundigt sich beim Musikgeschaft
Lathi AG in 8610 Uster nach einem Occasionsinstrument. Er
wohnt in einem hellhérigen Mehrfamilienhaus und méchte aus
diesem Grund wissen, ob es auch technisch moglich sei, den
Klang auszuschalten und auf Kopfhorer zu leiten.

Ziel > Selber einen Brief verfassen, um ein detailliertes
Angebot fiir ein kostengiinstiges Instrument zu erhalten
(siche Musterbrief oben).

. Sie wollen fiir drei Monate einen Sprachaufenthalt absolvieren

und schreiben eine Sprachschule an. Sie knipfen an lhren
Sprachaufenthalt drei Bedingungen, welche Sie in threm Brief
ausformulieren.

Ziel > Eine ansprechende Anfrage fiir den Sprachaufent-
halt verfassen.
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3.2 Das Angebot/die Offerte

Der erste Schritt zum Kaufvertrag

1)8#“”5“‘" Das unverbindliche Angebot
6 iltig m Wir bieten an, was wir verkaufen: Ware oder Dienstleistung. Dazu gehort
z it auch der Preis und die Lieferfrist!

_ Das gilt bei uns!
_ Dafiin stehew wis ein!

_ A Diese Angabes werden
i ; mit Sichevheit halten!

Ziel > Bestellung = Abschluss des Kaufvertrages

Das verbindliche Angebot
Grundsatzlich ist jedes Angebot verbindlich, sofern nichts Gegenteiliges

Wik uk st |
t Ist.
en sind vechts- envann . o L
— Unsere A“q“& ® Wir bieten an, was wir verkaufen: Ware oder Dienstleistung, mit Preis und
qimiq-' Lieferfrist, aber: nur bis zu einem bestimmten Datum, nur fiir eine

bestimmte Menge, nur solange es noch von dieser Sorte/Art etc.
hat!
Ziel > Bestellung = Abschluss des Kaufvertrages

Das Gegenangebot

m Dieses macht der Kunde, weil er zwar am Produkt oder an der Dienstleis-
tung interessiert ist, bestimmte Teile des Angebots ihm aber nicht zusagen;
deshalb stellt er Bedingungen: Preis herabsetzen, kiirzere Lieferfrist, klei-

nere Gesamtmenge etc.
Ziel des Kunden > Ein auf ihn zugeschnittenes Angebot, das da-

nach die Grundlage fiir die Bestellung darstelit.

DIE 5 ANKER des Angebots/der Offerte

B Das verbindliche Angebot
m Absender, Empfénger, Datum
m Betreff, Anrede

B Dank
> fur die Anfrage
> flrs Interesse

m Das bieten wir an!
> Unser Preis, wenn ...

A Das unverbindliche Angebot
m Absender, Empfénger, Datum
m Betreff, Anrede

m Dank
> fur die Anfrage
> firs Interesse

m Das bieten wir an!
> Unser Preis.

> Bis .../dann liefern wirl > Diese Angaben gelten nur ... /bis ...
® Hoffnung, Eigenwerbung m Hoffnung, Eigenwerbung und
und Gruss Gruss

'RECHTLICHER HINTERGRUND

Angebot

Untemehmungen wollen ihre Produkte oder
Leistungen anbieten und verkaufen. Bei
einem treffen  mindestens
zwei Vertragspartner (ndmlich Kaufer und
Verkdufer) gegenseitige Vereinbarungen.
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Werden sie sich einig, kommt ein Vertrag
zustande. Beim Kaufvertrag stellt das '

- den ersten rechtlich relevz_anten Schritt
dar wobel zw15chen ; und
unverbindlichem Angebot unterschieden
werden muss. Erfolgt auf ein Angebot hin

&

eine Bestellung [\ 1o
so gilt der Vertrag als abgeschlossen (zum
Vertragsschluss siehe . - 9 OR),

Weitere Informationen;



5.2 Das Angebot/die Offerte

Beispiele und Aufgaben

Protecca AG, Untersténde, Garagen, Velosténder
Riitliweg 9, 3073 Oslermundigen, Fon 031 878 34 22

Herr

Paul Minder
Buchenweg 15
3074 Muri b. Bern

10, Juni 20

Unterstand fiir 2 Autos - Angebot

Sehr geehrier Herr Minder

Am vergangenen Donnerslag haben Sie sich mit Herrn Auermann, dem zustandlgen Mitarbei-
ter, getroffen; Sie machten einen Autounterstand erstellen lassen. Es freul uns sehr, dass Sie
sich fiir unsere Produkte inleressieren!

Sie gedenken Ihren Autoabstellplaiz in eleganter Form zu iiberdachen. Die bauseits zu erbrin-
genden Vorleislungen haben Sie bereils erledigt. Einer H ion haben Sie im Gespréch
den Vorzug gegeben; unser verbindliches Angebol tragt diesem Umsland Rechnung:

Variante Bergamo
Holzkonstruktion, vorgelenigt, aul 6 Pfeilern, weiss gestrichen,

inkl. verzinklem Dachrand, Ablaul, Kiesbet! und Mehrjahresbegriinung CHF 15 000.—
Variante Brescla

Holzkonstruktion, vorgeferligi, auf 5 Pfeilern, grau gesltrichen,

ink). verzinklem Dachrand, Ablauf und Kiesbett CHF 12 000 -

Unsere Preise verstehen sich einschliesslich Montage vor Ort, jedoch ohne Transporikeslen;
sie behalten ihre Gilligkeit bis Ende Juli 20,

Lieferfrist
Zahlung

30 Tage nach Eingang Ihres Aufirages
15 Tage, 2 % Skonto; 30 Tage, netto

Sollten Sie sich fiir einen unserer Unterslénde enischeiden, sichern wir Ihnen schon heute eine
einwand reie und termingerechle Auslilhrung der Arbeiten zu. Gerne erwarlet Merr Auermann
Inren Anruf, falls sich noch Fragen zu unserem Angebol ergeben

Freundliche Grisse

Protecca AG

/
pea. v{/( 4FIY Lo
Silvio Marlino, Geschaftsfiihrer

AUFGABEN

1. Frau Petra Graber, Kleinholzgasse 12, 8202 Schaffhausen, will ihr
gerdumiges, bereits mabliertes Wohnzimmer umgestalten. Sie
gedenkt, sowoh! die Mébel als auch die Beleuchtung zu &ndern.
Sie arbeiten in einem Mébelgeschéft und haben Frau Graber vor
drei Tagen in ihrem Haus besucht.

Ein Umgestaltungsvorschlag wurde bei lhrem Besuch bereits
mindlich besprochen. Nun stellen Sie fiir alle Neuanschaffungen
eine detaillierte Offerte zusammen.

Ziel > Mit guten Argumenten und einer geschickten
Briefformulierung die Kundin definitiv gewinnen.

