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Einleitung

,Besprechungen® werden in der Fachliteratur als ,formal organisierte, zielgerichtete Gesprache (in der
Regel mit Tagesordnung und Gesprachsleitung) definiert.

Das Spektrum der Gesprachstypen, die in dem vorliegenden Trainingsmodul ,Erfolgreich in Bespre-
chungen® behandelt werden, greift etwas weiter und umfasst auch die Mehrheit der Routine- und Spon-
tangesprache zwischen Mitarbeitern™.

Sie decken damit einen groBen Teil der Alltagskommunikation im beruflichen Kontext ab und eignen sich
fir alle Mitarbeiter, die mit deutschsprachigen Kollegen, Vorgesetzten oder Geschaftspartnern ihres Unter-
nehmens zu tun haben.

Wir gehen davon aus, dass die Kursteilnehmer in der Regel einschlagige, berufliche Erfahrung und fach-
liche Kompetenz besitzen und den Kurs besuchen, um diese auch in der ,Arbeitssprache Deutsch“ mit
deutschsprachigen Gesprachspartnern besser einbringen zu konnen bzw. dabei an Sicherheit und Effizienz
zu gewinnen. Dazu enthalten die Trainingsmaterialien zahlreiche Fallbeispiele, die den Bezug zum beruf-
lichen Handlungskontext herstellen, und entsprechende Gesprachssituationen, in denen die addquate
Gesprachsfiihrung erprobt wird.

Das fachliche Anforderungsniveau ist dabei so gehalten, dass auch Kursteilnehmer ohne berufliche Vor-
erfahrung gewinnbringend damit arbeiten konnen.

Je konkreter sich das Training an den konkreten beruflichen Gegebenheiten orientiert, desto ,erfolg-
reicher” werden die Kursteilnehmer darauf vorbereitet. Dies erfordert ihre aktive Mithilfe bei der Bereit-
stellung von Daten, Unterlagen, Fallbeispielen, Erfahrungsberichten aus der eigenen Unternehmenspraxis,
die in den zentralen Trainingsaufgaben einbezogen werden kénnen.

*) Fiir die Bezeichnung von Personen — fiir die weibliche und mannliche Form — verwenden wir nur die méannliche Form, da es
sonst die Lesbarkeit des Textes allzu sehr erschweren wiirde. Wir hoffen auf Verstandnis der Kursleiterinnen.
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Kapitel |

1 Erfolgreich in Besprechungen: Trainingsmodul

Teil 1 ,Besprechungen in der beruflichen Tatigkeit“ erlaubt eine Art Bestandsaufnahme im Kurs:
Welche Vorerfahrungen zum Thema ,Besprechungen mit deutschsprachigen Gespréachspartnern® bringen
Ihre Kursteilnehmer mit? Welches sind die entsprechenden Anforderungen in ihrem beruflichen Kontext?
Wie ist die Bedarfslage?

In Teil Il ,,Besprechungen vereinbaren“ werden verschiedene Gesprachsphasen vor einer Besprechung
bearbeitet und anhand geeigneter Redemittel trainiert: BegriiBung, Kontaktaufnahme, Bitte um ein Ge-
sprach bzw. Vorschlag fir ein spater zu fithrendes Gesprach mit Terminvereinbarung und Bestatigung.

Teil 111 ,,Probleme bei der Zusammenarbeit ansprechen“ enthilt zwei Fallbeispiele, in denen ein
Konflikt zwischen Mitarbeitern zur Sprache gebracht und beigelegt wird. Bei der Vorbereitung und Durch-
fihrung dieser ,Konfliktgesprache® werden auch relevante, interkulturelle Aspekte angesprochen, denen
gerade in Konfliktsituationen zwischen Partnern aus verschiedenen Kulturkreisen ein besonderes Gewicht
zukommt. Weiter wird ein Gesprach zwischen einem Mitarbeiter und einem Vorgesetzten iiber Leistungen
und Ergebnisse des Mitarbeiters analysiert und durchgefiihrt. Auch hier stehen interkulturelle Aspekte
(Umgang mit Kritik und Lob) im Mittelpunkt.

In Teil IV ,,Eine Besprechung im Projektteam vorbereiten“ geht es um die Planung einer formal organi-
sierten Besprechung mit Tagesordnung und Gesprachsleitung: Der Leiter eines Projektteams bereitet sich
auf seine Aufgabe als Besprechungsleiter vor.

In Teil V ,,Eine Besprechung im Projektteam durchfiihren® fiithren Besprechungsleiter und -teilnehmer
die Besprechung im Projektteam. In den verschiedenen Phasen der Sitzung werden Beitrage zur Ge-
sprachssteuerung, Kurzvortrage sowie Teilnahme am Brainstorming und an Diskussion trainiert.

In Teil VI ,,Verfahren fiir die Zusammenarbeit vereinbaren“ geht es um den telefonischen Kontakt mit
einem Geschdftspartner, bei dem sich beide Gesprachspartner iiber neue Gegebenheiten informieren und
unterschiedliche Interessen und Erwartungen im Hinblick auf die Geschaftsheziehung vertreten.

Teil VIl ,,Kommunikationsmittel“ enthalt eine Zusammenstellung aller Redemittel, die in den verschie-
denen Teilen und Aufgaben eingefiihrt werden. Die Ubersicht erleichtert den Kursteilnehmern bei der
Vorbereitung und Durchfiihrung von Rollenspielen den Zugriff auf die tiber das ganze Modul gestreuten
Redemittel. Sie wird ihnen sicher auch auBerhalb des Kurses in ihrem beruflichen Alltag hilfreich sein.

Teil VIII ,Hortexte“ enthalt die schriftliche Fassung der Gesprachsaufnahmen. Dort, wo die Vorlage der
Gesprachstranskipte fir die Aufgabenbearbeitung sinnvoll oder notwendig erscheint, gibt es bei den Auf-
gaben im Trainingsmodul einen entsprechenden Hinweis.

2 Erfolgreich in Besprechungen: Hinweise fiir den Unterricht
In Kapitel Il ,Hinweise fiir Kursleiter” finden Sie didaktische Empfehlungen fiir die Unterrichtsgestal-
tung und fiir die konkrete Arbeit mit dem Trainingsmodul.

Kapitel 111 ,Erganzende Texte und Aufgaben“ enthilt die ganze Fassung der Artikel im Trainingsmodul.
Sie konnen als erganzende Lektiire eingesetzt oder anhand der Aufgabenvorschlage zu Hause oder im Un-
terricht bearbeitet werden.

Erfolgreich in Besprechungen: Trainingsmodul / Hinweise fiir den Unterricht
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1 Vorbereitung des Kurses

Fiir die Vorbereitungsphase empfehlen wir, soweit moglich, eine sorgfaltige Recherche von Informationen
und (moglichst deutschsprachigen) Unterlagen bei den Unternehmen der Kursteilnehmer und deren Auf-
bereitung fiir den Einsatz im Unterricht.

Von Interesse sind dabei allgemeine Daten tiber die Aufbauorganisationen (Abteilungen, Bereiche), die Ta-
tigkeitshereiche, Produkte oder Leistungen der Unternehmen, auf die Kursteilnehmer im Trainingsmodul
haufig Bezug nehmen werden.

Weiterhin kann es hilfreich sein, schon in der Vorbereitungsphase Materialien und Informationen fiir die
Trainingsaufgaben bereitzustellen, in denen die Kursteilnehmer ausgewahlte Gesprachssituationen in
ihren eigenen, beruflichen Kontext ibertragen und als Rollenspiel inszenieren.

Im vorliegenden Modul gibt es solche Aufgaben in ...

m Teil I, Aufgabe B4.: einen Besprechungstermin mit Kollegen vereinbaren;

m Teil Ill, Aufgabe (4. ein Konfliktgesprach (mit einem Kollegen) fiihren;

® Teil Ill, Aufgabe D5./D6.: ein Gesprach tiber Ergebnisse und Leistungen fiihren
(Vorgesetzter und Mitarbeiter);

Teil V, Aufgabe A4./A5..  eine Besprechung im Projektteam fiihren;

Teil VI, Aufgabe B4.: iber Bedingungen der Zusammenarbeit (mit einem
Geschaftspartner) verhandeln.

Wieweit Sie dabei den spezifischen Bedarf aller Kursteilnehmer beriicksichtigen konnen oder aber einzel-
ne, leichter zugangliche und dokumentierbare Unternehmen und Produkte auswahlen, bleibt im Einzelfall
zu entscheiden.

Vorbereitung des Kurses
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2 Kursplanung

Die folgenden Hinweise zur moglichen Auswahl von Aufgaben je nach Kursprofil sollen Ihnen die eigene

Kursplanung erleichtern.

Wir unterscheiden nach sprachlichem Niveau der Kursteilnehmer (eher B-Niveau oder eher C-Niveau)
und Kursdauer (insgesamt 16 oder insgesamt 24 Unterrichtseinheiten). Entsprechend ergeben sich vier
Kursprofile, fiir die wir lhnen eine Aufgabenauswahl vorschlagen. Selbstverstandlich kann es auch andere

Kursprofile geben.

Sprachliches Niveau der Kursteilnehmer Kursdauer

4x4=16 UE 6 X 4=24 UE
B-Bereich Kursprofil B-16 Kursprofil B-24
C-Bereich Kursprofil C-16 Kursprofil C-24
Trainingsmodul Kursprofil

B-16 B-24 C-16 C-24

Teil I
A Arten von Besprechungen X X X X
B Sprachliche Schwierigkeiten bei Besprechungen X X X
Teil 1l
A Personliche Beziehungen herstellen und pflegen X X
B Einen Besprechungstermin vereinbaren X X X) X)
Teil 11
A Ursachen von Missverstandnissen erkennen X X X X
B Konflikte beilegen X X X
C Zustandigkeiten im Betrieb klaren X X X
D Ergebnisse oder Leistungen besprechen X
Teil IV
A Eine Projektbesprechung planen X X X X
B Die Leitung einer Projekthesprechung vorbereiten X X X X
Teil vV
A Den Projektstand besprechen X X
B Gemeinsam neue Ideen entwickeln
Teil VI
A Gegenstand, Ziele, Form der Zusammenarbeit kldren X X X X
B Uber Bedingungen verhandeln X

Hinweise fiir den Unterricht

Kursprofil
B-16 B-24 C-16 C-24

Kapitel 111

Text 1: Storfall Kommunikation

Text 2: Geheime Signale

Text 3: Wenn Besprechungen zum Zeitkiller werden

Text 4: Teure Langeweile

>
>
XX | x| x

Kursplanung

R
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3 Allgemeine Hinweise zum Unterricht

Unterrichtsgestaltung

Die nachstehenden Empfehlungen sind ,idealtypisch® zu verstehen. Natirlich kann es zahlreiche Faktoren
geben, die die Moglichkeit, sie umzusetzen, einschranken: raumliche Gegebenheiten, Anzahl der Kursteil-
nehmer, ihr sprachliches Ausgangsniveau, ihre beruflichen Vorerfahrungen, kulturbedingte Lerngewohn-
heiten und Erwartungen usw.

Raumliche Anordnung: Bei der Arbeit im Plenum sitzen die Kursteilnehmer im Halbkreis, sodass ,Ple-
numsgesprache zwischen den Kursteilnehmern“ maoglich sind. Die raumlichen Gegebenheiten erlauben
die Aufteilung der Gesamtgruppe in kleinere Arbeitsgruppen bzw. zur Partnerarbeit.

Materielle Ausstattung: CD-Player, Paperbord (Tafel), Pinnwand um Arbeitsergebnisse fiir spatere Wieder-
aufnahme festhalten zu konnen, ggf. Overheadprojektor mit Schreibfolie, einsprachige und/oder zweispra-
chige Worterbticher (Wirtschaft).

Arbeitsformen: Moglichst haufiger Wechsel zwischen verschiedenen Arbeitsformen: Plenum, Kleingrup-
pen, Partnerarbeit, individuelle Aufgabenausfiihrung, ,Hausarbeit“ zur Vor-/Nachbereitung (dazu finden
Sie Vorschlage in Kapitel 111, S.23).

Auswertung der Aufgabenergebnisse: Zentrales Anliegen des Kurses ist das Training der miindlichen
Kommunikation. Das sollte auch bei der Besprechung von Aufgabenergebnissen das Leitmotiv sein. Die
Routineformel ,Erlautern Sie Ihre Antworten.“ steht fiir die Aufforderung an alle Kursteilnehmer, Aufga-
benergebnisse miteinander zu besprechen. Begniigen Sie sich nicht mit ,der richtigen Antwort des einen
oder anderen Kursteilnehmers und der schweigenden Zustimmung der anderen — es gibt bei vielen Aufga-
ben keine ,richtigen/falschen® Antworten. Ermuntern Sie alle Kursteilnehmer, mit eigenen Meinungs-
aulerungen und Erklarungen aktiv an der Konsenshildung tiber die, im jeweiligen Kontext, angemessen
erscheinende Antwort teilzunehmen. Sehen Sie dabei Ihre Rolle als die des Moderators bei inhaltlich-fach-
lichen Diskussionen und als die des ,coach“, des Beraters im Hinblick auf sprachliche Umsetzungen.

