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KUNDENDIENST

ARBEITSSITUATION

Sie sind Angestellte in einem Warenhaus in Deutschland. Sie arbeiten jetzt beim
Kundendienst. Sie haben die Aufgaben, einerseits personlich, telefonisch, elektronisch
Auskunft zu geben, anderseits Informationen beziiglich der Kundenzufriedenheit zu
sammeln. Machen sie ihre Arbeit nach bestem Gewissen.

Zur Informationsammlung bezlglich der Kundenzufriedenheit verteilen Sie Wunsch-und
Kritikzettel an jeden Kunden.

Der Zettel sieht so aus:

Bitte fullen Sie sich diesen Wunsch- Kritik und -Lobzettel aus, damit wir unsere Arbeit verbessern kénnen.

Was fiir Winsche haben Sie fur nachstes Jahr an unser
Warenhaus?

Bitte schreiben Sie lhre Kritik (iber unsere

Dienstleistungen!

Was gefallt hnen? Wo kdnnen wir uns noch verbessern?

1. Kunde

Hallo!
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Hallo! Kundendienst? Ich bin Jozsef Wolf, Wir haben online bei ihnen einen Schreibtisch Nr.
154832 bestellt. Die Lieferzeit ist schon langst abgelaufen. Seien Sie so nett und schauen
Sie nach, warum dieses Mobelstiick noch nicht ausgeliefert wurde.

2. Kunde
GruR Gott!

Meine Frau hat vor zwei Wochen aus ihrem Katalog einen besonderen Orientteppich
gewdhlt. Sie hat telefonisch beim Kundendienst nachgefragt, aber damals war der Teppich
nicht an Lager. lhre Kollegin hat versprochen, daR der Teppich bestellt und in zwei Wochen
ankommen wird. Jetzt mochte ich den Teppich kaufen. Jetzt mochte ich mich erkundigen, ob
dieser Teppich angekommen ist.

3. Kunde
GrulR Gott!

Konnten sie mal nachschauen. Mir gefallt sehr aus lhrem Katalog diese Kommode, aber wozu
kann man eine solche Kommode verwenden? Hatten sie einige Ideen?

Na, ja ich habe noch zwei Fragen. Kénnte ich sie selber zusammenbauen? Worauf muR ich
dann dabei unbedingt achten?

4. Kunde
Hallo!

Hallo! Kundendienst? Konnen Sie uns helfen? Wir haben bei lhnen letztes Jahr eine
Schrankwand aus Massivholz gekauft und wir haben vor zwei Monate einige Verfdarbung
bemerkt. Leider finden wir nicht unseren Garantieschein. Meine Frau ist sehr bdse und ich
mochte mich jetzt schnell erkundigen nach der Garantie dieser Fille.

5. Kunde
Guten Tag!

Ich brauchte ihren Rat. Wir haben ein sehr groRes Wohnzimmer und wiirden es gerne durch
eine passende Gardine abtrennen.
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Uns gefdllt sehr dieses Gardinen-Set aus ihrem Katalog. Erkldren Sie uns bitte, wie man diese
Schiebengardine verwenden kann und ob sie als Raumteilung passend ware?

6. Kunde!
GriuR Gott!

Ich habe ein groRes Problem. Zuerst wollte ich unser hier gekauftes Wandregal in meinem
Wagen sebst nach Hause transportieren, aber stellen Sie sich vor, es ist sehr peinlich. Ich
habe mehrmals probiert, aber es geht nicht hinein, Bitte helfen Sie mir so schnell wie
moglich. Ich mochte jetzt das Wandregal von ihnen nach Hause transportieren und auch
montieren lassen. Ist es moglich?

7. Kunde

Sehr geehrter Kundendienst, diesmal wende ich mich elektronisch mit meinen Fragen an Sie.
Ich habe die Schuhkommode Nr 78943 aus dem Katalog gewahlt, weil die mir sehr gefillt.
Das Material Eiche passt sehr gut zu unserem Vorzimmer. Ich wiirde gerne noch einen dazu
passenden Spiegel kaufen. Emfehlen Sie mir bitte welchen? Ich warte auf Ilhren Vorschlag.

Mit freundlichem GruR:
Herr Liptai
8. Kunde

Sehr geehrte Damen und Herren, ich schreibe lhnen diese Email, weil ich einfach ratlos bin.
Meine Tochter hat aus ihrem Katalog fiir meinen Vater eine Gartenliege ausgewdhlt. Kénnen
Sie mir helfen? Passt eigentlich diese Art von Gartenliege zu einer dlteren Person? Hatten Sie
eventuell einen anderen Vorschlag? Ich bedanke mich im voraus fiir lhre Bemiihungen.

