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Unterrichtseinheit

KAUFRECHT: WIE REKLAMIERE ICH RICHTIG?

Das neue Notebook funktioniert nicht oder an der eben gekauften
Tasche 18st sich die Naht: Was darf ich fordern und worauf muss ich
achten? Diese Fragen werden in der Unterrichtseinheit geklart.




WIE REKLAMIERE ICH RICHTIG?

KURZBESCHREIBUNG

Diese Unterrichtseinheit hilft den Schilerinnen und
Schiilern zu erkennen, welche Interessen Kaufer und
Verkdufer bei einer Reklamation in der Regel haben. Sie
erfahren, dass das Biirgerliche Gesetzbuch einen be-
stimmten Ablauf einer Reklamation vorsieht.

Ziel ist es, den Schiilerinnen und Schiilern Handlungs-
kompetenz zu vermitteln und Fragen wie die folgenden
zu beantworten: Was darf ich fordern? Darf ich sofort
mein Geld zuriickfordern? Was muss ich beweisen? Wo-
rauf muss ich beim Reklamieren einer gebrauchten
Ware achten?

Zielgruppe: Sekundarstufe I, Jahrgangsstufe 9/10

Bezug: Kerncurriculum (KCH) Politik und Wirtschaft fiir
die Sekundarstufe I, S. 21ff, S. 25f.

Durchfiihrung: Die Konzeption ist fiir eine Doppelstun-
de oder fiir eine Einzelstunde mit Hausaufgabe geeig-
net. Der vorgeschlagene Ablauf und der Zeitplan haben
Empfehlungscharakter. Die interaktiven Aufgaben und
Arbeitsbladtter konnen direkt im Unterricht eingesetzt
werden. Eine didaktische Reduktion und Anpassung ist
moglich.

1. https://kultusministerium.hessen.de/schulsystem/bildungsstan-
dards-kerncurricula-und-lehrplaene/kerncurricula/sekundarstu-
fe-i/politik-und
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UNTERRICHTSABLAUF

| INHALT . METHODE / MATERIAL

ca. 5 Min.

Erarbeitung/
Information
ca. 10 Min.

i Klarung der Begriffe: Gewdhrleistung, Ga-
! rantie, Reklamation, Kulanz ‘

z. B. Wiederholung ,,Was heif3t Reklama-
i tion?”

Reihenfolge einer Reklamation: Mangel-
i hafte Ware, Nacherfullungsanspruch auf :
i Reparatur

oder Ersatzlieferung;

nicht erfolgt: Minderung des Kaufpreises
oder Riicktritt vom Kaufvertrag

Erarbeitung
ca. 15 Min.

Ergebnissicherung/
Auswertung
ca. 15 Min.

wenn |
i Verstandnisfragen besprochen. Bei leis-
i tungsstarkeren Klassen kann die Vorlage
direkt in die Gruppe gegeben werden (als
Grundlage fiir die Bearbeitung der Fille).

i Vorlage Material 1

Geleitetes Unterrichtsgesprach/
i Gruppengespréch

i Reflexion tiber einen erlebten oder bekann-

{ ten Fall und dessen Verlauf: Welcher Fallist
dir bekannt? Wie ist er ausgegangen? '

Geleitetes Unterrichtsgesprach:
Die Vorlage wird gemeinsam mit den
Schiilerinnen und Schiilern gelesen und

i Gruppenarbeit oder Partnerarbeit:

Die Schiiler/innen lesen die Falle und fu-
i gen passende Begriffe ein.

i Fallbeispiele Material 2

Besprechung der Losungen im Plenum

Geleitetes Unterrichtsgesprach:
i Als was dient der Kassenzettel oder Giro-
i kontoausszug? Kann man sofort vom Ver-

i trag zuriicktreten? Wann kann man vom
i Kauf zuriicktreten? Was kann man verlan-
gen? Muss man einen Gutschein akzep-
! tieren? Ist der Mangel durch eine Garantie
i des Herstellers abgedeckt?

i Fallbeispiele Material 3

Denkbare Vertiefung/

Die Schiilerinnen und Schiiler entwerfen einen Reklamationsbrief

Weiterfiihrung oder : Material 3 und 4

Hausaufgabe

Hintergrund- https://www.verbraucherzentrale-hessen.de/wissen/vertraege-reklamation/kunden-
information i rechte/checkliste-so-reklamieren-sie-richtig-11390
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REIHENFOLGE EINER REKLAMATION

BEISPIEL: Joe hat ein Notebook gekauft. Zuhause angekommen will er es anschalten, aber das neue Notebook
ldsst sich nicht hochfahren.