Nutzung der verfiighbaren Ressourcen

Ubergeordnetes Lernziel ist die Verbesserung der kommunikativen Handlungskompetenz in Gesprachs-
situationen, bei denen es um das Prasentieren von Unternehmen und Produkten, um Kontakte mit
Geschaftspartnern geht.

Alle Aufgaben, alle Texte, die zu den zentralen Trainingssituationen (Gesprachssituationen, Fallbeispiele)
flihren, haben im Hinblick auf dieses Ziel ,dienende Funktion®. Dies sollten Sie bei der Nutzung der verfiig-
baren Ressourcen (z. B. Zeit und Aufnahmefahigkeit der Kursteilnehmer) berticksichtigen. Das gilt insbe-
sondere fiir die Auswertung der schriftlichen Texte (Artikel aus der Fachpresse/-literartur), die hier nicht
zum allgemeinen Training des Leseverstehens oder als Fundgrube fiir Wortschatzerweiterungen aufgenom-
men wurden, sondern im Hinblick auf ihren (inhaltlichen und sprachlichen) Beitrag zum jeweils behandel-
ten Thema (z. B. relevante Gesprachsstrategien, -techniken, Formulierungen). Ist dieser ,Gebrauchswert*
anhand der Aufgabenausfiihrung erschlossen, ware eine weitergehende, detaillierte Bearbeitung nicht im
Sinne der optimalen Ressourcennutzung. Ahnliches gilt fiir die Bearbeitung der Gesprachstranskripte:
Verzichten Sie darauf, wenn entsprechende Aufgaben anhand des Horverstehens beantwortet werden
konnen.

Allgemeine Hinweise zum Unterricht
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Fachwortschatz

Je mehr lhre Kursteilnehmer Inhalte und Anforderungen aus ihrer konkreten, beruflichen Tatigkeit in den
Unterricht einbringen (was wiinschenswert ist), desto groRer kann die Nachfrage nach spezifischem Fach-
vokabular werden, z. B. um besondere Aspekte der Unternehmenstatigkeit, von Produkten und Leistungen
zu beschreiben. Sie werden diese Nachfrage sicher oft nicht spontan beantworten und auch in der Vorbe-
reitungsphase (sieche Empfehlungen in ,Vorbereitung des Kurses*, S.8) nicht immer vorab kldren konnen.
Machen Sie Ihren Kursteilnehmern deutlich, dass Sie diesen Bedarf nur mit ihrer Hilfe beantworten kon-
nen und ermuntern Sie sie, sich aktiv an der Suche nach Losung zu beteiligen, z. B. indem sie Kollegen mit
einschlagigen (deutschsprachigen) Erfahrungen befragen, im Unternehmen verfiigbare, deutschsprachige
Unterlagen oder Internetseiten von Unternehmen in Deutschland, Osterreich und in der Schweiz mit dhn-
lichen Tdtigkeitsbereichen auswerten bzw. in den Unterricht mitbringen.

Hortexte und Transkripte
Die Aufforderung ,Horen Sie den Text.“ wird hochstens ein Mal wiederholt.

Ob dieses ein- oder zweimalige Horen gentigt oder ob Sie einen Hortext mehrmals abspielen, entscheiden
Sie je nach Niveau Ihrer Kursteilnehmer und Relevanz der mit dem Hortext verbundenen Lernziele.

Ahnliches gilt fiir die Bearbeitung der Gesprachstranskripte. Verzichten Sie darauf, wenn die damit verbun-
denen Aufgaben weitgehend anhand der Horfassung beantwortet werden konnen oder wenn sie, im gege-
benen Zeitrahmen, im Vergleich zu anderen Aufgaben weniger relevant erscheinen.

Gesprachssimulationen, Rollenspiele

Mit ,Gesprachssimulation“ bezeichnen wir hier das Nachspielen von Gesprachen, zu denen Horaufnahmen
vorliegen, als ,Rollenspiele* solche, die anhand von Vorgaben aus dem eigenen beruflichen Kontext vorbe-
reitet und gespielt werden.

Funktion: Die Gesprachssimulationen und Rollenspiele nehmen einen zentralen Platz in den Trainings-
modulen ein:

® Als  Trainingssituationen®, die den Kursteilnehmern Gelegenheit geben, Erlerntes anzuwenden,
,Gesprachserfahrung® in der Arbeitssprache Deutsch zu sammeln und damit an Sicherheit und Ge-
wandtheit zu gewinnen.

m Als Testlaufe“, bei denen gemeinsam herausgearbeitet wird, was ,schon gut funktioniert* und ,was
noch verbessert“ werden kann oder muss. Der ,Testlauf“ erlaubt —im Interesse aller Kursteilnehmer —
solche Schwachstellen gemeinsam zu identifizieren und anhand geeigneter Losungen zu beheben.
Dieses Ziel sollten Sie sehr deutlich erklaren, damit entsprechende kritische Kommentare leichter ver-
arbeitet werden und solche ,bewerteten Gesprache“ nicht als mehr oder weniger gut bestandene Prii-
fungen erlebt werden.

Vorbereitung: Gesprachssimulationen und Rollenspiele sind nur dann effizient fiir den Lernprozess, wenn
sie sorgfaltig vorbereitet wurden und wenn alle Kursteilnehmer den inhaltlichen und sprachlichen Anfor-
derungen gewachsen sind, die die jeweiligen Rollen beinhalten.

Alle Aufgaben im Vorfeld der Trainingssituationen tragen zu dieser Vorbereitung bei, im Hinblick auf die
fachlichen Inhalte, die geeigneten Gesprachsstrategien und die sprachlichen Mittel.

Allgemeine Hinweise zum Unterricht 1 1
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Je nach Gesprachssituation ist es natirlich sinnvoll, dass die jeweiligen Gesprachspartner vorher gemein-
sam festlegen, welche konkreten Gesprachsinhalte sie ansprechen werden.

Durchfiihrung: Fiir die Durchfiihrung von Gesprachssimulationen und Rollenspielen bieten sich grund-
satzlich drei Vorgehensweisen an:
m Alle Kursteilnehmer fiihren parallel entsprechende Gesprache mit Partnern.
Ziel: Training bestimmter Fertigkeiten; Gesprachserfahrung sammeln
Auswertung: mit dem/den jeweiligen Gesprachspartner/n oder im Plenum
Vorteil: Kursteilnehmer konnen unbeobachtet, d. h. ohne , Fehlerangst“ sprechen; alle Kursteilnehmer
haben in einer gegebenen Zeit Gelegenheit zu einer ,Gesprachserfahrung"
®m Zwei (oder mehrere) Kursteilnehmer spielen das Gesprach vor der Gruppe.
Ziel: Anhand eines Anschauungsbeispiels die Angemessenheit von Gesprachsfiihrung, Gesprachsstrate-
gien und sprachlichen Mitteln bewerten, diskutieren, optimieren
Auswertung: Im Plenum, das Feedback der Zuschauer/Zuhérer kann spontan erfolgen oder durch Beob-
achtungsraster, die zur Bewertung dienen, gesteuert werden. Diese gezielte Beobachtung anhand der
Raster kann von allen / von nur einigen Kursteilnehmern ausgefiihrt werden.
Vorteil: Moglichkeit zur kritischen Auswertung, Optimierung
® Mischform aus Variante 1 und 2: Mehrere Gesprachsgruppen funktionieren gleichzeitig. Sie werden
(z.B.) von jeweils zwei anderen Kursteilnehmern ,beobachtet”, die die Gesprachsfithrung im Hinblick
auf bestimmte vorgegebene Kriterien bewerten.
Ziel: siehe Variante 1 und 2
Vorteil: mehrere, auswertbare Gesprachsbeobachtungen in einer gegebenen Zeit; geringere ,Belastung"
fur die beteiligten Gesprachspartner (als beim Gesprach vor der Gruppe)

Rolle des Kursleiters: In der Vorbereitungsphase sollten Sie nur so ,prasent” wie moglich sein, mit Hin-
weisen, Erklarungen, Korrekturen, Feedback. Achten Sie auf sorgfaltige Vorbereitung (u.a. auch der not-
wendigen Hintergrundinformationen und inhaltlichen Stichworte), damit nicht nur die gewandtesten und
sprachlich tiberlegenen Kursteilnehmer Rollen tibernehmen konnen bzw. zu Wort kommen.

In der Durchfiihrungsphase sollten Sie nur als Organisator intervenieren und allenfalls auf Anfrage Hilfe-
stellungen leisten.

Bearbeitung von (langeren) schriftlichen Texten im Unterricht
(Artikel, Transkripte der Hortexte)

In der Regel sollten diese Aufgaben zunachst in Partnerarbeit oder in Kleingruppen ausgefiihrt werden, be-
vor dann die Aufgabenergebnisse im Plenum verglichen und gemeinsam besprochen werden. Sie kénnen
auch als individuelle Hausarbeit aus dem Unterricht ausgelagert werden.

Bei der Bearbeitung der Transkripte kann es sinnvoll sein, die Gesprache in den jeweiligen Arbeitsgruppen
vor der Aufgabenausfiihrung zunachst noch einmal halblaut, mit verteilten Rollen lesen zu lassen.

Allgemeine Hinweise zum Unterricht
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Vorbereitende und nachbereitende individuelle Arbeit der Kursteilnehmer

Soweit es diese Moglichkeit gibt, eignen sich dafiir grundsatzlich alle Aufgaben zu schriftlichen Texten:
Artikel aus der Fachpresse oder Fachliteratur, schriftliche Transkripte der Hortexte, auch wenn diese bereits
im Unterricht besprochen wurden. Dariiber hinaus natiirlich auch die Aufgaben und Artikel in Kapitel 111
(S.23), sei es als erganzende Lektiire, sei es mit der Auflage, die jeweiligen Aufgaben (oder andere) auszu-
fiihren.

Aufgaben zu Aspekten der interkulturellen Kommunikation

In allen Teilen gibt es Aufgaben, die die Kursteilnehmer dazu anhalten, tiber Erfahrungen und Beobach-
tungen zu berichten, die sie bei der Zusammenarbeit und bei Gesprachen mit ihren deutschsprachigen
Partnern gemacht haben, und diese gemeinsam zu diskutieren und zu hinterfragen.

Achten Sie besonders darauf, dass die Kursteilnehmer dabei lernen, zwischen der Beschreibung von unter-
schiedlichen Vorgehens- und Verhaltensweisen und deren Wertungen und Interpretation zu unterschei-
den.

Bearbeiten Sie solche Themen immer aus der Perspektive beider Seiten (d. h. sowohl der heimischen wie
der deutschsprachigen Partner):

®m Welche unterschiedlichen Vorgehens- und Verhaltensweisen Ihrer deutschsprachigen Partner fallen
Ihnen/lhren Landsleuten (haufig) auf? Welchen Eindruck schafft das bei Ihnen/ihnen? Zu welchen
Urteilen veranlasst Sie/sie das bzw. welche Vorurteile werden bestatigt? Wie reagieren Sie/sie darauf?

®m Welche entsprechenden, unterschiedlichen Vorgehens- und Verhaltensweisen auf Ihrer Seite fallen
wohl Ihren deutschsprachigen Partnern (haufig) auf? Welchen Eindruck bewirken sie (moglicherweise)
bei Ihren deutschsprachigen Partnern? Welche Urteile (tiber Sie/Ihre Landsleute) entstehen wohl da-
durch bei Ihren deutschsprachigen Partnern oder werden dadurch bestatigt? Welche Reaktionen darauf
haben Sie beobachtet?

Stellen Sie Strategien zur Debatte, die den Kursteilnehmern in den jeweiligen Situationen angemessenen
erscheinen:

® Haben wir Interesse, uns auf die Erwartungen (Vorgehen und Verhalten) der deutschsprachigen Partner
einzustellen?

B Erwarten wir von ihnen, dass sie sich auf unsere einstellen?

. Ware es sinnvoll/moglich, die unterschiedlichen Erwartungen auf beiden Seiten explizit anzusprechen?
Konnte man sich auf eine gemeinsame , Regel“ einigen?

Allgemeine Hinweise zum Unterricht 1 3
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Kapitel Il

4 Hinweise zu den Aufgaben

Sicher werden Sie mit einer kurzen, namentlichen Prasentation der Kursteilnehmer (weiter KT) beginnen.
Machen Sie daraus ein kleines Rollenspiel und verwenden Sie die Situation und die Redemittelvorgabe aus
Teil 11, Aufgabe A4.:

Jeder KT bereitet einige Smalltalkthemen vor, die er mit personlich bekannten/noch nicht personlich be-
kannten ,Kollegen“ ansprechen will. Inszenieren Sie die Warteminuten vor dem vielleicht noch geschlos-
senen Besprechungsraum/an der Kaffeetafel usw. Die ,Besprechungsteilnehmer bewegen sich im Raum,
begriiBen sich bzw. machen Bekanntschaft. Zum Abschluss kann jeder seinen jeweilig letzten Gesprachs-
partner den anderen Kursteilnehmern vorstellen.

I Besprechungen in der beruflichen Tatigkeit

Der nachstehende Vorschlag gilt fiir die Bearbeitung von Teil | im Unterricht. Es bietet sich allerdings an,
diesen Teil vorbereitend zum Kurs von den KT als , Bedarfserhebung® individuell ausfiihren zu lassen und
die Ergebnisse dann im Kurs als Einfiihrung ins Thema zu besprechen und zu vertiefen.