Mit vielen freundlichen GriiRen:
Frau Murai
9. Kunde

Sehr geehrter Kundendienst, ich schreibe lhnen jetzt diesen elektronischen Brief, weil ich
sehr beschiftigt bin und ich moéchte mich vorher informieren. Wir haben eine
Schuhkommode mit sechs Schubladen gekauft, selbst nach Hause geliefert und ich wollte sie
selbst montieren. Aber inzwischen habe ich viel Arbeit bekommen und es bleibt mir fiir eine
Montage keine Zeit. Kann die Montage nun auch von Ihnen durchgefiihrt werden? Die Ware
ist noch original verpackt. Ich warte auf lhre Antwort!

Viele freudlichen GrufRen:

Patrick Sch.
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10. Kunde
Hallo!

Ich bin Anna Kiss aus Tata. Wir haben vor zwei Woche bei ihnen eine Einbaukiliche gekauft
und vor einer Woche montiert. Leider funktionieren die Schranktiiren nicht richtig. Bitte
teilen Sie mir mit, welche Garantiebedingungen unser neues Kiichenmobel hat.

INFORMATIONEN

DIE AUFGABE AN EINEN KUNDENDIENST

Die Aufgabe an einen Kundendienst sind -gar nicht lanweilig, die Probleme sind so
unterschiedlich, dass man nur mit standiger Weiterbildung gut arbeiten kann.

Zum Kundienst gehdren viele Dinge:

Auskunft geben in allen Formen: mindlich oder schriftlich, in den Bereichen der Garantie,
Lieferung, Montage, Bestelllungen, Ratgeben und Kundenanspriiche.

AuRerdem soll eine Angestellte im Kundendienst immer gut gepflegt, hoflich und geduldig
sein.

Die Arbeit ist hier sehr interessant und verantwortungsvoll. Sie missen schnell und richtig
den Kunden helfen, klar kommunizieren, sonst konnen sie eventuell die Kunden verlieren.

GARANTIE

Einige Gedanken uber die typischen Fragen:
Das Garantieblatt muss ausgefillt und sichtbar sein.

Die Garantiefrist beginnt mit dem Kaufdatum. Den Originalkassenbon oder die
Originalrechnung muss man aufbewahren, weil diese Dokumente gelten spdter als
Kaufnachweis.

Das Anfangsdatum ist das Kaufdatum, die Garatiezeit hangt von der Ware ab.
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Garantie gilt nur, wenn man den Aufbau gemass der Gebrauchsanweisung machte und die
Montage auch richtig vorgenommen wurde.

Die Leute kaufen Wohntextilien und Mobel fiir eine ldngere Zeit, so ist es natiirlich, daR sie
viele Fragen an den Kundendienst haben.

Zum Beispiel wenn ein Ehepaar sich nach Kindermdébel erkundigt, vergessen Sie nicht, die
Sicherheit und Funktionalitdat zu erklaren, die wichtiger ist als die Optik.

Die Kunden haben immer gréssere Anspriiche und immer mehrere Leute denken auch an die
Umwelt. Diese Lebewese wird auch von der ,Stiftug Warentest” unterstiizt.

STIFTUNG WARENTEST

In der Zeitung "Markt" Deutsch fiir den Beruf-Materialien aus der Presse 17. Jahrgang findet
man einen Artikel Gber "Stiftung Warentest". Stiftung Warentest ist ein unabhangiges Institut
in Deutschland. Es hat zwei wesentliche Aufgaben:

- objektive Merkmale bei Produkten (Nutz und Gebrauchswert, Umweltvertraglichkeit)
- Aufklaren Gber Qualitdat und Preise

Das Institut macht 200 vergleichende Warentests in verschiedenen Dienstleistungen. Die
Ergebnisse werden in Fachzeitschriften und im Internet veroffentlicht.

"Die Stiftung Warentest genieRt in der Bevolkerung ein hohes und anerkanntes Ansehen.
...Da die Stiftung Warentest lber einen hohen Bekanntheitsgrad verfiigt, hat sie einen hohen
Einfluss auf das Konsumverhalten."

LESEN SIE EINIGE TEXTE UBER UNSER THEMA AUCH VON INTERNET!

Garantie fiir die Mobel ist 2 Jahre vom gegebenen Verkaufstag und betrifft alle Fehler, die
durch unsere Bearbeitung in der Produktion endstanden sind. Der Hersteller garantiert, dass
das Produkt, in der Garantiezeit, im tadellosen Zustand sein sollte, wenn der Benutzer
beiliegende Anweisungen beachtet, da mit bindet sich der Hersteller im angegebenen
Zeitraum, auf seine Kosten, einschlieRend Transportkosten alle Mangel zu beseitigen oder
das Produkt umzutauschen. Die Mdngel werden in einem Zeitraum, héchstens 45 Tage von
uns beseitigt, ab dem Tag ihrer Reklamation. Wenn es zur Beschwerde kommt, senden sie
die Rechnungkopie und das ausgefiillte Garantieblatt mit den beschriebenen Fehlern und
fliigen sie ihre richtige Adresse ein. Im Falle einer unberechtigten Beschwerde tragt der
Kaufer die gesamten Kosten. Ersatzteile von unserem Mdbeln kdénnen direkt, innerhalb der
vorgeschriebenen Lebensdauer des Produktes (5 Jahre Aktuell-Modell), bestellt werden.

