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Lernziele

Kann ein Problem in Form
eines formalen Briefes
wiedergeben.

Kann hilfreiche Phrasen fur
das Schreiben eines
Beschwerdebriefes korrekt
verwenden.
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Mit freundlichen Gruf3en und in der
Hoffnung auf eine schnelle Klarung
des Problems.

Max Mustermann
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Vorschau und Aufwarmen

Einen Beschwerdebrief zu schreiben, ist ganz sicher keine leichte Aufgabe. Er sollte
stets hoflich, aber auch wirkungsvoll formuliert sein.

Eine wichtige Regel ist: Je aggressiver der Inhalt, umso héflicher die
Form!
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Struktur eines Beschwerdebriefes

Wie alle Texte und Briefe, hat auch der Beschwerdebrief eine Struktur. Sie besteht
aus folgenden Teilen:

Briefkopf In den Briefkopf kommen die Adressaten.
Betreffzeile Die Betreffzeile ist sozusagen der Titel des Briefes.

Anrede Die Anrede sollte auf jeden Fall formell sein.

Einleitung Die Einleitung fasst in 1-2 Satzen zusammen, worum
es in dem Brief gehen wird.

Hauptteil Der Hauptteil sollte héflich, aber bestimmt das

Problem auf den Punkt bringen.
Schlusssatz

Der Schlusssatz und die Verabschiedung durfen auf
Verabschiedung keinen Fall beleidigend oder unhéflich sein.
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Vokabeln rund um den Beschwerdebrief

hoflich, aber

bestimmt
die Beschwerde auf dgn Punkt
2 bringen
A 9

n ?,’

die Floskel b die Beleidigung

der
Losungsvorschlag

der Sarkasmus

die
Reklamation
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Was muss man bei einem Beschwerdebrief beachten?

Auch bei einem Beschwerdebrief gibt es ein paar Punkte, die man unbedingt
beachten sollte:

Der Beschwerdebrief sollte stets sachlich und nuchtern geschrieben sein und die Dinge
auf den Punkt bringen.

Die Satze sollten knapp formuliert sein und keine unndétigen Floskeln enthalten. Die
Situation aber trotzdem genau beschreiben.

Beleidigungen und Sarkasmus sind in einem Beschwerdebrief nicht angebracht.

Man sollte in der Einleitung, wenn mdglich, auch etwas Positives einbauen.

Es ist besser, zu bitten beziehungsweise zu ersuchen, anstatt zu befehlen.

Wenn maoglich, biete Losungsvorschlage an.

Man sollte stets erst Giberlegen und dann schreiben und den Brief vor dem Abschicken

einen Tag liegen lassen und danach noch einmal durchlesen. Dadurch vermeidet man, zu
verargert zu schreiben.
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BegrufBungen und Einleitungssatze

e
A SN

(=9 Sehr geehrte Frau, Sehr geehrter Herr ...
' Sehr geehrte Damen und Herren, ...

ich schreibe Ihnen bezuglich meines
karzlich bei Ihnen erworbenen ...

_esist mir ein Anliegen, Ihnen mitzuteilen,
' - dass ich die Organisation lhres Kongresses
&2~ am ... als nicht ausreichend

| zufriedenstellend empfand.

ihre Serviceleistung im Zuge des/der ...
war leider nur unzureichend &
zufriedenstellend. §
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Verabschiedungen

Mit freundlichen Gruf3en und in der
- Hoffnung auf eine schnelle Klarung des

\ Problems, .

Mit freundlichen Gruf3en und auf eine
rasche Klarung des Vorfalls hoffend, ...

S

Mit freundlichen GriBen und in der /k

Hoffnung auf eine baldige ™8 - =
Ruckmeldung, .... '—ﬁ

In Erwartung einer umgehenden
Aufklarung, ...

A2
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Was ist wichtig in einem Beschwerdebrief?

Stelle dir vor, jemand schreibt
einen Beschwerdebrief an dich.
Wenn dir jemand von einem
Problem berichtet
beziehungsweise sich bei dir Uber
etwas beschwert, was ware fur dich
wichtig zu wissen? Wie sollte der
Brief gestaltet sein?
Notiere dir Stichpunkte.
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Schreibe eine Einleitung

Uberlege dir 3-5 Themen beziehungsweise Situationen, zu denen man
einen Beschwerdebrief schreiben kann. Sachmangel,
nichtzufriedenstellende Dienstleistung, schlechte Organisation eines
Kurses oder eines Events etc. Danach uberlege und schreibe zu allen
Themen 1-2 Einleitungssatze.

Sehr geehrte Frau ...,

ich schreibe Ihnen bezuglich des ..., den ich bei Ihnen letzte Woche gekauft
habe.
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Und nun noch ein paar Schlusssatze

Du hast bereits einige Verabschiedungen kennengelernt. Diese konnen
jedoch nicht allein, anschlieBend an den Hauptteil geschrieben werden.
Vorher sollten noch 1-2 Schlusssétze den Haupttext abrunden. Uberlege

dir nun je 1-2 Schlusssatze zu den Einleitungssatzen aus der vorherigen

Folie.