Begriffserkldrung > Ar/gu/ment, n., Beweisgrund, einleuchtende
Entgegnung

Als Argument (v. lat.: argumentum «Beweisgrund, Beweismittel)
wird eine Aussage bezeichnet, die zur Begrindung einer anderen
Aussage, z.B. einer Schlussfolgerung (der These [Behauptung]) her-
angezogen wird. Die Darlegung der Argumente zur Untermauerung
der These wird als Argumentation bezeichnet. Die logisch korrekte
Schlussfolgerung aus anderen (wahren) Aussagen bzw. Argumenten
bezeichnet man als Beweis.

Argumente dienen dazu, Mitmenschen von der Richtigkeit einer
These zy tberzeugen.

Argument heisst ein Gedanke, dessen Wahrheit gepriift und durch
die Praxis bewiesen ist und der deshalb zur Begriindung der Wahr-

Liithi AG, Musikgeschaft, Millefutrasge 3, BE10 Litar
Telefon 01 816 73 41, Fax 01 816 73 51, luethi@piana.ch

Herr

Thomas Brupbacher
Feldstrasse 24

8320 Fehraltorf

27. Mérz 20,

|hre Anfrage vom 20. Méarz

Sehr geehrler Herr Brupbacher

Vielen Dank fur Ihr Interesse an unseren Instrumenten. Gerne unterbreiten wir lhnen ein vorteil-
haftes und verbindliches Angebol

Letzte Woche wurde uns ein dusserst gui erhaltenes Klavier der renommierten deutschen
Marke STEINGRAEBER geliefert. Je nach Mass des Pianos Idssl sich die «Silent»-Einrichtung
nicht immer installieren, doch bei diesem Insirumenl war es maglich. Das bedeutet, dass Sie
- ganz nach Ihrem Wunsch - den Klang im Raurm héren oder nach Einschalten einer Taste auf
Kepihtrer umleilen kénnen,

Der Preis fiir dieses Instrumenl betragl CHF 5000~ (inkl. 7,6 % MwS1). Sind Sie vielleicht an
elnem Miel-Kauf-Vertrag interessiert? So sind Sie nicht verpllichtet, das Klavier sofort zu kau-
fen, sondern kénnen es ein Jahr lang zu einem monallichen Zins von CHF 85.— mieten, Erst
nach Ablauf des Mietjahres enlscheiden Sie sich fir einen allflligen Kauf, wobei Thnen die
bezahlle Miete abziiglich 5 % angerechnet wird.

Klavieriransparie sind heikel, des wissen Sie bestimmt. Wir bielen lhnen diese Dienstleistung
fiir CHF 750.— an. In diesem Preis ist auch das Stimmen inbegriffen

von unserem

Entscheiden Sie sich noch heute, dann profitieren Sie
fOr Sommerbestellungen.

Freundliche Griisse

Lithi AG

(ST E

Carla Chrislen

Antwort zu Aufgabe 2, Seite 35

heit oder der Falschheit eines anderen Satzes angefithrt werden
kann.

Zitat > Schweigen ist ein Argument, das kaum zu widerlegen ist.
(Heinrich Boll)

2. Sie besitzen und vermieten Ferienwohnungen in Maienfeld.
Soeben haben Sie eine Anfrage erhalten, ob in der Zeit vom
12. bis 26. September eine Wohnung frei sei. Es ist ein Anliegen
der Interessenten, ihren Urlaub fernab der Touristenstrdome zu
verbringen. Sie kénnen diesen Wunsch besonders gut erfiillen,
da thr kleines Haus, das ausserhalb des Dorfes liegt, im Stil des
letzten Jahrhunderts eingerichtet ist und ein besonderes Ambi-
ente bietet.

Ziel > Sie bieten eine originelie Ferienwohnung an, wel-
che den Bediirfnissen von Ruhe suchenden Gisten ent-
spricht.

3. Als Angestellte eines Carunternehmens sind Sie von einer Firma
angefragt worden, den Betriebsausflug durchzufiihren. Sie unter-
breiten ein detailliertes Angebot mit Angaben zu Abfahrts- und
Ankunftszeit, Route, evtl. Attraktionen, Verpflegungsmoglichkeiten,
Preis.

Ziel > Ihr attraktives Angebot wirkt tiberzeugend, und der
Kunde wird den Ausflug bei thnen buchen.
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3.3 Die Bestellung/der Auftrag  Der Vertrag kommt zustande

L

Die Bestellung/der Auftrag

k1 Wir bestellen eine Ware oder erteilen einen Auftrag flr eine Dienstleistung.
Dazu geben wir genau an, was wir wann/bis wann wollen und zu welchem
Preis.
Ziel > Lieferung der Ware/Erbringen der Dienstleistung = der Ver-
trag wird evfiilli!

ACHTUNG > Bestellungen und Aufirdge unbedingt schriftlich ertei-
len, damit jegliche Missverstindnisse ausgerdumi werden. Es han-
deli sich schliesshich wim den Abschluss eines Vertrages!

DIE 5 ANKER der Bestellung/des Auftrags m Absender, Empfanger, Datum

Betreff, Anrede

Dank
> firs Interesse
> fiir das Angebot mit Prospekt

a) Das bestellen wir/geben wir bei lhnen in Auftrag.

b) Das ist der Preis, den wir bezahien werden.

¢) So lange miissen wir warten/an diesem Tag erledigen Sie die Arbeit.
Hoffnung auf einwandfreie Ware/Lieferung/Ausfithrung und Gruss

wx
Znd

‘ I
2

RECHTLICHER HINTERGRUND

(Art. 4 oder

aust () (Art. 1 OR).

'www ep-verlag.ch




3.3 Die Bestellung/der Auftrag

Beispiele und Aufgaben

FAMBA Baugenossenschaft
Philippe Sandino
Bumplizstrasse 45

3007 Bern

25, Juni 20,

Schotloni Storen AG
Frau Susanne Greinder
Rosenweg 78

B00B Zirich

Metallstoren - Bestellung

Sehr geehrte Frau Greinder

Fiir das detaillierle Angebol vom 15. Juni 20.. danken wir bestens, |hre Modelle sprechen
unsere Baufachleute in allen Belangen wirklich an! Auch erscheinen uns die Lieferbedingungen
fiir den geplanten Umbau der Liegenschaft Meisenweg 15 in 3035 Langnau ideal; speziell
begriissen wir Ihre kurze Lieferfrisl!

