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How to deal with complaints —
writing business letters and e-mail

Von Prof. Dr. Inez De Florio-Hansen, Kassel

Beschwerden und Reklamationen gehoren
nicht gerade zum angenehmen Teil des
Berufsalltags. Aber sie haben auch eine positive
Seite: Sie bieten die Maoglichkeit, Geschaftsbe-
ziehungen zu vertiefen und die Kundenzufrie-
denheit zu steigern.

Um die Beziehungen zu den Kunden erfolgreich
zu gestalten, bedarf es gerade im Fall von schrift-
lichen Beschwerden und Reklamationen einer
professionellen aul3eren Form und eines hofli-
chen Stils. Das gilt insbesondere flir den Schrif
verkehr mit auslandischen Geschaftspartner S
englischer Sprache. 41 A

1 4

Beschwerden zu verfassen oder auf diese zu antwor-
will gelernt sein. Denken Sie daran, immer hoflich

In dieser Unterrichtseinheit lernen die
Fachvokabular richtig anzuwenden un
Formulierungen zu verwenden.

© Thinkstock

Das Wichtigste auf einen Blick

Dauer
7 Schulstunden + Test

Niveau
B1/B2
(Differenzierungsmaterial fiir A2, B2)

lhr Plus
Wiederholung von Modalverben und Prapo-

den und Antwortschreiben sitionen fir die Geschaftskorrespondenz
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Fachliche Hinweise
Beschwerden und Reklamationen im Geschéaftsleben

tragen, die Geschaftsbeziehungen zu vertiefen und das Image der eigenen Firma
Eine Beschwerde sollte deshalb nicht als Angriff auf das eigene Unternehmen vers

ren und zu verbessern.

Die Zufriedenheit des Kunden steht dabei im Mittelpunkt aller Bemihungen.
den eine Uberzeugende Loésung an, sorgt das fiir nachhaltige Zufriede
Kundenbindung.

Wann schreibt man eine E-Mail und wann einen Brief?

man damit ausdrickt, wie ernst man das Anliegen des Ku
den Vorteil, dass sie schnell ist und dadurch auch zu ein

em Kunden. Selbst wenn
eine LOsung bemuhen. Im
glisch formlicher. Es gibt eine
We would be grateful if ... oder
rschen sollten.

Vielzahl von hoflichen Wendungen wie
We would appreciate it if, die die Schiileri

"Im weiteren Verlauf wird aus Griinden der besseren Lesbar r ,Schiler” verwendet.

Didaktisch-methodische Hin

in M 8 weniger Vorgaben und mussen sich Prapositionen selbst
Sie extra tasks angeboten (M 1, M 2).

Welche Be

Berufsgruppen, die in dieser Unterrichtseinheit besonders berilicksichtigt werden, sind Blirokauf-
leute, insbesondere im Grol3- und AulRenhandel. Inhaltlich eignet sich die Unterrichtseinheit jedoch
fir alle Berufsgruppen, da das hofliche Verfassen von Beschwerden und Antwortschreiben tberall
gefordert wird.

pen werden bertcksichtigt?
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Welche Methoden und Materialien kommen zum Einsatz?

Den roten Faden der Einheit bilden Briefe bzw. E-Mails (M 1, M 3, M 4). In Einzel- oder Pa
analysieren und bearbeiten die Schiiler diese Geschéaftsschreiben und nutzen sie als |
grundlage. Mithilfe einer Zuordnungsiibung (M 6) lernen sie, wie man beschadigte War

AuBerdem losen sie Mediationsaufgaben auf Deutsch und Englisch (M 6, M 9) u
dieser Grundlage eigene Beschwerden und Antwortschreiben.

Welcher Grammatikbereich spielt eine Rolle?

Um Vorschlage und Anfragen hoflich zu formulieren, spielen modal verbs ei
Schiler wiederholen die Verwendung der modal verbs would, could, s
diese an (M 2).

AuBerdem liben sie den richtigen Gebrauch von Prapositionen (M
Beschreibung von Schaden und Mangeln an gelieferten Waren wich

Ihren Wortschatz zum Beschreiben beschadigter W
Worterbuches.