MANGELHAFTE WARE

Eine Kaufsache ist mangelhaft, wenn sie von Anfang an einen Fehler in sich trdgt, z.B. wenn das neue
Notebook nicht funktioniert oder der Fernseher nach kurzer Zeit kaputt geht.

REPARATUR ODER ERSATZ?

Der Kaufer hat nun einen sogenannten ,,Nacherfiillungsanspruch“: Er kann wahlen, ob er eine Reparatur will
oder eine Ersatzlieferung verlangt. Allerdings darf der Kdufer bei einer Kleinigkeit nicht auf einer Ersatzlieferung

bestehen. ﬂ

ERSATZLIEFERUNG

REPARATUR

Bei der Reparatur hat der Handler zwei Versuche.
Spatestens wenn der erste Versuch gescheitert
ist, sollte der Kunde dem Verkdufer eine Frist von
ca. ein bis zwei Wochen setzen.

Ist die ausgetauschte Ware (Ersatzlieferung) wie-
derum defekt, so ist dem Kdufer in der Regel
nicht zumutbar zum zweiten Mal eine neue Ware
zu akzeptieren

NACHERFULLUNG (REPARATUR

ODER ERSATZLIEFERUNG) NICHT ERFOLGT

Weigert sich der Handler kategorisch oder scheitern die Reparaturversuche oder die Ersatzlieferung, steht der

Kaufer vor der Frage, was er als nachstes fordert.

M

~

MINDERUNG DES KAUFPREISES

Das Gesetz bietet die Mdglichkeit, den Kaufpreis
zu mindern. Das heifit, man sollte die Differenz
zwischen dem Wert der Ware mit und ohne Man-
gel zurlickverlangen.
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RUCKTRITT VOM KAUFVERTRAG

Ein Recht auf Riicktritt vom Vertrag hat man bei er-
heblichen Mangeln (Uhr lduft nicht). Der Kunde
gibt die Ware zuriick und der Verkdufer muss den
Kaufpreis in Geld erstatten. Einen Gutschein muss
der Kdufer nicht annehmen. Uberrascht sein sollte
der Kunde nicht, wenn der Verkdufer eine Nut-
zungsentschadigung fiir die Zeit verlangt, in der
die Sache funktionierte und genutzt werden konnte.




WIE REKLAMIERE ICH RICHTIG?

MATERIAL 2 - FALLBEISPIELE AUS DER PRAXIS I 5

Bearbeitet die Aufgabe in der Kleingruppe oder in Partnerarbeit: Lest die Fallbeispiele durch. Zu welchem Fall
gehort welcher Begriff? Schreibt den richtigen Begriff in das freie Feld.

RUCKTRITT VOM VERTRAG * REPARATUR ¢ BEWEIS DES VERTRAGES ¢ GARANTIE ¢ ERSATZLIEFERUNG

Gehe davon aus, dass es sich bei dem Kdufer um eine volljahrige Person handelt, die als Privatperson/Verbraucher
auftritt. Und bei dem Handler um einen Unternehmer, der geschaéftlich auftritt.

Cem kauft im lokalen Sportgeschift ein Snowboard.
Drei Monate spdter ist die Snowboardkante gebrochen.
Als Cem eine Reparatur verlangt, sagt der Verkdufer:
»Zeigen Sie mir erstmal den Original-Kassenzettel,
sonst mache ich gar nichts.”“ Cem hat den Kassenzettel
nicht mehr, aber er hat bargeldlos bezahlt.

% FALL 2: Hose
Aria hat gestern eine Hose gekauft. Bereits heute 16st

sich eine Naht. Sie geht in den Laden und will sofort
ihr Geld zuriick.