' Markt, Ausgabe 46. Marktlexikon
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Die Garantie gilt in folgenden Fallen nicht
- wenn es wegen wegen des unerfahrenen Aufbaus durch den Kunden zum Schaden.

- fur Beschadigungen oder Kratzer endstanden durch nicht richtige Behandlung des
Mobelstiickes (siehe die Anwendungsvorschrift und Wartung).

- wenn das Garantieblatt nicht ausgefillt ist oder sichtbar ist, dass das Verkaufsdatum auf
ihm Uberschritten ist.

- Holz fiir unsere Produkte ist sorgfiltig gewdhlt worden, aber der Baum ist ein natiirliches
Material mit unterschiedlichen Farben und Beschaffung, und trotz gleichmaRiger Auswahl in
der Produktion, kann es zu discoloration (Entfarbung - Verfiarbung) kommen, was, auler in
Extremfallen, nicht als Reklamationfall betrachtet wird.

Gebrauchsanweisung und Wartung:

Wenn beim Produkt die spezielle Gebrauchsanweisung und Wartungsanleitung nicht
beigefiigt ist, muss der Kaufer auf Folgendes achten:

- unsere Produkten sind hergestellt zum Gebrauch nur in geschlossenen Raumen mit
bestimmten Voraussetzungen;

- der verwendbare Raum ist mit der relativen Feuchtigkeit zwischen 55 bis 75%, und mit
einer Raum Temperatur zwischen 18 bis 25 *Celsius;

- es ist erforderlich das Produkt, von der Warme-Quelle, zwischen 70 und 100 cm entfernt
zu halten;

- Produkt darf nicht unter direkter Sonneneinwirkung stehen;

Regale in den oberen Elementen kénnen mit max. 15 Kilogramm belastet werden, und in den
unteren Elementen mit max. 30 Kilogramm.2

"Im Garantiefall:

Was wird unternommen, um das Problem zu beheben?

IKEA begutachtet das Produkt und prift, ob ein Garantiefall
vorliegt. Liegt ein Garantiefall vor, dann geschieht Folgendes:

IKEA ldsst das mangelhafte Produkt reparieren oder ersetzt es

2 http://www.moebel-massiv.de/shop_content.php?colD=8 (2010-10-22)
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durch ein gleiches oder vergleichbares Produkt. Die Kosten fiir
Reparatur, Ersatzteile sowie die Arbeits- und Fahrtkosten des
Monteurs Gbernimmt IKEA. Ersetzte Teile gehen in das Eigentum
von IKEA liber.

Falls das Produkt bei IKEA nicht mehr gefiihrt wird, bietet IKEA

ein angemessenes Ersatzprodukt an, kann auch eine angemessene Geldentschadigung
geleistet werden."3

"Vorweg ist zu sagen, dass ich einem Online-Mébel-Kauf zuerst sehr skeptisch gegeniiber
stand, weil man sich ja die Produkte nicht in natura angucken kann, bevor sie ins Haus
kommen. Aber ich hatte keine Lust mehr auf den IKEA-Einheitsbrei und die ewig vollen
Einrichtungshduser und hab eigentlich zuerst nur aus SpaR im Internet geguckt. Dann hab
ich einen Tisch gefunden, in den ich mich absolut verliebt habe und den ich unbedingt
haben wollte. Zuriickschicken kann ich ihn ja immer noch, dachte ich mir."4

Der Tisch ist das Herzstiick eines jeden Ess—- und Wohnbereiches. Um ihn scharen sich lhre
Lieben zum Essen, er ist das Zentrum des geselligen Beisammenseins mit Freunden, und
zudem meist auch der optische Schwerpunkt des Raumes. Deshalb sollte ein Tisch sorgfaltig
ausgewadhlt werden

Fir komfortables Sitzen ist das Verhdltnis der Tischhohe zur Hohe der Stiihle entscheidend.
Aktuell sind moderne Esstische in der Regel 74 cm hoch, wahrend die tibliche Sitzhdhe bei
Stithlen 45 cm betrdgt. Dariiber hinaus sollten Sie sich genau lberlegen, wie viele Personen
ohne Probleme am Tisch Platz haben sollten. Pro Person rechnet man in der Regel mit einer
Breite von 60 cm."s

3 www.IKEA.de/Mein-Einrichtungshaus (2010-10-20)

4 http://www.yopi.de/rev/396756 (2010-10-22)

