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Lernziele

Kann Merkmale eines
Beschwerdebriefs
bestimmen.

Kann Strukturen eines
Beschwerdebriefs
angemessen anwenden
und einen Beschwerdebrief
formulieren.
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Zum wiederholten Mal bin ich nun von
dem Service der Firma enttauscht
worden. Ich bin in vollem Mal3e
unzufrieden und werde mich
demnachst sicherlich beschweren!
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Uberlege!

Was denkst du; Aus welchem
Grund schreibt man einen
Beschwerdebrief?
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Der Beschwerdebrief

Bei mangelhaften Produkten oder schlechten Dienstleistungen kannst du dich
beim Anbieter in Form eines Beschwerdebriefes beschweren.

Ich méchte mich Uber den Musikkongress vom 10. Oktober in Hamburg
beschweren! Ich bin sehr enttauscht von der schlechten Organisation des Events.
Der Konferenzraum war uberfullt und die Vortragenden konnten nicht verstanden

werden, weil der Diaprojektor zu viel Larm verursachte. Von den Vorlesungen
héatten wir auch etwas mehr erwartet!
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Der Beschwerdebrief: Charakteristika

Es ist nicht einfach, einen Beschwerdebrief zu verfassen, denn du musst ein heikles
Thema ansprechen und bei vielen Beschwerdebriefen aus rechtlichen Grinden
bestimmte Inhalte und Formulierungen benutzen.

B Dein Beschwerdebrief sollte...

...der Norm eines
Geschaftsbriefes entsprechen

Formfehler vermeiden
knapp und sachlich sein

rechtliche Aspekte
berucksichtigen
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Einen Beschwerdebrief verfassen

Tipp: Schreibe deinen Beschwerdebrief nicht sofort, nachdem etwas passiert ist,
das eine Beschwerde rechtfertigt. Gewinne zuerst Abstand vom Geschehenen und
verfasse dann einen sachlichen und hoflichen Brief.

Sehr geehrter Herr Muller,

zum wiederholten Mal konnte mein
bestelltes Produkt nicht an meine
Firma geliefert werden. Ich kann
verstehen, dass Sie unter Zeitdruck
arbeiten, jedoch sollte es dennoch
moglich sein, das Paket punktlich zu
liefern. Ich fordere Sie hiermit auf,
das Paket erneut zu senden und
zeitgemald zuzustellen.

Ich bitte Sie um Ihre Kooperation.
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Der Beschwerdebrief bei Produkten und Dienstleistungen:
Inhalt

Was du noch beachten solltest:

B Du solltest deine schriftliche Beschwerde als Einschreiben einreichen,
damit ein Beweismittel vorliegt.

B Der Beschwerdebrief sollte folgende Punkte beinhalten:

Vertragsgegenstand:

Beschreibe das gekaufte Produkt oder die Dienstleistung und belege die
Beschwerde, indem du Belege beilegst und Rechnungs-/Kundennummern
sowie das Kaufdatum erwahnst.

Beschwerdegrund:
Nenne konkret und detailliert die vorliegenden Mangel.

Anspruchserhebung:

Schreibe, welchen Anspruch du geltend machst und welche eventuellen
rechtlichen Konsequenzen du in Betracht ziehst, indem du auf die gesetzlichen
Regelungen verweist.

.
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Der Beschwerdebrief: Inhalt

Eine schriftlich verfasste Beschwerde enthalt also Folgendes:

Den Beschwerdegrund

Ein konkretes Datum (falls gegeben)

Eine Forderung oder

Einen Losungsvorschlag

www.lingoda.com


http://www.lingoda.com/

Der Beschwerdebrief: Vor dem Verfassen

Mach dir folgende Gedanken vor dem Verfassen deines Beschwerdebriefes:

Wie lautet das Hauptanliegen?

Berufst du dich auf vorhergehende Briefe?

Welche Rechtsquellen kannst du nutzen?

Welche Argumente kannst du auffihren?

Welche rechtlichen Aspekte sind zu
beachten?
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Form eines formellen Briefes

Was weildt du schon uber die
Form eines Geschaftsbriefes?
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;. I’ 14 'y; | Der Geschaftsbrief: Form

Beachte folgende Hinweise zum Schreiben formeller Briefe:

C '_J"Q

Gib den Absender und den Adressaten oben links an.
Der Ort und das Datum stehen oben rechts.

Benutze die Anrede: Sehr geehrte Damen und Herren/Sehr geehrter Herr/Sehr
geehrte Frau.