-2 FALL 3: Uhr

Der Sekundenzeiger in Darios Uhr, die er vor einem
Monat gekauft hat, lauft nicht mehr. Zweimal hat der
Verkdufer bereits versucht den Fehler zu beheben.
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Muss Cem ohne Kassenzettel aufgeben? Als was konn-
te ihm sein Giro- oder Kreditkartenkontoauszug die-
nen?

Geht das? Oder muss Aria erst ein paar Reparaturver-
suche hinnehmen?

Was kann Dario tun?




WIE REKLAMIERE ICH RICHTIG?

Celia kauft eine Tasche aus einer Limited Edition zu ei-
nem Schndppchenpreis. Nach einem Monat ldsst sich
der stylische ReiBverschluss nicht mehr zuziehen. Der
Handler bietet Celia einen Gutschein an. Aber der Preis
der Tasche ist mittlerweile erhoht worden.

-2 FALL 5: Notebook

Felix kauft ein Notebook. Nach einem Jahr ldsst sich
das Gerédt nicht mehr hochfahren. Felix mag sich nicht
ausschlieBlich an den Handler wenden. IThm ware es
lieber, er konnte sich auch an den Hersteller wenden.
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Was kann Celia verlangen?

Was konnte der Hersteller fiir das Notebook gegeben
haben?
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MATERIAL 2 - MUSTERLOSUNGEN I 7

Bearbeitet die Aufgabe in der Kleingruppe oder in Partnerarbeit: Lest die Fallbeispiele durch. Zu welchem Fall
gehort welcher Begriff? Schreibt den richtigen Begriff in das freie Feld.

RUCKTRITT VOM VERTRAG * REPARATUR ¢ BEWEIS DES VERTRAGES ¢ GARANTIE ¢ ERSATZLIEFERUNG

Gehe davon aus, dass es sich bei dem Kdufer um eine volljahrige Person handelt, die als Privatperson/Verbraucher
auftritt. Und bei dem Handler um einen Unternehmer, der geschéftlich auftritt.

Cem kauft im lokalen Sportgeschift ein Snowboard.
Drei Monate spdter ist die Snowboardkante gebrochen.
Als Cem eine Reparatur verlangt, sagt der Verkdufer:
»Zeigen Sie mir erstmal den Original-Kassenzettel,
sonst mache ich gar nichts.“ Cem hat den Kassenzettel
nicht mehr, aber er hat bargeldlos bezahlt.

Muss Cem ohne Kassenzettel aufgeben? Als was kdnnte
kdnnte ihm sein Giro- oder Kreditkartenauszug dienen?

% FALL 2: Hose
Aria hat gestern eine Hose gekauft. Bereits heute 16st
sich eine Naht. Sie geht in den Laden und will sofort

ihr Geld zurtck.

Geht das? Oder muss Aria erst ein paar Reparaturver-
suche hinnehmen?

-2 FALL 3: Uhr
Der Sekundenzeiger in Darios Uhr, die er vor einem
Monat gekauft hat, lauft nicht mehr. Zweimal hat der

Verkdufer bereits versucht den Fehler zu beheben

Was kann Dario tun?
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LOSUNG

BEWEIS DES VERTRAGES

Cem muss beweisen, dass er mit diesem Unternehmen
den Kaufvertrag abgeschlossen hat. Wenn sich die Ab-
buchung auf seinem Konto genau diesem Kauf zuord-
nen ldsst, kann sie als Beweis dienen.

LOSUNG

REPARATUR

Aria kann nicht sofort vom Vertrag zuriicktreten. Sie
muss ihrem Vertragspartner erst die Gelegenheit zur
Reparatur geben. Erst wenn der Verkdufer zweimal er-
folglos versucht hat die Naht der Hose zuzundhen,
kann Aria wirksam von dem Kaufvertrag zuriicktreten.

LOSUNG

RUCKTRITT VOM VERTRAG

Dario kann vom Kaufvertrag zuriicktreten. Die Nacher-
fiillungsversuche des Verkdufers sind gescheitert.
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Celia kauft eine Tasche aus einer Limited Edition zu ei-
nem Schndppchenpreis. Nach einem Monat ldsst sich
der stylische Reiverschluss nicht mehr zuziehen. Der
Handler bietet Celia einen Gutschein an. Aber der Preis
der Tasche ist mittlerweile erhoht worden.