Wie bereits erwahnt, mdchte ich das beschadigte Produkt unter keinen
Umstanden behalten. Ich wirde Sie deswegen nach der Riucksendung um
eine Ruckerstattung meines Geldes beziehungsweise um einen Gutschein im
Wert des Produktes bitten.
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Schlusssatze

—

e Ich ware lhnen sehr dankbar, wenn Sie mein

? Anliegen schnellstmoglich bearbeiten und mir

. eine Ruckmeldung bezuglich der Losung des
Problems zukommen lassen konnten.

(e

Ich glaube, es sollte kein Problem sein, die
beschadigten Teile zu ersetzen. Ich bitte Sie um
umgehende Ruckmeldung. §X

Es ware schon, wenn Sie sich sobald wie
moglich bezuglich meines Anliegens melden.

g
Da die Fertigstellung des ... bis zum ... far
unsere Firma auBBerst wichtig ist, hoffe ich von
lhnen schnellstmoglich Losungsvorschlage zu
bekommen.
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Und noch mehr Vokabeln rund um den Beschwerdebrief

der Sachmangel

o nzufrieden
Rickerstattung - unzu @
zuriickgeben deEr;sC;ltez._daS

zuriicknehme ‘
n X

der Sachverhalt

die

reklamieren Dienstleistung

ersetzen
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Hilfreiche Satze und Phrasen fur den Hauptteil

Phrase 1

Phrase 2

Phrase 3

Phrase 4

Leider erfullte das Produkt nicht Ihre Versprechungen.

Da die Serviceleistung Ihrer Firma leider nur unzureichend erbracht wurde,
ist der Vertrag meiner Ansicht nach ungultig.

Zuerst mochte ich Ihnen mitteilen, dass wir mit Ihrer bisher geleisteten
Arbeit sehr zufrieden sind. Leider mussten wir jedoch feststellen, dass ...

Danke fur die rasche Bearbeitung unseres Problems bezuglich der ... in der
...-abteilung. Leider haben wir nun in der ...-abteilung, das gleiche Problem
feststellen mussen.
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Woruber beschwerst du dich?

Uberlege dir nun eine konkrete
Situation, in der du einen
Beschwerdebrief schreiben
mochtest. Beschreibe in
Stichworten das Problem und ein
bis zwei Losungsvorschlage.
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Beschreibe das Problem

Nun mache aus deinen
Stichwortern vollstandige Satze.
Beschreibe das Problem genau

und formuliere auch Satze fir die
Losungsvorschlage.
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Einleitung und Schluss

Schreibe zu deinen formulierten
Satzen nun noch eine passende
Einleitung und einen Schluss.
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Beispiel fur einen Beschwerdebrief

Sehr geehrter Herr Mustermann,

zuerst mochte ich Ihnen mitteilen, dass die Vortrage und Workshops, die
auf dem diesjahrigen Kongress der Preisgekrénten Kénigspudel Besitzer
angeboten wurden, hdchst interessant und ein grof3er Erfolg waren.

Leider muss ich Ihnen jedoch mitteilen, dass wir zahlreiche Beschwerden
unserer Vereinsmitglieder bezlglich der Organisation lhres Kongresses
bekamen. Viele berichteten, dass die Workshops und Vortrage nicht zu
der auf dem Programm angegebenen Zeit begannen: einiée zu frah und
andere zu spat. Dadurch hatten die Teilnehmer Schwierigkeiten, sich ihre
Zeit einzuteilen und rechtzeitig zu den gewtnschten Workshops zu
gelangen.

Des Weiteren wurde uns von mehreren Personen mitgeteilt, dass sie zu
ein paar Workshops nicht mehr zugelassen wurden, da sie angeblich
schon voll waren.
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Beispiel fur einen Beschwerdebrief

Alle Teilnehmer unseres Vereins hatten sich jedoch im Voraus ausgesucht,
welche Workshops sie besuchen mdchten und sich auch, wie in der
Anmeldung verlangt, zu ihnen angemeldet.

Die Preise Ihres Kongresses sind, wenn auch angemessen, nicht gerade
die gunstigsten. Ich glaube, Sie werden mir zustimmen, dass man als
zahlender Teilnehmer das Recht hat, die Workshops zu besuchen, zu
denen man sich im Voraus angemeldet hat.

Ich wurde Sie bitten, eine kleine Entschadigung fur die Teilnehmer
unseres Vereins in Erwagung zu ziehen, damit sie auch nachstes Jahr so
zahlreich Ihren Kongress besuchen werden.

Vielen Dank im Voraus und in der Hoffnung auf eine baldige Antwort.