A Arten von Besprechungen

1. Vielleicht fuhrt die erste Frage gleich zu Kommentaren tiber den méglicherweise unterschiedlichen Sta-
tus von ,Besprechungen® in verschiedenen (Unternehmens-)Kulturen. Das Thema wird spater noch einmal
aufgegriffen und vertieft. Halten Sie entsprechende Angaben der KT an der Tafel /am Paperbord fest.

2. Die KT notieren individuell Stichworte und kommentieren dann ihre Antworten im Plenum.

3. Im Modul geht es nicht nur um formell organisierte ,Besprechungen® (im Sinne der in Aufgabe 1.
zitierten Definition), sondern um alle alltaglichen, beruflichen Gesprachssituationen, bei denen ,etwas
besprochen wird“ (mit Ausnahme der Gesprachstypen, die durch spezifische Ablaufe und Ziele gekenn-
zeichnet sind, wie z. B. Verhandlungen, Verkaufsgesprache, Vorstellungsgesprache usw.).

Halten Sie die Antworten zu den Aufgaben 2.-3. an der Tafel /am Paperbord o.A. fest (auch fiir den wei-
teren Kursverlauf) und werten Sie die so entstandene Liste aus:

Welche ,Besprechungssituationen® sind fiir alle/ die meisten KT relevant?

B Sprachliche Schwierigkeiten bei Besprechungen

1. Die KT notieren individuell Beispiele und kommentieren dann ihre Antworten im Plenum. Ergdnzen Sie
an der Tafel eine entsprechende Tabelle bei den Besprechungstypen, die Sie (im Teil A) notiert haben und
notieren Sie die Einschatzungen: nicht/manchmal/meistens schwierig.

Sicher wird es bei diesen Wertungen keinen Konsens geben, aber vielleicht zeichnet sich eine Tendenz ab,
die dann im nachsten Aufgabenschritt thematisiert wird.

2. Arbeiten Sie mit den KT eine Gegentiberstellung aus: Was erleichtert die Kommunikation in der Fremd-
sprache? Was erschwert die Kommunikation in der Fremdsprache?

Die KT uiberlegen gemeinsam, welcher Art die jeweiligen Losungen/Hilfen sein konnen und welcher Beitrag
von den vorliegenden Trainingsmaterialien zu erwarten ist: z. B. bessere Vorbereitung im Hinblick auf Ab-
lauf, Vorgehen, Verhandlungsstil der deutschen Gesprachspartner; Verbesserung der ,Reaktionsfahigkeit"
in der Arbeitssprache Deutsch; Lernen und Uben von Strategien, Formulierungen, um in den verschie-
denen Gesprachsphasen die eigenen Mitteilungsabsichten deutlicher zu machen usw.

Hinweise zu den Aufgaben
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Il Besprechungen vereinbaren
A Personliche Beziehungen herstellen und pflegen

1.-3. Gerade im interkulturellen Kontext sind die , kleinen Signale“, mit denen im beruflichen Alltag die
Sozialbeziehung zwischen Mitarbeitern hergestellt bzw. markiert wird, von groRer Bedeutung.

Die Anredeformen, die zwischen Mitarbeitern im Unternehmen oder beim Kontakt mit unternehmensex-
ternen Gesprdchspartnern tblich sind, der Umgang mit Titeln, aber auch Dauer, bevorzugte Themen und
Bedeutung der Smalltalkphase konnen in verschiedenen Kulturen sehr unterschiedlich sein, sind aber
auch innerhalb einer gegebenen Kultur nicht unbedingt einheitlich. So gibt es auch in Deutschland z. B.
bei den Anredeformen deutliche Unterschiede je nach Branche, Internationalitat usw. der Unternehmen.

2. Smalltalkthemen = Themenvorrat, auf den Gesprachspartner in der einleitenden Gesprachsphase zu-
riickgreifen, um die Beziehung herzustellen oder zu pflegen.

Bevorzugte Themen zwischen personlich nicht bekannten Gesprachspartnern sind, nach Aussagen ihrer
auslandischen Kollegen, bei deutschen Mitarbeitern haufig Wetter, Sport und Urlaub.

Beim informellen Kontakt zwischen personlich bekannten Gesprachspartnern ist die Bandbreite moglicher
Themen dafir nattrlich wesentlich groer (gemeinsamer Erfahrungs- und Erlebnishintergrund).

4. Siehe Kapitel Il ,Allgemeine Hinweise zum Unterricht“, S.11 (Gesprachssimulationen und Rollenspiele).

B Einen Besprechungstermin vereinbaren

1. Die Antworten hangen nattirlich von der jeweiligen Vergleichsperspektive (Umgang mit Terminen/Ver-
einbarungen in der Kultur der KT) ab und es miissen hier natiirlich auch nicht unbedingt Unterschiede
entdeckt werden:

In deutschen Unternehmen treffen sicher am ehesten die Aussagen 2, 3, 5, 7 und 9 zu.

2. Auch hier ist natiirlich mit verallgemeinernden Aussagen vorsichtig umzugehen.

Doch werden ,sachbezogene“ Argumente (z. B. Argument 4, 6) bei deutschen Gespréchspartnern sicher weniger
Missverstdndnispotenzial enthalten (wobei der Verweis auf die Hierarchie (Argument 4) je nach Kontext auch
problematisch sein kann), als ,,personenbezogene* (Argument 1), ,erpresserische (Argument 5) oder als solche,
die Terminprobleme doch als ,einfach irgendwie losbar“ darstellen (Argument 2) oder die zu vagen Zusagen
auffordern bzw. miteinander unvereinbare Terminabsprachen nebeneinander stehen lassen (Argument 8).

3.—4. Siehe Kapitel 11 ,Allgemeine Hinweise zum Unterricht“, S. 11 (Gesprachssimulationen und Rollen-
spiele).

Die KT fuihren das Gesprach parallel in verschiedenen Gesprachsgruppen. Sie konnen dabei frei im Raum
hin- und hergehen, ,Kollegen treffen“ und in wechselnden Rollen zu Besprechungen einladen oder einge-
laden werden.

5. Besprechen Sie vorher kurz, wie formell/informell im gegebenen Kontext in den Unternehmen der KT
eine solche E-Mail verfasst wiirde (Adressaten: ungefahr gleichgestellte Mitarbeiter): mit namentlicher An-
rede und Gruf oder beschrankt auf die reine Sachinformation?

Die KT erstellen die E-Mail in Partnerarbeit.

(Detailliertere Vorgaben fiir das Verfassen von Mails siehe Trainingsmodul ,Erfolgreich am Telefon und bei
Gesprdchen im Biiro®.)

Hinweise zu den Aufgaben 1 5
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Il Probleme bei der Zusammenarbeit ansprechen
A Ursachen von Missverstandnissen erkennen

1. Die Unterscheidung zwischen Sach- und Beziehungsebene wird auch in anderen Gesprachssituationen
fr das Verstandnis der kommunikativen Ablaufe hilfreich sein.

Botschaften auf der Sachebene = sachlicher Inhalt der AuRerung

Botschaften auf der Beziehungsebene = explizit oder implizit in einer AuBerung (vom Sprecher) gegebene
und/oder (vom Empfanger) verstandene Botschaft dartiber, wie der Sprecher die Beziehung (mit dem Ge-
sprachspartner) sieht oder gestalten will.

a Missverstindnisse entstehen dann, wenn Aussage-Intention (des Sprechers) und Aussage-Interpretation (des
Empfingers) nicht iibereinstimmen.

b Mogliche Interpretationen:

Es stort das Betriebsklima, wenn jemand dauernd unbezahlte Uberstunden macht. (Sie sind kein loyaler
Kollege.)| Ich glaube, Sie wollen der Unternehmensleitung zeigen, dass Sie mehr arbeiten als ich. (Ich sehe in
Ihnen einen Konkurrenten.)/ Ich finde es toll, wie Sie sich einsetzen. (Sie sind ein Vorbild fiir alle.)/ Sie sollten
etwas mehr an lhre Gesundheit denken. (Ich bin ,vdterlich besorgt um Sie.)

2. Mogliche Interpretationen:

1. Bitte, suchen Sie mir diese Unterlagen heraus. 2. Wir haben es wirklich nicht leicht, in unserer Abteilung,
nicht wahr? | Ich vermute, dass Sie da wieder etwas falsch gemacht haben. | Sie wissen doch, wie man den re-
pariert. Seien Sie doch so nett und ... 3. Macht nichts, wenn Sie nicht dabei sind. Im Gegenteil! | Sie sollten sich
noch mal genau iiberlegen, was wichtiger ist! | Sie glauben doch nicht, dass wir nur wegen Ihnen diese Sitzung
verschieben werden. 4. Davon verstehen Sie nichts!/ Sie haben mir jetzt schon sehr geholfen. Ich will nicht zu
viel von Ihnen verlangen. | Ich weifs ja, dass Sie das nicht gern machen.

3.a Losung: Nachfragen
b Die KT spielen die kleinen Sequenzen mit wechselnden Rollen.

4. Die Beispiele belegen einen eher impliziten | personenbezogenen Kommunikationsstil bei den Franzosen,
einen eher expliziten | sachbezogenen bei den Deutschen.

Allgemeine Aussagen dieser Art tiber ,die“ Deutschen oder Vertreter anderer Kulturen sind natirlich im-
mer sehr fragwiirdig und eigentlich unzuldssig, denn die individuellen Verhaltensweisen, Kommunikati-
onsstile usw. konnen auch innerhalb einer Kultur sehr stark voneinander abweichen. Bestenfalls betreffen
solche Verallgemeinerungen Verhaltensweisen, die haufig beobachtet werden und/oder aufgrund ihrer
Verschiedenheit (im Vergleich zu denen, die beim ,Beobachter* tiblich sind) besonders auffallen.

Dies wird sicher auch bei den Antworten der Kursteilnehmer (wenn sie aus dem gleichen Kulturkreis stam-
men) deutlich werden: Nicht alle werden die gleichen Antworten geben und natiirlich gibt es dabei kein
Jfalsch® und ,richtig®.

Siehe Kapitel I ,Allgemeine Hinweise zum Unterricht, S. 13 (Aufgaben zu Aspekten der interkulturellen
Kommunikation).

Hinweise zu den Aufgaben
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B Konflikte beilegen

1. Die KT lesen das Fallbeispiel individuell. Besprechen Sie dann im Plenum:

objektive Ursachen: z. B. Personaleinsparung fiihrt zu Mehrbelastung fiir Mitarbeiter A; unterschiedliche Be-
darfslage bei Mitarbeiter A und B, was den Einsatz der Assistentin betrifft.

subjektive Ursachen: z. B. Mitarbeiter A hat das Gefiihl, dass Mitarbeiter B die Assistentin ,abgeworben hat*,
im Machtkampf gegen ihn einsetzt | ... fiihlt sich vielleicht von dem neuen Kollegen (B) bedroht | ... hat an-
dere Vorstellungen liber effiziente Mitarbeiterfiihrung; Mitarbeiter B ... fiihlt sich vielleicht noch etwas unsi-
cher an seinem Platz | fiihlt sich von dem dlteren Kollegen nicht geachtet.

2.-3. Siehe Kapitel Il ,Allgemeine Hinweise zum Unterricht®, S. 11 (Gesprachssimulationen und Rollen-
spiele).

2.a Mogliche Losungen:
1=b2=f3=b4=b5=d,6=¢7=b;8=¢9=f10=a;,11=¢12=¢13=f14=d; 15=a,
16=a;17=d

Lassen Sie bei Unsicherheit iber die passende Zuordnung die Formulierungen in konkreten Beispielen ver-
wenden.

3. Variante, um von einem Kontrastbeispiel ausgehen zu konnen: Nach entsprechender Vorbereitung der
Rollen im Plenum spielen zwei KT das Gesprach zunachst vor dem Kurs mit der Vorgabe, dass auf beiden
Seiten Konfliktbereitschaft und keine Kompromissbereitschaft besteht. AnschlieBend bereiten und fiihren
die KT alternative Gesprache (+ Kompromissbereitschaft).

C Zustandigkeiten im Betrieb klaren

1. Fallbeispiel und Aufgabe 1. eventuell in Partnerarbeit.

Konfliktpotenzial: z. B. der neue Bereich Personalbetreuung bedeutet fiir Herrn Gerwin Einschrankung seines
Zustindigkeits-/Kompetenzbereichs.

Vorschlage zum Vorgehen: z. B. Vorbereitung: Zusammenstellung von Infos zur Mitarbeiter-Fluktuation,
Beginn: neue Zustdndigkeitssituation klarstellen, Vorteile/Entlastung fiir den Gesprdchspartner deutlich
machen; Strategien: Sachverhalte kldren, Meinungen/Eindriicke/... kldren, Losungen erarbeiten

2. Aus ,deutscher” Sicht wiirde man das Vorgehen der beiden Gesprachspartner wahrscheinlich so ein-
stufen:

Herr Miiller = sachlich; er setzt seine Vorstellungen durch

Herr Gerwin = emotional/unsachlich; seine Reaktionen sind eher aggressiv/ablehnend

3. Losungen:
Trifft zu: 3; 4 (jedenfalls gibt er nicht nach); 5; 7; 10; 12

4.-5. Siehe Kapitel Il ,Allgemeine Hinweise zum Unterricht, S. 11 (Gesprachssimulationen und Rollen-
spiele).