Unsere Bestellung
Anzahl Artikel-Nr. Boschreibung Masse Stickprels Gesamtpreis

20 57-116 Lamellen-Aussenstoren, 180 x 220 cm  CHF 287~  CHF 5740
Metall, mit Handkurbel

10 58-116 Lamellen-Aussenstoren, 90 x 220 cm CHF 220~  CHF 2200
Metall, mit Automatik

30 52-248 Lameflen-Innensioren, 110x220cm  CHF 140~  CHF 4200.-
Metall, mit Schnurzug

Zahlung 10 Tage, 2% Skonto, 30 Tage netio

Lieferung  Bilte weisen Sie Ihren Camionneur an, die Storen zwischen dem 15. und dem
0. Juli 20.. an der oben erwihnten Adresse bei Herrn Moretli, unserem Baufihrer,
abzugeben. Er wird dle Montage im Anschluss mit seinen Fachleulen koordinleren

Ihre Auftragsbestatigung erwarten wir in den néchsien Tagen, vielen Dank
Freundliche Grisse

FAMBA Baugenossenschaft
4 ’
[ di,

Philippe Sandino, Geschafisfiihrer

AUFGABEN

1. Sie bestellen fiir Ifire Abteilung bei einem Grossisten (Broworld,
2502 Biel) Biromaterial. Sie beziehen sich auf eine Werbe-
broschiire der Firma «Biroworld», die Sie letzte Woche erhalten
haben.

Ziel > Eine komplette, termingerechte Lieferung zu guten
Konditionen erhalten.

der bildungsverlag
werw.hep-verlag.ch

Herr

Michael Sommer
Sonnmatl

7001 Chur

Fax +41 (0)81 327 13 50

23. Januar 20.

Korrigierte Fassung

hep verlag ag Sehr geehrier Herr Sommer

Brunngasse 36 : . .
Wie mil Peter Egger vereinbart, erhalten Sie morgen per Post die korrigierte

hiy Fassung fiir folgende Werke:
3000 Bern 7
Godldi  Handbuch Kommunikation
Gassor  Lohebuch Didaktikc
Die definilive Version der Umschldge ist noch nicht bef uns angekommen,
Tel. 031310 29 29 Wir wollen nicht ins Hinterireffen geraten, damit der Erscheinungsiermin einge-
F halten werden kann. Bitte lassen Sie uns diese per Fax bis Ende der Woche
ax 031 312 44 45
zukommen

Info@hep-verlag ch
Freundliche Griisse
y

A g

Andreas Tslqhépe
i

2. Ihre Firma bestellt bei einem Lieferanten Dekorationsmaterial fiir
das Firmenfest. Sie haben die verschiedenen Artikel im Internet
begutachtet und verfassen jetzt eine Bestellung.

Ziel > Eine vollstindige, termingerechte Lieferung erhal-
ten.
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3.4 Der Widerruf der Bestellung/des Auftrags Der Vertrag ist ungultig

Annullierung der Bestellung/des Auftrags

s Wir haben eine Ware bestellt/einen Auftrag erteilt, doch nun hat sich die
Sachlage veréndert, und wir missen unseren Auftrag zurlickziehen. Damit
der Lieferant/Dienstleister keinen Schaden erleidet, muss der Widerruf/der
Ruckzug im gleichen Zeitraum wie der Auftrag/die Bestellung eintreffen;
deshalb wird diese Mitteilung oft per Fax oder E-Mail versandt, wobei die
Ankunftssicherheit nicht gewahrleistet ist; ein Einschreiben mit Express-
Zustellung bleibt vorlaufig wohl die sicherste, aber auch die teuerste Zustell-
form.
Ziel > Lieferung der Ware/Erbringen der Dienstleistung verhinders
uiied keine Hosten verursachen! = kein Vertragsabschluss

ACHTUNG > Ein Widerruf komint einern Riickiritt vom Vertrag gleich;
die schriftliche Formulierung ist deshalb zwingend!

DIES ANKER Heiiisnus @ Absender, Einschreiben/Empfinger, Datum

= Betreff, Anrede
® a) Bezug auf die Bestellung: Das haben wir heute bestellt.
b) Widerruf mit Begriindung: Deshalb miissen wir zurlicktreten!
i Entschuldigung, Hoffnung auf Versténdnis und Entgegenkommen
# a) Die Stimmung heben: Spéter bestellen wir wieder, klar!
b) Gruss

RECHTLICHER HINTERGRUND

(Art. 97 ff. OR).




3.4 Der Widerruf der Bestellung/des Auitrags

pEiGpICic UL AUIRELVAET

Blumnen Création
Susanne Braun
Briinnenslrasse 88
3600 Thun

Einschreiben

Haller AG

Blumen und Plianzen en gros
Frau Karin Haller

Seedoriweg 12
3012 Bern

24, Mérz 20,

Widerul der Besteliung

Sehr geehrte Frau Haller
Heule Morgen habe ich Ihnen telefonisch mitgeteilt, dass meine Bestellung vom 22. des
Manats hinfallig geworden ist. Ich bitte Sie deshalb, mir die 60 weissen Lilien und 30 Mohn-
blumen nicht zu liefern,
Ein Todexfal in der Famile vorantaest mich, mein (aesciliit Hir dbo néchsten vierzehn Tage zu
echlinsaen und solo 2u mownes Famalo nach Hamburg zu fahten, um die Beerdigungsformati-
itan zu erledigan, Dhe bestaliten Biumen wamme 107 sinon Groosmifrag gedacht, den ich unter
don gegebenen UmatAndon ‘icht erfdiien kann g Bt sinen Kolegen weitergegeben habe.
Dass ich nun fiir die bestellte Ware keine Verwendung habe, werden Sie bestimmt verslehen
Selbstverstandlich kbnnen Sie zu einem spéteren Zeitpunkt wieder mil meinen Beslellungen
rechnen,
Fiir das Versldndnis danke ich Ihnen
Freundliche Griisse
Blumen Création

o

CEIVIoe

)
Susanne Braun

- Kopie des Bestelischeins

L]

Blumen Création Der Brief als Fax
Susanne Braun
Brinnenstrasse 88

3600 Thun

Fax 031 302 48 57

Haller AG

Blumen und Plianzen en gros
Frau Karin Haller

Seedorfweg 12
3012 Bern

24, Mérz 20.

Widerruf

Sehr geehrte Frau Haller
Heute Morgen habe ich Ihnen telefonisch mitgeteilt, dass meine Beslellung vom 22. des.
Menats hinfallig geworden ist. Ich bitte Sie deshalb, mir die 60 weissen Lilien und 30 Mohn-
blumen nicht zu liefern
Ein Todeatal in dot Familly versniasyt mich, maln Geschil 10r din néchsten vierzehn Tage zu
nchBessen und solor tu meinor Familia rith Hamibang 2u fabeen, um die Beerdigungsformali-
titen 2u ededigen. Din besteliten Blumon warsn fiir einen Giossaufirag gedacht, den ich unler
den gegobenan Limstandon icht ertiitian kaon und on ainea Hollagen weitergegeben habe.
Dass ich nun fiir die bestellte Ware keine Verwendung habe, werden Sie bestimmt verstehen.
Selbstverstandlich knnen Sie zu einem spiteren Zeitpunkt wieder mit meinen Bestellungen
rechnen.
Fur das Versténdnis danke ich [hnen
Freundliche Grisse
Blumen Création

Al

Susanne Braun

- Kople des Bestellscheins

AUFGABEN

1. Sie haben bei Ihrem Velohandler einen ganz speziellen Sattel 2. Als Inhaber eines Dorfladens sehen Sie sich gezwungen, eine

(Kosten: CHF 380.-) fiir thr Fahrrad bestellt. Heute kam der
Anruf, dieser sei eingetroffen, Sie sollten vorbeikommen, damit
er montiert werden konne. Gestern ist aber Ihr Fahrrad gestohlen
worden. Sie bendtigen den Sattel also nicht mehr und haben dies
dem Handler anlisslich Ihres Anrufs bereits mitgeteilt. Bestdtigen
Sie den Widerruf schriftlich.