Was kann Celia verlangen?

Felix kauft ein Notebook. Nach einem Jahr ldsst sich
das Gerdt nicht mehr hochfahren. Felix mag sich nicht
ausschlieBlich an den Handler wenden. Ihm ware es
lieber, er kdnnte sich auch an den Hersteller wenden.

Was konnte der Hersteller fiir das Notebook gegeben
haben? Wonach sollte Felix suchen?
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LOSUNG

ERSATZLIEFERUNG

Celia kann eine Ersatzlieferung verlangen. Sie kénnte
auch eine Reparatur verlangen, wenn ihr das lieber ist.
Jedenfalls muss Celia den Gutschein nicht akzeptieren.
Das Biirgerliche Gesetzbuch sieht bei einer Reklama-
tion keinen Gutschein vor. Aber im Rahmen der Ver-
tragsfreiheit kdnnen sich die Parteien natiirlich auch
auf einen Gutschein einigen.

LOSUNG

GARANTIE

Der Hersteller des Notebooks kénnte Felix eine Garantie
gegeben haben. Felix sollte in den Unterlagen zum
Notebook suchen, ob ihm eine Garantiekarte des Her-
stellers iibergeben worden ist. Er kbnnte auf der Web-
site des Herstellers schauen, ob der Hersteller dort eine
Garantie fiir solche Notebooks ausspricht. Die Frage ist
allerdings, ob der Hersteller diese Garantie schon vor
einem Jahr, als Felix die Sache gekauft hat, auf der Web-
site hatte. Da die Details der Garantie vom Hersteller
frei festgelegt werden konnen, wire die ndchste Frage,
ob der Mangel, den das Notebook hat, tatsdchlich von
dem Garantieversprechen abgedeckt wird.
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REKLAMATIONSSCHREIBEN VERFASSEN

Am besten reklamiert man schriftlich. So lasst sich
spater beweisen, was man vorgetragen und gefordert
hat und dass man dem Verkdufer eine Frist gesetzt
hat.

Wichtig ist, dass du beweisen kannst, dass der Ver-
kdufer dein Schreiben erhalten hat. Eine Moglichkeit

Luisa kauft ein Paar Schuhe. Nach einer Woche [6st
sich die Sohle. Sie will den Mangel reklamieren.

Lorena kauft bei der Drogeriemarktkette ,Super
Schon“ GmbH, Geschaftsfiihrerin Sonja Sommer, mit
Sitz im Bliitenweg 8 in 12458 Sonnenhausen, eine

MATERIAL3 | 9

ist, das Schreiben per Einschreiben mit Riickschein zu
schicken. Du kannst es auch persénlich vorbeibringen
und dir den Erhalt auf einer Kopie quittieren lassen.

Schickst du lediglich eine E-Mail, so kannst du den Zu-
gang der Mail nur beweisen, wenn der Verkdufer auf
deine Mail antwortet.

Sonnenbrille. Bereits nach zwei Tagen féllt das linke
Brillenglas aus der Fassung. Lorena will den Mangel
reklamieren.

Entwerfe ein Reklamationsschreiben an den Verkaufer der Schuhe oder an den Verkdufer der Sonnenbrille.
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BEISPIEL EINES REKLAMATIONSSCHREIBENS

Versenden per Einschreiben mit Riickschein oder Vorlegen beim Verkdufer gegen Quittung auf der Kopie.

[Absender]

Luisa Musterfrau Datum: [aktuelles Datum]
Musterstrafie 1

12345 Musterhausen

[An Anschrift des Verkdufers]
Firma Miiller & Co.
Miihlgasse 1

54321 Mithlhausen

Sehr geehrte Damen und Herren,
[Angabe, wann die Sache gekauft wurde]

am xx.xx.2019 habe ich in lhrer Filialein —__ ein Paar Schuhe derMarke —__ gekauft
(siehe Kopie des Kassenzettels im Anhang).