SchlielRe ab mit einem GruR, z.B.: Mit freundlichen Gruf3en

.
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Andere Brieftypen: Der schriftliche Widerspruch und die
Mahnung

B Mitdem Widerspruch kannst du gegen Kundigungen, behordliche BeschlUsse
oder BulRen Widerspruch einlegen. Du musst dabei formale Kriterien sowie die
Widerspruchsfrist einhalten.

Die Mahnung nimmt Bezug auf eine vorausgegangene Zahlungsaufforderung
oder Beschwerde. Du kannst mit einer Mahnung Geld verlangen und den
Umtausch oder die Nachbesserung des Produktes fordern.

B Indiesen Briefen mussen folgende Punkte stehen:

der Widerspruch die Mahnung

Absender und Empfanger D oy neEangEne

Begrindung Datum des Briefes, auf den es sich bezieht
vorhandenes Beweismaterial eine Frist

Begriffe: Widerspruch, Einspruch weitere Schritte nach ergebnisloser Frist
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Vokabular fur eine schriftliche Beschwerde

die Erwartung

der die

Lieferungsverzug Kompensation
die
Verhandlungs- erstatten
strategie

die sich

Unannehmlichkei beschweren
t uber

von etwas
ausgehen
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Vokabular fur eine schriftliche Beschwerde
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~ Die Veranstaltung entsprach nicht
meinen Erwartungen.

Wir bitten Sie, uns den vollen Betrag
der abgesagten Veranstaltung zu

erstatten.
Die Versprechungen lhres Services

- wurden nicht eingehalten und ich
fordere 50% des gezahlten Betrages
zuruck.

Wir mochten uns uber die mangelhafte
Qualitat des Produkts beschweren.
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Vokabular fur eine schriftliche Beschwerde

Wir sind unzufrieden mit dem
Lieferungsverzug: Die Lieferung des
Druckers erfolgte nicht in der gesetzten
Frist.

Ich bin davon ausgegangen, dass die
Gehaltsverhandlung positiv verlauft.

Ich erwarte, dass Sie sich eine
Kompensation fur die entstandenen
Kosten Uberlegen.

=

Leider stellen wir fest, dass die
Verhandlungsstrategie nicht | ?
durchdacht war. &4
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Mach Notizen zu einer Beschwerde

Dein Mitarbeiter beschwert sich Gber einen mangelhaften
Computer, der geliefert wurde. Mach Notizen vom Gesagten.

Ein anderer Mitschuler oder dein Lehrer spielt die
reklamierende Person.

www.lingoda.com

Mach Notizen!
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Formuliere den Beschwerdebrief

Formuliere nun einen knappen und sachlichen Beschwerdebrief an den
Lieferanten mit den vorhergehenden Notizen.

Betreff:

Sehr geehrte Damen und Herren,

Nutze beim Formulieren deines Textes das Vokabular der schriftlichen
Beschwerde.
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Vokabular zum Schreiben von Mahnungen und
Widerspruchen

Widerspruch
einlegen

Einspruch eine Beschwerde

erheben einreichen

die eine Mahnung
Berichtigung schreiben

der b h
Ordnungsbescheid abmannen

die
Widerspruchfris
t
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Vokabular fur eine schriftliche Beschwerde

’ Hiermit lege ich gegen lhren Bescheid
LN V ‘ vom 11. Oktober 2017 Widerspruch ein.
— *

Wir haben eine Beschwerde
eingereicht.

Sollten Sie trotz dieser Zahlungserinnerung
die Rechnung nicht bezahlen, schreiben wir
Ihnen mit der nachsten Rechnung eine
Mahnung.

Wir mussen Sie leider wegen des Q,u
L : -

Vorfalls abmahnen. ¥ —_

v
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Vokabular fur eine schriftliche Beschwerde

Wir erheben Einspruch gegen das neue
Urbanisationsprojekt.

Betreff: Bitte um Berichtigung der 3
Reisekosten. er

Hiermit weise ich nach, dass ich die
Widerspruchsfrist ohne Verschulden
nicht einhalten konnte.

