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Schriftlich kommunizieren in Beruf und Alltag

Professionell mit Kundenrezensionen umgehen -
Sachlich, hoflich und losungsorientiert

Dr. Petra Schappert

& Rockaa/E+/Getty Images

Schiilerinnen und S¢htler,
kundenfreundliche Antwortsch

6-10 Unterrichtsstunden

Kompetenzen: 1. Schreiben: schriftlich auf eine unangemessene Kundenrezension
reagieren; 2. Leseverstehen: Sachtexte lesen und verstehen

Thematische Bereiche: Berufliche Kommunikation, Kundenrezensionen
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Deutsch & Professionell

mit Kundenrezensionen umgehen

Auf einen Blick

1./2. Stunde
Thema:

M1

M2

Einstieg in das Thema

Was soll man dazu sagen? - Uber Kundenrezensionen sprechen / ver-
schiedene Kundenrezensionen untersuchen

Dos und Don'ts bei Rezensionen — Im Spalier Meinungen austau
Ideen zum Verfassen von Rezensionen sammeln

3./4. Stunde

Thema:

M3

M &

5./6. Stunde

Thema:

M5

Mg

hema:

fiithren

Die Reaktion planen — A
ren, die in einer Reakti

Eine Reaktion auf eine Rezension sprachlich und inhaltlich Gberarbeiten

Angemessenes Schreiben — Eine Antwort auf eine Rezension sprachlich
optimieren / eine Antwort sprachlich und inhaltlich Uberarbeiten
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Deutsch & Professionell mit Kundenrezensionen umgehen

=t

Was soll man dazu sagen? — Uber Kundenrezensionen
sprechen

Wie wiirden Sie auf die folgenden Rezensionen reagieren?

* * * * * Vi einem Monat
Wunderschénes Kleid

lch habe dieses Kleid vor drei Wochen bestellt und bin von der Qualitat des Bi
Baurmwaoll-Stoffs  wirklich (berzeugt. Die ‘Verarbeitung ist tadellos und
Schnittmuster sitzt wie angegossen. Zwar ist der Preis hoch, aber angesic
ethischen Produktion und der Langlebigkeit des Materials ist es seinen Prej
wert. Die Lieferung dauverte nur zwei Tage und das Verpackungs
vollstandig recycelbar. Ein klares Kaufermpfehlung fir alle, die auf Machhaltigke
Qualitét setzen.

Sarah

B¢

vigr Monaten

Betreutes Wohnen hui, Pflege pfuil

Na ja, das Konzept des betreuten W
besser nicht werden. Da fangt es sc
Stunden nach der Zubereitung auf de
lauwarm. Zwar ist das Person
Auslander unter den Pilegekra
den man dort zahlen muss, wird

pflegebedirftig sclite man
ird oft erst Uber eineinhalb
tellt und ist dann maximal
, jedoch villig Gberlastet. Viele
tsch kénnen. Bei dem teuren Preis,
Besseres erwarten!

Silver Star

* vor drei Monaten

ng

Das Thera
hohen Pre
ahne da

nd ist nach nur zwei Wochen des normalen Gebrauchs gerissen. Fiir den
hitte ich erwartet, dass der Kautschuk mindestens einige Monate halt,
er seine Elastizitit verliert. Die Widerstandsklasse war zudem nicht genau
egeben; es fihlte sich schwicher an als bei anderen Marken. Der
Kundenservice hat auf meine E-Mail nicht geantwortet, Fiir Gelegenheitsnutzer mag
es reichen, aber flr intensives Training ist es definitiv nicht geeignet.

Sporty Jim
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* wor 3 Tagen

Absoluter Miill!

Absolute Frechheit und reine Abzocke!
Das ist die groBte Geldverschwendung, die mir jemals untergekommen ist! Man zahit
eine absolute Hollensumme flr diese angebliche ,Premium®-Sonnencreme, und was
bekommt man? Ein v6llig nutzloses Produkt in einer billigen Plastiktube!