5 http://www.wohnsektor.de/ (2010-10-22)
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"Der Raumtextilienshop gewdhrt die gesetzliche Garantie von 24 Monaten. Die Garantie
verfdllt, wenn der Kaufer selbstindige Reparaturen/Ausbesserungen vornimmt. Jede
Gewadhrleistungsverpflichtung erlischt, wenn an Produkten unsachgemadRe Arbeiten durch
den Kunden oder Dritte ausgefiihrt werden, bzw. wenn der Fehler oder Schaden durch die
nicht vorschriftsmaRige Behandlung, Wartung und Pflege der Ware entstanden ist. Die dafiir
vorgesehenen Anleitungen und Empfehlungen entnimmt der Kaufer den beiliegenden
Pflegeanleitungen und Hinweisen. Von der Gewdhrleistung ausgenommen sind Mdngel oder
Schaden, die zuriickzufiihren sind auf: Betriebsbedingte Abnutzung und normalen
VerschleiB, UnsachgemdRem Gebrauch, Pfegefehler, und fahrldassiges Verhalten des Kunden,
Brand, Blitzschlag oder Explosion."6

WORTERKLARUNGEN

Anweisungen (die), Befehl, Anordnung; Anleitung, Belhrung

Anwendungsvorschrift >Anwendung (die): Verwendung, Gebrauch, Umsetzung in die Tat >
Vorschrift:

Bekanntheitsgrad (der), Gard der Bekanntheit einer Person oder Sache in der Offentlichkeit
Bemiihung (die), das Sichbemuihen; Anstrengung, Bestreben
Beschaffung (die), das Beschaffen, Herbeischaff, Kauf, Besorgung

Beschwerde (die), Miihe, Last, Mihsal, Mihseligkeit; Schmerz, Klage Reklamation, Protest,
Rechtsmittel

beseitigen, wegbringen, wegschaffen, entfernen
Bevélkerung (die), Gesamtheit der Einwohner (eines Gebietes)
Entfarbung (die), Entferben, Sichentfarben,>sich entfarben: die Farbe verlieren (Stoff, Blatter)

Ersatzteil (das), Ersatztstiick, Gegenstand oder Teil eines solchen, der an Stelle eines
verlorenen oder unbrauchbar gewordenen Stiickes eingesetzt wird

Garantiebrief (der), Garantieschien, Schein, der dem Kaufer mit der Ware mitgegeben wird
und gegen dessen Vorlage innerhalb einer angegebenen First Reparaturen von der
Hersetellfirma kostenlos vorgenommen werden

Garantiefrist (die) Zeit, fir die eine Garantie gilt

6 http://www.raumtextilienshop.de/rts/agb.asp (2010-11-05)
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Gebrauchswert (der), Wert, den eine Ware hinsichtlich des Gebrauchs hat
Gebrauchsanweisung (die), Anweisung flr den Gebrauch (zb. Eines Gerates)
Geldentschadigung (die), >Geld, >Entschadigung:

Garantieschein (der), Schein, der dem Kaufer mit der Ware mitgegeben wird und gegen
dessen Vorlage innerhalb einer angegebenen frist Reparaturen von der Herstellfirma
kostenlos vorgenommen werden

Gewdhrleistung (die), Haftung des Verkdufers dem Kaufer gegeniber, daR der verkaufte
Gegenstand frei ist von Sachmangeln, die den Wet wesentlich mindern

Kaufnachweis > Kauf: Erwerb (einer Sache) durch Hingabe von Geld - Nachweis

Konsumverhalten - Konsum (der), Verbrauch (von tdglichen Bedarfsartikeln, Lebensmitteln
- Verhalten:

Kundenanspruch ->Kunde (der), regelmaRiger Kaufer)-> Anspruch
Kundenzufriedenheit>Kunde, > Zufriedenheit

Lebensdauer (die), Lebenszeit, Zeitdauer der Arbeitsfahigkeit (einer Maschine)
Lieferung (die), Das Liefern, das Geliefertwerden

Mangel (der), Armut, Not; Knappheit, Fehlen

Montage (die), das Montieren, Aufstellung und Zusammenbau (einer Maschine oder
technische Anlage)

Nutzwert - Nutz (der), Nutzen; (hoch in wenigen Wendunge) > Wert

Orientteppich ->Orient (der), die Linder des Nahen, Mittleren und Fernen Ostens
Sonneneinwirkung > Einwirkung

Stiftug Warentest, eine Institut fiir Warentest

Umweltvertraglichkeit, >Umwelt > Vertrdglichkeit (die), vertragliche Wesen; Beschaffenheit
Verfarbung (die), das Verfarben, das Sichverfarben

Vorschlag (der), Anerbieten, Angebot; Rat
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TANULASIRANYITO

ARBEIT INDIVIDUELL
1. Aufgabe:

Was sind die wichtigsten Woérter und Ausdriicke bei einer Garantie? Sie kénnen auch die
Worterbiicher und das Internet zur Hilfe nehmen. Notieren Sie diese bitte!

2. Aufgabe:

Was sind die wichtigsten Woérter und Ausdriicke bei der Bestellungsaufnahme? Sie kdnnen
auch die Worterbiicher und Internet zur Hilfe nehmen. Notieren Sie diese bitte!