Ziel > Auf schriftlichem Weg den Velohiindler iiber die
eigene Lage informieren und Verstindnis wecken.

Bestellung von Tiefkhlprodukten zu widerrufen. Der Motor des
Tiefkithlers ist defekt, ein Ersatz muss bei der Firma «Electrolux»
bestellt werden und trifft wahrscheinlich erst in zwei Tagen bei
lhnen ein.

Ziel > Beim Lebensmittelgrossisten Verstandnis fiir lhre
missliche Lage wecken, sodass er thre Bestellung sofort
storniert.
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3.5 Der Lieferverzug Die terminliche Vereinbarung im Kaufvertrag wird verletzt

Das Mahngeschéft

& Wir haben eine Ware oder Dienstleistung bestellt, und der Lieferant oder
Dienstleister hat sich verpflichtet, die Ware oder die Leistung innerhalb
einer Frist zu liefern bzw. zu erbringen. Situation: Die Ware ist nicht ein-
getroffen — die Dienstleistung ist nicht erfolgt.
Ziel > Rasche, sofortige Lieferung/Dienstleistung!

Das Fixgeschift

® Wir haben eine Ware oder Dienstleistung bestellt, und der Lieferant oder
Dienstleister hat sich verpflichtet, die Ware oder die Leistung an einem
bestimmten Datum zu liefern bzw. zu erbringen. Situation: Die Ware ist
nicht eingetroffen — die Dienstleistung ist nicht erfolgt.
Ziel > Keine Lieferung/Dienstleistung mehr, aber Schadenersatz,
d.h. Mehrkosteniibernahme!

ACHTUNG > Wenn ein Schaden entstanden ist und man die Mehr-
kosten zuriickerstattet haben will, dann braucht es Beweise fiir den
entstandenen Schaden; also: Belege dem Brief unbedingt beilegen!

DIE 5 ANKER des Lieferverzugs

A Das Mahngeschaft
® Absender, Empféanger, Datum
m Betreff, Anrede

‘ |

| In Erinnerung an die Bestellung:

> Das haben wir bestellt!
> Lieferung: innerhalb von .../bis ...

®m Reklamation, Lieferaufforderung
> Frist (iberschritten, keine Lieferung
> Bitte: Lieferung! Nachfrist setzen!
> Keine Lieferung > Folgen!

m Unverstandnis (warum keine
Info?), evtl. Enttduschung, Hoff-
nung auf rasche Lieferung und
Gruss

RECHTLICHER HINTERGRUND

B Das Fixgeschift
m Absender, Empfanger, Datum
m Betreff, Anrede

® |n Erinnerung an die Bestellung:
> Das haben wir bestellt!
> Lieferung: bestimmter Tag/
zu dieser Zeit
®m Reklamation
> Keine Lieferung! > Unmut
> Warum?
> Ersatz beschafft > siehe Abrechnung
(Mehraufwand!) und Quittung!
® Enttduschung, Hoffnung auf
rasches Riickerstatten der Mehr-
kosten und Gruss

(OR Art 107)

i (OR Art 108)
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3.5 Der Lieferverzug

Beispiele und Aufgaben

Garage Emil Meinard
Loryweg S
3007 Bern

Technomilling
Herr Ulrich Hegi
Hauplslrasse 12
3600 Thun

17. November 20.,

Der Winter kommt - wir warten ...
‘Wo bleibt Ihre Lieferung?
Sehr geehrier Herr Hegi
Vor einem Monat habe ich § Kartons Sechskant-Radschrauben Molinari bei Ihnen bestelit.
Sie haben mir zugesichert, diese bis spéteslens 12. November zu liefern. Bis heule habe ich
die Schrauben nichl erhallen. Das bringl mich in Schwierigkeilen! Was ist passiert?
Bitle lassen Sie mir die 6-Kanler bis spatesiens 20, November zukommen. Meine Kunden
m8chlen den Radwechsel jetzl vornehmen. Dazu brauche ich die Schrauben, da immer wieder
welche [ehlen und der Kunde aul soforligen Ersatz angewiesen ist,
Sie haben sich weder telefonisch geme!del noch eine Verzogerung bei der Lieferung schrifllich
angekiindigt. Das verstehe ich nicht, und Ihre Haltung enitduschl mich, zumal ich ein lang-
jéhriger, punkllich zahlender Kunde bin,
Ich rechne fesl damit, dass die 5 Schachleln bis 20. Novernber bei mir einlreffen. Sollien Sie
diesen Termin nichl einhalten, muss ich mich nach einem anderen Lieferanten umsehen. Ich
hoffe, Sl erspasen mie dhesen Schrittl
Freundliche Grisse

Ty ¢
(/ e aipl-

Emil Meinard

- Kopie Ihrer Auftragsbestaligung

Beispiel Mahngeschift

AUFGABEN

1. Sie haben bei der Firma «Light und Sound» einen Beamer bestellt.
Der Verkaufer hat Ihnen schriftlich eine pinktliche Lieferung
zugesagt. Der Liefertermin des Beamers ist seit einer Woche
verstrichen. Sie fordern den Verkdufer in einem Brief auf, seiner
Zusicherung nachzukommen.

Ziel > Den Beamer mit «Verspatungsrabatt» so schnell als
mdglich erhalten.

Hans Marusi
Bummi 2
3074 Muri

Catering-Service Malibu
Herr Jurg Windisch
Blhlweg 48 d

3073 Gumligen

2 November 20,

Einweihung der neuen Werkstatt

8ehr geehrter Herr Windisch

Am 20. Oklober haben meine Frau und ich mil Ihnen alle Einzelheiten, die unsere Feste vom
31. Oktober beirafen, besprochen; wir vereinbarien, dass Sie sich um das Catering kUmmern.
Per Fax haben Sie uns die Lieferung der Killsbissupps (ir 28 Personen ins Gemeindehaus Muri
aul 22 Uhr zugesichert, Wir versiehen deshalb nizchil, wisrum Sin wna ahina jeglcha Maldung im
Siich gelassen und nichi geliefert haben!

Gegen 22,30 Uhr, alle Géste waren schon ziemlich ungeduldig, haben wir uns in der Not an
«Pizza Veronesi» gewandt und innerhalb von 35 Minuten 22 Mini-Pizzen erhallen - ein will-
kommener warmer Imbiss, den Kinder wie Envachsene sehr schatzlen. Natlrlich musste ich
daliir einen haheren Preis bezahlen als fir einen Teller Suppe.