Variante 1: Die KT bereiten in jeweils zwei Arbeitsgruppen (Rolle A, Rolle B) eine Konfliktsituation vor und
spielen dann die Gesprache vor dem Kurs oder parallel in mehreren Gesprachsgruppen (mit Beobachtern).
Variante 2: Verschiedene Arbeitsgruppen bereiten unterschiedliche Konfliktgespréache vor, die dann vor
dem Kurs gespielt werden und von den Zuhorern kommentiert/bewertet werden.

Hinweise zu den Aufgaben 1 7
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D Ergebnisse oder Leistungen besprechen

1. Die KT fiihren die Aufgabe in Partnerarbeit oder in kleineren Arbeitsgruppen aus und besprechen an-
schlieBend die Antworten im Plenum.

Mogliche Losungen:

Urteil: 1. Lob, nicht geeignet: ,witzig“ kann zwar ein Lob sein, ist aber kein professionelles Kriterium; 2. Kritik,
nicht geeignet: ist eine Bewertung und keine sachliche Feststellung; 3. Kritik, geeignet: hilft, Fehler zu verbes-
sern; 4. Lob, geeignet: , liberzeugend ist ein professionelles Kriterium.

Feedback: 1. Kritik, nicht geeignet: Kritik, die die Erkldrung (,SIE haben Schwierigkeiten) schon vorwegnimmt
und keine Losungsmaglichkeiten anzeigt; 2. Lob, geeignet: macht Starken deutlich; 3. Lob, nicht geeignet: das
klingt fast wie eine Drohung und unterstellt, dass der Mitarbeiter sich ,wohl zu verhalten hat“ und , tiber-
wacht“ wird, 4. Kritik, geeignet: Einladung, nach den Ursachen eines Problems zu forschen.

Bewertung: 1. Lob, geeignet: Annerkennung und explizite Angabe, wofiir; 2. Kritik, nicht geeignet: macht den
Mitarbeiter allein verantwortlich fiir das Ergebnis ohne Ursachen zu hinterfragen, 3. Kritik, geeignet: siche bei
Feedback Punkt 4, 4. Lob, nicht geeignet: gute Ergebnisse werden dem ,Gliick“ statt den Leistungen des Mitar-
beiters zugeschrieben.

2. Besprechen Sie die moglichen Antworten im Plenum. Sicher werden hier kulturbedingte Aspekte mit
zur Sprache kommen: Wie selbstbewusst kann/soll ein Mitarbeiter gegeniiber einem Vorgesetzten auftre-
ten? Was wird als angemessen/respektlos empfunden? (Dieses Thema wird in Aufgabe 3 vertieft.)

3. Besprechen Sie die Ergebnisse im Plenum. Es reicht auch, statt der Prozentwerte einfach ,die Mehrheit/
die Minderheit” einzutragen, um festzustellen, ob (sachbezogene und fundierte) Kritik insgesamt eher als
konstruktiver Beitrag zum gemeinsam angestrebten Ziel empfunden wird oder eher als negatives, abwer-
tendes Urteil, das ,hinter der Sache® die Person trifft.

Bei der Art, wie Kritik (und auch Anerkennung) zwischen Mitarbeitern/Vorgesetzten geaufSert wird bzw. ge-
aulert werden darf, kann es in verschiedenen Kulturkreisen sehr groe Unterschiede geben und VerstoRe
gegen die jeweils iblichen ,Regeln® konnen erheblichen Schaden anrichten.

Die deutschen Vorstellungen von ,konstruktiver und sachlicher Kritik“, die eingangs dargestellt werden,
konnen aus anderskultureller Perspektive durchaus als unangemessen oder gar verletzend erlebt werden.

4.-6. Siehe Kapitel Il ,Allgemeine Hinweise zum Unterricht, S.11 (Gesprachssimulationen und Rollen-
spiele).

Vielleicht haben einige Ihrer KT schon einschldgige Erfahrung mit dem —in deutschen Unternehmen hau-
fig praktizierten — Mitarbeitergesprach oder Zielvereinbarungsgesprach, bei denen es auch um Karriereent-
wicklung, WeiterbildungsmaBnahmen etc. geht. Lassen Sie sie dariiber berichten.

Das Rollenspiel muss sich aber nicht unbedingt an dem stark formalisierten Ablauf dieses Gesprachstyps
orientieren.

Hinweise zu den Aufgaben
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IV Eine Besprechung im Projektteam vorbereiten
A Eine Projekthesprechung planen

1. Besprechen Sie den Text kurz mit den KT. Stellen Sie die Frage, welche Fehler wohl im Artikel gemeint
sind.

2. Die KT arbeiten individuell. AnschlieBend kommentieren sie die Mdngel, die ihnen am gravierendsten
erscheinen. Vielleicht kommen dabei auch Probleme und unterschiedliche Erwartungen bei Bespre-
chungen mit deutschen Kollegen zur Sprache.

3. Dass auch auf deutscher Seite erheblicher Verbesserungsbedarf besteht, zeigt allein der Umstand, dass
die hier wiedergegebenen kritischen Betrachtungen/Empfehlungen fiir deutsche Unternehmen geschrie-
ben wurden.

4. Die KT fiihren die Aufgabe in Partnerarbeit aus.

Mogliche Losungen:

1=p g 2=0c¢3=abc..;4=h I, 5=f16=0c¢7=abc....8=rn9=rn 10=eh,l
M=fLi12=gfB=belt=del5=re

5.—-6. Die Moglichkeit, mit einem deutschen Gesprachspartner interkulturelle Unterschiede auszudiskutie-
ren und gemeinsam von beiden Seiten akzeptierte Standards festzulegen, ist sicher in der beruflichen Rea-
litat haufig nicht gegeben, sollte aber deshalb nicht ausgeschlossen werden. Gerade bei Projektgruppen ist
ein solches Vorgehen, auch im Interesse der Sache, besonders wichtig.

B Die Leitung einer Projektbesprechung vorbereiten

Das Fallbeispiel in diesem Teil wird in mehreren Etappen bearbeitet. Es geht um eine formell organisierte
Besprechung, deren erster Teil vom Projektleiter moderiert wird. Hauptthema sind die Verkaufsergebnisse
in den Regionen. Ziel des Projektteams ist die Erweiterung des Verkaufsgebiets. Erwartet werden Vorschla-
ge fuir entsprechende MalBnahmen.

1. Mogliche Losungen:
a=1b=2,c=7d=64e=7 =108 =3, h=4,61=810;j=5k=9,10,1=4,56 7, m=9;
n=30=5p=2,q9q=2,r=9s=46t=7,u=2

2. Es missen natiirlich nicht unbedingt zehn Empfehlungen sein.

Mogliche Losungen:

1. sich vorher genau tiber das Thema | die Tagesordnung informieren 2. sich gut vorbereiten 3. alle wichtigen
Unterlagen zusammenstellen 4. piinktlich zu Beginn der Besprechung da sein 5. die eigenen Beitrdge kurz und
prazise fassen 6. gut zuhoren 7. auf Beitrdge anderer Teilnehmer maoglichst mit sachlich fundierten Argu-
menten reagieren 8. andere Besprechungsteilnehmer nicht unterbrechen 9. (personliche) Konflikte vermeiden
10. sich fiir die Einhaltung der Zeitplanung mitverantwortlich fiihlen

3. Die KT fiihren die Aufgabe in Arbeitsgruppen aus. Ein Vertreter jeder Arbeitsgruppe spricht die ,einfiih-
renden Worte“ in der Rolle des Projektleiters.

Hinweise zu den Aufgaben
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V Eine Besprechung im Projektteam durchfiihren
A Den Projektstand besprechen

1.-3. Das Fallbeispiel enthalt Rollenvorgaben fiir insgesamt 6 Mitarbeiter (inklusive Projektleiter). Je nach
Anzahl Ihrer Kursteilnehmer: Die KT bereiten einzelne Rollen/Beitrage zu zweit oder in Kleingruppen vor.
Variante 1: Die KT stellen anschlieSend bei der ,Besprechung” einzelne Verkaufsregionen zu zweit vor.
Variante 2: Die einzelnen Regionen werden zweimal (mehrmals) von verschiedenen KT vorgestellt.

4.-5. Siehe Kapitel I ,Allgemeine Hinweise zum Unterricht“, S. 11 (Gesprachssimulationen und Rollen-
spiele).

B Gemeinsam neue ldeen entwickeln

1.-3. Die letzte Besprechungsphase ist das Brainstorming, bei dem es um Vorschlage fir verkaufsfor-
dernde Mallnahmen geht. Beim Brainstorming werden zunachst moglichst viele kreative Vorschlage ge-
sammelt, ohne jede kritische Wertung — die erst in einer zweiten Phase kommentiert und gewertet wer-
den.

Fiihren Sie das Brainstorming (entsprechend der Vorgabe fiir die Gesprachsleiterin) moglichst realitatsnah
mit Karten, auf denen Vorschlage in Stichworten notiert werden, und Pinnwand, an der die Vorschlage ge-
sammelt und geordnet werden, durch.

Jeder ,Besprechungsteilnehmer* auRert sich anschlieSend zu jedem Vorschlag.

Die KT fithren das ,Brainstorming” moglichst im Plenum durch. Die Anzahl der Besprechungsteilnehmer
kann ja entsprechend erhoht/verringert werden.

Die KT sollen zu jedem Vorschlag konkrete Uberlegungen zur Ausfiihrung/Umsetzung vorbereiten (z. B.
Kosten, Beschaffung, Aufwand, Transport ...), damit es bei der Kommentierung/Erklarung der Vorschlage
genligend Stoff fiir die Diskussion gibt.

Varianten:
1. Wenn Ihre KT aus demselben Unternehmen oder aus Unternehmen mit dhnlichen Tatigkeitsbereichen
kommen, kann es sinnvoll sein, fiir das Brainstorming statt der im Fallbeispiel beschriebenen Situation
die von den KT selbst in Aufgabe A4. entwickelte Situation weiterfiihren zu lassen und ein entspre-
chendes (anderes) Ziel fiir das Brainstorming vorzugeben.
2. Sie konnen auch ersatzweise (oder flir eine weitere Trainingsaufgabe) die folgenden Situationsvorgaben
machen:
® die KT kommen aus demselben Unternehmen:
Bei der Besprechung geht es um die Einfiihrung eines neuen ,Pramiensystems”im Unternehmen
(z.B. 5% Erhohung der Gesamtmasse ,Lohne und Gehalter* sollen in Form einer leistungsabhan-
gigen Pramie bezahlt werden).
1.Sequenz: Die Kursteilnehmer prasentieren als Vertreter ihrer Abteilungen Personalstand und
-entwicklung, Aufgaben, Ziele, Besonderheiten des Tatigkeitsbereichs ...
2.Sequenz: Brainstorming (Vorschldage zum Pramiensystem) + Diskussion, Beschlussfassung.

® die KT kommen aus verschiedenen Unternehmen:
Bei der Besprechung geht es um eine von den betroffenen Unternehmen gemeinsam geforderten
Public-Relation-Aktion (Zielgruppe: deutsche Investoren) fiir die jeweilige Region.
Die Besprechungsteilnehmer vertreten ihre Unternehmen.
1.Sequenz: Sie stellen Ihre Unternehmen vor und begriinden ihr Interesse an dieser Aktion.
2.Sequenz: Brainstorming (Public-Relation-Aktionen) + Diskussion, Beschlussfassung.

Hinweise zu den Aufgaben
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VI Verfahren fiir die Zusammenarbeit vereinbaren
A Gegenstand, Ziele und Form der Zusammenarbeit klaren

1.a Mogliche Losungen: (Herr Full = F; Herr Gerhardt = G)

1. F: Zuldssigkeit von Lackfarben bei Kinderspielzeug/ G: tritt erst in 1 Jahr in Kraft 2. F: miissen aus dem
Programm genommen werden | G: laufen sehr gut, sicher noch Nachbestellungen von Kunden zu erwarten

3. F: werden gerade bei Kunder entwickelt — technische Probleme, Preiserhohung 15%—20%/G: Konkurrenz-
angebote; Design wichtig, 20 % Preiserhohung unrealistisch 4. F: gut 5. F: vielleicht ausweiten? 6. F: kommen
unplinktlich 7. G: Beschwerden wegen Lieferproblemen bei Kunder | Nichtreaktion auf Reklamation 8. F: Be-
such vorgesehen

b Mogliche Losungen:

1.G: Warum schon jetzt Programmdnderung? 2. F: Bestellungen nach dem ... (Datum) konnen nicht mehr
ausgefiihrt werden | G: Belieferung der Kunden garantiert? Wie lange wird noch geliefert? 3. F: Einschétzung
der Marktlage fiir neues Produkt?/ G: Ab wann auf dem Markt? Muster und Fotos 3 Monate vor Markteinfiih-
rung! 4. G: Preiserhohung nicht mehr als 10 %; um Absatzniveau zu halten, mehr Zuverldssigkeit bei Lieferter-
minen notwendig! 5. F: Einschdtzung der Ausweitungsmoglichkeiten?/ G: bei Ausweitung: Vertriebskonditi-
onen neu diskutieren! 6. F: besteht auf piinktlicher Abrechnung/ G: besteht auf piinktlicher Auslieferung,
dann auch ... 7.-8. F: Messebesuch? Wann? Treffen vereinbaren?| G: Zusage, Terminvorschldge

2.a Mogliche Losungen:
a=6b=3,c=3;d=2;e=4,f=1,8=3;h=51=3;j=5k=1,1=2,m=23;n=40=4,p=1,
qg=>5

b Die KT bearbeiten die Aufgabe gemeinsam im Plenum.

