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Möglichkeiten der Kommunikation

Die aktive Verständigung (mündlich und telefonisch)
Die schriftliche Verständigung

Viele Menschen glauben, dass die mündliche Verständigung leichter ist, als die schriftliche. Aber man sollte gerade bei Gesprächen und Telefonaten genau auf seine Formulierungen achten, damit es zu keinen Missverständnssen kommt.
Der Geschäftsbrief ist eine oft verwendete und sehr beliebte Mitteilungsform. Er wird vor allem verwendet, wenn die Nachrichten vertraulich sind, der Partner unbekannt ist, oder ein Beleg (ein Nachweis) notwendig ist.

Versuche, mindestens fünf Punkte aufzuschreiben, auf die bei Gesprächen und Telefonaten im Geschäftsleben besonders geachtet werden soll:
Wenn du einen Menschen kennenlernst, so ist es oft der Fall, dass der erste Eindruck deine Einstellung bestimmt. Genau so ist es beim Geschäftsbrief. Die Form entscheidet manchmal darüber, ob der Brief gelesen wird oder nicht. Beim Schreiben eines Geschäftsbriefes sind wichtige Regeln einzuhalten. Versuche, mindestens fünf zu finden.

Möglichkeiten der Kommunikation

Die aktive Verständigung

(mündlich und telefonisch)
Die schriftliche Verständigung

(kaufmännischer Schriftverkehr)

MERKPUNKTE

· auf das Gespräch vorbereiten

· den Gesprächspartner ansehen – bei Telefonaten nach dem Namen fragen

· Anliegen vorbringen (sagen, was man will)

· zunächst grobe Informationen, dann erst genauere Informationen geben

· Pausen machen

· Wichtiges aufschreiben („Telefonnotiz“)

· Aktiv zuhören

· Rückfragen

· IMMER höflich sein
· Namen und Adressen richtig schreiben

· Normen einhalten (siehe Textverarbeitung!)

· keine Fehler!

· Betreff: kurz aber bündig 

· kurze Sätze, aber präzise

· keine überflüssigen Formulierungen

· immer höflich sein

· wenn möglich Brief faxen oder ein E-Mail schreiben (Kosten!)

Der kaufmännische Schriftverkehr
· Bei Anbahnung des Kaufvertrages:


( Anfrage

( Angebot
· Bei ordnungsgemäßem Abschluss des Kaufvertrages:


( Bestellung

( Auftragsbestätigung

( Schlussbrief (selten)

( Lieferschein

( Rechnung
· Unregelmäßigkeiten bei der Bestellung:


( Widerruf der Bestellung durch den Kunden

( Ablehnung der Bestellung durch den 

     Verkäufer

















Die Bestellung

Schritte bei der Vorbereitung der Bestellung:

1. Bedarf planen:

· Welche und wie viele Güter brauche ich?

· Wann brauche ich die Güter?

2. Informationen über die Lieferanten beschaffen:

· Welche Lieferanten bieten die Waren

· zum günstigsten Preis

· in ausreichender Menge

· zu den besten Liefer- und Zahlungsbedingungen?

3. Verhandeln

4. Lieferanten auswählen

Damit die Auswahl bei der nächsten Bestellung schneller geht und einfacher ist, wird eine Lieferantenkartei angelegt.

Die Auftragsbestätigung

ist erforderlich, wenn:

· der Bestellung kein verbindliches Angebot vorausgegangen ist

· die Bestellung vom Angebot abweicht

· die Bestellung mündlich/telefonisch erteilt wurde.
Auftragsbestätigungen werden sind meist EDV-Ausdrucke. Häufig wird die Bestellung kopiert und der Verkäufer vermerkt „Auftrag angenommen“.

Der Schlussbrief

ist eine Zusammenfassung der Vereinbarungen.

Er ist erforderlich, wenn:

· der Kaufvertrag erst nach längeren Verhandlungen zustande gekommen ist;
· es sich um ein kompliziertes Geschäft mit vielen Vereinbarungen handelt.
Der Schlussbrief wird von beiden Vertragspartnern unterschrieben. Jeder erhält ein Exemplar.