Gemass meiner Abrechung ergeben sich flir uns Mehrkosten von CHF 85.50. Die entspre-
chenden Unterlagen habe ich zusammen mit einem Einzahlungsschein beigelegt. lhre Uber-
weisung erwarle ich in den nichslen Tagen.

Bisher bin ich mit Ihrem Service stets zufrieden gewesen; diesmal haben Sie mich allerdings
mehr alg enltduschl

Freundliche Griisse

J T

Hans Marusi

1t

— Abrechnung
- Quitlung, EZ

Beispiel Fixgeschaft

2. Sie informieren thre Kunden in einem Rundschreiben, dass lhre
Firma mit der Auslieferung eines bestimmten Artikels in Verzug
geraten ist.

:Ziel > Sie informieren lhre Kunden liber den Lieferverzug.
Mit geschickter Formulierung den Kunden auf spatere
Lieferung vertrdsten.
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3.6 Die Méngelriige

Die Lieferung/Leistung gibt zu Klagen Anlas

EbsatzEie{emuq/hemmtm |
2.8, bei cinek defehten Taschine
Gutschrilt =
~ 2. B, hei Povauszahlung uhe ewem

Pefelet, dex wicht (meh) bieholien

werdew kan

Windersndg =3
2. B, bei verderblicker Wave, Die ko3

Jenidex
pehault werden muss {besser wentd

Getd als go heiuns!]

Wendelundg .

ie

_ Riichiuitt vom Yertead = B. weu;em
urgprianglich Legtellte Wane aus

Gontiment gefallen i

Die Mingelriige

i Das ist passiert: Wir haben eine Ware oder Dienstleistung bestellt, und der
Lieferant oder Dienstleister hat
> geliefert, aber die Ware ist mangelhaft.
> die Leistung erbracht, aber nicht einwandfrei.

i Das missen wir tun:
> die Ware/Leistung kontrollieren.
> den Mangel sofort klar und verstandlich beschreiben.

B Im Anschluss: Unseren Erledigungsvorschlag unterbreiten:
a) auf eine Ersatzlieferung/Reparatur pochen oder b) einen Preisnachlass
(Minderung) fordemn oder c) vom Vertrag zurlicktreten (Wandelung), wenn
die Varianten a) oder b) nicht méglich sind.
Ziel > Mit der Beanstandung der gelieferten Ware/erbrachten
leistung Vorschlag unterbreiten und Lésung erwirken.

ACHTUNG > Die Ware darf nie ohne Riicksprache mit dem Lieferan-
ten zuriickgeschickt werden! Ausnahme: Platzgeschift (Lieferant und
Kunde befinden sich am selben Ort). Grund: Transportkosten! Verknei-
fen Sie sich Ausfilligkeiten, bleiben Sie immer hoflich! > Angemessen
im Ton darf thr Brief aber durchaus Unmut widerspiegeln! > Das
Wort «Mingelriige» wird als Betreff nie gebraucht!*

DIE 5 ANKER der Mingelriige

Absender, Einschreiben*/Empféanger, Datum
@ Betreff, Anrede
# In Erinnerung an die Bestellung:
> Das haben wir bestellt!
> Sie haben geliefert/die Leistung erbracht! Merci! Aber: Wir sind nicht zufrieden!

# Reklamation
> Unsere Kontrolle ergab diese Mange! (beschrieben); Enttduschung bekunden.
> Das muss jetzt geschehen (eine passende Variante wahlen!): Reparatur/Ersatz/Méan-
gelbereinigung/Preisnachlass/Vertragsriicktritt.

® Hoffnung auf Zustimmung (Vorschlag) und rasches Handeln ausdriicken;
Gruss > Protokolle, Fotos, Expertisen etc. unbedingt beilegen!

*Unbedingt als Einschreiben verschicken!

RECHTLICHER HINTERGRUND

Die Parteien haben einen giiltigen Kauf-
vertrag | . 1 oder Werkvertrag
(Art. 36 abgeschlossen. Beim
Kaufvertrag erwirbt der Kaufer einen
bestimmten, bereits bestehenden Gegen-
stand, beim Werkvertrag ist das Werk durch
den Untemnehmer erst noch herzustellen.
In beiden Féllen hat der Kaufer/Besteller
Anspruch auf die Lieferung einwandfreier
Ware bzw. Leistung. Er muss die Liefe-
rung genau Uberpriifen und allenfalls sofort
Méngelriige 1 fur den Kaufver-
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trag, .-l - fiir den Werkvertrag)
erheben. Sehr wichtig ist es hier, dass
der Kunde die Rigefristen einhlt. Diese
Rigefristen gelten grundsétzlich aber nur
fur die sog. «offenen Méangeb; die sog.
wersteckten Mangel» kénnen auch noch
Zu einem spdteren Zeitpunkt, ndmlich bei
deren Entdeckung, geltend gemacht wer-
den - allerdings zeitlich nicht unbeschrankt
(siche Internet). Ist die Riigefrist gewahrt,
stehen dem Kunden gegentber dem Lie-
feranten verschiedene Rechtsbehelfe zur

Verfigung, je nach Schwere des Mangels
und je nachdem, ob ein Kaufvertrag oder
ein Werkvertrag vorliegt (siche Internet).
Magliche Rechtsbehelfe sind die Minde-
rung, die Wandelung, beim Werkvertrag das
Recht auf Nachbesserung und beim Kauf
von Gattungsware das Nachlieferungsrecht
(siehe Intemnet). Der Kunde hat auch hier
ein «Wahlrecht» fiir denjenigen Rechtsbehelf,
mit dem ihm am meisten gedient ist.
Weitere Informationen:



3.6 Die Mingelriige Beispiele und Aufgaben

5
Saronno SA Coop Fruchte und Gemiise, Schwarzenburgstrasse 124, 3006 Bern
15, rue du Rhéne Fax 0041 31 371 25 08
2500 Bienne coopfruit be@coop.ch
Fax-Mitteilung
Einschreiben
Fax 0039 74 34 67 79
WALTIS AG ltalfruit SpA
Frau Ursina Magalan Signora Antonia Sanchiara
Lotschbergslrasse 34 Frulla e Verdura
3700 Spiez 1-12346 Catania
22 November 20, 7, April 20
Biromébel USM Frichte aus Sizilien - Beanstandung
Ihre Lieferung vom 19. November 20..
Sehr geehrie Frau Sanchiara
Sehr geehrte Frau Magatan
Piinktich haben wir heute Morgen Ihre Lieferung Erdbeeren erhallen; beslen Dank. Wie bereits
Am lelzten Freitag haben wir die bestelltens 10 Rollboys wie angekiindigt erhallen; besten telefonisch mitgedeill, erleblen wir bei der Kontrolle der Frichte eine bose Uberraschung:
Dank fiir Ihre piinktiiche Lieferung Rund ein Drittel der 40 Cageots 1 waren i ig! Die Experlisen-Fotos und den
Kurzbericht unseres Milarbeiters, Herrn Mollet, erhalten Sie in zweifacher Ausfertigung per
Bei der Eingar ist uns , dass Post.
- mehrere Schubladen ausgesprochen schlecht laufen,
- einige Gritle bereils zerkratzt sind Slunde um Stunde verlieren die Beeren an Werl. Wir miissen also rasch handeln und eine
— die Farbe von 3 Mobeln grosse Differenzen zu den anderen 7 aufweist (siche Foto) Lésung finden. Deshalb unterbreiten wir Innen folgenden Vorschlag: Noch heute bieten wir