Unser Firmenvideo verletzt keine ,’\
Urheberrechte und ich bitte Sie, den g
Ordnungsbescheid zuruckzuziehen. Q‘_'
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Der Geschaftsbrief: Die Struktur

Ordne die einzelnen Bestandteile eines Geschaftsbriefes: In welcher
Reihenfolge stehen sie in einem Geschaftsbrief?

die Bey,, Yas
die Anlage der Bet%ezfg.\\e ZugSZG/'Ch
der Verteiler Betre €n
die A die \
€ Anschrif ' |lussforme :
resse dest/ die unterschrift Sch der Brieftext
der Briefko f
: der Ort A”SChrift/IO '
die Anrede Adresse des das Datum
Empféngers
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Die Brieftypen

Schreibe die Unterschiede der drei untenstehenden Brieftypen
auf. Worauf musst du besonders achten?

Inhalt?

Aspekte?

Schriftlicher

Beschwerdebrief Mahnung Widerspruch
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Der Beschwerdebrief: Beispiel 1

Ruckerstattung des Produktes

Bestellung vom 18.10.2017
Kundennummer 8123, Rechnungsnummer 356

Sehr geehrte Damen und Herren,

éestern habe ich den bestellten Drucker aus Ihrem Online-
hop erhalten. Leider ist das Produkt beschadigt, vermutlich
ist es unterwegs geoffnet worden. Zudem fehlen einzelne
Teile: zwei Kabel wurde nicht mitgeliefert. So kann unsere
Firma den Drucker leider nicht verwenden.

Ich hoffe, Sie kbnnen mir das mangelhafte Produkt
unverzuglich ersetzen. Falls dies nicht moglich sein sollte,
fordere ich die Rlckerstattung des Kaufpreises.

Mit freundlichen Grul3en
Anna Imhoff
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Der Beschwerdebrief: Beispiel 2

Beschwerde Uber Lieferverzug

Sehr geehrte Damen und Herren,

mehrmals habe ich Ihre Kundendienst Mitarbeiter
angerufen, um mich nach dem Verbleib meiner
Bestellung vom 2. Oktober zu erkundigen. Laut Vertrag
betragt die Lieferfrist 10 Tage.

Ich kann gut verstehen, dass wegen der hohen Nachfrage
derzeit ein Warenmangel besteht und der Artikel
vergriffen ist. Ich bin aber in hohem Mal3e enttauscht
Uber die Weigerung einer Ruckerstattung des
Kaufpreises. Ich erwarte von Ihnen nun eine prompte
Ruckerstattung meiner Bezahlung, ansonsten schalte ich
meinen Anwalt ein.

Mit freundlichen Grul3en
Richard Wagner
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Aufgaben zu den Texten

Beantworte folgende Fragen zu den Beispielen.

Uber was wird sich in den Beispielen beschwert? Fasse
zusammen.

Ist die Beschwerde angemessen oder nicht? Warum
(nicht)?

Welche Worter und Phrasen verdeutlichen die
Beschwerde?
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Beispiele vergleichen

Welches der beiden Beispiele
findest du angemessener und
warum?
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Schreibe nun selbst einen Beschwerdebrief

Leider entsprach das gebuchte Hotel wahrend einer
Geschaftsreise nicht deinen Erwartungen. Du bist enttauscht
und forderst eine Entschadigung. Beschwere dich beim
Anbieter.
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Einen Widerspruch oder eine Mahnung verfassen

Dir wurde ein Kongressbesuch mit Ubernachtung im Hotel
falsch berechnet.

Verfasse zu einem der Themen einen Beschwerdebrief.

www.lingoda.com


http://www.lingoda.com/

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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Notieren

Mache Notizen zu einer Beschwerde bezuglich eines
mangelhaften Produktes oder einer schlechten Dienstleistung.

Wie lautet das Hauptanliegen?

Berufst du dich auf vorhergehende Briefe?

Welche Rechtsquellen kannst du nutzen?

Welche Argumente kannst du auffuhren?

Welche rechtlichen Aspekte sind zu beachten?

OO0 0 0 00 00 00 0 0O
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Hausaufgabe: Eine E-Mail schreiben

Schreibe nun eine schriftliche Beschwerde mit den
vorhergehenden Notizen.

An:

Betreff:

Sehr geehrte Damen und Herren,
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Uber dieses Material

Me
WWM/];"enl‘deCken.
— . /ngOda' Com'
Dieses Lehrmaterial wurde von |

lingoda

erstellt.

lingoda Wer sind wir?

% Warum Deutsch online lernen?
000  Was fiir Deutschkurse bieten wir an?
@ Wer sind unsere Deutschlehrer?
Wie kann man ein Deutsch-Zertifikat erhalten?

Wir haben auch ein Sprachen-Blog!
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