«+% [eine genaue Beschreibung des Mangels]

Die Sohle der Schuhe war geklebt. Bereits heute 16st sich die Sohle der Schuhe vollstdndig ab, und zwar
sowohl am linken als auch am rechten Schuh.

[eine angemessenen Frist setzen (ca. 14 Tage) verbunden mit der Aufforderung, die Sache innerhalb
dieser Frist zu reparieren bzw. eine neue mangelfreie Sache zu liefern]

Hiermit fordere ich Sie auf, die Schuhe biszum —__ [Datum 14 Tage spater einsetzen)]
zu reparieren.

Mit freundlichen Griifien

«e+% Quittung: [Verkdufer]
Unterschrift des Kaufers Dieses Schreiben erhalten

am

Stempel Unterschrift
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»50 REKLAMIEREN SIE RICHTIG*?

Wenn das Display schwarz bleibt, die Espresso-Maschi-
ne streikt oder die Naht an der neuen Jacke aufgeht,
missen Sie das nicht hinnehmen. Das gilt auch dann,
wenn Sie im Geschaft bei der Reklamation von fehler-
haften Waren ausgebremst werden. Immer wieder
kommt es vor, dass Verkdufer Kunden bei Mangeln di-
rekt an die Hersteller verweisen, obwohl sie in vielen
Fallen fiir die Behebung der Fehler zustdndig sind. Die-
se Rechte haben Sie:

Gewdbhrleistung

Jeder Handler muss fiir zwei Jahre nach dem Kauf bzw.
nach Ubergabe der bezahlten Ware an den Kunden fiir
die Mangelfreiheit der Ware zum Zeitpunkt des Kaufs
bzw. der Ubergabe einstehen. Das besagt das gesetzli-
che Gewadhrleistungsrecht im Biirgerlichen Gesetzbuch
(BGB). Wichtig zu wissen: Zeigt sich an der Ware inner-
halb der ersten sechs Monate ein Fehler, wird ange-
nommen, dass dieser schon von Anfang an bestand.
Erst danach miissen Sie als Kdufer nachweisen, dass
die Sache bereits beim Kauf defekt oder der Fehler be-
reits vorhanden war.

Garantie

Zusatzlich zur gesetzlichen Gewdhrleistung iiberneh-
men manche Hersteller oder Handler fiir ihre Produkte
Garantien. Den Umfang dieser freiwilligen Leistungen
konnen diese selbst festlegen. So kann eine Herstel-
ler-Garantie zum Beispiel viele Schadensfalle ganzlich
ausschlieBen. In anderen Féllen kann sie aber auch ein
Plus gegeniiber der gesetzlichen Gewdhrleistung sein.
Die Details konnen in den jeweiligen Garantiebedin-
gungen nachgelesen werden. Wahrend der zweijahri-
gen Gewahrleistungszeit kann der Kunde dann ent-
scheiden, was fiir ihn giinstiger ist — entweder die
Gewdhrleistung oder die Garantie. Der Kunde sollte
sich nicht vorschnell vom Verkdufer mit einem Hinweis
auf die Herstellergarantie abwimmeln lassen!

Reklamation

Defekte Ware sollte am besten immer schriftlich rekla-
miert werden. Beschreiben Sie in einem Brief oder per
E-Mail die aufgetretenen Mdngel méglichst genau. Wird

HINTERGRUNDINFORMATIONEN I 11

im Geschaft miindlich reklamiert, ist es hilfreich, eine
Notiz tiber das Gesprach anzufertigen: Name des Ge-
sprachspartners, Datum, Reklamationsgriinde und das
Ergebnis des Gesprachs inklusive gesetzter Fristen soll-
ten Sie dabei festhalten.

Fristen

Bei einer Reklamation innerhalb der Gewahrleistungs-
frist sollten Sie mit dem Verkdufer immer eine Frist ver-
einbaren, innerhalb der die Ware entweder repariert
oder durch ein neues Produkt ersetzt wird. Ein Zeitraum
zwischen einer und zwei Wochen ist hierbei in den
meisten Fallen angemessen.