3. Aufgabe:

Sammeln Sie bitte die Worter und Ausdriicke den Kundendienst betreffend! Sie kbnnen auch
die Worterbiicher und das Internet zur Hilfe nehmen. Notieren Sie diese bitte!

4. Aufgabe:

Sammeln Sie bitte die Worter und Ausdriicke iiber die Lieferung der Mébel! Sie kénnen auch
die Worterbiicher und das Internet zur Hilfe nehmen. Notieren Sie diese bitte!

5. Aufgabe:

Sammeln Sie bitte die Wérter und Ausdriicke iiber die Montage der Mébel! Sie kénnen auch
die Wérterbiicher und das Internet zur Hilfe nehmen. Notieren Sie diese bitte!

6. Aufgabe:

Sammeln Sie bitte die zu verwendeten Hoflichkeitsformen / -ausdriicke einen Kundendienst
betreffend! Sie konnen auch die Worterbiicher und das Internet zur Hilfe nehmen. Notieren
Sie diese bitte!

7. Aufgabe:

Was sind die wichtigsten Worter und Ausdrucke zur Vereinbarung eines Termins? Sie kénnen
auch die Worterbiicher und das Internet zur Hilfe nehmen. Notieren Sie diese bitte!

7. Aufgabe:

Was sind die wichtigsten Woérter und Ausdriicke beim Ratgeben iiber Mébel und
Heimtextilien? Sie kdonnen auch die Worterbiicher und das Internet zur Hilfe nehmen.
Notieren Sie diese bitte!

10
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ARBEIT ZU ZWEIT

Uben Sie danach zu zweit!
8. Aufgabe
Erklaren Sie einander, was geschrieben ist!

Wechseln Sie dann lhren Partner und fragen Sie einander und antworten Sie! Erganzen Sie
dann die Anwort mit lhrer Meinung!

9. Aufgabe:
Fiihren Sie Dialoge!
Gesprach an der Kundendienst:

Sie sind jetz Kunde. Sie mochten einen Rat uber die praktische Einrichtung eines
Kinderzimmers horen.

10. Aufgabe:

Fiihren Sie Dialoge!

Gesprach an der Kundendienst:

Sie sind jezt Kaufer, und Sie fragen nach den Garantiebedingungen einer Einbaukiiche.

EINZELNE ARBEIT
11. Aufgabe

Lesen Sie den ndchsten Text Uber Garantie, dann beantworten Sie die unten stehenden
Fragen Sie auf Deutsch!
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"Bei einer Garantie verpflichtet sich der Garantiegeber grundsatzlich zu einem bestimmten
Handeln in einem bestimmten Fall. Nicht zu verwechseln ist diese mit der gesetzlichen
verankerten Mdngelgewdhrleistung. Die Erklarung einer Garantie ist freiwillig und dient dazu,
das Vertrauen des Kunden in das Produkt oder die Herstellerfirma zu starken. Die Garantie
beinhaltet also eine freiwillige Selbstverpflichtung des Handlers oder Herstellers, die tber
den Kaufvertrag hinaus geht. Es gibt dabei die unterschiedlichsten Formen von Garantien:

"Preisgarantie” (Riicknahme oder Preisangleichung wenn die Konkurrenz billiger ist)
"Zufriedenheitsgarantie" (befristetes Riickgaberecht bei Unzufriedenheit mit dem Produkt)
"3 Jahre Garantie fir ..." (Garantieumfang wird meist konkret genannt)
"Reparaturgarantie”

"Haltbarkeitsgarantie"

"Vor-Ort-Garantie" (Verkdufer oder Hersteller repariert vor Ort beim Kaufer)

"Bring —-In-Garantie" (Kaufer muss Ware zur Reparatur zum Verkaufer bringen)"?

Welche Garntieformen sind im Text erwahnt?
Was beinhaltet die Garantie?

Was ist der Unterschied zwischen der Mangelgewahrleistung und der Garantie?

EINZELNE ARBEIT
12. Aufgabe

Ubersetzen Sie den nidchsten Text auf ungarisch!

7 http://www.e-recht24.de/artikel/ecommerce/76.html (2010-11-04)
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"FSM ist von der Gite seiner Produkte sowie der Qualitit der verwendeten Materialien
Uberzeugt. Als Produzent exklusiver Ledermobel bieten wir unseren Kunden als besonderen
Service eine umfassende Herstellergarantie, die zum Teil unabhdngig von der gesetzlichen
Gewadhrleistunggreift. FSM leistet flr neugefertigte Produkte innerhalb der Garantiezeit
gegeniiber dem Kaufer fir Konstruktions—, Fabrikations-, Verarbeitungs- und Materialfehler
eine Garantie nach MaRgabe der folgenden Bestimmungen:
Garantiezeiten:

Auf Gestelle und Polsterung: 3 Jahre
Auf Funktion und Mechanik: 2 Jahre
Auf Gasdruckfedern / Akkus: 2 Jahre
Auf Lederbeziige und Microsede: 3 Jahre

Auf Stoffbeziige: 2 Jahre"s

8 http://www.frank-sitzmoebel.de/de/fsm-sitzmoebel/Garantie.html (2010-11-05)
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1. Aufgabe

Ubersetzen Sie bitte die nichsten Sitzen auf ungarisch!