die Friichie im Rampenverkauf an, wo nicht ganz einwandlreie, preisreduzierte Ware direid an
Detailkunden verkaufi wird, zum halben Preis, d.h. CHF 2.~/ Kérbchen. Sind Sie damit ein-
Wir envarten, dass die beanstandeten Griffe und Laulschienen ersetzt werden. Wann kann Ihr verstanden?
Monteur bei uns vorbeikommen?
Wir bendligen [hre Slellungnahme per Fax oder E-Mail in den né&chsten 2 Stunden.
Zu den Farbdifferenzen: Diese werden wir wohl in Kauf nehmen missen, doch erscheint uns

ein Preisnachlass von 10 % angemessen, nichl zuletzt auch deshalb, weil wir bisher ausge- Das néchste Mal erwarten wir wiederum eine einwandirefe Lieferung!
sprochen gute Geschifisbeziehungen gepflegt haben und Sie uns als fristgerecht zahlenden
Kunden kennen Freundliche Griisse
Vielen Dank fir Ihre rasche Anlworl GOOP Friichle und Gemiise
S

Freundliche Griisse A

RN gt
Saronna SA i, V. Heinz Oberli

ppa. Maria Giovannini

- Foto

AUFGABEN ) R A

1. Sie haben zum Lehrabschluss eine wertvolle Uhr von lhrem 3. Sie haben lhren bestellten Hometrainer per Post erhalten. Das

Arbeitgeber erhalten. Leider lauft diese seit einer Woche unge- Gerét ist in Einzelteilen geliefert worden, welche der Kunde mon-

nau, obschon Sie die Uhr kaum getragen haben. Sie schreiben tieren muss. Beim Auspacken stellen Sie sofort fest, dass nur ein

der Uhrenfirma und bitten diese, die Ménge! der Uhr kostenlos Pedal vorhanden ist. Ausserdem fehlt die Anleitung, wie die Teile

zu beheben. Die Garantie ist bereits abgelaufen. zusammengesetzt werden missten. Sie schreiben eine Méngel-
rige und betonen, dass Sie das Gerét dringend fur lhr Training
benétigen.

Ziel > Rasche Instandsetzung der Uhr erreichen, Ziel > Moglichst schnell das fehlende Material erhalten.

2. Sie beschweren sich bei einer Firma tiber eine fehlerhafte Dienst- 4. Vor zwei Tagen sind Sie in eine neue Wohnung eingezogen. Vom
leistung oder tiber ein fehlerhaftes Produkt. Verfassen Sie die Vermieter haben Sie das Ubergabeprotokoll zwar erhalten, doch
Méngelriige, und geben Sie zwei mogliche Losungsvorschldge an. mussten Sie bald feststellen, dass die Telefonleitung nicht funk-

tioniert. Da Sie einen Teil lhrer Arbeit zu Hause erledigen, sind Sie
auf Ihr Faxgerdt und auf das Internet angewiesen. Der Pikettdienst
der Swisscom stellt fest, dass die Maler, welche die Wohnung
frisch gestrichen hatten, eine Relaisstelle der Leitung unterbro-
chen hatten. Sie beschreiben dem Vermieter diesen Sachverhalt
in einem Brief.

Ziel > Eine rasche Antwort mit einem verbindlichen Ziel > thnen wird der Betrag von CHF 220.- fiir den Pikett-
Lésungsvorschlag erhalten. dienst der Swisscom vom Vermieter zuriickerstattet.
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3.7 Die Beantwortung einer Mingelriige Die Antwort auf eine Beanstandung

— —

[
"

Auf eine Méngelriige antworten
B Das ist passiert: Wir haben eine Ware geliefert oder eine Dienstleistung
erbracht, doch die Ware/Leistung wird vom Kunden beanstandet; eine
Méngelriige ist bei uns eingegangen.
B Das missen wir jetzt tun:
> Den Kunden um Entschuldigung bitten!
> Die Beanstandung emnst nehmen und den Losungsvorschlag des Kun-
den griindlich prifen!
> Wenn immer moglich den Vorschlag des Kunden annehmen! |
B Im Anschluss:
> Das weitere Vorgehen beschreiben.
> Den Kunden versohnlich stimmen, um ihn nicht zu verlieren!
Ziel > Den Kunden besdnftigen und den entstandenen Schaden
bereinigen bzw. wiedergutmachen!

ACHTUNG > Soll die Ware zuriickgeschickt werden, miissen Sie dies

dem Kunden ausdriicklich mitteilen und ihm zusichern, die Trans-

portkosten-Auslagen zuriickzuerstatten!

> Verzichten Sie auf einen Schiagabtausch mit dem Kunden! Sie ris-
kieren, ihn zu verlieren, insbesondere wenn Sie an seinen waht-
heitsgetreuen Aussagen bzw. Angaben zweifeln.

> Fiihren Sie das Problem auf sachliche Weise einer Lésung zu!

> Der Ausdruck «Beantwortung der Mangelriige» wird als Betreff nie
verwendet!

DIE 5 ANKER ! ;‘:,?&rénge;,ﬁge B Absender, Einschreiben/Empfanger, Datum

B Betreff, Anrede

® In Erinnerung an die Lieferung:
> Das haben wir geliefert!
> Sie sind mit unserer Ware/Leistung nicht zufrieden, haben sich beschwert!
> Wir bedauern den Vorfall und bitten um Entschuldigung!

B Umgang mit der Beanstandung:
> Schadensbegrenzung!
> Sie sind enttduscht; wir verstehen das!
> Den Kunden besénftigen! Wir sind erstaunt!
> a) Sie machen uns einen Vorschlag: Wir sind einverstanden!
> b) Den Kundenvorschlag teilweise annehmen/ganz ablehnen; Gegenvorschlag unter-
breiten.
> Das ist jetzt zu tun/das haben wir eingeleitet.

B Hoffnung, dass der Kunde zufrieden sein wird, sich so etwas nicht wieder-
holt ... und Gruss

RECl_jTLl(HER HINTERGRUND

] (Art. 191
Art. 368 OR
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3.7 Die Beantwortung einer Mdngelriige

Beispiele und Aufgaben

WALTIS AG
Létschbergsirasse 34
3700 Spiez

Saronna SA

Frau Muia Glovanninl
15, rue du Rhane
2502 Biel

27, November 20,

Biirom&bel USM
Ihre Beanstandung vom 22, November 20,.