Die thematische Wortschatzliste (M 11) am i i sst die wichtigsten Formulie-
rungen zum Thema Dealing with written complain
Briefe und E-Mails in M 7, M 9 und M 10_verwendet
gegliedert:

n. Sie ist inhaltlich in folgende Bereiche

— Starting a complaint

— Complaints about delays in delivery

— Complaints about missing/fa ed goods
— Asking for action
— Closing a complaint

— Replying to a writteg

Im schriftlichen Test : der Unterrichtseinheit werden die wichtigsten Inhalte abge-
hiler ordnen Fachvokabular den richtigen Beispielsatzen zu, sie
ganzen einen Liuckentext und verfassen zuletzt in einer Media-
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Welche ergdanzenden Materialien kénnen Schiiler und Lehrer nutzen?

http://www.business-english-trainer.de/Correspondence/Korrespondenz_auf_Englisch_-
Beschwerdebriefe_professionell_beantworten.html

Auf dieser Seite finden lhre Schiler wichtige Tipps zum Verfassen von Antwortsghreiben auf
Beschwerden. AulRerdem werden viele hilfreiche Textbausteine angeboten, die u i folgende
Bereiche untergliedert sind: open your letter, apologise, state the solution.

www.wirtschaftswissen.info/exkurse/englisch/geschaeftsenglisch/kaufmaen
kehr/saetze-fuer-geschaeftsbriefe/beschwerden-und-reklamationen

Hier sind weitere hilfreiche Textbausteine aufgelistet, die lhre Schiil
Beschwerden verwenden konnen.

Verlaufsibersicht
1./2. Stunde: The language of business correspondence — w
Material
M1 A letter of complaint - analysing th age / Aufbau und

sprachliche Besonderheiten eines B

M 2 Modal verbs - useful words f
flr das hofliche Kommunizie

utung von Modalverben
ben richtig anwenden

Stundenziel: Die Schiler kennen den Aufbau vo a riefen und wenden hofliche
Formulierungen korrek

3. Stunde:

Material

M3

M 4

Stundenziel:

4./5. Stunde:

Material

M 5, OHP

M a¥goods — how to describe the damage / Beschreibungen beschadigter
s dem Deutschen ins Englische Ubertragen
7 We are sorry to tell you that ... — writing a complaint / anhand von Notizen eine
Beschwerde verfassen
M1 Vocabulary: Dealing with written complaints / thematische Wortschatzliste
Stundenziel: Die Schiler beschreiben beschadigte Waren und festigen ihre schriftliche

Kompetenz, indem sie selbst eine Beschwerde verfassen.
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6. Stunde: Faulty goods - how to describe defects

Material Verlauf

M8, M5, Faulty goods — how to use the right prepositions in a letter of

OHP Prapositionen im Beschwerdekontext richtig anwenden

M9 Faulty goods - how to describe defects in more detail / Me
der die Schiiler falsche oder beschadigte Waren reklamiere
Beschwerde-E-Mail verfassen

M 11 Vocabulary: Dealing with written complaints / thematisc

Stundenziel: Die Schiiler kennen wichtige Prapositionen und ver,

7. Stunde: Now you! - Writing a complaint

Material Verlauf

M 10 Incorrect delivery — writing a letter of ¢ ng, in der die
Schiler anhand von Notizen auf Deutsch e nglisch formu-
lieren

M 11 Vocabulary: Dealing with written #Omplaints / the Wortschatzliste

Stundenziel:

Die Schuler wissen, wie eine B w t und verfassen selbst

eine solche.

o)

er
Sie finden alle Materialien im verander Word-
(7>’ Berufliche Schulen (CD 7).

auf der CD RAADbits Englisch
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Materialibersicht

1./2. Stunde The language of business correspondence - writing politely
M1 (Ws) A letter of complaint — analysing the structure and the language
M2 (Gr) Modal verbs — useful words for writing politely

3. Stunde Replying to complaints — practising vocabulary

M3 (Ws) It's not our fault! — How to deal with an unjustified complaint
M4 (Ws) Sorry for the complaint! - How to apologise

4./5. Stunde Damaged goods — how to formulate a written complain

M5 (Tr) Damaged goods — how to describe the damage

M6 (Ws) Damaged goods — how to describe the damage
M7 (Ws) We are sorry to tell you that ... —writing a complaint
6. Stunde Faulty goods - how to describe defects