Da die Stiftung Warentest liber einen hohen Bekanntheitsgrad verfiigt, hat sie einen groRen
Einfluss auf das Konsumverhalten.

Garantie gilt nur, wenn man den Aufbau gemass der Gebrauchsanweisung machte und die
Montage auch richtig vorgenommen wurde.

Der Tisch ist das Herzstilick eines jeden Ess- und Wohnbereiches.

2. Aufgabe

Anworten Sie bitte auf die ndchsten Fragen!

Was sind die Aufgaben beim Kundendienst?

Wann kann man eine Geldentschadigung von IKEA bekommen?

3. Aufgabe
Falsch oder richtig? Markieren Sie bitte! (F) (R)
LStiftung Warentest” ist eine Organisation flr Kunst.
Das Anfangsdatum ist das Kaufdatum, die Garatiezeit hangt von der Ware ab.
Fiir komfortables Sitzen ist das Verhdltnis der Tischhdhe zur Hohe der Stiihle entscheidend.

Online gekauftes Mobel kann nicht zuriickgeschickt werden.

14



SZOLGALTATAS SZERVEZESE. JOTALLAS, GARANCIALIS JAVITAS (IDEGEN NYELVEN)

4. Aufgabe

Ergdnzen Sie bitte den nichsten Text mit den angegebenen Wérter!

angucken, sagen, Internet, kommen, vollen, Lust, unbedingt, Spals, immer

Vorweg ist zU.................... , dass ich einem Online-Mobel-Kauf zuerst sehr skeptisch
gegeniber stand, weil man sich ja die Produkte nicht in natura .......................... kann, bevor
sie ins Haus...................... Aber ich hatte keine................. mehr auf den IKEA-Einheitsbrei
und die ewig .................. Einrichtungshduser und hab eigentlich zuerst nur aus
................. im ................geguckt. Dann hab ich einen Tisch gefunden, in den ich mich
absolut verliebt habe und denich ................... haben wollte. Zuriickschicken kann ich ihn ja

............... noch, dachte ich mir.

5. Aufgabe

Ergdnzen Sie bitte die ndchste Situation mit den angegebenen Satzteilen!

Die Satzteile:

ich lhnen helfen

Passt es lhnen?

es st ausgezeichnet

fiir die Auskunft

gemdss der Gebrauchanweisung
Auf Wiedersehen

Gril8 Gott!

die Garantie

wir mochten dann dieses Mobelstiick selbst montieren

Das Gesprach:

GriuR Gott!
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Wir mochten hier ein Wandregal mit Hauslieferung kaufen

Jay Bekommen wir auch eine Montageanleitung?

Selbsverstandlich. Und bitte, machen Sie das Zusammensbauen
UNDEAINGL. ... ,sonst verlieren
Sie !

Danke schon auf Wiedersehen

6. Aufgabe

Erkldren Sie bitte den ndachsten Ausdriicken!

Montage, Gewdhrleistung, Garantieschein, Gebrauchsanweisung, Umweltvertraglichkeit,

7. Aufgabe

Welche Satzte oder Ausdriicke geh6éren zusammen? Markieren Sie, bitte!

Die Garantie gilt nicht. Ein unabhingiges Institut in Deutschland
Stiftung Warentest Es kann Entfarbung vorkommen
Der Baum ist ein natlrliche Material Das Garatieblatt nicht asugefiillt ist.

Pro Person rechnet man in der Regel mit L _
Nutz und Gebrauchswert, Umweltvertraglichkeit

einer Breite von 60 cm

ObJektlve Merkmale bei Produkten Wie viele Personen kénnen ohne Probleme am Tisch
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Platz nehmen?

8. Aufgabe

Die Sdtze sind durcheinander. Machen Sie bitte Ordnung und vervollstindigen Sie bitte das
Gesprdch!

Sehr gern! Auf Wiederhoren!
Wirklich? Ist es so? Meine Frau wird sehr traurig sein.

Aber eine kleine Enfirbung stort niemand, und sie haben eigentlich eine wertvolle
Schrankwand aus natiirlichen Material.

Ja, hier ist Kundendienst. Wobei kann ich behilflich sein?

Wir haben bei lhnen letztes Jahr eine Schrankwand aus Massivholz gekauft und wir haben vor
zwei Monate einige Verfarbungen bemerkt.

Hallo! Kundendienst?

Leider finden wir nicht unser Garantieschein. Doch wir hoffen eine Losung unserer Probleme
zu finden.

Es tut mir leid, aber in diesem Fall gilt die Garantie nicht.
Danke fur lhre Auskunft! Auf Wiederhoren!