Widerruf der Bestellung bei Haustürgeschäften (nach dem Konsumentenschutzgesetz)

1) Was ist ein Haustürgeschäft?

· alle Geschäfte außerhalb der Räume des Verkäufers

· Werbefahrten

· wenn der Kunde auf der Strasse angesprochen und in das Geschäft gebracht wird

Ausnahmen: Messen und Märkte

2) Rücktrittsrecht
Ja! Immer, auch wenn der Konsument die Ware bereits übernommen, bezahlt und teilweise benützt hat.

Fristen:

Schriftlicher Vertrag + Rücktrittsbelehrung
eine Woche

Kein schriftlicher Vertrag oder keine Rücktrittsbelehrung enthalten
ein Monat

Achtung: 

· Rücktritt immer schriftlich und eingeschrieben!

· Ware kann auf Kosten des Verkäufers zurückgeschickt werden (bei teilweisem Verbrauch: „angemessene Wertminderung“ berücksichtigen)

Ordnungsgemäße Erfüllung des Kaufvertrages









Die Rechnung (= Faktura)






mündlich (zB per Telefon)





schriftlich (zB per Brief, E-Mail, Fax ...)





Nachteile:





Vorteile:





Nachteile:





Vorteile:






































Arten des Angebots





Nach der Verbindlichkeit unterscheidet man:





1. Schritt geht aus vom:








Käufer 





Verkäufer








verlangtes Angebot











unverlangtes Angebot











angebotsähnliche Form











freibleibendes Angebot











bindendes Angebot








mit gesetzlicher Bindungsdauer








mit Bindungsdauer laut Angebot


= befristetes Angebot








Bestellung innerhalb der Bindungsfrist führt zum Kaufvertrag





Bindungsdauer von Angeboten





im Angebot nicht angegeben





im Angebot angegeben





Gesetzliche Bindungsdauer 


laut ABGB





Es gilt die angegebene Bindungsdauer.





    


( MÜNDLICHES/TELEFONISCHES ANGEBOT:


Dauer des Gesprächs - sofortige Entscheidung!





( BRIEFLICHES ANGEBOT: 


2 x Postweg + angemessene Überlegungsfrist





( FAX/E-MAIL: nur angemessene Überlegungsfrist





z. B.:


Das Angebot ist gültig bis 28. Februar 2001.


Das Angebot gilt nur bei Bestellung in dieser Woche.








Pflichten des Käufers





Pflichten des Verkäufers





Annahme der Ware (laut Vertrag)





Zahlung


(laut Vertrag)





Lieferung


(laut Vertrag)





Einhaltung aller sonstigen Abmachungen





 persönliche Zahlung


- Selbstzahlung


- Zahlung durch Boten 


 Zahlung über Bank


- Bareinzahlung


- Zahlungsauftrag


- Überweisung


 Kreditkarte, Scheck 





 Transportmittel


 Dokumente bei der Lieferung


   * Versandanzeige


   * Lieferschein


   * Frachtdokumente


- Rechnung





Prüfung der Ware:


 Formell (zB Zählen der Stücke)


 Materiell (zB Probieren, Besichtigen)





Eingangsrechnung


(ich habe bei einem Lieferanten bestellt und muss bezahlen)





Ausgangsrechnung


(ich schicke die Rechnung an einen Kunden; er muss zahlen)





Arten





Gesetzliche Bestandteile





Rechnungen bis € 150,- 


(inkl. USt.) („Kleinbetragsrechnung“)





Rechnungen über € 150,- 


(inkl. USt.)





Verkäufer


Käufer kann entfallen


Menge und Bezeichnung der Ware


Tag der Lieferung oder Leistung


Endbetrag reicht


Steuersatz muss angegeben sein





Verkäufer


Käufer


Menge und Bezeichnung der Ware


Tag der Lieferung oder Leistung


Betrag ohne USt.


Steuerbetrag








Mag. Daniela Huber-Krimplstätter