M8 (Ws) Faulty goods — how to use the right prep of complaint

M9 (Ws) Faulty goods — how to describe defgtts in more detail

7. Stunde Now you! — Writing a complaint

M 10 (Ws) Incorrect delivery — writing

Vocabulary  Dealing with written complaints (
Test Dealing with writte aints (M 12)

Portfolio Was ich kann: Dealing

Bedeutung der Abkiirzungen

Gr: Grammar; Tr: Transparanc

Minimalplan
Sie haben n
1. Stunde:
2. Stunde:

flgung? So konnen Sie die wichtigsten Inhalte erarbeiten:
language of a complaint M1, M2
s — how to describe the damage M6, M8

(alternatives Arbeitsblatt ohne Mediationstibung)

(alternatives Arbeitsblatt mit Vorgaben auf Englisch) Extra)
(alternatives Arbeitsblatt mit weniger Vorgaben) é \/E\/

M11_Vocabular (erweiterte Vokabelliste)
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A letter of complaint — analysing the structure M1
and the language

Nina Seidl und John Miller are colleagues. They work together for HighTechSolag th roduce
solar collectors’.

Nina: Hi John. ... Busy as usual?
John: Oh yes, we've received a serious complaint. Look here ...

HighTechSolar AG
Heinrich-Hertz-Str. 29

D - 34123 Kassel
Germany
info@HighTechSolar.de

Dear Mr Miller

Delay in delivery of our order no. 1243

I A I N A N I I

die Solaranlage - 2 to regret: bedauern — 3 above-mentioned: oben stehend - 4 considerably overdue: be-
S - 5 immediate: unverzliglich — 6 to obtain: besorgen — 7 improvement: die Verbesserung

Task 1: Which™parts does the letter of complaint consist of? Write the letter of the correct expression
in the right box. If you are correct, the letters will form a solution.

signature footer - @ date - |I| complimentary close — @ inside address —
body of the complaint letter — | L | subject —|N| signature — | C| letterhead — E salutation
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It’s not our fault! - How to deal with an unjustified complai

Imagine you get an unjustified’ complaint. How would you react? Nina and John have recejfied s

a complaint and are discussing what to do.

John: Look here, Nina ... The date of delivery is 15 June and not
15 May.

Nina: In other words, Mr Pinkerton made a mistake. That's incre-
dible! We'll give him a piece of our mind?!

John: Oh no, Nina. It doesn’t matter whether it was his fault or
not. A dissatisfied® customer is not good for business.
Mr Pinkerton can tell his colleagues and other business
partners. Bad news travel fast!

Nina: So what should we do?

John: We'll have to give some constructive feedback in any case.

File Edit VYiew Actions Tools Accounts Window Help

J 4% send 3¢ Cancel ] address g ‘ b foo |
Mail ISend Optionsl

From: v||J.Miller@HighTechSoIar.de

To: |H.Pinkerton@supremesupplies.

Subject: |Delivery of our order no. 1243

Dear Mr Pinkerton
In reply to your letter of 21 May, we are
been a . On checking
date of you ationed in your
15 May. We are aware th

to tell you that there might have
last , we found that the
# of 20 March is 15 June and not
Be assured* that we

your position. W are for deliveries, we
would like to make the followi : we are able to
you the next days,
i.e. by 30 May. The reg 15 June.
Please let us know isfied Willagbur proposal.
We are sure that as soon as possible.

Best regards
John Miller

Purchasing Manager

htfertigt — 2 to
icher

ive so. a piece one’s mind: jmdm. die Meinung sagen — 3 dissatisfied: unzufrieden —
5 to settle the matter: eine Angelegenheit erledigen

wrote an e-mail to Mr Pinkerton. Complete the e-mail with the words from the box

wrong — understand - reach — order — delivery — suggestion —
misunderstanding — sorry — within — deliver — by — waiting

2. Underline the polite expressions in the e-mail.
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Der RAABE Webshop:
Schnell, iibersichtlich, sicher!
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fur Lehrer & Schulleiter
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rIQ Schnelle und intuitive Produktsuche @ Ubersichtliches Kundenkonto
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Mehr unter: www.raabe.de
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