Einerseits ohne Garantieschein gibt es keine Garantie, anderseits Massivholz darf einbifchen
entfarben.

Machen Sie keine Sorge!

9. Aufgabe

Die Textteile sind durcheinander. Machen Sie bitte Ordnung und vervollstindigen Sie bitte
das Gesprdch an der Kundendienst!

Gewadhrleistung haben Sie 2 Jahre, Sie miissen aber jetzt beweisen, dass der Schaden und
dessen Ursache schon beim Kauf vorlag.

Danke schon fur die Information. Auf Wiedersehen!

Guten Tag!
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Ja, wir haben einen schonen Teppich gekauft und an zwei Ecken haben sich mehre Faden
gelost. Der Verkdufer meinte nun der Teppich ware lGberstrappaziert, was nicht stimmt, da er
nicht im Laufbereich liegt und lehnt jegliche Reparatur oder Gewdhrleistung ab. Was kdnnten
wir tun?

Ob Sie eine freiwillig gegebene Garantie haben, und wie die Garantiebedingungen aussehen,
entnehmen Sie den Garantiebedingungen des Garantiegebers.

Bitte schon. Auf Wiedersehen!

Guten Tag! Kénnte ich etwas |hnen helfen?

10. Aufgabe

Ergdnzen Sie bitte den nichsten Text mit den angegebenen Worter!

Pflegeanleitungen,unsachgemaRe, verfdllt, vornimmt, entnimmt, vorschriftsmaRige,
entstanden, ausgefiihrt,

Die Garantie................... ,wenn der Kaufer selbstindige Reparaturen/Ausbesserungen..........
Jede Gewadhrleistungsverpflichtung erlischt, wenn an Produkten ....................... Arbeiten
durch den Kunden oder Dritte ........co......... werden, bzw. wenn der Fehler oder Schaden
durch die nicht ... Behandlung, Wartung und Pflege der Ware
.................. ist. Die daflir vorgesehenen Anleitungen und Empfehlungen ......................der
Kaufer den beiliegenden......................... und Hinweisen.

11. Aufgabe

Schreiben Sie bitte Sdtze mit den angegebenen Woérter, dann tberzetzen Sie die Sitze auf
Ungarisch!

im Kundendienst, soll, immer, und, gepflegt, sein, eine Angestellte, geduldig, gut, hoflich,
in Dienstleistungen, macht, verschiedenen, 200 vergleichende, Warentests, das Institut
der Kaufer, unberechtigten, einer, im Falle, gesamten Kosten, Beschwerde, tragt, die,

von 24 Monaten, gesetzliche, der Raumtextilienshop, gewadhrt, die Garantie.
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MEGOLDASOK

| 1. Aufgabe

A "Stiftung Warentest" meglehetésen kozismert, igy nagy hatassal van fogyasztéi
szokasokra.

A garancia csak abban az esetben érvényes, ha az 6sszeszerelést és a felépitést a hasznalati
utasitas szerint végezték.

Az asztal mindig az étkez6- és lakérész kozéppontjat képezi.

2. Aufgabe

Auskunft geben in allen Formen: mindlich oder schriftlich, in den Bereichen der Garantie,
Lieferung, Montage, Bestelllungen, Ratgeben und Kundenanspriiche.

Falls das Produkt bei IKEA nicht mehr gefiihrt wird, bietet IKEA ein angemessenes
Ersatzprodukt an, kann auch eine angemessene Geldentschadigung geleistet werden.

3. Aufgabe
,Stiftung Warentest” ist eine Organisation fir Kunst. (F)

Das Anfangsdatum ist das Kaufdatum, die Garatiezeit hangt von der Ware ab. (R)

Fur komfortables Sitzen ist das Verhaltnis der Tischhohe zur Hohe der Stiihle entscheidend.

(R)

Online gekauftes Mobel kann nicht zuriickgeschickt werden. (F)
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| 4. Aufgabe

Vorweg ist zu sagen, dass ich einem Online-Mobel-Kauf zuerst sehr skeptisch gegeniiber
stand, weil man sich ja die Produkte nicht in natura angucken kann, bevor sie ins Haus
kommen. Aber ich hatte keine Lust mehr auf den IKEA-Einheitsbrei und die ewig vollen
Einrichtungshaduser und hab eigentlich zuerst nur aus SpaR im Internet geguckt. Dann hab
ich einen Tisch gefunden, in den ich mich absolut verliebt habe und den ich unbedingt
haben wollte. Zuriickschicken kann ich ihn ja immer noch, dachte ich mir.

5. Aufgabe

GrulR Gott!
GrulR Gott!
Was kann ich lhnen helfen?

Wir mochten hier ein Wandregal mit Hauslieferung kaufen und wir mochten dann dieses
Mobelstiick selbst montieren.

Ja, natirlich. Morgen friith konnen wir die Ware liefern. Passt es lhnen?
Ja, es ist ausgezeichnet. Bekommen wir auch eine Montageanleitung?