Weitere Kundenrechte

Reagiert der Verkdufer innerhalb dieser angemessenen
Frist nicht oder scheitern wiederholte Reparaturversu-
che, kénnen Sie weitere Rechte geltend machen. So
konnen Sie etwa vom Vertrag zuriicktreten oder verlan-
gen, dass der Kaufpreis reduziert wird. Bei unerhebli-
chen Mangeln konnen Sie ebenfalls auf einen herab-
gesetzten Kaufpreis pochen, nicht aber vom Vertrag
zuriicktreten.

Der Unterschied zum Umtausch

Handler schreiben oft, dass z.B. reduzierte Ware vom
Umtausch ausgeschlossen sei. Kaputte Ware kénnen
Sie aber trotzdem reklamieren. Denn der so genannte
Umtausch ist eine freiwillige Leistung des Handlers, bei
der Sie beispielsweise |hre Ware gegen eine andere
tauschen diirfen, weil sie Ihnen nach dem Kauf viel-
leicht doch nicht mehr geféllt. Mdngelrechte dagegen
sind gesetzlich geregelt und gelten fiir alle Gegenstén-
de, die Sie von einem Handler kaufen — auch, wenn sie
reduziert sind.

2https://www.verbraucherzentrale-hessen.de/wissen/vertraege-reklamation/kundenrechte/checkliste-so-reklamieren-sie-richtig-11390 (14.12.2018)
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BEGRIFFE UND KURZE ERLAUTERUNG

Gewdhrleistung i Der Handler muss zwei Jahre nach dem Kauf bzw. der Ubergabe einer neuen Sache an
den Kunden fiir Mangelfreiheit der Ware zu diesem Zeitpunkt einstehen. Bei gebrauch-
. ten Sache kann es auf ein Jahr reduziert werden.

Reklamation i Reklamation ist ein umgangssprachlicher Begriff fiir Gewdhrleistung. Wenn ein Kaufer
. eine defekte Ware reklamiert, beschwert er sich nicht nur und beschreibt den aufgetre-
. tenen Mangel, sondern fordert auch seine gesetzlichen Rechte ein, wie Reparatur oder

! Ersatzlieferung.

Garantie Die Garantie ist ein freiwilliges Angebot vieler Hersteller oder Handler. Details findet
 man in den Garantiebedingungen fiir die Ware.

.............................................. B eeetsneesetetntretetssuntestssnnstestsnesstotsstLeetesnLnsetstsesestsnuesttssetesestsnesstesseessesssessestsseessestsntssetsseeestetsnessstssitietetstastestssetsttstsressssess

Kulanz Die Kulanz ist eine freiwillige Leistung des Handlers, zu der er vom gesetzlichen Gewahr-
: leistungsrecht nicht verpflichtet ist. Zum Beispiel der Umtausch einer Ware ohne Mangel.
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Das Unterrichtsmaterial wurde Ihnen von der Verbraucherzentrale
Hessen zur Verfiigung gestellt.

Verbraucherzentrale Hessen e. V.

vertreten durch den geschéaftsfithrenden Vorstand Dr. Andrea Jahnen
GroRe Friedberger Strae 13-17 | 60313 Frankfurt am Main

Telefon: (069) 97 20 10 - 900 | Fax: (069) 97 20 10 - 40

Die in der Unterrichtseinheit veroffentlichten Informationen sind
sorgfdltig zusammengestellt. Eine Gewahr fiir Aktualitdt und Voll-
standigkeit ibernehmen wir jedoch nicht.

Stand: Dezember 2018

Wir danken Ulrike Naumann vom Hessischen Kultusministerium fiir
die fachliche Unterstiitzung und Begleitung bei der Erstellung der
Unterrichtseinheit.
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Gefordert durch das Land Hessen

Hessisches Ministerium fir Umwelt,
Klimaschutz, Landwirtschaft und
Verbraucherschutz

Hat lhnen das Material gefallen?
Wurden lhre Erwartungen erfiillt?
Wir freuen uns tber Ihr Feedback.

Kontakt

Verbraucherzentrale Hessen e. V.

Grof3e Friedberger Str. 13-17

60313 Frankfurt
bildung@verbraucherzentrale-hessen.de
https://www.verbraucherzentrale-hessen.de/bildung-he
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