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Fachliche Hinweise

Die Struktur eines Beschwerdebriefes

Der Briefkopf eines Beschwerdeschreibens entspricht dem eines typischen formal letters und
besteht aus letterhead, inside address, date, subject line und salutation. Bei der Schreibweise
des Datums und der Position der subject line miissen die Unterschiede im amerikanischen und
britischen Kontext beachtet werden.

Der Hauptteil des Beschwerdebriefes gliedert sich in eine Einfliihrung, eine Darstellung der Situa-
tion sowie Vorschlage zur Regulierung. Die Einflihrung ist hoflich formuliert und benennt den Grund
des Schreibens. Die Darstellung der Situation umfasst eine detaillierte und tief gehende Prasenta-
tion des Problems, beispielsweise eine genaue Beschreibung des beschadigten Gegenstandes oder
der Situation. Daten und Fakten stlitzen die Darstellung. Der Ton dieses Briefteils ist ntichtern und
prazise. Vorschlage zur Regulierung des Problems sind freundlich formuliert.

Der Schlussteil des Beschwerdebriefes besteht aus complimentary close und enclosure. Bei der
Schlussformel sollte darauf geachtet werden, dass diese zur salutation passt — je nachdem, ob der
Empfanger bekannt oder unbekannt ist (Dear Mr Miller — Yours sincerely oder Dear Sir or Madam —
Yours faithfully). Informationen zum Anhang (zum Beispiel Fotos oder Dokumente, die dem Beleg
des Sachverhaltes dienen) werden ganz am Ende des Schreibens gegeben.

Didaktisch-methodische Hinweise

An welches Niveau richtet sich die Unterrichtseinheit?

Die Unterrichtseinheit richtet sich an Lernende des Niveaus B1, die Giber grundlegende Kenntnisse
im Verfassen eines formalen Briefes sowie Uber die entsprechenden sprachlichen Mittel verfliigen.
Um den Aufbau des Beschwerdeschreibens kennenzulernen, bietet sich die Erarbeitung der Struktur
anhand von M 2 an, wobei bei Bedarf das Strukturschema (M 3) als Hilfselement zum Einsatz kom-
men kann.

Bei Lernenden des Niveaus B2, die bereits umfassende Erfahrungen mit formal letters haben, genu-
gen das Strukturschema (M 3) sowie das Musterschreiben (Lésung M 2) als Grundlage fiir den eige-
nen Beschwerdebrief. Ebenso kann bei Lernenden des Niveaus B2 auf die Auseinandersetzung mit
den Phrasen in M 4 verzichtet werden. Es genugt, den Lernenden die fertige Ausdrucksliste als
Unterstlitzung beim eigenstandigen Verfassen zur Verfligung zu stellen, da davon ausgegangen
werden kann, dass die Lernenden eine Vielzahl der Phrasen bereits kennen. Bei der Grammatikein-
heit der Bedingungssétze (M 5) kénnen die Lernenden des Niveaus B2 auf die geschlossene Ubung
verzichten und direkt die halb offene Ubung bearbeiten.

Welche Berufsgruppen werden berticksichtigt?

Diese Einheit richtet sich an alle Lerngruppen an beruflichen Schulen, da es in jeder Branche zu der
Notwendigkeit einer Beschwerde kommen kann. Unerlasslich ist diese Kompetenz in den kaufman-
nischen und gewerblichen Berufen. Dariiber hinaus kénnen die Lernenden auch im privaten Bereich
von der Kenntnis des Aufbaus eines Beschwerdebriefes profitieren.

Welche Methoden und Materialien kommen zum Einsatz?

Die Schiilerinnen und Schiiler’ des Lernniveaus B1 werden durch die Auseinandersetzung mit Mus-
terbriefen schrittweise an Struktur und Formulierung eines Beschwerdebriefes herangefiihrt.

