


	DIDAKTISCHER JAHRESPLAN FÜR DAS SCHULJAHR: 20XX/YY
	GU
05.5

	SCHULFORM: 
Kfm. Berufsschule
Kaufmann/-frau für Groß- und Außenhandelsmanagement
	STUFE/JAHRGANG/KLASSE:
FACHSTUFE 1

	LERNFELD:       
05  Kaufverträge erfüllen
	ZEITRICHTWERT DES LERNFELDES:
60 Unterrichtsstunden

	
	

	TITEL UND NUMMER DER LERNSITUATION:
Lernsituation 5: Wir managen Reklamationen und Retouren
	ZEITBEDARF: 
4 Stunden

	HANDLUNGSSITUATION:
Die Einzelhändlerin Silke Bachmann aus Essen hat am 10.03… bei der Fairtext GmbH folgende Ware bestellt:
Je 20 Jogginganzüge, in den Größen 38 bis 44, Farben: Silber, Marine und Rot, Obermaterial Tactel-Polyamid, Polyester, Goretex-Membrane mit verstellbarem Beinabschluss, in der Taille Kordelzug und Klemmverschluss.

Die Ware wurde am 14.03… von der Fairtext GmbH geliefert.

Am 15.03… bekommt Caroline König, die gerade in der Verkaufsabteilung der Fairtext GmbH eingesetzt ist, einen Anruf von Frau Bachmann. Frau Bachmann beschwert sich darüber, dass die Jogginganzüge die falsche Farbe haben. Obwohl die bestellte Farbe am Karton steht, sind es die Farben Schwarz und Weiß. Caroline will die Reklamation in der Abteilung besprechen und die Kundin anschließend zurückrufen.


	HANDLUNGSERGEBNIS:
· Aufstellung der Prozessschritte für das Reklamationsmanagement


	CURRICULARER BEZUG  ZWISCHEN DEN LERNBEREICHEN BZW. ZU ANDEREN LERNFELDERN/FÄCHERN ODER ANDEREN LERNSITUATIONEN:


	LERNVORAUSSETZUNGEN:
· Schlechtleistung

	KOMPETENZEN:
Die Schülerinnen und Schüler 
• berechtigte Reklamationen erkennen
• die Prozessschritte für das Reklamationsmanagement durchführen
· die Bedeutung der Retourenabwicklung begründen


	FACHINHALTE:
· Ziele des Reklamationsmanagements
· Prozessschritte des Reklamationsmanagements
· Retourenabwicklung

	METHODEN:


	LERNSTANDSKONTROLLEN:


	ORGANISATORISCHE BESONDERHEITEN:
Groß im Handel; Bd. 2: Lernfeld 5 Kapitel 7






