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Viele kleinere Unternehmen verzichten darauf, ihren Kunden 

nach Auftragseingang eine schriftliche Auftragsbestätigung zu 

verschicken. Die Gründe sind unterschiedlich: Fehlende Zeit, hö-

here Flexibilität oder aber Gewohnheit. Ist einmal ein Muster ei-

ner schriftlichen Auftragsbestätigung erstellt worden, hält sich 

der Aufwand jedoch sehr in Grenzen. Eine schriftliche Auftragsbe-

stätigung hilft dabei, Missverständnisse und Ärgernisse zu vermei-

den. Und sie kann darüber hinaus zur Kundenbindung und zu Mar-

ketingzwecken eingesetzt werden. 

 

I. Folgen einer fehlenden schriftlichen Auf-
tragsbestätigung 

Unterbreiten Sie einem Kunden ein Angebot, kann es in der Hektik 

des unternehmerischen Alltags schnell zu Missverständnissen 

kommen: 

• Wie schnell hat man sich z. B. mit Artikelnummer, Produktbe-

zeichnung, Bestellmenge, Liefertermin, Lieferadresse oder 

Zahlungsbedingungen versehen? Und wenn dem Kunden ver-

sehentlich z. B. ein günstigerer Preis genannt wurde, wird er 

bei Lieferung auf diesem Preis bestehen.  

• Problematisch wird es auch dann, wenn ein Kunde bewusst 

fälschlicherweise behauptet, dass ihm ein niedrigerer Preis 

genannt wurde.  

Beharrt der Kunde auf seiner Position, ziehen Sie ohne schriftliche 

Unterlagen bzw. Bestätigung meistens den Kürzeren – es sei 

denn, Sie können dem Kunden das Gegenteil beweisen, etwa 

durch einen Zeugen, der beim Gespräch anwesend war. 

Ein Beispiel aus der Praxis: Peter Müller verkauft Geschenke an 

Privat- und Geschäftskunden. I. d. R. liefert er gegen Rechnung – 

bei Privatkunden ohne und bei Geschäftskunden mit einem Zah-

lungsziel von 30 Tagen. Die meisten Order nimmt er bisher tele-

fonisch entgegen und bestätigt sie gegenüber seinen Kunden 

auch nur per Telefon. Auf eine schriftliche Auftragsbestätigung 

hat er bisher verzichtet, weil er auf diese Weise schneller und fle-

xibler liefern kann. 

Nach Auftragserteilung stellt er die Geschenke wie verabredet zu-

sammen und versendet sie an die Kunden. Dabei hat es in der letz-

ten Zeit mehrfach Probleme gegeben: 

• Ein großer Geschäftskunde hat nach Lieferung beanstandet, 

dass Müller die falschen Präsente geliefert hat, und wünscht 

einen Umtausch von mehr als 100 Geschenken sowie die Zah-

lung einer Entschädigung, weil der Kunde sich andere Ge-

schenke besorgen musste. 

• Ein anderer Kunde, den Müller schon beliefert hat, hat ange-

führt, dass er überhaupt nicht bestellt hat und gibt zu verste-

hen, dass Müller die Geschenke bei ihm nach Terminverein-

barung auf eigene Kosten abholen kann. 

• In einem dritten Fall hat ein Kunde angerufen und reklamiert, 

dass die Lieferung zu spät erfolgt sei. Der Anlass, zu dem er 

die Geschenke benötigt hat, sei bereits verstrichen und er 

musste sich bei einem anderen Anbieter Ersatz besorgen. 

Müller hat durch diese und einige andere Fälle Aufträge verloren, 

und es sind ihm Kosten entstanden. Künftig will er daher den Kun-

den jeden Auftrag nicht nur schriftlich bestätigen, sondern erst 

dann aktiv werden, wenn ihm die Kunden eine schriftliche Rück-

bestätigung senden. 

 

II. Schriftliche Auftragsbestätigung: 
Anforderungen und Muster 

Sie sollten Ihren Kunden Ihre Anforderungen mitteilen und sie da-

rauf hinweisen, dass Sie den Auftrag erst bearbeiten werden, 

wenn sie ebenfalls eine schriftliche Rückbestätigung senden. Eine 

Auftragsbestätigung sollte mindestens die folgenden Bestandteile 

haben: 

• Eigene Firmenanschrift 

• Name und Anschrift des Vertragspartners 

• Bei Firmen ggf. Ansprechpartner/Verantwortlicher 

• Betreff, z. B. mit folgendem Inhalt: Auftragsbestätigung zum 

Auftrag Nr. 12345 vom 1.10.2015 

• Dankformel sowie Satz zur Auftragsbestätigung 

• Genaue Artikel-/Leistungsbezeichnung mit Bestellmenge 

• Preise je Artikel und ggf. Angaben zur Preisbindung (bis wann 

gelten Preis und Konditionen?) 

• Zahlungskonditionen, z. B. Zahlungsfrist, Skonto, Rabatte, 

kostenfreie/-pflichtige Lieferung, sonstige Vereinbarungen 

• Bestätigung der Lieferung an die Absenderadresse oder ggf. 

abweichende Lieferadresse 

• Dank- und/oder Grußformel 

• Ort, Datum, Unterschrift 

• Zeile als Vordruck für die Auftragsrückbestätigung durch den 

Kunden 

Praxishinweis: Gegenüber gewerblichen Kunden genügt es, wenn 

Sie die Preise netto angeben und auf die gesetzliche Umsatzsteuer 

verweisen. Bei Privatkunden sollten Sie jedoch immer Brutto-

preise ausweisen. 

Sie können eine Auftragsbestätigung auch dazu nutzen, sich für 

den Auftrag zu bedanken und dem Kunden eine fehlerfreie Leis-

tung zuzusichern. Darüber hinaus kann eine Auftragsbestätigung 

auch werblich eingesetzt und dem Kunden weitere Produkte oder 

Zusatzleistungen angeboten werden. Möchte ein Kunde weitere 

Produkte oder Leistungen kaufen, müssen Sie lediglich die Auf-

tragsbestätigung aktualisieren und ihn um eine entsprechende 

Bestätigung bitten.  

Wie eine schriftliche Auftragsbestätigung aussehen kann, ver-

deutlicht das Muster auf der folgenden Seite. 
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Rechtsstand: 1.1.2026 

Alle Informationen und Angaben in diesem Mandanten-Merkblatt 

haben wir nach bestem Wissen zusammengestellt. Sie erfolgen je-

doch ohne Gewähr. Diese Information kann eine individuelle Be-

ratung im Einzelfall nicht ersetzen 

 

 