Zum einen wird eine zerstiickelte Beispielbeschwerde chronologisch geordnet (M 2), um den Auf-
bau eines Beschwerdebriefs kennenzulernen. Bei Bedarf kann das Strukturschema (M 3) zu Hilfe
genommen werden. Zum anderen setzen sich die Lernenden mit vorgegebenen Formulierungen
(M 4) auseinander, die sie den verschiedenen Teilen des Briefs zuordnen, um sie dann auf den hofli-
chen Ausdruck hin zu untersuchen.

1 Im weiteren Verlauf wird aus Griinden der besseren Lesbarkeit nur ,,Schiler” verwendet.
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Nach dem Reaktivieren der conditional sentences (M 5) verfassen die Lernenden ihren eigenen
Beschwerdebrief (M 6), indem sie die zuvor erworbenen methodischen, lexikalischen und gramma-
tikalischen Kenntnisse anwenden. Auch hier kénnen die Lernenden bei Bedarf auf das Struktur-
schema als Orientierung zurtickgreifen. Danach erfolgen die kriteriengeleitete Evaluation eines
Partnertextes mithilfe einer Checkliste (M 8) sowie die Prasentation der Produkte im Plenum oder als
gallery walk.

Wie wird der Wortschatz erarbeitet?

Die typischen Redemittel eines Beschwerdebriefes erhalten die Lernenden in M 4. Diese ordnen sie
im ersten Schritt den verschiedenen Standardbausteinen eines Beschwerdebriefes introduction —
presentation of facts — suggestion / wish zu. So erhalten die Lernenden eine Liste an Phrasen, die sie
im nachsten Schritt auf einen hoflichen Ton untersuchen. Sie stellen fest, dass beispielsweise Aus-
driicke wie ,l am writing to ... “ oder , I would welcome it if ... ” eine Aussage hoflicher machen.

Welcher Grammatikbereich spielt eine Rolle?

Im Beschwerdebrief macht der Verfasser selbst Vorschlage zur Regulierung des Falls. Diese sind
haufig an Bedingungen geknlipft, zum Beispiel ,,If you give me a discount, | won’t send the damaged
device back”. Hier ist es notwendig, die Verwendung des Bedingungssatzes Typ | zu beherrschen.
Aber auch der Bedingungssatz Typ 2 kann im Zusammenhang des Beschwerdebriefes Verwendung
finden, um UGber Eventualitaten und unterschiedliche Optionen zu sprechen, wie zum Beispiel in
~Would | receive a new television if | sent the broken device back today?”.

Die Bedingungssatze werden in der friihen Sekundarstufe | eingefiihrt und stellen aufgrund der fest-
gelegten, nicht intuitiven Zeitenfolgen eine haufige Fehlerquelle dar. So werden insbesondere will
und would falschlicherweise gerne im If-Satz verwendet. Aus diesem Grunde bietet sich deren
Vertiefung an. Diese erfolgt in M 5 (iber die Regeln sowie iiber eine geschlossene Ubung, bei der
Satzfragmente in einem ersten Schritt miteinander verbunden und dann unterschiedlichen Bedin-
gungssatztypen zugeordnet werden. Bei dieser Ubung machen die Lernenden sich die verschiede-
nen tensesin den Bedingungssatzteilen und -typen bewusst. Bei der anspruchsvolleren, halboffenen
Folgeiibung formulieren die Schiiler eigenstandig Teile des Bedingungssatzes. Die in den Ubungen
verwendeten Satzbeispiele entstammen alle dem Kontext des Beschwerdeschreibens und dienen
somit den Lernenden auch als weitere Formulierungshilfen beim eigenstandigen Verfassen des
Schreibens.

Wie wird der Lernerfolg Giberprift?

Der eigene Beschwerdebrief wird in einem ersten Schritt vom Lernenden selbst anhand einer kriteri-
engeleiteten Checkliste (M 7) evaluiert. Diese Liste umfasst die Aspekte ,Aufbau”, ,Inhalt” und
~Sprache”, welche zuvor in der Unterrichtseinheit erarbeitet wurden. Es bietet sich in einem nachs-
ten Schritt an, dass jeder Lernende mindestens einen weiteren Text korrigiert und auf Basis dieser
Kriterien evaluiert. Die Prasentation der Briefe im Plenum kann im Rahmen individueller Schilerpra-
sentationen erfolgen oder in einem gallery walk.