Anna Maier, Bsc.
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Fulle die Lucken nun mit eigenen Worten

Sehr geehrter Herr Mustermann,

zuerst mochte ich Ihnen mitteilen, dass

hochst interessant und ein grol3er Erfolg waren.

Leider muss ich Ihnen jedoch mitteilen, dass wir zahlreiche
Beschwerden

bekamen. Viele berichteten, dass

Weiters wurde uns von mehreren Personen mitgeteilt, dass
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Fulle die Lucken nun mit eigenen Worten

Alle Teilnehmer hatten sich jedoch im Vorhinein

Die Preise

Ich wurde Sie bitten, eine kleine Entschadigung fur
in Erwagung zu ziehen, damit sie auch nachstes

Jahr

Vielen Dank im Voraus und in der Hoffnung auf eine baldige Antwort.

Anna Maier, Bsc.
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Schreibe eine Beschwerde-E-Mail

Du hast Uber ein Teleshopping einen Roboter bestellt, der angeblich samtliche
Aufgaben des Haushalts alleine machen kann. Was jedoch mit keinem Wort in der
Werbung erwahnt wurde: Der Roboter ist Teil eines Haushalt-Sets fur Star-Trek-
Fans und in Wirklichkeit nur Dekoration. Bis auf ein bisschen durch die Gegend
fahren und Staubsaugen kann er eigentlich nichts. Du bist ziemlich wiutend, der
Roboter war sehr teuer, deshalb willst du ihn zuriickschicken. Schreibe eine E-
Mail an die Teleshopping-Firma und schildere dein Problem. Die Nachricht sollte
ca. 200 Worter lang sein.

[ - [ o [ %]

top-haushaltsgeraete@teleshopping.com

Haushaltsroboter ST400
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Vergleiche deinen Text nun mit dem Beispieltext

Sehr geehrte Damen und Herren,

vergangene Woche kaufte ich bei Ihnen via Teleshopping
den Haushaltsroboter ST 400.

Leider muss ich Ihnen mitteilen, dass das Gerat meine
Erwartungen nicht erfullt. Nach Erhalt des Roboters habe
ich mir noch mehrmals Ihre Werbung auf Teleshopping
angesehen. Es wird in dieser mit keinem Wort erwahnt,
dass der Roboter, abgesehen von seiner
Staubsaugerfunktion, nur eine Dekoration fur Personen
ist, die ihr Haus im Star-Trek-Stil gestalten mochten.

Ich bin zwar ein grol3er Star-Trek-Fan, aber nicht grof3
genug um mein Haus im Star-Trek-Stil zu dekorieren.
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Vergleiche deinen Text nun mit dem Beispieltext

Des Weiteren bin ich bereits im Besitz eines
Staubsaugerroboters, der nach wie vor einwandfrei
funktioniert.

Es ist mir bewusst, dass Sie in der Werbung ausdrucklich
erwahnen, dass der Haushaltsroboter nicht zurtckgesendet
werden kann. Ich finde jedoch, dass Sie in diesem Fall auch
deutlich ersichtlich in Ihrer Werbung erwahnen sollten, dass
dieser grolStenteils Dekoration ist.

Ich hoffe, dass Sie unter den gegebenen Umstanden eine
Ausnahme machen und den von mir gekauften
Haushaltsroboter ST 400 zurtcknehmen.

Mit freundlichen Gruf3en und in der Hoffnung auf eine
baldige positive Antwort.

Maria Muller
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Uber die Lernziele nachdenken

Gehe zur zweiten Seite dieser Lektion zuriick und priife,
ob du die Lernziele erreicht hast.
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Uber diese Lektion nachdenken

Denke bitte an all das, was du in dieser Lektion gelernt hast.
Was war am schwierigsten (Ubungen, Wortschatz...)? Und am einfachsten?
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Schreibe einen Beschwerdebrief

Du hattest einen Autounfall mit einem Totalschaden. Auch wenn du inzwischen
das Geld von der Versicherung schon bekommen hast, war der Prozess bis es
endlich so weit war ein sehr langer. Standig passierten den Mitarbeitern der
Versicherung irgendwelche Fehler, nie war irgendwer erreichbar und E-Mails

wurden immer nur mit mindestens einer Woche Verspatung beantwortet. Du bist
verargert und mochtest, dass die Versicherung weif3, dass du mit ihrer

Dienstleistung nicht zufrieden warst. Schreibe einen Beschwerdebrief mit einer

Lange von ca. 200 Wortern.

OO0 0 0 00 00 00 0 0O
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Woruber hast du dich schon mal beschwert?

O

Denke nach, wann hast du dich schon mal beschwert und
warum? Wie ist die ganze Situation ausgegangen?

Schreibe einen kurzen Text.

OO0 0 0 00 00 00 0 0O
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Uber dieses Material

Me
WWM/];"enl‘deCken.
— . /ngOda' Com'
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