(Weitere Vorgaben fiir die Gesprachseroffnung am Telefon: siehe Trainingsmaterialien ,Erfolgreich am Te-
lefon und bei Gesprachen im Biiro“.)

3. Die KT fiihren die Aufgabe in Partnerarbeit aus und diskutieren dann gemeinsam die Ergebnisse.
a Maogliche Losungen:

Full: letzte Abrechnungen von Firma WAGNER mit Verspdtung

Gerhardt: 1. Reklamation eines Kunden wurde nicht bearbeitet 2. Beschwerden von Kunden wegen Liefer-
verzogerungen

¢ Mogliche Losungen:

nein=1;2;4,6,9;10, 11,16 /ja =3, 5,7, 8, 12; 13, 14; 15

4.-5. Siehe Kapitel I ,Allgemeine Hinweise zum Unterricht®, S. 11 (Gesprachssimulationen und Rollen-
spiele).

B Uber Bedingungen verhandeln

1. Fallbeispiel 6 unterscheidet sich von Fallbeispiel 5 inshesondere durch die unterschiedlichen Verhand-
lungspositionen von Hersteller und Vertriebspartner: Der Hersteller ist hier sehr viel abhangiger vom Ver-
triebspartner (Groe des Handelshetriebs, Vertriebsgebiet = ganz Deutschland). Man kann also erwarten,
dass Herr Gaiser (Firma Kaufmann) bestimmter auftritt und Herrn Full starker unter Druck setzt, z.B. im
Hinblick auf Verfiigharkeit, Preise, Qualitat der neuen Produktreihe.

2.a Das Gesprichsklima erscheint sicher eher als angespannt, aufgrund des recht kompromisslosen Ver-
handlungsstils von Herrn Gaiser.

Hinweise zu den Aufgaben 21
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b Mogliche Losungen: (Herr Full = F; Herr Gaiser = G)

1.F: 1. Januar/ G: (ist informiert) 2. F: noch keine UmsatzeinbufSen bei anderen Vertriebspartnern |/ G: starker
Riickgang der Nachfrage 3. F: neue Lackierung mit wasserloslichem Lack/ G: daran nicht interessiert/ F: Natur-
holzbaukdsten | G: interessiert 4. F: vielleicht bis zur Spielwarenmesse — ca. 15% teurer | G: verlangt verbind-
lichen Termin und Preis 5. F: Mitte Januar/ G: Muster und Fotos baldmaglichst! 6. F: 15%/ G: skeptisch, ob das
der Markt hergibt 7. F: Zustdndig dafiir ist Herr Kratschmann | G: direkte Belieferung der Kunden durch den
Hersteller 8. F: bereit, Termin zu vereinbaren | G: als Aussteller auf der Spielwarenmesse

3.b  Der Verhandlungsstil von Herrn Gaiser wird wahrscheinlich als ,hart®, der von Herrn Full sicher eher als
sachbezogen eingestuft werden.

d Die KT erarbeiten Vorschlage fiir alternative Vorgehensweisen in Partnerarbeit oder in kleineren Ar-
beitsgruppen.

e Maogliche Losungen:

G: Das lost unser Problem nicht. Wir konnen nicht jeden Baukasten mit dem Hinweis ausstatten, dass hier ein
wasserloslicher Lack verwendet wurde. Wir brauchen einen Baukasten mit Naturholzbausteinen.

F: Wollen Sie damit sagen, dass Sie prinzipiell an Baukdsten mit bunten Holzbausteinen nicht interessiert
sind?

F: ... Wirsind zuversichtlich, dass wir mit einem neuen wasserloslichem Lack, wie ihn die Automobilindustrie
verwendet, auch gute Ergebnisse auf dem Holz erzielen werden.

G: Bedeutet das, dass Sie weiterhin nur Baukdsten mit lackierten Holzbausteinen anbieten wollen?

4. Siehe Kapitel Il ,Allgemeine Hinweise zum Unterricht®, S. 11 (Gesprachssimulationen und Rollenspiele).

Hinweise zu den Aufgaben
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Text 1 zuTeil 1, A1)

Storfall Kommunikation

»Management ist Kommunikation.“ Management-
Guru Peter F. Drucker hat auf den Punkt gebracht, was
viele Fiihrungskrifte immer noch als profane Selbst-
verstandlichkeit nebenbei erledigen. Dabei kostet
Kommunikation Geld - sehr viel Geld. Nach einer
Trendanalyse des Deutschen Kommunikationsver-
bandes, Bonn wird bei einem angenommenen Wirt-
schaftswachstum von 2,5 Prozent in naher Zukunft
circa jeder achte Euro des Bruttoinlandsprodukts in
den Kommunikationsbereich investiert.

Gleichzeitig sind Expertenschitzungen zufolge 70
Prozent aller Fehler am Arbeitsplatz auf mangelhafte
Kommunikation zuriickzufithren. Missverstdndnisse,
unklar definierte Zielvereinbarungen und Fehlinter-
pretationen sind an der Tagesordnung und fithren
nicht selten - aufler zu mangelhafter Arbeitsausfiih-
rung - zu Konflikten, Streit und Spannungen. Offen-
sichtlich wird zwar fleif$ig in die Verbesserung der
Kommunikationstechnik investiert, wie rentabel und
erfolgreich diese Investitionen jedoch sind, scheint
wegen eines fehlenden Bewusstseins fiir die Schwie-
rigkeiten effektiver Kommunikation in den Hinter-
grund zu treten.

Kommunikation ist ein Grundbediirfnis des Men-
schen. Und zwar ein relativ elementares: Nichts geht
ohne Kommunikation. Kommunikation hilft Ent-
scheidungen zu féllen, Konflikte zu 19sen, Probleme
darzustellen, beschafft Informationen, sorgt fiir Ent-
spannung, macht Wissen verfiigbar, baut Uberzeu-
gungen auf. Und: Kommunikation bildet Gesell-
schaften und halt sie zusammen.

Selbst wenn wir nichts tun,
kommunizieren wir.

»Man kann nicht nicht kommunizieren® - dieses Axi-
om des Konstruktivismus-Pioniers Paul Watzlawick
gehort wahrscheinlich zu den am hiufigsten zitierten
und berithmtesten Lehrsitzen der Kommunikations-
wissenschaft. Der Grund: Es beschreibt in einem Satz
die zentrale Bedeutung von Kommunikation. Ob
miindlich oder schriftlich, symbolisch, nonverbal, ab-
sichtlich, spontan, unbewusst oder passiv: Kommuni-

kation bestimmt unser Leben. Selbst wenn wir ,,nichts
tun®, kommunizieren wir, sei es durch einen Gesichts-
ausdruck oder unsere Korperhaltung. Auf die Uhr zu
schauenist daher ebenso Kommunikation, wie schwei-
gend an dem Vorgesetzten vorbeizugehen.

Gesagt bedeutet nicht gehort.

Zudem ist korrekte Sprachverwendung keineswegs
ein Garant fiir erfolgreiche Kommunikation. Sprach-
liche Zeichen verweisen nicht eindeutig auf Bedeu-
tungen, Gegenstinde oder Vorstellungen: Die Fiih-
rungskraft ~ versteht mitunter unter einem
Mitarbeitergesprich eine alljahrlich stattfindende Ge-
haltsverhandlung, wihrend der Mitarbeiter simpel
erwartet, dass sich beide von Zeit zu Zeit unterhalten.
Kommunikation ist nicht einfach die Entschliisselung
bestimmter Zeichen. Um sich verstehen zu konnen,
bedarf es eines ,kommunikativen Schlagabtauschs®

Jede Kommunikation hat neben dem Inhaltsaspekt
auch Beziehungsaspekte. Kommunikation ,,iibertragt*
deshalb nicht nur Informationen, sondern driickt aus,
wie der ,Sender die Beziehung zwischen sich und
dem ,,Empfinger® sieht. So spielen Erwartungen des
Mitarbeiters, die auf die Fithrungskraft zuriickwirken,
eine ebenso entscheidende Rolle, wie verborgen Mit-
schwingendes, das Umfeld oder die Art und Weise,
wie etwas gesagt wird.

Kommunikation muss also jedes mal eine Hiirde un-
zdhliger Voraussetzungen iiberspringen, um erfolg-
reich zu sein. Wie bereits erwédhnt, reicht es nicht aus,
nur die Sprache zu beherrschen. Gesprachspartner
miissen dariiber hinaus:

- Gesprichsbereitschaft und Aufrichtigkeit mitbrin-
gen;

- diein einer bestimmten Situation von bestimmten
Personen erwartete Kommunikation richtig ein-
schitzen;

- die Sozialstruktur von Situationen berticksichti-
genkonnen, d. h. Anrede- und Hoflichkeitsformen
handhaben und Gesprichsanteile richtig verteilen
(z.B. zwischen Chef und Untergebenem);

- ein zutreffendes Bild von dem jeweiligen Ge-
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spriachspartner anfertigen, um sein Wissen, seine
Interessen, seine Gefiihlslagen und Motive ab-
schitzen zu konnen (z.B. bei einem Verkaufsge-
sprich, einer Beratung oder einem Mitarbeiterge-
spréch).

Missverstandnisse lassen sich nicht
vermeiden.

Wenn die Botschaften von den beteiligten Gesprichs-
partnern in unterschiedlicher Weise interpretiert wer-
den, ist der Storfall Kommunikation vorprogram-
miert. So kann der Satz eines Vorgesetzten: ,Herr
Miiller, Sie arbeiten zu viel.“ vielerlei bedeuten. Wah-
rend der Vorgesetzte den Sachinhalt in den Vorder-
grund stellen will und somit lediglich zu dokumentie-
ren versucht, dass er bemerkt hat, dass Miiller statt
taglich acht zehn Stunden arbeitet, versteht Miiller
diesen Satz als Vorwurf. Miiller interpretiert ihn viel-
leicht als Selbstoffenbarung des Vorgesetzten, der mit
seiner eigenen Arbeitsleistung unzufrieden ist und in
Miiller eine Konkurrenz erwachsen sieht. Oder er ver-
steht ihn als Appell: ,,Herr Miiller, Thr Arbeitseinsatz
ist ibertrieben und geht zu Lasten des Betriebsklimas.
Andern Sie etwas!“ Hier spielt das Selbstbild des Mit-
arbeiters mit hinein. Sieht Miiller sich ohnehin als Ar-
beitstier, dem soziale Kontakte unwichtig sind, wird er
in einer dem Vorgesetzten unangemessenen Weise re-
agieren: ,Ja, demnichst werde ich meine Mitarbeiter
zu einem Grillfest einladen.” Das Missverstindnis
nimmt seinen Lauf.

Text 1

Feedback wird zur Bringschuld.

Solche Konflikte lassen sich nur 16sen, wenn sich beide
Kommunikationspartner auf eine mehr oder minder
aufwendige ,,Metakommunikation® einlassen. Das be-
deutet, dass sie sich dariiber auseinandersetzen miis-
sen, wie eine Nachricht gemeint war, sie miissen dem
anderen riickmelden, ob sie verstanden und was sie
verstanden haben. Feedback ist somit nicht mehr nur
erwiinscht, sondern eine regelrechte Bringschuld.
Dies setzt jedoch wiederum die Bereitschaft bzw. den
Willen zur Kldrung voraus. Und dieser kann nicht ein-
fach unterstellt werden.

Hier offenbart sich der Knackpunkt aller Kommuni-
kation. Kommunikation, verstanden als Verhalten,
betrifft jeden einzelnen Mitarbeiter eines Unterneh-
mens. ,Besser kommunizieren bedeutet somit gleich-
sam mehr als die Aneignung effektiver Kommunika-
tionstechniken. Das Training kommunikativer
Fihigkeiten ist vielmehr mit einer Entwicklung der
gesamten Personlichkeit verbunden. Arbeiten jedoch
die einzelnen Mitarbeiter eines Unternehmens nicht
konstant an ihrem Verhalten und sind sie sich des au-
tomatischen Auftretens von Missverstindnissen nicht
bewusst, erweisen sich alle institutionalisierten For-
men der Mitarbeiter- und Unternehmenskommuni-
kation - angefangen vom Schwarzen Brett bis hin zur
Vorgesetztenbeurteilung - als nachhaltig unwirksam,
oder, schlimmer noch, als kontraproduktiv.

(aus: Manager Seminare)
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Aufgaben

1. Lesen Sie den Artikel. Notieren Sie in Stichworten wichtige Informationen, die zu den folgenden

Punkten gegeben werden.

1.Bedeutung der Kommunikation

2.Bedingungen fiir erfolgreiche Kommunikation

3. Ursachen fiir Storungen

4.Empfehlungen, um Missverstandnisse
zu vermeiden oder zu kldren

2. Die folgenden ,Grundregeln der Kommunikation“ erganzen den Artikel. Erkldren Sie kurz mit Ihren

eigenen Worten, was gemeint ist.