Sehr geehrle Frau Giovannini

Bei der Eingangskontrolle der 10 Rollboys ist Ihnen aufgefallen, dass

— mehrere Schubladen schlechl laufen,

- einige Griffe zerkralzt sind und

- die Farbe von 3 Mdbeln grosse Differenzen zu den anderen 7 aufweist.

Wir , dass Sie & sind handelt es sich um ein Produkt,
welches tur erste Qualitét biirgt und im oberen Preissegment angesiedelt Ist; da sollten
derartige Méngel nicht vorkommen. Bitte entschuldigen Sie!

Zu lhrem Vorschlag:

1. Gritte und Lautschlonen
Nalirlich werden wir Innen die beanstandeten Rollboys ersetzen. Der Monleur,
Herr Urs Miliener, wird sich In den nachsien Tagen mil lhnen in Verbindung setzen,
um einen Termin zu vereinbaren

2, Farbditferenzen
Diese lassen sich leider nicht ganz i die ion dazu
finden Sie in unseren Bestellungsunierlagen. Um lhnen dennoch entgegenzukommen,
slimmen wir einem Preisnachlass von 5% zu. Sind Sie damil einverstanden?

Wir versichern |hnen, dass Derarliges nichi mehr vorkommt und Sie in Zukunft wieder
auf einwandfreie Ware zdhlen kdnnen,

Freundliche Griisse
WALTIS AG

/( & gt
Lty 7

ppa. Ursina Magalan

AUFGABEN

1. Ein verdrgerter Kunde beschwert sich brieflich bei threm Betrieb
tiber eine fehlerhafte Lieferung. Er will, dass Sie ihm den gekauf-
ten Artikel ersetzen.

Sie antworten dem Kunden. Den Artikel kdnnen Sie nicht erset-
zen. Sie bieten ihm eine Wandelung an.

Ziel > Sie begriinden im Brief lhren Entscheid, wecken
durch geschicktes Formulieren Verstandnis beim Kunden.

- In lhrem Geschéft meldet sich eine Kundin per Mail. Diese Kun-
din hat einen Artikel aus lhrem Sortiment gekauft, der ihr nicht
im gewlinschten Zustand nach Hause geliefert wurde. Die Kundin
zeigt drei Losungsvorschlage auf.

Sie besénftigen die aufgebrachte Kundin in lhrem Antwortschrei-
ben und gehen auf eine ihrer Forderungen ein.

Ziel > Ihre Entscheidung begriinden, sich fiir die fehler-
hafte Lieferung entschuldigen, die Kundin in der Kunden-
kartei behalten.

- Sie arbeiten im Biro eines Malereibetriebes. Eine Kundin
beschwert sich, dass eine Arbeit in ihrer Wohnung unsorgfaltig
ausgefithrt wurde. Die Kundin legt ihrem Brief auch Beweismate-
rial (Fotos) bei.

Sie sind der Meinung, dass der Schaden durch Feuchtigkeit ent-
standen und nicht auf die ausgefiihrte Arbeit zuriickzufiihren ist.

Itaffruit SpA
Anlonia Sanchiara
Frutta e Verdura
1-123486 Catania

For-Antwort
Fax 0041 37 371 26 0B
COOP Friichte und Gemiise

Herr Heinz Oberli
CH-3006 Bern

13. April 20.

Lieferung Erdbeeren, teilweise verdorbene Ware

Sehr geehrter Herr Oberli

Besten Dank fiir lhre Fax-Mitteilung. Wir bedauern den Zwischenfall ausserordentlich! Trolz
sofortiger, inlensiver Nachforschungen ist es uns bisher nicht gelungen, den Grund fiir den
Schimmelbefall herauszufinden. Sobald wir mehr wissen, werden Sie informiert

Ihrem Vorschiag, die beanstandeten Beeren im Rahmen eines COOP-Rampenverkaufs zum
Preis von CHF 2 ~/Kérbchen zu verkaufen, stimmen wir selbstverslandlich zu. Vielen Dank fir
Ihr rasches Handeln

Firr die Unannehmlichkeiten, die lhnen durch unsere mangelhafte Lielerung enisianden sind,
bilten wir Sie um Entschuldigung. Inskiinflig diirfen Sie wieder mil einwandfreier Ware rech-
nen. Als kleine Entschidigung haben wir unserem Chauffeur heute zusétzlich zu den bestellten
Himbeeren «Maria-Chiara~ 2 Cageots der Sorle «New Age» mitgegeben. Diese sind fir Sie
gratis, Hoffenllich munden sie [hnen und dem Team!

Freundliche Grisse

NHalfruit SpA

fm#w'f (jﬂmy}’m P

Antonia Sanchiara

Sie sind aber bereit, einen Mitarbeiter fir eine Schadensbegut-
achtung bei der Kundin vorbeizuschicken.

Ziel > Verstdndnis bei der Kundin fiir die Vorgehensweise
wecken, Termin fiir die Schadensbesichtigung erhalten.

. Sie haben in einer Garage einen Gebrauchtwagen gekauft. Dieser

Wagen wurde lhnen mit einer 3-monatigen Garantie tbergeben.
Bereits nach kurzer Zeit (innerhalb der Garantiefrist) stellen Sie
drei Mangel am Fahrzeug fest, welche threr Ansicht nach von der
Garage gratis behoben werden mussten.

Brief 1: Sie schreiben der Garage eine Méangelriige.

Ziel > Die Garage soll die Méngel unentgeltlich beheben.

Brief 2: Personenwechsel. Sie sind der Garagist und wollen nur
zwei dieser Méngel gratis beheben. Der diitte Mangel ist lhrer
Ansicht nach durch den unsachgeméssen Gebrauch des Fahr-
zeuges entstanden. Sie wirden bei der Reparatur dem Kundgn
preislich entgegenkommen, als Garantiearbeit sehen Sie dies
allerdings nicht. .

Ziel > Reparaturauftrag erhalten und den Kunden zufrie-

denstellen.
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Der Kunde bezahlt unsere Rechnung nicht |

—

3.8 Die Zahlungsmahnung

Mhahuungen Die Mahnung
sile Belege stud Beweise & Wir haben Ware geliefert oder eine Dienstleistung erbracht und dem Kun-
= L begtimbat den dafiir Rechnung gestellt. Nun hat dieser aber innerhalb der vereinbar-
T‘v""}{‘d‘ a4, ten Frist nicht bezahlt; deshalb fordern wir ihn zur Zahlung auf. Es ist Gblich,
auftreten den Kunden vor einer moglichen Betreibung 1 bis 3 Mal zu mahnen.