Am Ende der Reihe werden die erworbenen Kompetenzen in einem Test evaluiert. Es handelt sich
dabei um ein fertiges Schilerprodukt, das sprachliche, methodische und inhaltliche Schwachen auf-
weist. Die Lernenden korrigieren die Fehler und machen Verbesserungsvorschlage. Sie Giben sich
hierbei auch in der Positivkorrektur.

29 RAADbits Englisch e Berufliche Schulen e Dezember 2018



m Letter of complaint

Business communication: writing ¢ 17 “

Verlaufsiibersicht
1. Stunde: The structure of a letter of complaint
Material Verlauf
M1 Reasons for complaining / Beschwerdegriinde bewerten und liber eigene Erfah-
rungen berichten
M 2 Rearranging a letter of complaint / den Aufbau eines Beschwerdeschreibens
anhand eines Textpuzzles liben
M3 Structure scheme - how to write a letter of complaint / den Aufbau eines
Beschwerdeschreibens kennenlernen
Stundenziel: Die Schiiler kennen den standardisierten Aufbau eines Beschwerdebriefes.
2. Stunde: Practising expressions
Material Verlauf
M4 Learning useful expressions / angemessene und hofliche Formulierungen ken-
nen und uben
Stundenziel: Die Schiler vertiefen ihre Kenntnisse im Bereich Standardphrasen eines
Beschwerdebriefes.
3. Stunde: Practising conditionals
Material Verlauf
M 5 Practising conditional sentences type | & Il / den Bedingungssatz als Ausdruck
von Forderungen in einer halboffenen und offenen Aufgabe liben
Stundenziel: Die Schiiler vertiefen ihre Kenntnisse im Bereich Bedingungssatze Typ | und Il.
4. Stunde: Writing and correcting a letter of complaint
Material Verlauf
M 6 Writing your own letter of complaint / eine Beschwerde eigenstandig verfassen
M7 Checklist for your letter / den Brief anhand von Kriterien korrigieren und evalu-
ieren
Stundenziel: Die Schiler verfassen selbststandig einen Beschwerdebrief. Sie korrigieren und
evaluieren eigene und weitere Schiilertexte kriteriengeleitet anhand einer
Checkliste.

~<1> Siefinden alle Materialien im veranderbaren Word-Format sowie Materialien zur Differen-

(o2

71'" zierung auf der CD RAADbits Englisch Berufliche Schulen (CD 29).

Bei Bedarf konnen Sie die Materialien am Computer gezielt Giberarbeiten, um sie auf lhre Lerngruppe

abzustimmen.
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Materiallibersicht

1. Stunde The structure of a letter of complaint
M1 (Ws) Reasons for complaining

M2 (Ws) Rearranging a letter of complaint

M3 (Ws) Structure scheme — how to write a letter of complaint
2. Stunde Practising expressions

M4 (Ws) Learning useful expressions

3. Stunde Practising conditionals

M5 (Gr) Practising conditional sentences type | & I

4. Stunde Writing and correcting a letter of complaint
M6 (Tx) Writing your own letter of complaint
M7 (Ws) Checklist for your letter

Test Tone, grammar, writing — are you an expert now? (M 8)

Bedeutung der Abkiirzungen

Tx: Text; Ws: Worksheet; Gr: Grammarsheet

Minimalplan

Sie haben nur 2 Stunden zur Verfligung? So konnen Sie die wichtigsten Inhalte erarbeiten:
1. Stunde: The structure of a letter of complaint M2und M3

2. Stunde: Writing and correcting a letter of complaint M6 und M7

Zusatzmaterial auf CD 29 bzw. in der ZIP-Datei

o

M4_Zusatz_B2 (alternatives Arbeitsblatt fir das Niveau B2 mit useful phrases fiir den @m
letter of complaint) h(°
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