Grundregeln der Kommunikation

1. Alles was wir tun, ist Kommunikation!

Das heifst, ... denn ...

2. Die Art, wie etwas gesagt wird, beeinflusst
stets auch den Empfang.

3. Die entscheidende Kommunikation ist nicht
die gesendete, sondern die empfangene:
Eine gute Absicht bedeutet noch lange keine
gelungene Verstandigung!

4. Der Erfolg eines Gesprachs hangt entschei-
dend vom Gesprachsheginn ab.

5. Kommunikation ist keine Einbahnstralse,
sondern ein Prozess, der auf Wechselseitig-
keit beruht.

Text 1
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3. Der Artikel wird weiter durch die folgende Liste von ,kommunikativen Todsiinden“ ergéanzt.
Welche Erklarungen (a—j) passen zu den elf ,Todsiinden“? Notieren Sie a—j.

Kommunikative Todsiinden a-j

1.

Bewerten

. Trosten

. Etikettieren oder einer ,Schublade” zuweisen

. Ironische Bemerkungen machen

. Ubertriebene oder unangebrachte Fragen stellen

. Befehlen

. Drohen

. Ungebetene Ratschlage

Ol (IN|oOo|UL | |W(IN

. Vage sein

-
o

. Informationen zuriickhalten

Erklarungen

a

Text 1

Driicken Sie Ihre Botschaft so aus, dass der Mitarbeiter versteht, warum etwas getan oder gelassen
werden soll. Spannen Sie ihn ein, aber befehlen Sie nicht!

Ironie kann die Gefiihle des anderen verletzen und damit ein offenes Gesprach verhindern.
Kommen Sie gleich zur Sache, und formulieren Sie Ihre Botschaften deutlich und unmissverstand-
lich.

Mitleid suggerierende Bemerkungen vermitteln schnell den Eindruck von Uberheblichkeit.
Mitarbeiter erwarten keine Trostungen, sondern Losungen fiir die Probleme, mit denen sie zu
kampfen haben!

Niitzliche Informationen zuriickhalten fiihrt zu Machtspielen und Uberheblichkeitsgefiihlen.
Quetschen Sie Ihren Mitarbeiter nicht aus! Wenn Sie z. B. etwas Personlicheres wissen missen, fragen
Sie nach, ob Sie fragen diirfen. Zeigen Sie dabei durch Blickkontakt und Kérpersprache, dass Sie zu-
horen.

Spielen Sie nicht den Hobby-Psychologen, der andere zu deuten versucht und aus ihnen einen ,Fall*
oder ein ,typisches Beispiel von ...“ macht.

Vermeiden Sie ,Entweder-oder-Botschaften“. Drohungen provozieren regelrecht Widerstand.
Vermeiden Sie globale, respektlos vorgetragene Pauschalurteile. Spezifizieren Sie statt dessen Ihr Lob
und lhren Tadel und begriinden Sie Ihre Bewertung.

Wenn jemand lhren Rat oder Ihre Meinung horen will, dann lassen Sie ihn zuerst danach fragen.

27
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Text 2 @uTeil 111, A3)

Erfolgsfaktor Kommunikation

Geheime Signale
Zwischentone: Schalten Sie auf Empfang

Taub auf dem einen Ohr - zu hellh6rig auf dem an-
deren? Heute weifd man: Jeder Satz hat vier Inhalts-
ebenen. Erwischt man die falsche, droht Missstim-
mung.

Die richtige Dechiffriertechnik

Ein Satz - und vier Deutungen

Fiir Psychologen lingst ein Begriff: das ,,Vier-Oh-
ren-Modell‘. Jeder Satz kann vierfach interpre-
tiert werden - auf der Sachebene, auf der Appell-
ebene, auf der Selbstoffenbarungsebene und auf
der Beziehungsebene. Wer nur auf einem Ohr

hort, liegt oft daneben.

,Stimmt,
die Zeit wird

«Dann
iibernehme ich
das und gehe gleich
mal ran.’

o Ml «Die Aufgabe

muB wirklich

dringend gemacht
werden.”

»Standig
kritisiert sie mein
Arbeitstempo.”

wIch glaube, o &
sie ist irgendwie
verargert.”

Selbst die einfachsten Worte haben Sprengstoffpoten-
tial. Ein Beispiel: ,Das PC-Programm funktioniert
nicht®, sagt Britta. ,Wahrscheinlich hast du die falsche
CD-ROM eingelegt®, meint Kollege Peter. ,Fiir wie
dumm haltst du mich eigentlich?“ erwidert Britta hef-
tig. Und schon ist der Streitda ...

Ein klarer Fall von missgliickter Kommunikation: Aus
ganz nichtigem Anlass herrscht plotzlich dicke Luft
zwischen den Kollegen. Und das alles wegen der Au-
8erung: ,Wahrscheinlich hast du die falsche CD-ROM
eingelegt.” Denn: ,Wie jeden Satz kann man auch die-
sen auf vier verschiedenen Ebenen interpretieren, ihn
sozusagen mit vier Ohren horen’, erklirt Kommuni-
kationstrainerin Erika Weber.

»Ohr Nummer eins: das bewertungsfreie ,,Sachohr*
Es ,hort” die einfache Feststellung, dass das falsche
Programm aktiviert wurde. Komplizierter arbeitet das
mitfiihlende ,,Selbstoffenbarungsohr: Es vernimmt,
was Kollege Peter tber sich selbst aussagt, namlich
z.B.: ,Stindig diese PC-Probleme, mich nervt das!*
Mit dem fir Aufforderungen sensiblen ,, Appellohr®
dagegen versucht Britta herauszubekommen, was Pe-
ter von ihr erwartet, z. B.: ,,Bitte beeil dich, heute wird
es hektisch.“ Doch das Problem bei dieser Szene ent-
steht durch das iiberempfindliche ,,Beziehungsohr®
von Britta. Denn es interpretiert den Satz als Kritik
von Peter: ,,Der hilt mich nicht einmal fiir fihig, eine
CD-ROM einzulegen!*

Was will der Kollege mir wirklich sagen?

Grundsitzlich sind bei der Kommunikation alle vier
»Ohren des Zuhorers auf Empfang geschaltet. Nur:
»Nicht jeder arbeitet auf all diesen Ebenen gleich gut*,
erklirt Erika Weber. Manche sind auf dem Selbstof-
fenbarungsohr besonders hellhorig — sie versuchen
aus jedem Satz herauszulesen, wie es dem anderen
geht. Und schieflen mitunter tibers Ziel hinaus, weil sie
dem anderen Sorgen unterstellen, die dieser gar nicht
hat. Andere wiederum haben ein tibergrofies Appell-
ohr - sie interpretieren alles als Aufforderung, titig zu
werden. Welches Ohr eher taub, welches besonders
sensibel ist, hangt von fritheren Erfahrungen ab. ,Wer
in einer Familie grof} wurde, in der stets um den hei-
en Brei herumgeredet, also mit versteckten Bot-
schaften gearbeitet wurde, entwickelt z. B. ein beson-
ders aktives Appellohr - er lernt, immer auf der Suche
nach indirekten Aufforderungen zu sein®, erklart die
Psychologin.

Um Streit und Missverstindnisse unter Kollegen zu
vermeiden, muss man genau erkennen, was der Spre-
cher meint. Aber wie bekommt man das heraus? Zu-
nidchst muss man sich klar machen, auf welchem Ohr
man hellhorig und auf welchem eher unsensibel ist.
Ein Tipp: ,,Das Sachohr ist bei den meisten unterent-
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wickelt® so Erika Weber. ,Wir horen mehr, als tatsich-
lich gesagt wurde. So entsteht Streit, ohne dass er be-
absichtigt wurde.*

Am besten ist es, alle vier Ohren gleichmaflig zu trai-
nieren — immer wieder Sitze bewusst auf allen vier
Ebenen abzuklopfen, um sich dann fir die zu ent-
scheiden, die am wahrscheinlichsten ist. Dabei soweit
wie moglich den eigenen seelischen Zustand beim
Entschliisseln der Zwischentone heraushalten. Denn
wer schlecht drauf ist, vermutet tiberall Kritik, be-
kommt so manchen Scherz in die falsche Kehle. ,Ganz
lasst sich die eigene Befindlichkeit natiirlich nicht ver-
drangen’, erkldart die Expertin. Dann hilft es aber, das
dem Sprecher mitzuteilen: ,,Keine Witze, bitte, ich ver-
trage das heute nicht!*

Im Zweifelsfall: einfach nachfragen

Ganz wichtig: sich nicht auf das Inhaltliche allein ver-
lassen — denn das Zusammenspiel aus Korpersprache,
Tonfall, Mimik und Inhalt muss interpretiert werden.

Aufgaben

Mit spottischer Stimme, verschrinkten Armen und
hochgezogenen Augenbrauen wirkt die Auflerung
»Wahrscheinlich ist der Bildschirm nicht eingeschal-
tet.“ viel abwertender als in der Kombination mit in-
teressiertem Heriiberbeugen, offenem Blickkontakt
und freundlichem Tonfall.

Ubung macht hier den Meister: immer wieder die Sen-
soren ausfahren, darauf achten, inwieweit die Korper-
sprache mit dem Gesagten tibereinstimmt.

Um wirklich herauszubekommen, ob die Interpretati-
on korrekt ist, hilft allerdings nur eines: nachfragen!
Am besten, indem Sie kurz ansprechen, wie Ihr Ge-
geniiber auf Sie wirkt: ,Du klingst irgendwie sauer,
stimmt das?“ So hat der Kollege die Chance, Ihren sub-
jektiven Eindruck zu korrigieren. Und das mdégliche
Sprengstoffpotential des Satzes ist somit schon vor der
Explosion entschirft worden ...

(aus: Freundin)

1. Im Artikel werden vier verschiedene Bedeutungsebenen fiir die Interpretation einer AuBerung be-
schrieben. Welche Interpretation (a-d) entspricht welcher Bedeutungsebene? Lesen Sie den Artikel

und notieren Sie a—d.

Bedeutungsebene a—d

1. Sachebene

2. Appellebene
3. Selbstoffenbarungsebene

4. Beziehungsebene

Interpretation der AuBerung
a Wassagt der andere damit tiber sich selbst?

b Was will der andere von mir? Was soll ich fiir ihn tun?
¢ Welche Informationen, Hinweise, Erkldrungen enthilt seine AuRerung?
d Wie steht der andere zu mir? In welcher Position sieht er sich mir gegentiber?

2. Die lllustration oben zeigt an einem Beispiel, wie eine AuBerung vom Empfanger auf den vier
Bedeutungsebenen oder mit den ,vier Ohren® interpretiert werden kann. Welche Interpretation ent-
spricht welcher Bedeutungsebene (1—4)? Notieren Sie 1-4.

AuBerung von Mitarbeiterin A

Interpretation von Mitarbeiter B

Bedeutungsebene

,Die Aufgabe muss wirklich dringend

Ich glaube, sie ist irgendwie verargert.

gemacht werden.

Dann tibernehme ich das und gehe gleich mal ran.

Standig kritisiert sie mein Arbeitstempo.

Stimmt, die Zeit ist langsam knapp.

Text 2

29



Kapitel 1

A: ,Das Programm funktioniert nicht.“

3. Im ersten Teil des Artikels wird ein weiteres Beispiel von unterschiedlichen Interpretationen einer Au-

B: ,Wahrscheinlich hast du die falsche CD-ROM eingelegt.
1.Sachebene
2.Appellebene

Berung genannt. Notieren Sie die Interpretationen, die zu den vier Bedeutungsebenen passen
Bedeutungsebene

Interpretation von Mitarbeiter A

3.Selbstoffenbarungsebene

4.Beziehungsebene

Artikel die Nummern der Aussagen (1-13).
Aussagen

1. Eine AuBerung hat immer vier Bedeutungen.
werden.

(Sprechers) kennt.

4. Stehen die folgenden Aussagen im Text? Kreuzen Sie an und notieren Sie an entsprechender Stelle im
2. Eine AuBerung kann auf vier verschiedenen Ebenen (gemeint sein und) interpretiert

Ja
3. Missverstandnisse entstehen, wenn der Empfanger (Zuhorer) nicht alle Ebenen des Senders
AuBerung nicht die gleiche ist.

Nein

4. Missverstandnisse entstehen, wenn fiir Sender und Empfanger die Bedeutungsebene einer

5. Missverstandnisse entstehen, wenn der Sender nicht auf der Sachebene kommuniziert.
von AuBerungen bevorzugen.

sondern auf einer der 3 anderen Ebenen zu vermuten.

6. Menschen sind sich oft nicht bewusst, dass sie eine bestimmte Ebene bei der Interpretation
7. Viele Menschen neigen dazu, die Bedeutung einer AuRerung nicht auf der Sachebene,

8. Am besten ist es, AuBerungen immer nur auf der Sachebene zu interpretieren.

welche Interpretation am wahrscheinlichsten ist.

eigenen psychischen Zustands bewusst sein.