Selbsverstandlich. Und bitte, machen Sie das Zusammenbauen unbedingt gemdss der
Gebrauchanweisung, sonst verlieren Sie die Garantie!

Danke schon fur die Auskunft!
Auf Wiedersehen

Danke schon auf Wiedersehen

6. Aufgabe

- das Montieren, Aufstellung und Zusammenbau (einer Maschine oder technische
Anlage)
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- Haftung des Verkdufers dem Kaufer gegeniiber, dal der verkaufte Gegenstand frei ist
von Sachmangeln, die den Wet wesentlich mindern

- Schein, der dem Kaufer mit der Ware mitgegeben wird und gegen dessen Vorlage
innerhalb einer angegebenen frist Reparaturen von der Herstellfirma kostenlos
vorgenommen werden

- Anweisung fiir den Gebrauch (zb. Eines Gerates

- Umwelt - Vertrdglichkeit (die), vertragliche Wesen; Beschaffenheit

7. Aufgabe
Die Garantie gilt nicht. Das Garatieblatt nicht asugefiillt ist.
Stiftung Warentest Ein unabhdngiges Institut in Deutschland
Der Baum ist ein natiirliche Material Es kann Entfarbung vorkommen

Pro Person rechnet man in der Regel mit einer Breite | Wie viele Personen kénnen ohne Probleme am Tisch

von 60 cm Platz nehmen?
Objektive Merkmale bei Produkten Nutz und Gebrauchswert, Umweltvertraglichkeit
8. Aufgabe

Hallo! Kundendienst?
Ja, hier ist Kundendienst. Wobei kann ich behilflich sein?

Wir haben bei Ihnen letztes Jahr eine Schrankwand aus Massivholz gekauft und wir haben vor
zwei Monate einige Verfirbung bemerkt. Leider finden wir nicht unseren Garantieschein.
Doch wir hoffen eine Losung unserer Probleme zu finden.

Es tut mir leid, aber in diesem Fall gilt die Garantie nicht. Einerseits ohne Garantieschein gibt
es keine Garantie, anderseits Massivholz darf einbiRchen entfarben.

Wirklich? Ist es so? Meine Frau wird sehr traurig sein.

Aber eine kleine Enfarbung stort niemand, und sie haben eigentlich eine wertvolle
Schrankwand aus natiirlichen Material. Machen Sie keine Sorge!
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Danke fir lhre Auskunft! Auf Wiederhoren!

Sehr gern! Auf Wiederhéren!

9. Aufgabe

Guten Tag!
Guten Tag! Kénnte ich etwas |hnen helfen?

Ja, wir haben einen schonen Teppich gekauft und an zwei Ecken haben sich mehre Faden
gelost. Der Verkdufer meinte nun der Teppich ware Gberstrappaziert, was nicht stimmt, da er
nicht im Laufbereich liegt und lehnt jegliche Reparatur oder Gewdhrleistung ab. Was kdnnten
wir tun?

Gewdhrleistung haben Sie 2 Jahre, die missen aber jetzt beweisen, dass der Schaden und
dessen Ursache schon beim Kauf vorlag.

Ob Sie eine freiwillig gegebene Garantie haben, und wie die Garantiebedingungen aussehen,
entnehmen Sie den Garantiebedingungen des Garantiegebers.

Danke schon fir die Information. Auf Wiedersehen!

Bitte schon. Auf Wiedersehen!

10. Aufgabe

Die Garantie verfallt, wenn der Kaufer selbstandige Reparaturen/Ausbesserungen vornimmt.
Jede Gewadhrleistungsverpflichtung erlischt, wenn an Produkten unsachgemiRe Arbeiten
durch den Kunden oder Dritte ausgefiihrt werden, bzw. wenn der Fehler oder Schaden durch
die nicht vorschriftsmaRige Behandlung, Wartung und Pflege der Ware entstanden ist. Die
daflir vorgesehenen Anleitungen und Empfehlungen entnimmt der Kaufer den beiliegenden
Pflegeanleitungen und Hinweisen.

11. Aufgabe

Eine Angestellte im Kundendienst soll immer gut gepflegt, hoflich und geduldig sein.
Das Institut macht 200 vergleichende Warentests in verschiedenen Dienstleistungen.

Im Falle einer unberechtigten Beschwerde tragt der Kaufer die gesamten Kosten.
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Der Raumtextilienshop gewadhrt die gesetzliche Garantie von 24 Monaten.

Ubersetzung:

A vevészolgalaton az alkalmazottaknak mindig jél apoltnak, udvariasnak és tiirelmesnek kell
lennie.

Az intézet 200 Osszehasonlité arutesztet végez kiilonb6zé szolgaltatasok teriiletén.
Jogtalan panasz esetén a vasarlot terhelik a koltségek.

A textilaruhdz 24 hénapos torvényes garanciat nyuijt.
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