Das Zeug ist eine einzige Katastrophe. Die Creme verteilt sich wie ein ziher, klebriger
Film auf der Haut und zieht absolut null ein. Meine ganzen Klamotten sind komplett
ruiniert, weil die Creme eklige gelbe Flecken macht, die garantiert nie wieder beim
Waschen rausgehen. Und das Schlimmste: Sie bietet nicht den geringsten Schutz! Ich
bin mir zu 1000 Prozent sicher, dass in dieser Pampe Uberhaupt gar kein echter UV-
Filter drin ist. Die mischen da in ihrer Fabrik bestimmt nur billiges Ol mit weiBer Farbe
Zusammen!

Ich lag nur kurz im Schatten und bin trotzdem knallrot und verbrannt. Es ist fast so, als
hitte diese Creme die Sonnenstrahlen wie eine Lupe extra noch verstarkt! Als hatt ich
nix geschmiert — nein, es war noch viel schlimmer!

Und dann dieser penetrante Geruch! Es riecht so extrem chemisch und kdnstlich, d
mir am Strand richtig Gbel wurde. Auch nach dem Duschen hatte ich den Geru
in der Nase.

Danach kam direkt der ndchste Schock: Meine Haut wurde so extrem tro
und rau, als ware sie das grobste Sandpapier aus dem Baumarkt. Ich
absichtlich miese Inhaltsstoffe drin, die die Haut austrocknen, damit
noch die vollig Gberteverte After-Sun-Lotion von genau d
muss! Das ist doch alles eine abgekartete Strategie!

Dieses Unternehmen sollte sich wirklich schdmen. Dieser un
ist keinen einzigen miden Cent wert und gehdrt sofort au
Kauft das bloB nicht!

r, Fissig

Chantal

Aufgaben

1. Lesen Sie die Rezensionen
Einschatzung.
agen:

+  Welche Regeln sollten auch bei negativer Kritik beachtet werden?
4. Tragen Sie |hre Ergebnisse in einem |deenstern zusammen.
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Die Reaktion planen — Ankniipfpunkte identifizieren

Silver Star, Betreutes Wohnen hui, Pflege pfuil

10

15

20

25

30

Ma ja, am Anfang wird einem natirlich das Blaue vom Himmel versprochen.
Das Konzept des betreuten Wohnens sieht auf dem Hochglanzprospekt ja
ganz top aus, aber wehe, man wird wirklich pflegebediirftio. Dann ldsst
man hier ganz schnell die Maske fallen und der Albtraum beginnt!

Da fangt es schon beim Essen an, wenn man diesen lieblosen Fraf dber-
haupt noch so nennen darf. Es wird grundsatzlich immer erst dber ein-
einhalb Stunden nach der Zubereitung einfach lieblos auf dem Zimmer

wiren sie freundlich, aber in Wirklichkeit sind die villig Giberlastet
unorganisiert und haben eigentlich gar keine Lust auf die alten M

abgestellt. Meistens ist es dann maximal noch lauwarm, eher eiskalt und
ungeniefbar. Das schmeckt alles wie zusammengekehrte Reste von ges-
tern, sicher wird da nur die allerbilligste Dosenware aufgewdrmt. Kein
Wunder, dass die Leute hier alle immer dinner werden, das Zeug kann ja
kein normaler Mensch schlucken!

Und das Personal? Zwar tun ein paar wenige grundsatzlich noch so, als

Man driickt den Notknopf und wartet stundenlang, bis sic

scheinlich weil die billiger sind. Die konnen alle ka
Da kann man nicht mal erklaren, wo es wehtu
nicken dann einfach nur dumm und gehen ie soll so
eine ordentliche Pflege funktionieren?|
Van der Hygiene will ich gar nicht e . dngen stehen
die Putzwagen und sind wahre Stol i zfrauen wischen
den Dreck mit demselben

5-Sterne-Service erwarten und nicht so eine totale
. Bringen 5ie lhre Angehirigen bloR woanders unter, das hier

seinem drgsten Feind nicht.

Aufgaben

1. Arbeiten Sie zu zweit. Lesen Sie sich die Rezension durch und markieren Sie die Stellen, auf die

2. Nehmen Sie anschlieffend lhre Checkliste zur Hand und machen Sie sich am rechten Rand
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man in einer Antwort eingehen miisste.

Motizen, wie Sie auf die einzelnen Passagen reagieren wiirden,

M 4
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