10. Wenn man Missverstandnisse bei der Interpretation vermeiden will, sollte man sich seines
Gesagte konzentrieren.

9. Am besten ist es, eine AuBerung mit allen ,vier Ohren® zu testen und dann zu entscheiden,

11. Um die vom Sprecher gemeinte Bedeutung richtig zu verstehen, sollte man sich nur auf das
Sprecher es meint.

seinem subjektiven Eindruck vertrauen.

A

B o

12. Korpersprache, Mimik, Gestik sind wichtige Hilfen, um das Gesagte so zu verstehen, wie der

13. Wenn man nicht sicher ist, wie der Gesprachspartner eine AuBerung gemeint hat, sollte man

O 0O 40odooboddgoonoongod
O oo dooobdogooooad
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Text 3 zuTeil v, A3)

Wenn Besprechungen zum Zeitkiller werden

Checkliste: Warum Besprechungen erfolglos sind

Besprechungen sind ein wichtiger Bestandteil der be-
trieblichen Kommunikation. Sie beanspruchen viel
Arbeitszeit. Sechs hidufig gemachte Fehler machen Be-
sprechungen jedoch zum nutzlosen Zeitkiller.

Eine Besprechung ist sinnvoll, wenn Entscheidungen
vorbereitet, Informationen ausgetauscht, Sachverhalte
geklirt und Ideen gesammelt werden. Wenig niitzlich
sind Besprechungen, in denen Mitarbeiter lediglich
Informationen oder Anweisungen erhalten. Sechs
hiaufig gemachte Fehler lassen die positiven Effekte
von Besprechungen verpuffen.

Fehler 1: Die Teilnehmer sind nicht optimal
vorbereitet.

Hiufig heifdt es, dass keine Zeit fiir die Vorbereitung da
ist. Dabei werden Besprechungen insgesamt kiirzer,
wenn sie vorbereitet sind. Wegen mangelhafter Vorbe-
reitung werden Sitzungen zum Zeitmarathon. Zur op-
timalen Vorbereitung sind alle verpflichtet, nicht nur
Chefs und Vorgesetzte. Jeder muss wissen, was er vor-
zubereiten hat.

Fehler 2: Das Verhalten der Teilnehmer.

Bei bestimmten Personentypen wird die Besprechung
tatsichlich zum Alptraum. Da gibt es den Vielredner
oder den Besserwisser, der unbedingt Recht haben
muss. Auch der Negative, der alles ablehnt, aber selbst
keinen Vorschlag macht, wird zur Gefahr in einer Be-
sprechung. Eine gute Atmosphire ist duflerst wichtig.
Wenn es wihrend des Meetings zu einer Klimastorung
kommt, muss dariiber offen gesprochen werden. Be-
sonders schwierige Teilnehmertypen sollten in einem
Gesprich unter vier Augen auf ihr Verhalten hinge-
wiesen werden.

Fehler 3: Das schlechte Protokoll.

»Der schlimmste Fehler nach Sitzungen sind gar keine
Protokolle, der zweitschlimmste schlechte Protokolle.
(R. A. Mackenzie) Ein Kurzprotokoll mit den wich-

tigsten Daten und Ergebnissen muss am Ende der Be-
sprechung vorgelesen werden. So eriibrigt sich ein
eigens abgefasstes Protokoll iiber die gesamte Bespre-
chung. Nur durch das Protokoll kann gepriift werden,
ob die Beschliisse der Besprechung erledigt wurden.
Nicht erledigte Aufgaben und Probleme kommen als
erste Punkte auf die nachste Tagesordnung. Protokolle
sollen so abgefasst sein, dass auch Abwesende damit
klar kommen. Falsch ist es, wenn jeder selbst protokol-
liert. Bestimmen Sie einen offiziellen Protokollfiihrer,
damit nicht jeder etwas anderes aufschreibt.

Fehler 4: Externe Storungen und Unterbrechungen.
Das Telefon ist der grofite Storenfried. Es giltaber auch
zuverhindern, dass externe Personen die Besprechung
unterbrechen. Ein Schild an der Tir ,,Bitte nicht sto-
ren tut seine Wirkung, wenn es nicht den ganzen Tag
dort hingt. Auch Nebensichlichkeiten innerhalb der
Diskussion storen.

Fehler 5: Die Diskussion kommt nicht in Gang.
Manche Teilnehmer schweigen aus Gleichgiiltigkeit
oder um sich keine Blofle zu geben. Es ist aber auch
moglich, dass der Besprechungsleiter durch langat-
migen Wortschwall das Anlaufen der Diskussion er-
schwert. Die Teilnehmer miissen durch Fragen ani-
miert werden, eine Stellungnahme abzugeben. Der
Diskussionsleiter sollte seine eigene Auflerung am
Anfang der Besprechung zuriickhalten.

Fehler 6: Plotzlicher Themenwechsel.
Der Besprechungsleiter muss jedes Abschweifen un-
terbinden, wenn es nicht mit dem Thema der Bespre-
chung zusammenhingt. Wenn Mitarbeiter vom The-
ma abschweifen, liegt der Verdacht nahe, dass sie kein
Interesse daran haben.

(aus: Produktion)

Hinweis fiir den Lehrer: Verwenden Sie die vollstandige Textfassung nur dann, wenn Sie nicht mit der

nachstehenden Aufgabe arbeiten.

Text 3



Kapitel I

Aufgaben

1. Lesen Sie den Artikel. Formulieren Sie einen passenden Titel fiir jeden ,Fehler®.

Wenn Besprechungen zum Zeitkiller werden

Checkliste: Warum Besprechungen erfolglos sind

Besprechungen sind ein wichtiger Bestandteil der be-
trieblichen Kommunikation. Sie beanspruchen viel
Arbeitszeit. Sechs hiufig gemachte Fehler machen Be-
sprechungen jedoch zum nutzlosen Zeitkiller.

Fehler 1:

Hiufig heifit es, dass keine Zeit fiir die Vorbereitung da
ist. Dabei werden Besprechungen insgesamt kiirzer,
wenn sie vorbereitet sind. Wegen mangelhafter Vorbe-
reitung werden Sitzungen zum Zeitmarathon. Zur op-
timalen Vorbereitung sind alle verpflichtet, nicht nur
Chefs und Vorgesetzte. Jeder muss wissen, was er vor-
zubereiten hat.

Fehler 2:

Bei bestimmten Personentypen wird die Besprechung
tatsichlich zum Alptraum. Da gibt es den Vielredner
oder den Besserwisser, der unbedingt Recht haben
muss. Auch der Negative, der alles ablehnt aber selbst
keinen Vorschlag macht, wird zur Gefahr in einer Be-
sprechung. Eine gute Atmosphire ist duflerst wichtig.
Wenn es wihrend des Meetings zu einer Klimastorung
kommt, muss daritiber offen gesprochen werden. Be-
sonders schwierige Teilnehmertypen sollten in einem
Gesprich unter vier Augen auf ihr Verhalten hinge-
wiesen werden.

Fehler 3:

chung. Nur durch das Protokoll kann gepriift werden,
ob die Beschliisse der Besprechung erledigt wurden.
Nicht erledigte Aufgaben und Probleme kommen als
erste Punkte auf die nichste Tagesordnung. Protokolle
sollen so abgefasst sein, dass auch Abwesende damit
klar kommen. Falsch ist es, wenn jeder selbst protokol-
liert. Bestimmen Sie einen offiziellen Protokollfiihrer,
damit nicht jeder etwas anderes aufschreibt.

Fehler 4:

Das Telefon ist der grofite Storenfried. Es giltaber auch
zuverhindern, dass externe Personen die Besprechung
unterbrechen. Ein Schild an der Tir ,,Bitte nicht sto-
ren” tut seine Wirkung, wenn es nicht den ganzen Tag
dort hingt. Auch Nebensichlichkeiten innerhalb der
Diskussion storen.

Fehler 5:

Manche Teilnehmer schweigen aus Gleichgiiltigkeit
oder um sich keine Blofle zu geben. Es ist aber auch
moglich, dass der Besprechungsleiter durch langat-
migen Wortschwall das Anlaufen der Diskussion er-
schwert. Die Teilnehmer miissen durch Fragen ani-
miert werden, eine Stellungnahme abzugeben. Der
Diskussionsleiter sollte seine eigene Auflerung am
Anfang der Besprechung zuriickhalten.

Fehler 6:

»Der schlimmste Fehler nach Sitzungen sind gar keine
Protokolle, der zweitschlimmste schlechte Protokolle.”
(R. A. Mackenzie) Ein Kurzprotokoll mit den wich-
tigsten Daten und Ergebnissen muss am Ende der Be-
sprechung vorgelesen werden. So ertibrigt sich ein
eigens abgefasstes Protokoll iiber die gesamte Bespre-

Der Besprechungsleiter muss jedes Abschweifen un-
terbinden, wenn es nicht mit dem Thema der Bespre-
chung zusammenhingt. Wenn Mitarbeiter vom The-
ma abschweifen, liegt der Verdacht nahe, dass sie kein
Interesse daran haben.

(aus: Produktion)
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Text 4 zuTeil v, A4)

Teure Langeweile

Teambesprechungen und Konferenzen kosten bereits
iber die Hilfte der Arbeitszeit — doch nur selten sind
die Zusammenkiinfte effektiv.

Zu oft, zu lang und zu tippig besetzt, so beschreiben
Manager ihre Sitzungen und Besprechungen. Weit
schlimmer jedoch: Die meisten Mitarbeiter empfin-
den die Pflichttreffen als schlichte Vergeudung ihrer
Arbeitszeit.

Gut 60 Prozent der Sitzungen werden von 80 Prozent
ihrer Teilnehmer als ineffizient und unproduktiv ein-
geschitzt — so das entmutigende Ergebnis einer Unter-
suchung von Professor Fredmund Malik vom Ma-
nagement Zentrum St. Gallen.

Hochste Zeit also fiir die Unternehmen, tiber ihr Sit-
zungsmanagement nachzudenken. Denn die Zahl der
Besprechungen - soviel scheint sicher - wird durch die
neuen Organisationsstrukturen mit ihren flacheren
Hierarchien, mit verstirkter Team- und Projektarbeit
und der stirkeren Spezialisierung eher noch zuneh-
men.

Das konnte den Zeitplan vieler Manager endgiiltig
sprengen, denn schon jetzt sitzen 80 Prozent der Fiih-
rungskrifte rund 60 Prozent ihrer Zeit in Meetings,
Konferenzen und Besprechungen ab, so die St. Gal-
lener Studie. ,Wenn sich nichts dndert, verbringen
Fiihrungskrifte bald drei Viertel des Arbeitstages mit
teuer bezahlter Langeweile®, stellt ein Topmanager aus
der Versorgungsbranche fest, der lieber anonym blei-
ben machte.

Besonders érgerlich: An den schlechten Ergebnissen
sind die Sitzungsteilnehmer zu einem guten Teil selbst
schuld. Rund 65 Prozent geben zu, sich wihrend der
Besprechungen nicht richtig zu konzentrieren und die
Sitzungen einfach an sich vorbeirauschen zu lassen.

Gut 60 Prozent bekennen, dass sie sich auf ihre Sit-
zungen kaum vorbereiten, fand die Linzer Unterneh-
mensberatung Kybernetika bei einer Befragung von
rund 200 Fihrungskriften in Deutschland, der
Schweiz und Osterreich heraus.

Viele Sitzungsleiter verkennen offenbar, dass in der
neuen technisierten Welt von Multimedia und E-Mails

Text 4

gerade Sitzungen gute Gelegenheiten sind, sich als
Fihrungskraft fir jeden sichtbar personlich zu profi-
lieren — und zwar durch Fiithrungsleistung, nicht nur
durch die Position im Unternehmen. In einer Sitzung
kann Glaubwiirdigkeit, Vertrauen und Respekt er-
langt, aber auch genauso schnell zerstort werden: ,,Sit-
zungen', hat Fredmund Malik festgestellt, ,,gehéren zu
den wichtigsten Fithrungsaufgaben. Wer hier als Lei-
ter versagt, wird von den Mitarbeitern nie respek-
tiert.”

Zu einem dhnlichen Ergebnis kommt auch die Unter-
suchung von Kybernetika. Ganz oben auf der Mingel-
liste steht die Zeiteinteilung wihrend der Sitzung. Das
Gros der von der osterreichischen Unternehmensbe-
ratung Befragten drgert sich dariiber, dass wichtigen
und trivialen Fragen gleich viel Zeit eingeraumt wird.
Kritisiert wird auch, dass Diskussionen ungehindert
vom Thema abschweifen, statt zu Problemlsungen zu
fuhren.

Kein Wunder also, dass die meisten Manager konkrete
Ergebnisse ihrer Zusammenkiinfte vermissen. ,Wenn
man bedenkt, mit wie viel Akribie durch Lean Ma-
nagement oder Reengineering Zeit und Geld einge-
spart wird', sagt Christian Freilinger, Chef von Kyber-
netika, ,,ist es absurd, wie auf den Meetings wertvolle
Ressourcen verplempert werden.

Wihrend in der Produktion bei den Durchlaufzeiten
um Minuten gefeilscht und in der Logistik Lagerbe-
stinde und Materialfluss peinlich genau ausgekliigelt
werden, gelten fiir Besprechungen offenbar andere
Mafistabe.