\%( tonzahlungen aunechmen Ziel > Der Kunde bezahlt unsere Rechnung!

dag Geld in Tuanchen

{;ﬁ

YN
14 2‘&

ACHTUNG > Betreibungen sind unangenehm, weil sie Umiriebe
verursachen und zu Beginn zusdizlich Geld kosten; zudem schaden
sie den Geschiftsbeziehungen. Wir werden deshalb jede Moglichkeit
nuizen, v diesen Schritt zu vermeiden! Gut gemahnt ist also schon
hath pewonnen!

(_.’5;[; !’%ées

DIE 5 ANKER dermahnung 2., 3. und/oder letzte Mahnung

® Absender, Empfanger”, Datum
Betreff, Anrede

# In Erinnerung an die 1. Mahnung
> 1. Zahlungsaufforderung: Datum
> Gelieferte Ware/erbrachte Leistung,
Rechnungsdatum/-nummer, Betrag,
Frist™
> Frist: nicht eingehalten!

@ Dringende Zahlungsaufforderung
> Frist Uiberschritten, weder Zahlung
noch Nachricht seitens des Kunden
> Enttduschung und Unversténdnis
(Warum keine info?)!
> Eigene Lage: Geld wird gebraucht!
Hoffnung ...
> auf rasche Zahlung***; sonst:
drohende Betreibung > vermeiden!
.. und Gruss

Mahnung

¥ Absender, Empfanger, Datum

i@ Betreff, Anrede

i In Erinnerung an die Rechnung™
> Gelieferte Ware/erbrachte Leistung
> Datum
> Betrag
> Frist: zu bezahlen bis ...

# Zahlung ausgeblieben!
> Versehen? Vergessen gegangen?
> Aufforderung zur Zahlung™
> Nachfrist: bis ...

i Hoffnung auf rasches Begleichen
der Rechnung und Gruss

*Kopie Rechnung/Kontoauszug beilegen!
*E - . .
Einzahlungsschein beilegen

" Einschreiben zwingend!
**Kopie Rechnung/Kontoauszug beilegen!
™" Einzahlungsschein beilegen

RECHTLICHER HINTERGRUND

Zahlungsmahnung

Wie der Lieferant einwandfrei liefern bzw.
leisten muss, so ist auch der Kunde zur
piinktlichen Zahlung verpflichtet. Ist die
Kaufpreisschuld féllig und die Zahlung noch
ausstehend, muss der Lieferant den Kun-
den zunichst einmal mahnen und ihm
eine weitere Zahlungsfrist ansetzen. Diese
setzt den Schuldner, |ur|st|sch
in Zahlungsverzug

gesehen, [
' An diesen Zahlungsverzug sind

a8

verschiedene Rechtsfolgen gekniipft; unter
anderem schuldet der Kunde nun einen Ver-
zugszinsvon 5% ' 1 Erst wenn
der Schuldner auf die zweite oder sogar drit-
te Mahnung nicht reagiert hat, ist der Liefe-
rant berechtigt, den Rechtsweg zu
beschreiten und fir seine Forderung die
11, gegen den Kunden einzuleiten
(siehe Betreibungsverfahren nach Schuld-
betreibungs- und Konkursgesetz SchKG).

Es ist aus Beweisgrinden immer ratsam,
die Mahnungen (spétestens jedenfalls die
zweite und dritte) eingeschrieben zu ver-
schicken und dem Schuldner jeweils eine
verniinftige Nachfrist zur Erfillung seiner
Verbindlichkeiten zu setzen. Ebenfalls aus
Beweisgriinden empfiehlt es sich, Rech-
nungs- und Mahnungskopien aufzubewah-
ren.



3.8 Die Zahlungsmahnung

Beispiele und Aufgaben

Férslerei der Burgergerneinde Bern
Wylerstrasse 9
3018 Bumpliz

Herr

Pietro Santinos
Seefeldslrasse 25
3802 Thun

2. November 20.,

2t dge - Unsere Nr. 2368

Sehr geehrter Herr Santinos

Anlang September lieferten wir Ihnen die gewiinschlen Trége und siellien Ihnen kurz darauf
die Rechnung zu, die sich auf CHF 860.- belauft. Wahrscheinlich haben Sie iibersehen, dass
die Zahlungsfrist von 30 Tagen am 20. Oktober abgelaufen ist

Bitte iiberweisen Sie uns den 1 Belrag bis spa 15, . Sollte es
Grinde fUr Ihre Zahtungsverzgerung geben, dann sind wir dankbar, wenn Sie uns diese nen-
nen, damit wir gemeinsam eine L&sung finden kénnen,

Wir danken ihnen fiir die fristgerechte Uberweisung und grissen Sie freundlich,
Burgergemeinde Bern

/"(“ i @ o by

Alex Balmer, Oberférster

- Kople der Rechnung Nr, 2368
- Einzahlungsschein

AUFGABEN

L ﬁls Besitzerin einer kleinen, aber gepflegten Kleiderbou-
Uque schreiben Sie einer saumigen Kundin, Diese kaufte am
20. August diverse Kleidungsstiicke im Wert von CHF 735.~
Und verlangte ejne Rechnung, Am 2. Oktober wurde eine erste
Mahnung versandt ~ ohne Erfolg. Nun sind Sie gezwungen, der
ndin emeut zu schreiben.
Ziel > Die Kundin bezahlt den Betrag innerhalb einer
lgsasehtEn Frist oder - sollte dies nicht moglich sein -
Mterbreitet einen Zahlungsvorschlag.

Technomilling AG
Hauplsirasse 12
3600 Thun

Einschreiben

ADAM-Touring
Herr Marlin Bélzli
Badhausweg 5
3007 Bern

17. November 20

Letzte Mahnung
Unsere Zahlungsaufforderung vom 30, Oktober 20..

Sehr gechrter Herr Boizli

Vor atwirs mahe als zwed Wochan hiabon wir Sie an die offene Rechnung Nr, 5801 Hir

die gelieferten Bremsscheiben erinnert und um Ihre Ubarwnisung dor CHF TB50,- bla

10. November gabeten. Bls heule haben St weder barahlt noch eine Erklérung geliefert;
was ist los? Ihr Stillsctwiigan irritier! uns sehr, haben wir doch bis anhin stets direkt

und offen miteinander gesprochen!

Bitle begleichen Sie die Rechnung bis spatestens 27. November, denn nur so I4ssl sich eine
Betrelbung, die weder Ihnen noch uns angenehm wire, vermeiden. Sollten Sie eine andere
Lésung anstreben, envarten wir Inren sofortigen Vorschlag

Freundliche Griisse

Techromilling AG

O. Hels

Ulrich Hegi, Ges¢haftsfiihrer

- Kontoauszug
- Einzahlungsschein

2. Als Handwerker haben Sie bei einem Kunden zu Hause eine

Reparatur ausgefiihrt. Eine Woche nach der Reparatur haben Sie
eine Rechnung geschickt, die jetzt tberfillig ist.

Ziel > Mit threr ersten Mahnung bewegen Sie den siumi-
gen Kunden zum Zahlen.
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