Dabei lief3en sich Effizienz und Nutzen der Sitzungen
durch das Beherzigen einiger eher schlichter Regeln
ohne grofle Anstrengung erheblich steigern. Die von
vielen Managern als deutlich zu hoch empfundene
Zahl der Sitzungen lief3e sich beispielsweise einddm-
men, wiirden die Meetings nicht zum grofien Teil ,,re-
flexhaft“ (Malik), ohne vorherige Uberpriifung der
Notwendigkeiten, einberufen.

Und durch die sorgfiltigere Zusammenstellung von
Arbeitsgruppen und Projektteams liefe sich in vielen
Fillen der Abstimmungsbedarf deutlich verringern.
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»Viele der sogenannten Teams sind in Wahrheit ledig-
lich uniiberlegt zusammengestellte Gruppen und da-
mit eine Quelle von Ineffizienz®, hat Professor Malik
beobachtet. Seine Grundregel: Ist ein Team gut, hat es
einen geringen Sitzungsbedarf.

Auch eine gut durchdachte und straffe Tagesord-
nung - die dann tatsichlich eingehalten wird - wiirde

Aufgaben

die Sitzungen um einiges eflizienter machen. Kom-
men konkrete Zielvereinbarungen mit genau umris-
senen Umsetzungsplinen dazu, konntenaus Sitzungen
effektive Arbeitsinstrumente werden.

Bis es soweit ist, gibt es fiir Professor Malik nur einen
Rat an Manager: ,Verzichten Sie auf die Sitzung.”
(aus: Manager Magazin)

1. Lesen Sie den Artikel. Stehen die folgenden Aussagen im Text? Kreuzen Sie an und notieren Sie an
entsprechender Stelle im Artikel die Nummern der Aussagen (1-9).

Aussagen

Nein

1.Besprechungen und Konferenzen sind nicht niitzlich.

]

2.Die meisten Besprechungen und Konferenzen sind nicht effizient.

3. Die Bedeutung von Sitzungen und Teambesprechungen nimmt ab.

4.Die Zeit, die Fihrungskrafte in Sitzungen und Besprechungen verbringen, nimmt zu.

Organisatoren.

5. Die Hauptverantwortung fiir die mangelnde Effizienz von Besprechungen liegt bei den

mehr.

6.Die Leitung von Sitzungen und Besprechungen ist heute keine wichtige Fithrungsaufgabe

werden.

7.Das Hauptproblem ist, dass Sitzungen und Besprechungen nicht gentigend vorbereitet

8. Das Zeitmanagement bei Sitzungen und Besprechungen ist weniger ergebnisorientiert
als in anderen Bereichen der Unternehmenstatigkeit.

O 0O ddoo g

sollte man lieber ganz darauf verzichten.

9. Statt zu versuchen, Effizienz und Nutzen von Sitzungen und Besprechungen zu verbessern,

O O 0do0000gaoOoaos

[

2. Im Artikel werden mehrfach Anteile und Prozentsatze genannt. Erganzen Sie, worum es jeweils geht.

Anteile/Prozentsitze

Mehr als 50% der Arbeitszeit ...

... werden fiir Teambesprechungen und Konferenzen verwendet.

Gut 60% der Sitzungen ...

80% der Fuhrungskrafte ...

Rund 65% der Besprechungsteilnehmer ...

Gut 60% der Fiihrungskrafte ...

Die Mehrheit der befragten Sitzungsteilneh-
mer (in Osterreich) ...

3. In dem Artikel werden klassische Fehler bei der Planung und Durchfiihrung von Besprechungen
beschrieben und Empfehlungen gegeben, wie man sie vermeiden kann. Welche Empfehlungen (a—j)
sollen helfen die folgenden Fehler zu vermeiden? Notieren Sie a—j.

Text 4
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Fehler a-j
1. zu viele Sitzungen

2. gar keine oder mangelnde Vorbereitung

3. unvollstandige oder zu lange Tagesordnungen; Themen, die nicht zusammengehoren — etwa Ent-
scheidungen, die das operative Tagesgeschaft betreffen, und Themen von eher strategischer Natur

4. zu viele Teilnehmer

5. keine effiziente Zeitplanung; Anfangs- und Endzeiten, die lediglich als Orientierungspunkte gelten;
ebenfalls riskant: Tagesordnungspunkte ohne Zeitlimits

6. keine Pausen

7. Sitzungen, die eher soziale Veranstaltung als Arbeitstreffen sind und bei denen es nicht mehr
darum geht, Sachprobleme zu losen

8. uibertriebenes Harmoniestreben

9. Sitzungen ohne Folgen; Besprechungen, deren Beschliisse nicht umgesetzt werden

10. unzureichende oder unvollstandige Protokolle

Empfehlungen

a Beginnen Sie die Sitzung ptinktlich —und zwar auch, wenn noch nicht alle Teilnehmer da sind. Stel-
len Sie entschuldigt und unentschuldigt Abwesende fest, priifen Sie die Beschlussfahigkeit. Achten
Sie auf den Zeitplan Ihrer Tagesordnung. Sehen Sie demonstrativ auf die Uhr, um zu signalisieren,
dass Sie die Zeit im Auge haben. Beenden Sie die Sitzung moglichst pinktlich.

b Besprechungen sind eine gute Gelegenheit, Fithrungsqualitaten unter Beweis zu stellen —aber auch,
um sich zu blamieren. Bereiten Sie lhre Sitzungen deshalb griindlich vor, und planen Sie gentigend
Zeit dafiir in Ihrer Agenda ein. Uberlegen Sie sich Regieanweisungen zu den einzelnen Tagesord-
nungspunkten, und halten Sie die erforderlichen Unterlagen fiir jedes Thema wohl geordnet bereit.

¢ Denken Sie dariiber nach, fiir wen die Themen der Sitzung tatsachlich von Belang sind und wer die
Diskussion vorantreiben kann — sonst droht unnotiger Zeitverlust.

d Formulieren Sie die vereinbarten LosungsmalBnahmen und legen Sie die Ziele direkt auf der Sitzung
fest. Fassen Sie den Stand der Diskussion zusammen, um Zwischenergebnisse sichtbar zu machen.
Verpflichten Sie, wann immer moglich, sofort einen personlich Verantwortlichen und vereinbaren
Sie einen Zieltermin.

e Konsens ist wichtig — bloRes Harmoniestreben aber bringt Sie nicht weiter. Einen tragfahigen Kon-
sens erreichen Sie nur durch offen ausgetragenen Dissens.

f Lassen Sie sich von den Teilnehmern im Vorfeld Vorschlage zur Tagesordnung machen — mit Begriin-
dung. Nehmen Sie nur Punkte auf, die sinnvoll zusammenpassen. Halten Sie unterschiedliche The-
men auseinander. Ordnen Sie die Tagesordnungspunkte nach Wichtigkeit.

g Leiten Sie die Sitzung straff und mit Disziplin. Machen Sie die Ziele der Besprechung klar. Unterbre-
chen Sie, wenn die Diskussion vom Thema wegfiihrt. Eine wirksame Sitzung ist harte Arbeit, kein
Profilierungsforum oder ein gesellschaftlicher Anlass.

h Planen Sie fiir Sitzungen tiber eine Stunde immer auch Pausen mit ein. Legen Sie die Dauer der Un-
terbrechungen vorher fest.

i Schaffen Sie Verbindlichkeit. Am besten funktioniert dies Giber Protokolle. Alle Sitzungen benotigen
Aufzeichnungen, in denen Beschliisse, MaBnahmen, Verantwortliche und Termine festgehalten wer-
den. Besonders wichtige Angelegenheiten sollten noch wahrend der Diskussion sofort und ausdriick-
lich ins Protokoll aufgenommen werden.

i Uberlegen Sie, ob die Sitzung tatsachlich erforderlich ist und welche Resultate Sie erwarten.

Text4 3 5



Training berufliche Kommunikation — eine Ubersicht

Die fiinf Trainingsmodule bieten Unterrichtsmaterial fiir Berufstatige und
Studierende in Aus- und Forthildung, die sich gezielt auf ihre Kontakte mit
und in deutschsprachigen Unternehmen vorbereiten wollen, aber wenig Zeit
haben. Jedes Modul behandelt eine spezifische Anforderung und ist einzeln
oder komplementar zu anderen z. B. in Kompaktkursen oder erganzend in
Kursen mit berufssprachlicher Ausrichtung einsetzbar.

Praxistipps aus Fachliteratur und Fachpresse sowie Audioaufnahmen von
Gesprachen vermitteln niitzliche Strategien und Techniken fiir die Gesprachs-
fithrung, auch im Hinblick auf jeweils relevante interkulturelle Aspekte der
Kommunikation. Zur erfolgreichen Umsetzung dieser Strategien stellt das
Material viele gangige Redemittel bereit. Vorbereitet und trainiert werden
Routinesituationen aus dem beruflichen Alltag anhand von praxisnahen
Fallbeispielen und Gesprachsszenarien.

Geschlossene Aufgabenblocke mit klar definierten Lernzielen erleichtern
den flexiblen Einsatz und die Anpassung an unterschiedliche Kursteilnehmer-
profile und Kursformate.

Sprachliche Voraussetzungen:

Niveaustufen B2/C1 des Gemeinsamen europadischen Referenzrahmens
Kursformat:

16-24 Unterrichtsstunden pro Modul

Komponenten:

Trainingsmodul mit einer eingelegten Audio-CD

Hinweise fiir den Unterricht mit Losungsschliissel, weiterfiihrenden Artikeln
aus der Fachpresse als Kopiervorlagen und mit entsprechenden Aufgaben
dazu.



Trainingsmodule

Erfolgreich

vei Présentationen

Erfolgreich

n Besprechungen

inder! interkulturellen
Kommunikation

Erfolgreich

am Telefon
vei| Gespréchen im Blro

Erfolgreich bei Prasentationen

Prasentation von Unternehmen und Produkten im Rahmen von

Messeteilnahmen; Erstkontakte zwischen Messebesuchern und Messe-

Standmitarbeitern; Messegesprache zwischen Ausstellern, Kunden,
Geschaftspartnern; Nachmessekontakte

Erfolgreich in Besprechungen

Terminvereinbarungen; Klarungsgesprache tiber Zustandigkeiten,
Aufgaben, Leistungen mit internen und externen Gesprachspartnern;
Leitung von bzw. Teilnahme an Projektteam-Besprechungen,
Geschaftshesprechungen

Erfolgreich in der interkulturellen Kommunikation

Verstandnis sprachlicher und nicht-sprachlicher Ursachen von
Kommunikationsproblemen bei der interkulturellen Zusammen-
arbeit; unterschiedliche Kulturstandards, sprachliche Konventionen,
Wertungen, die bei der Zusammenarbeit mit deutschen Partnern zu
berticksichtigen sind; Erprobung von Losungsstrategien

Erfolgreich in Verhandlungen

Vorbereitung, Fiihrung und Wertung von Verhandlungen mit
Kollegen, Mitarbeitern, Vorgesetzten, Geschaftspartnern tiber
Vereinbarungen, Aufgaben und Auftrage

Erfolgreich am Telefon und bei Gesprachen im Biiro

Empfang von Besuchern und Gasten des Unternehmens; Routine-
gesprache am Telefon und im Biiro mit Vorgesetzten, Mitarbeitern,
Kunden, Lieferanten und Geschaftspartnern; Weitervermittlung an
zustandige Ansprechpartner, Terminvereinbarungen, Auskiinfte,
Planung, Anmahnungen, Reklamationen; Bestatigung durch Fax
oder Mail
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le Rethe Training berufliche Kommunikation

richtet sich an Berufstatige und Studierende auf der Niveaustufe B2/C1 des Gemein-
samen europaischen Referenzrahmens, die sich gezielt auf ihre Kontakte mit und in
deutschsprachigen Unternehmen vorbereiten wollen, aber wenig Zeit haben. Die fiinf
Trainingsmodule behandeln jeweils eine spezifische berufliche Anforderung und sind
einzeln oder komplementar zu anderen einsetzbar. Sie enthalten zahlreiche praxisnahe
Gesprdchssituationen und Fallbeispiele sowie Praxistipps aus Fachliteratur und Fach-

presse und helfen, berufliche Aufgaben in deutscher Sprache mit Erfolg zu meistern.

Die eingelegten Audio-CDs vermitteln niitzliche Strategien und Techniken fir die
Gesprachsfiihrung.

Jedes Modul kann in etwa 16 bis 24 Unterrichtsstunden durchgearbeitet werden.

| ¥ £ | P DA Vel |
dul Erfolgreich In Besprechut

bereitet darauf vor, Besprechungen und Routinegesprache im beruflichen Alltag mit
deutschsprachigen Kollegen und Kolleginnen, Vorgesetzten, Kunden, Lieferanten und
Geschaftspartnern des Unternehmens zu fiihren. Behandelt werden u.a. Absprachen
und Vereinbarungen zwischen Mitarbeitern, Klarungsgesprache tiber Zustandigkeiten,
Aufgaben und Leistungen, Besprechungen im Projektteam und Verhandlungen mit
Geschaftspartnern. Dabei werden wichtige Strategien, Techniken und Redemittel
eingefiihrt und in praxisnahen Gesprachssituationen trainiert.

fuir den Unterricht

wels¢

enthalten nutzliche Tipps fiir den Unterricht sowie Texte mit Aufgabenvorschlagen.

Cornelsen
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